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LBM CHU Dijon Bourgogne : Processus de Gestion des Réclamations 

Orientation (si nécessaire)
Transmission au(x) secteur(x) concerné(s)

Réception/Déclaration d une réclamation
Moyens: fiche réclamation papier BMS9547 - Mail ou appel téléphonique – Courrier laboratoire- Courrier service Droits des patients CHU- Déclaration EI

-Application BK en interne Laboratoire

La réclamation est-elle justifiée?

Réponse au réclamant
Prise en charge du traitement de la réclamation

 le cas échéant

Traitement de la réclamation 
(enquête/analyse, définition des actions et validation par 

un tierce personne le cas échéant)

Réponse définitive au réclamant
Mise en œuvre, suivi et évaluation de l efficacité des 

actions 

Clôture de la réclamation

Enregistrement dans le SM du Laboratoire

NON

OUI


