
	  
Les	  erreurs	  rassemblent…	  et	  la	  

ges/on	  des	  erreurs?	  
Rapports	  de	  deux	  hôpitaux	  universitaires,	  l’un	  

suisse,	  l’autre	  allemand	  



Clinique universitaire du Schleswig-Holstein (UKSH)  
Service	  Stern	  Nord	  

L’UKSH	  est	  	  
•  l’un	  des	  plus	  grands	  centres	  européens	  de	  médecine	  universitaire,	  
•  le	  seul	  prestataire	  de	  soins	  de	  couverture	  maximale	  du	  Land	  du	  Schleswig-‐Holstein.	  

	  
Le	  Service	  Stern	  Nord 
•  est	  une	  entreprise	  de	  la	  Clinique	  universitaire	  du	  Schleswig-‐Holstein,	  
•  est	  répar/	  sur	  deux	  sites	  (Kiel	  et	  Lübeck).	  
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L’Hôpital universitaire de Zurich (USZ)  

L’USZ	  	  
•  est	  l’un	  des	  plus	  grands	  hôpitaux	  de	  Suisse	  et	  un	  prestataire	  de	  

soins	  de	  couverture	  maximale,	  24h/24,	  365	  jours	  par	  an;	  
•  réunit	  43	  cliniques	  et	  plus	  de	  8’000	  collaborateurs;	  
•  travaille	  en	  étroite	  coopéra/on	  avec	  l’EPF	  et	  l’Université.	  
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Massepain,	  Porte	  Holstentor,	  
ville	  inscrite	  au	  patrimoine	  
mondiale	  de	  l’Unesco…	  voici	  
quelques-‐uns	  des	  aYributs	  que	  
l’on	  raYache	  spontanément	  à	  
Lübeck	  .	  
Mais	  la	  ville	  hanséa/que	  de	  
Lübeck	  offre	  bien	  plus	  encore:	  
avec	  ses	  quelque	  214’000	  
habitants,	  le	  plus	  grand	  port	  de	  
ferry	  européen	  cons/tue	  un	  
centre	  scien/fique,	  de	  
produc/on	  et	  de	  presta/on	  de	  
services	  logé	  sur	  les	  rives	  de	  la	  
Mer	  Bal/que.	  	  
	  Métropole	  vibrante	  sise	  au	  

bord	  de	  l’eau	  et	  offrant	  
une	  vue	  spectaculaire	  sur	  
les	  Alpes	  enneigées,	  Zurich	  
offre	  un	  panachage	  unique	  
de	  diver/ssements,	  plaisir,	  
nature	  et	  culture.	  	  
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Mode	  opératoire	  

•  Comparaison des services 
o  Taille, en fonction des UST 
o  Services bénéficiant de prestations    

 de retraitement 
o  Structure organisationnelle  

 
•  Comparaison de la gestion des erreurs 

o  Structure  
o  Contenu 
o  Exigences 
o  Réalisation 
o  Résultats 
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Premier	  constat	  
Il existe de nombreux points communs, tels que 

contenu, structure et objectifs. 

Mais il existe également des divergences, comme 

 les exigences et la réalisation. 

 Au final, il existe de nombreux points que nous 

pouvons apprendre les uns des autres. 
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Contenu	  et	  structure	  

•  Bordereau d’accompagnement des plateaux  

•  Evaluation des plateaux retournés 

•  Documentation de l’évaluation 

•  Evaluation des protocoles d’erreurs 

•  Entretiens avec les collaborateurs 

•  Documentation du traitement 

•  Jours OP fixes à intervalles réguliers 
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Exigences	  et	  objec/fs	  

•  Rapports empreints d’estime 

•  Acceptation 

•  Niveau qualitatif élevé 

•  Mise en évidence du taux 
d’erreurs 

•  Respect des temps de rotation 

•  Amélioration de la qualité 

•  Moins d’extournes 

•  Sensibilisation des collaborateurs 

UKSH Service Stern Nord 
 

•  Rapports empreints d’estime 

•  Acceptation 

•  Niveau qualitatif élevé 

•  Mise en évidence du taux d’erreurs 

•  Respect des temps de rotation et 

accélération! 

•  Amélioration de la qualité 

•  Fiabilité 

•  Sensibilisation des collaborateurs 

USZ Zurich 
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Déroulement	  

•  Le bordereau d’accompagnement est joint à chaque 
plateau 

•  Pour les sets et les articles individuels: bordereau 
disponible en ligne 

•  Feed-back des clients (OP, services) 
•  Traitement de l’erreur par une personne 
•  Discussion avec l’auteur de l’erreur: 

•  Cause 
•  Mesures 
•  Conséquences 
•  Archivage par CO – fondement de l’évaluation personnelle 

•  Formation si nécessaire 

UKSH Service Stern Nord 
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•  …	  

zurück 
10	  



Déroulement	  

•  Evaluation mensuelle, par: 
-  Erreur et information 
-  Client 
-  Type d’erreur 
-  Gravité des erreurs 
-  Personne chargée de l’emballage 
-  Taux d’erreur en pour-cent 

•  Mise à disposition du client de l’évaluation, assortie d’un 
protocole de mesures 

•  Extourne des plateaux défectueux 
•  Jour fixe avec la direction OP, les responsables d’équipe 

et les managers OP 

UKSH Service Stern Nord 
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•  …	  
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Trauma	   Gyn	   Plas/ker	   Herz	   Kinder	   Neuro	   ZK	   Augen	   Ortho	   MKG	  Poli	   Derma	  

Nombre	  de	  réclama8ons	  /	  informa8ons	  par	  service	  OP	  et	  par	  mois	  

Reklama/onen	   Informa/onen	  
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•  …	  
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Nombre	  de	  réclama8ons	  par	  service	  OP	  
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•  …	  
Raison	  de	  la	  no/fica/on	  de	  l’erreur	  	  
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•  …	   Evalua/on	  par	  gravité	  
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Déroulement	  	  

•  Evaluation mensuelle par: 
-  Erreur et information 
-  Client 
-  Type d’erreur 
-  Gravité des erreurs 
-  Personne chargée de l’emballage 
-  Taux d’erreur en pour-cent 

•  Mise à disposition du client de l’évaluation, assortie d’un 
protocole de mesures 

•  Extourne des plateaux défectueux 
•  Jour fixe avec la direction OP, les responsables d’équipe 

et les managers OP 

UKSH Service Stern Nord 
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•  …	  
Erreur	  par	  personne	  chargée	  de	  l’emballage	  	  
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Déroulement	  

•  Evaluation mensuelle par: 
-  Erreur et information 
-  Client 
-  Type d’erreur 
-  Gravité des erreurs 
-  Personne chargée de l’emballage 
-  Taux d’erreur en pour-cent 

•  Mise à disposition du client de l’évaluation, assortie d’un 
protocole de mesures 

•  Extourne des plateaux défectueux 
•  Jour fixe avec la direction OP, les responsables d’équipe 

et les managers OP 

UKSH Service Stern Nord 
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•  …	  

Taux	  de	  réclama/on	  	  
UST	  %	  
Total	  UST	  
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Déroulement	  

•  Evaluation mensuelle par: 
-  Erreur et information 
-  Client 
-  Type d’erreur 
-  Gravité des erreurs 
-  Personne chargée de l’emballage 
-  Taux d’erreur en pour-cent 

•  Mise à disposition du client de l’évaluation, assortie d’un 
protocole de mesures 

•  Extourne des plateaux défectueux 
•  Jour fixe avec la direction OP, les responsables d’équipe 

et les managers OP 

UKSH Service Stern Nord 
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•  …	  
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Déroulement	  	  

•  Bordereau d’accompagnement joint à chaque plateau 
•  Feed-back des services OP 
•  Traitement par une personne désignée 
•  Evaluation des remontées 
•  Entretien avec l’auteur de l’erreur 

•  Cause 
•  Mesures 
•  Conséquences  
•  Base pour l’entretien-collaborateur 

•  Formation si nécessaire 
 

USZ 
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•  …	  
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Déroulement	  

•  Bordereau d’accompagnement joint à chaque plateau 
•  Feed-back des services OP 
•  Traitement par une personne désignée 
•  Evaluation des remontées 
•  Entretien avec l’auteur de l’erreur 

•  Cause 
•  Mesures 
•  Conséquences  
•  Base pour l’entretien-collaborateur 

•  Formation si nécessaire 

USZ 
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•  …	  
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Déroulement	  

•  Evaluation mensuelle par 

•  Types d’erreurs 

•  Classement par domaines OP 

•  Personne chargée de l’emballage 

•  Documentation supplémentaire pour les erreurs spéciales 

•  Jour fixe avec OP/ STER / Manager OP 

•  Directement au sas OP ou dans la salle OP 

USZ 
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•  …	  
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•  …	  

Comparaison	  des	  types	  d’erreurs	  2013	  /	  2014	  
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•  …	  

Classement	  des	  erreurs	  par	  domaine	  OP	  	  
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Déroulement	  	  

•  Evaluation mensuelle par 

•  Types d’erreurs 

•  Classement par domaines OP 

•  Personne chargée de l’emballage 

•  Documentation supplémentaire pour les erreurs spéciales 

•  Jour fixe avec OP/ STER / Manager OP 

•  Directement au sas OP ou dans la salle OP 

USZ 
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Charge	  de	  travail	  

… un énorme travail chronophage pour la Stérilisation centrale 
•  Documentation 
•  Évaluation des erreurs 
•  Entretiens avec les collaborateurs 
•  Entretiens avec les clients 
•  Formations 
 
La gestion des erreurs, à elle seule, requiert: 
-  Un poste à temps partiel 60% - 80% à Lübeck 
-  Un poste à temps partiel 60% - 80% à Zürich 

Un petit effort pour les clients… 
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Avantages	  
•  Gestion ouverte des erreurs 
•  Détection des erreurs et de leurs causes 
•  Elimination des causes pour éviter les erreurs 
•  Développement grâce à la sensibilisation, la formation, etc. 
•  Motivation 
•  Optimisation des processus 
 
Amélioration de la collaboration entre: 
•  équipe – supérieur 
•  STER – OP 
•  STER - STER 
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Risques	  

•  Mauvaises approche et mise en œuvre 

!  Pression 

!  Dégradation de la productivité  

!  Mécontentement 

!  Esprit de compétition 

!  Augmentation du nombre d’erreurs 

•  Interprétation erronée des données liées aux erreurs 

•  Approche qualitative exacerbée 
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Conclusion	  

Les erreurs surviennent partout et en tout temps… 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

… et elles rassemblent!  
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Conclusion	  
Les systèmes de gestion des erreurs ne sont pas 

identiques, mais poursuivent le même but… 
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Conclusion	  
…. et, par conséquent, rassemblent!  
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