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(Tout utilisateur des prestations du laboratoire : Patient / Prescripteur / Correspondant w Movyen de réclamation :
J - Verbale ou écrite
- Biocontact,
- Enquéte de Satisfaction Client ponctuelle
- Enquéte par le biais du compte-rendu par mail
- En adressant un mail a I'adresse: labo@atoutbio.eu
- En scannant le QR code de satisfaction —_—
- Le formulaire de réclamation : lien du formulaire
- Tout autre retour d’information de la part des cliniciens,
patients, personnel de laboratoire ou autres parties

k Réception d’une réclamation

Chaque réclamation est traitée sans action discriminatoire et
avec impartialité

La validation ou la cloture de chaque réclamation est réalisée par
une personne non impliquée

Personne réceptionnant la réclamation

L’accusé de réception peut étre formulé de maniére écrite (mail,

Accusé de réception de la réclamation, si besoin - : -
formulaires...) ou orale (conversation, téléphone...)

Intégration dans notre systeme d’information
Transmission de la réclamation au responsable concerné

v

Responsable concerné

Prise en compte par le laboratoire et évaluation du bien-fondé, si lien établi avec les activités
du laboratoire

v

Responsable du service concerné

Recherche du traitement approprié et Désignation du Responsable du traitement

v

Responsable du traitement

Traitement immédiat (action curative)
Et si non suffisant, actions correctives ou préventives engagées , en fonction des causes
suspectées

v

Responsable du traitement

Envoi d’une conclusion ou de I'état d’avancement a la personne concernée, si pertinent et
possible (de fagon écrite ou verbale)

v

Responsables de service concerné / Responsable qualité / Biologiste responsable

k Evaluation de I'efficacité des actions menées et Cloture de la réclamation j
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