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Dans le cadre de la mission de normalisation des
échanges interprofessionnels du CIP/ACL, les
partenaires de la chaine de distribution pharmaceutique,
fournisseurs—dépositaires—répartiteurs-établissements
de santé, ont défini une normalisation des échanges,
applicable au traitement des litiges.

La responsabilité pharmaceutique des flux logistiques
de marchandises implique les fournisseurs et les
destinataires. Un litige peut étre déclaré par le destinataire
si un défaut est constaté a la livraison des marchandises
ou a la réception des factures ou des avoirs.

Afin de faciliter les relations interprofessionnelles en
cas de litige, deux procédures permettant de disposer
de formulaires normalisés sont décrites dans ce
document : le « litige a la Réception/livraison » et le «
litige sur facture/avoir ».

Ce document est complémentaire des Cahiers
CIP/ACL (n°9, 10 et 11), décrivant les opérations

Propriété CIP-ACL

de commande, la réception et le bon de livraison.

Objectif

L'objectif de ce document est de proposer une
normalisation du traitement des litiges, permettant aux
partenaires de disposer de formulaires standardisés.
Pour les litiges déclarés aux fournisseurs a la réception/
livraison, la normalisation est fondée sur une codification
claire des différents cas de litiges.

Les litiges sont déclinés en motifs, sous-motifs et
précisions associées qui peuvent étre renseignés a
la ligne article dans les formulaires. Cette codification
prépare lintégration a I'EDI des procédures de
traitement des litiges.

Document de référence brochure Relations
Etablissements de santé / Fournisseurs, chapitre
traitement des litiges (décembre 2000).
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Normalisation du traitement des litiges — Etablissement de santé/fournisseur

Définition
Un litige peut étre déclaré par I'établissement de santé
au fournisseur lorsque les éléments réceptionnés ne

correspondent pas qualitativement ou quantitativement a
ceux attendus.
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Avantages

Pour les établissements de santé et a la déclaration
des litiges factures

Les établissements de santé disposent de deux formulaires
normalisés distincts, adaptés a la déclaration des litiges a
la réception/livraison et des litiges factures.
L'enregistrement des avoirs et/ou factures de régularisation
est facilité¢ si le fournisseur joint a ces documents le
formulaire complété justificatif du litige régularisé.

La normalisation de cette procédure permet de préparer
son intégration a 'EDI pour automatiser le processus.

Pour les fabricants

Disposer de formulaires normalisés complétés améliore
la lisibilit¢ des informations nécessaires au traitement
des litiges. Le litige et les personnes concernées sont
immeédiatement identifiés.

Le formulaire seul apporte I'ensemble des informations
nécessaires, il facilte la communication entre les
partenaires.

Les documents intermédiaires peuvent étre supprimés.
Par exemple, a I'émission d’'un avoir ou d’une facture de
régularisation, la lettre d’envoi de régularisation peut étre
supprimée si une copie du formulaire complété est jointe.
La normalisation prépare I'automatisation de la procédure
de traitement des litiges. Elle ouvre la possibilité d'utiliser
'EDI et la remontée d’information fournie par le message
« Accuseé de réception livraison ».

2 Propriété CIP-ACL

Bon de commande

TRANSPORT

Bon de livraison

I

LIVRAISON

Litige réception/livraison

Litige facture/avoir

I

La déclaration d’un litige intervient éventuellement en fin
d’'une suite logique d’échanges de documents liés a la
commande.
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Classification des litiges

Les litiges déclarés par I'établissement de santé au
fournisseur peuvent étre classés en deux catégories :

— Les LITIGES A LA RECEPTION /LIVRAISON sont liés

a une erreur qui peut provenir :

» de I'hopital : erreur de commande (référence, CIP,
UCD, quantités, boitage erronés), de lieux de livraison/
facturation, de référence marché/prix, de laboratoire
(nom, n°fax, code EDI...)....

« du fournisseur : erreur de saisie, de retranscription de
commande, de préparation de commande, incident de
transport...

— Les LITIGES SUR FACTURATION/AVOIR.

Pour les litiges déclarés a la réception/livraison, un
dictionnaire de motifs, sous-motifs et précisions associées
est défini ainsi que les liens possibles entre les items de
ce dictionnaire.

Ces éléments sont intégrés dans les consignes d’utilisation
du formulaire et intégrables dans les messages
dématérialisés.

Dictionnaire des litiges a la réception/
livraison

Formulaires et consignes d’utilisation

Voir pages suivantes.

numéro 12 * décembre 2010



«O»
1now 8] Jas||n ‘pJepuels sIj0o un suep juenbuew ynpold 1§

SUOPUBWIWOD8I SNON - JIOAR 8l1e4

1IvL13d 3a NOLEVO

g ne yodde sed juenbuew 18[dwo SIjoo - e _wﬁmwmowmw%%o NOO3Y AN/dx3°g ne Joddel Jed g 60 SNVa Amfw<302<_>_ Ad 20z
[Te1a SIjoo un suep juenbuew 1inpoud - ’ P 1omosy N S/LINAGYd
110 9ss1d909J Ne BWIOU0D IS8 SI|00 8P BIqWoU 87
"09buIp .1 € sHnpo.d JIOAE B1EY
$9| Jnod 841018400R| 8] D9AB NUSAUOD 919 B INb 90 B 8WJ0ju0d suEusWdWLOD _o>cw un Q_mu_ 1dINOD aWJoJu0D Uou ainjesodwa] ONL JL (9)aniay (S)1L1Naoyd av 102
sed 1so,u Uoideo9. Us 99|0.1U0D .| B| JUOP 9SIpUBYDIBIN
‘99buIp .1 € sinpold SUOPUBWIWODSI SNON - JloAe alie
s8] Jnod 8110121008 8] D8AB NUBAUOD 919 B INb 80 B 8WI0JU0D aJlelusWg|dwoo NOD3IY aWJoju0D uou ainjeseduws] ONL L (9)anigv (s)L1Naoyd av 102
sed 1s8,U Uondaoal Us 99|Q1U0D .| B JUOP 8SIpuByOIB|A |0AUB,P JBNj0dlle sed BN
"JUsWBINBLIgIXa JoBUI JI0AB 24ie4 isoupe sed BUoe.L s) ()
SI100 SUBpP $8)10q S| INS JISOUPE,P SO0} O9AR 8SIPUBYDIBI aJ1elUBWYIdWOD 10AUS UN alled 1dNOO Jiseup PUOELY 008 ok S)3ANIEv (S)1INA0Hd av Loe
. SUOPUBWIWOD3) SNON - JIOAE alje4
JUSUIBINGLISIXS JOEIUI aJleluswg|dwod Isaype Jed ayoell (S) (S)
$1/00 SUBP S8110q $3| INS JISAYPE,P SIOBI] IAE SIPUBLOIEI e} s NOOIY JIseyp Pyoelly 00S 9l S)ANIGY (S)LINAO0Yd av 10C
10AUB,p Jon10ayle sed aN
*(-e40Usd ‘assIelb ‘suoln|os no sdouis : xa) JIoAe alled SOUOB| ‘BININGD B0 SEOB s) (s)
JUBWIBINSLIPIXS 10Ul SI|0D SUBP 89|INOS ‘©9YIE] 9SIPUBYDIEIN aJ1elUBWYIdWOD 10AUS UN alled 1dNOO UoeL _ P L ool 80 S/3ANIav (S)1INA0Hd av Loe
o . . . SUOPUBWIWOD3J SNON - JIOAE BlleH
(+*"810us '8ss(eIb ‘suonnjos no sdouss : xe) aJlejuswig|dwod S9Yoe| ‘@In|nod ap sadel (S) (S)
JUSWSINALIZIXS 19E1U SI[00 SUBP 88][IN0S '88Uoe] 8SIPUBLOIBN e s NOOIY yoep | p 1N 0oL 80 S)ANIGY (S)LINAOCYd av 10C
I0AUB,P Jon1oayje sed apN
‘(*"eyourd uou 9oe|B op suled ‘UoNESUBPUOD JI0AE 24ie4 oo s) (s)
: X9) JUsWaINalIg)Xe 10.IUI SI|00 SUBP 99||IN0W 9SIPUBYDIB aJ1elUBWYIdWOD 10AUS UN Blle 1dNOO PIINON non 90 S)3NI8Y (S)1INA0Hd av Lo¢
L . SUOPUBWIWOD3J SNON - JIOAE Blie
(-ayouele uou a2e|b ap suled ‘UORBSUBPUOD olEILeWAIdWoo J s) (s)
- X8) 1UBLIBINGLIZIXG 10BIUI SI[00 SUEP 89][INOW 8SIPUBLDIE| e 2| NOOIY 2IIINON NOWN 90 S)ANIGY (S)LINAO0Yd av 10C
I0AUB,P JoN108le sed aN
‘JuswaInalgIxe JI0AB 84ie4 09 osEI0T ‘0UBA A €0 (s) (S)LINAO 0
JOBIU| SI|0O SUBP 9958109 99W|de aSIPUBYDIBN aJ1elUBWY|dWOD 10AUS UN alle 1di ; 3 d do3 JNIEY (S)LINAOYd av L0¢
) SUOPUBWIWODSI SNON - JioAe alje-
JIOWSINSLIGH® ouelUBWgIdWO0  WOOTY ose3‘onuen  ¥03 | €0 (93migv (9)LINaoyd  av | Log
JOBJU| 1|00 SUBP 99509 99UIge 9S|pUBYDIB ' ’ ’ ’
I0AUS,p Jonosyje sed aN
"941BJUBWIWIOD U 8J1J09p B <-
sosodold seo sasine sap 1UBJI9NIP JI0W-SNOS un Jlone e NODTIY uolisioald anny 1Ny 10 (S)anigyv (s)1L1INnaoyd av 102
” T aJ1elUBWY|dWwoD 10AUS UN aJled T
D9AE 19 JUBWIBINSBLIZIXS JOBIUI S||0D SUEP 99W|gE 8SIPUBYDIB|\
"941BJUBWIWIOD U 8J1J09p B <- SUOPUBWIWOD3J SNON - JIOAE Blie4
$9s0do.d SEO Sa.Ne SOp JUBIHIP JHOW-SNOS un aJlejusW9|dwod NOOIY uoysiogud anny 1nv 10 (8)aniav (8)1iNaoyd av 10C

D9AB 10 1UBWSINSLIZIXS 10BIUI SI|00 SUBP 99WIC. 8SIpUBYOIBIA

uolesi|ipn,p adueySuUOIID)

I0AUB, P JoNn10s)je sed aN

99100SSse UoIsioald

ANDSSTUINOJPJUDS dP JUIUWIDSSIGDIF — S2S1J1] SIP JUDWIDIID.A] 1P UOYDSIDULION

9100SSE JI}OoW-SNO0S

abni| np o

uosielAl/uondasgy e| e sabii| sep asleuuonaiq

10V-d1DS ST B))

s9|




"9|gESI|e0JoW W00
159 10| 9P LN 9| &nb Jainsse,g "aljenb ayolewsp aun
aJ10}e10GE| 8] Zoy2 Jalougl yop 8bni| op 0w 80 Jainjoey vy / suopJel snoN Ela}S\9) ¥ Ne 8WIoJU0d Uou Hm_o,m\_\._m 1071 8l INOYH3 373A0ON El S0¢
Ja1ded 1g no |03 Jv/1g 9| Jed siwsue °
Inj@o sed 1s9,u 2JAl| uondwalad ap 81eQ/ 10| ,N ] JUOP }INPOId

“«}Jodx3» uonusw do8AE INPOId Jione alie4 / alpuaidal v dd3y v S 1Jodx3 uonejusssld dx3 ¥0 INOHH3 373A0N ElA S0¢
“«injedH» uojusll 08Ae 1INPOId Jlone alle4 / aipusidal KEERRY S unyesb uojueyol HO3 20 INOYH3 3713A0N ElA S0¢
‘PJEPUE]S SI|0O UN suep (s)uenbuew (s)jnpold 13 1dINOONI 10 v0C

QYVANVLS NOLdVvO

"9AJ8SUOD 1INPO.d
'S8UJ0JU0D

1UOS 8ssalpe,| 18 SI|00 9P 8JqUIou 97 g Ne SaW.Joju0o
1u0s g1nuenb e| 18 1INpoJd 87 "9PUBWIWIOD UoU 1INPO.d

Jainjoey v / suopieB snoN 3ddvO 4 (s)opuewiwiod uoN aoN Ll dOdLl N3 SLINAOHd dl €0¢

"8J1018J0Q.| NP SIelj xne elpuaidal alie) v

"9AIBSUOD UOU JINPOId

"SOULIOJU0D llone aileq /aipuaidaly  Y¥dIY v g (s)9pueWWOd UON | AON Ll dOYL NI SLINQ0Yd  dL €0z

1UOS 9sS81pEe,| 18 SI|00 8P 8IQUIOU 87 g NE S8WJ0jU0D
1U0S a1uenb e} 18 1INpoid 87 "9PUBWWOD UOU JINPOId

"9AJ8SU0D 1INPO.d

"71g Ne 8WJojuoo 158 andal g1uenb e "spuBWWOD Jainioe] vy / suopJeh snop| JQYVO ¥ opuBWIWOY el e 1ioddel Jjed Jan ol dOYl N3 SLINaoyd dl €0z
| 9p 9||90 B ainalgdns g)uenb us Ndal ‘9PUBLIWOD INPOId

"2J1012J0QE| NP SIel) XNe aipuaidal i) v

"9AIBSUOD UOU 1INPO.d

"71g Ne 8WJojuoo 158 andal giuenb e "spuBWWOD

| 9p 9||90 B 8inalgdns g)uenb us NdaJ ‘9PUBLIWOD INPOId

Jione alie4 / alpuaidal v qd3d v S 9pUBWIWOY E| € Jioddel Jed 3as (0% dOd1 N3 S11NAodd dl €0¢

‘all0jeloge| NP Sledy xne aipuaidal aliey

“9AJBSUOD UOU }INPo.d

‘9ss1dodal Ne BWIOJUOD 1SS SI|00 8P 8IqWIoU &7 JI0AE 8lle4 / alpuaidal H¥day v G AIT/dx3°g ne jiodded Jed g 60 dOY1 N3 SLINA0dd dl €0¢

s

np 9199 e ainaladns ayuenb us ndal ‘9puUBWIWOD INPOId

"9AJ8SU00 1INPO.d
"9551d909. N 8UWJOJUOD 1S9 SI|00 8P 8JgqWoU 87

1d

np 81992 & ainaledns g1uenb us NdaJ ‘gpuUBWWOD 1INPOId

Jaunyoey v/ / suopsef snoN 3AdvO 14 A/dx3°g ne Jioddel Jed 1d 60 dOd1l N3 S1INAodd dl €0¢

«[o»

1JOW 8| JosI|N ‘PJepue]S SIj0O un suep Juenbuew jinpold |
bl [ J8sl|in ‘pJePUE]S S| Py HnpoJais VL33 30 NOLYYD

1dINOD € AIT/dx3°g ne 1joddel Jed g 60 SNVA (S)LNVNONYIN Nd 20z
(8)1INA0Yd

JI0AB 84ie4
g ne poddel Jed juenbuew 19|dwo SIj09 - alieluswa|dwod 10AUS UN alied
[le1aQ Sljod un suep juenbuew jinpoud -

110 9ss1d9094 N BWIOJU0D IS8 SI|00 8P dJqWoU 87

uojjesi|in,p 99ULISUOIIID 29100SSe UoISI29.d 9I100SSe JjoWw-snog ab1)| np o

RSN%MN;E\_Q.\\;NN:G% P JUIWISSI]GDIH — %&%,Q.Q Sop Juaa]1v.4] np UOHDSIIDULON |_U< = n_“_“U\w cﬂ@ﬂ Lw@w_ O



(g) 4des v no (1) eple9 uoisioaid ‘(11) AON HoW-snos (£0z) dL snow : abny| un sesejoep ooeld | e ndes Inpoid 8| Ing
(z) wooay uoisioald (g) 1g How-snos (z0z) INd How : abnij un Jalejogp ‘ndas uou spuewwod Inpoid 8 NS
aiyne un,p ase|d e| e jinpouad un,p uosieiAl| : Jalnaiied ses np Juawajiel]

"5I01B100.[ NP PJOJJ.,| 8p SAJeSal SNOS alpuaidal alie) v INJNASSIIgYLI T Y 3INa
9JBSUO UOU SIj0D tlone alled fajpuaidaly | TNV JONVWWOO 3a un3uys 03 | ke
"B1I01BJ10qE| NP PI0J0E,| ©p BAI8Sel SNOS alpusidel alie) LIOAE Bule4 / BibUsIdel ININISSINGVLa]
GAJBSUOD UOU SIj0D) ! le4 /alp A4 dd3ad v S v 3anda m_m_m_,am,m__/ﬁ_,__wm_wm 3d4 0ce
ININISSIgvLIa
9AJIBSUOD S1|0D Jainjoey v/ / suop.ef snop 3AUVO 14 Vv 3NA FHIVLVYNILS3A 3d3 0ce
ElGRSIREISISE!
“9J]01eJOqe| NP SIel] xXne aipuaidal alle} v dN3ISSINGNOA
9AJBSUOD UoU s1j0D Jlone ailed / sipusidal ¥ Hdad v S NY 3Nd JdIVIVYNILSIA 4103 0le
‘SIUSISHIP 8SSaIPE 8un 08AE SIj0) El R R ENNE
9AIBSUOD S1109 Jainyoe suopJeb sno oV
SIUBTAIND 8SSAIPE aUN 08AE SI100) 10B) v / p. N Ela}S\29] 4 nv 3Ind mmwﬁ.ﬁﬂwmwm 103 0le
UONeISIDa) Bl g dW.10ju0o Jione auied / eipusidal ¥ dd3ad v S 9WJOJUOD uou Xld Xdd Sl 1Nv43d 4d 10¢
-uou 189 a)dubiA e uns O] | 2ljgnd Xid 8] JUop 1INPold
“**JN8|N0d asieAnew
oP SRII00 [EWNO SFII009P "SUIojUoS Lou m.mww_w_wwww Jlone auled / eipusidal ¥ Hdad v S abejenbng,p inejeq 113 7l 1Nv43d 4d 10¢
18 JUBWAUUOIIPUOD 8] NS abejanbig,| JUop 1INpold
“*(o|qis!|) @Benbliew ‘xujeweleq
ap nal| Ne g Salleq ap02) awWIoU0D uou abenblew
‘sowudw [ew aBeyoq o] Ins uonduosul : X3 Jione alie4 / sipuaidal ¥ dd3ad v S juswisuuonipuo) ep nejpd NOO cl 1Nv43a 4d 10¢
’XNBN}08J9pP 1S JUBWAUUOIIPUOD 8| JUOP }INPOId
~‘sed
BUU0NI0UO} BU INb Unajesiioaind ‘9SSIA [BW UOYONOQ : X3 JI0AB Blled / aipuaidal v yday v © uoneolged ap 1neeq av4 L 1Nv43a 41a 102
‘uoleolige) ap dlleWOUE aUN,p UOSIES U XNaNnjoaep 1INPold
‘slow 9 > 1s8 uondwaiad ap a1ep el uop 1npold ‘jesousb ug
euuondaoxs JI0AB Blle / aipuaidal NEEISRY G IHOOHd Od 902
pJoooe jnes ‘uondadad us 1inpoid np uonejdadoe,p ’ ’ dOd1 NOILdNTFH3d F1va

lejop ne > 1se uondwalad ap 81ep e| juop }INpold

uojjesi|in,p 99ULISUOIIID 29100SSe UoISI29.d 9100SSe J)joW-sNog ab1)| np o

RSN%MN;E\_Q.\\;NN:G% P JUIWISSI]GDIH — %&%,Q.Q Sop Juoa]1v.4] np UOHDSIIDULON |_U< = n_“_“U\w cﬂ@ﬂ Lw@w_ O



: Saliejuswiwo) : ©9]0BJU0D BUUOSIad 1 9Jeq
: saJlejuswiwo) 1 oleq : Saliejuswwo) : ©9]0BJU0D BUUOSIad 1 91eq
J91LIT NA RINLOTD S3IONVIRY
T alny N | [] juiol ainjoey/liony

O UOSIBIAIT 8p uog
TleL I llew-3 e : Jed IAINS JaissoQ 1 oleq e [] Modsuel} np 9ssidooay
UNIASSINYNOL ISNOJIY (s)aLNior (s)aoaid

YLIZLLZ  €1869V GZ1LSY/868007€

0l 09 09 0S z €0 L0z 8|nieb bw g INIAIDINY (Indd/aon u3)

no

YLIZLILE €869V ¥9S¥/6856001€
L 9 9 0S z €0 102 8|ngb bw g INIAIDINY (NILD/TOV/dID u3)
gloosse gl00SSE INdd/aon m
BULIOJU0D a9) %H_m_g&m 59pUBLILIOD abm| uolsiog.d mow-snos abn np (uondwsaied 0| ‘9|19917) NILO/1OV/dIDO |

andai g)juend ayuend ‘Suenp uoneo N 8poo 8poo How 8po) ajolpe uoneubiseq 8poD
I Xe4 1 9)eq D CE
“eL ] TN
jrew-3 ° e ° N lew-3
- JoEU0Y NOILd3OTY JANVININOD - JOBU0Y
° : 8ssalpy a8 . ojeg o : @ssalpy
: WoN ° 179 N ° HAN; : WoN
YNIASSINYNOA NoOILIa3dx3 IoILN (quel0) INJWASSINGVLI
A/X 39Vd NOILdIOIH/NOSIVHAIT VIV IOLLIT

REN%h.NERSQ,\\WNRQh P JUWISS1]GD]H — hNM.NN.Q Sop Juaa]1vA] NP UODSTIDULION 4U< = n_“_”U\W !HMW,H Lmﬁm_ U



] TOV-dID 21idoig

91UES D JUBWIBSSIIEIR,| P SYIEJSILILIPE SEOIAISS XNe 89AI8sal ailed 1 3DIL1TNA FYNLOTO 13 FONV 1Y

21UBS op JUBWSSSI|gRIY,| B 9A0AUS UonesLEINBa) 8P 84NjO.] B| NO JI0AR,| 08/ 219|dWo0 8b1| 8J1e|nulio)
np eidooojoyd sun eipulof op INess|uInNo} ne gpuewsp 1se | : JINVLIYOdNI NOILYANVYNNODIY

JIOAB,| NS NO
2INJ0O.] B| INS S89UUONUBW JNBSSIUINOL NP S80UBI9J0. S| ‘@b 80 ap sodo.d e alpulof e Juepuodsallod
NP SO9UUOPIO0D $3| Jo Wou 8| ‘ebn| np uoiesienbos op eiep | Jonbipul : YNISSINGNOS ISNOJTY

UOSIBJAI| B| 8P JUsWowW ne
S91EISU0D SJUBISIXS SaBBWIWIOP SOP SOAISSaI S8| SUBP UoNUSW daAe obiews Jiodsuel) ap 9ssidgogl no
/18 UosIeJAl| 8p uog np aidooojoyd : ayulol 80s1d ap adA) 8] Juenbipul 8SBO B| 18000 ualg : JINIOr 3031d

39vd 3a a3id

(8 39) INdd/ADN U8 No NILD
OV/dID Us s8owilidxe ‘SeulIojuod uou $8glAll seiuenb se| anjoxe : INYOANOD INDIY JLILNVYNO

(8 39) INdd/ADN Ud No NILD/TOV/dIO e seowudxe “1g/3g 8| 4ns onbipul : 331a3dX3 ILILNVNO

(8 19) INdd/aon
JIANVININOD FLILNVNO

8611 8| 8110d [enbs) Ins 18 (1g/3d) UOSIBIA| 8P UOg/uolIpPedxe,p uog o suep £s108id : IO LT NOLIVI.N

us No NILD/IDV/dID Ue seswldxe ‘opuBwWoD ap uog 8| Jns egnbipul :

« SUOPUBWWOD3] SNON — JIOAB alieq —
allejuswo|dwod 10AUS,p Jenoaye sed au » Jnod g : ojdwex3 "eJleuuoNoIp NP aple,| B 8]s|| B SUBP I1SIOY0
‘oBIy| Ne Jeuuop e 8)iNS €| 8P 8p02 8] ‘soilie aubl enbeyd e eiuosul 1 IFIDOSSY NOISIOTHd 3A0D

« 9SBI09 ‘@))UBAS » JNod €0 « SID0SSE JJOW-SNOS 10
« owige 1npoJd » Jnod |0z Mow : 8|dwiexT "eJIeuuoNoIp NP 8pIe,| B 81S]| B] SUBP SISIOYD JIOW-SNOS NP
8p00 8| 18 Jllow Np 8po2 8| ‘eonte subj enbeyo e eauosul 1 391117 NA 41LOW-SNOS 13 410N 3A00
snossep-10 juednBdy e1s)| e| e Jerodal 8s : §33100SSY NOISIOTHd 1@ SAILON-SNOS ‘S4ILOIN STA0D

(al1eSS@08U IS 8UBII-Snos aun Jasiin) uondweliad ap 8iep e| 18
10| ©p 0JaWINU B JUBWBUUOIIPUOD 8P0D NE Juepuodsaliod gjjeq 8| Josioaid : 10118V NOILYNDISIA

‘S[onJe | Jueynuep!
salgloesed ¢l e (INdd/aon) arenun no (,NILO/10V/dIO) JUSWSUUOHPUOD 8p0d 8] JISIoyd : 3A0D
abed ajj@Anou aun,p uoneald el Jiorsid ‘@lped o) suep sed aljus,u $a|jon.e,p alquiou 8] anbsio ‘uondwalad

P SOlep S9| 18 10| 8P SOJoWNU S9| ‘SaJIBIUBUIWOD $3| Jalab Inod seubi-snos ap uonJasul,| ajonle aubi|
anbeyd snos J10Aald "sasnalbill sejonJe saubl| sep aunoeyd Jnod Sauuojod sep aijed no N0} Je1gdwo)

nvanavi

©

00 6 6 00600 O o

010C 24qui29p o 7] OLouinu

JI0AB alle/aipualdal ¥ — G
Jainjoey
v/suopJed snoN —
Jlone
alle /alleluswg|duwod
I0AUS Blle4 — €
SUOPUBWIWIODSI
SNON/JIOAE lled -
aJ1eluawg|dwoD 10AUS, P
Jonjoaye sed oN — g

33100SSV NOISIO3dd

g/4g ne
SWJOUOD UoU JO| N — 81

SW.IOJU0D

uou aimesodwa] — /1

Jisaype Jed oyoesy — 91

BWJOJUOD UOU XId — G

ebejenbio p Inejeqa — vl
JUSWBUUORIPUOD

sp inepd—¢€il

uonedlqgel sp 1neod — ¢k

9PUBWIWIOD UON — LL
9PUBWIWIOD

e| e 1loddel ied — 0L

19/3g ne 1oddel Jed — 60
sayoe|

‘S8IN|N0d ap sadel] — 80

2llINON — G0

110dxa uonejuasald — 0

9seJ0] "oujuang — €0

unyes uojjnueyoy - go

uolsioald aiiny — Lo

3I00SSYV dILON-SNOS

opUBWIWOD
op Inaiig - 122
juswisssIqelR,|
e anp allejeunsep
op Inalii3 - 02Z
INassIuINoy
ne anp allejeulsep
op Inaiig - 012
inejsq —L0e
ayooud dosy
uondwsaiad ap aleq — 902
9UOLIS BI9PON — G0Z
19|dwodul
spJepuels UojeD — 0z
do.y us (s)inpold — €02
(s)uenbuew
(s)ynpoid - 20z
(s)owige (s)npoid — 10z

3J91LIT NA 41LON

$0|qIssod SUONBID0SSE S9| 18 UONESI|IIN,P S80URISU0DIIO $8] Jnod aJieuuonolp ne Jsljodal 83

S99100SSE SU0ISI09.d 18 S}HIOW-SNOS ‘S)IJoW SBP0I Sap 8)sI

29pUBWIWI0D8. }SE NILD NO €L TDY 8P0D UN SIoA

/TOV 8P02 Np UoINjoAS,| ‘9Iues 8p SHNPoJd S8ANe 1o XNeojpaw Sylsodsip soj Inod BIO dIopon MMM a)s 10 "€ LJoN —
€1dID 8po2 un SUEp s|enjoe JgoN — /di0 Sepoo sep uojelbayul] 1euLed 19 £ LJoN — £LdID Sepoo Sep uonngLie, e
00€ exiyaud 8] oI9S | SO 10 dID 8] 841Ud PJ02dE U (1002 SIew 9 np Of ne nied siae o) uojdweied ap ajep je 10|
8 0JOWINU ‘€ LdJD © SUOHRWLIOMI S8 JUBI0dANS XLIEy BIEg UN SIOA BE S8.IBg B 8p00 NP SINBLIZIXE SIUBLUSUUOPUOD
sop abenbiew np UoNoAS,| 18 S8IoloRIRD € B / 9D dID 8p0d Np SUoieIuesaid Sep UOHBOIIPOD B 8P UOHNOAS,|
ap adjouud e Nusjes B SdYSSHY.| ‘SUIBWNY SIUBWIRDIPOW S8p SlijIqedel] 8] 8p 8IANSD Us 8SiW Bf 8p aipeod o] sued

(1oB1UOD) JUBPUOdSB1I00 NP S8UUOPIO0D ST 18 WOoU 87 —
IN8sSIUINO} NP 8SSaIPe,| 18 Wou 87 —
1 18810814 0B Np eueleunsep YNISSINYNOA

9SIPUBYIIBW B| 9P SA}0844 UOSIBIAI 8P 81EP : SBSIPUBYIIBW SOP NOILdIDTY op 8ied

9]EP o 0JOWINU : UOSIBIA|| 8P NO UONIPadXa,p Nealaplod 8| INS SegUUOUBW S8oUBI9lal : NOILIdIdX3
alep 1o oJownu : IANVIANINOD Bl INS S88UUOIUSW SOOUSIDIoY

21ep 1o Juswassi|gelg,| Jed enguie bl JeISSop NP oJewnu : 39117

(1oB1UOD) 1UEPUOdSaII00 NP S8UUOPIO0D SO 18 WOoU 87 —

("avdH3
‘|e100S-00IPaW JUBWISSSI|ORI® ‘9lUBS 8P JUBWASSS||OBI9) JUBWAaSSI|OeI9, 8p 8ssalpe,| 1@ Wou o7 —
: 19s1931d "9b1| 9] alejogp Inb 18 uosielAl| e] Jed guiaou0d |NFITO LNINISSITgVL

A/x abed adA) ap uoneuibed 18 QUaWNo0p NP ainieN

3131IN3

uoidasal/uosielAl] e] e abijl| allejnwio) np uonesijn,p saubisuo)

ANDSSIULINOJ/IUDS P JUDUWDSSTGDIF — S311] SOP JUdUIIID.A) NP UOIDSIDULION

10V -dI)S L9

|

s9|

J



: sallelusWIWO)

:eleqg
391117 Nd 3¥NLOTO

: seJlelUBIWO)D
: seJlelUBIWO)

: ©9]0BJU0D BUUOSIod s aleqg
: ©9]0BJUOD BUUOSIod s aleqg
SIAONVI3IY

L enny N

: jlew-g : Jed 1AINS JsissoQ

[ ol 8injoey/lIoAe [9ANON

s 81eqg

ANISSINYNOL ISNOd3Y

e ] JiIoAB/ainjoe
Dtoawzmb:nmwwimoml

(s)aLnNior (s)aoaid

0

(NILDMDV/HID)

ap nal| ny onbiddy 8By np
JOINT foimoe ] 107 ayolep oW 8po9 oI 9J[9qI Emewcucoo”_uﬁ_ucoo
Awﬂv —.._w__ :<\ w:c:&aaﬂsv tOQ wn w_N.._m — N—\M .................................... Ol_ll_l HCNHCOE ......................... _‘._U

(ep naj| ny / anbiddy) 9109dsal uou aJseyun Xud — LLE
(ep nay| ny /onbiiddy) VAL op xnel — 0L
(94A11/94n10E ) SlpuENb BOUBIOYIA — £0E

: SjueaIns sjipow saf anod nesjqe} np aiued no Jnoj Jsjgjdwion

.U @Injoe} 09AB 8|gnop U ainjoe — $0g L]

SPUBLLWOD B| 9P 80UBIS0I Op opuewsq — Z0g J
ejeol|dnp ap apuewa — endal Uou ainjoe- — LOg L]

: SjuBAINS sypow sef inod J1eyoonH

391117 Na 4ILON

: xed
‘1oL
llew-3

1 10BJ1U0D

: @ssalIpyY

: WoN

ANIASSINYNOA

:aleq © OL1uejuolN I Xe4

. 1 9)eq SRl

° 119/39 N ° SN : lew-g
NOILLId3dX3 dIOAV/3dNLOVA - JoBJU0D

1 aleq s oleQ ° . 9ssalpy

JANVININOD ERINL N (1uel0) LINIWISSITaVLI

AIX 3OVd

AIOAV/ZANLIOVL UNS FAODLLIT

ANDSSIULINOJIUDS P JUDUWDSSI]GDIF — S311] SOP JUdUIDIID.A] NP UOIDSIDULION

10V-dI)S 91U R

s9|

J



6 TOV-dID 21idoig

glUeS 8P JUaWBSSSI[GRIR, 8P SHIEJISIUILIPE S80IA8S XNe 89AI8sal allied : 3D LT NA FHNLOTO 13 JONVIIY

21UBS op JUSWSSSI|gRIg,| B 9A0AUS UonesLeNBal 8p 2iNjoe) B NO JI0AB,| 08AR 219|dWwoo abi)| aJig|nuio)
np aidooojoyd sun eipuiof ep INess|uIno) ne gpuewsp 1so I : JINVLYOdINI NOILYANYINNODIY

INass|uinoy | Jed S|Wa JI0AB [9ANOU 8| NO 8INJOB} 8||9ANOU B| JNS S89UUOIIUSW S8OUBIQJ0) S8 —
ab1y1) 80 ap sodoud e alpulof e Juepuodssllod NP S89UUOPIO0D S| 18 WOoU 87 —

ab1yl| np uoleslieinbal ap ajep e —

- 1881081d "dNISSINGNO4 ISNOd3d

xnalbil| JIoAB,| 8P N0 81Njoe} B| 8p No/A8 Jodsuel)
ap assideoal np aidooojoyd : sjulof 82a1d ap adA) 8| Juenbipul aseo e| 1sy202 ualg @ JINIOM 303Id

39vd 3a d3id

8]UaP2091d BUUO|0O B| 9P UONOUO U Jej9idwod & : 30 N3IT NV/IUAIT

‘(ap naj| ne) snpualje 1odsuel; ap
sielj S| no alieyun xud 8] ‘YA L 8p Xne} 8] Jed 8jueAINS 8UU0|0D B| J819|dwo9 18 8UU0j00 81180 suep senbidde
110d ap sleJ; s no alieyun xud 9] ‘WAL 8p Xne1 g Jenbipu| “(ap nal| ne senbiidde) senaald Juswaeniul
SUOI)PUOD XNE SaWIOJUOD UoU 1Jod ap Slel) s8| no alleyun xud s8] “‘YAL op Xne} sa| Inod Jaio|dwod v

"92JN]| 8yUEND Bl JEd 8jUBAINS BUUO|0D B| 18}9|dW0D 18 SUUO|0D 8}}80 SUEP 8ainjoe) aijuenb

e| Jenbipu| "UOSIEIAI| B| 18 UOIBIN}OB) B| 8JjUS S89JE}SUOD ajjuenb ap saduaiayip s Jnod Jeje|dwod v
- 3ANOITddV/34NLOvA

b1 9] Jed auI82U0D 10| BP OJSWNU | Janbipul : 1O

aydJew Np 8oualgal e Jenbipul : JHOYYIN

"99UJa0U09 B[aNJe aub|| enbeyd e Jiiow 8apod 8] alulosul : 4|10 IA0D

‘JUBWSUUONIPUOD 8P0d Nk Juepuodsallod g|leq| 8] Jasioaid : 31011V 311391

"NILD N0 10V dIO : 8[ohIe| jueliuapl seigioeled ¢l e 8pod o) Jenbipul :, INJWINNOILIANOD 3A0D

'S9}9)JUD SeWgW SI)|
29Ae abed a||oAnouU BuUN,p UONEID Bl JIoASId ‘DIped 9] suep sed 811ud,u S8|o1Je,p 81quou 8] anbsio]
‘'sasnalbi] seponde saubl sep aunoeyo Jnod nesjgel np anJed no N0} ‘ow 8| uoles Jare|dwo)

nvanavi

©

o
o)

O

010C 24qui29p o 7] OLouinu

99PUBLIWLIODAI S8 NILD NO € LTIV 9P0D Un SIoA
/770 8p0o Np U0N|OAS,| ‘QIUES 8P S)NPOJA Saune o XNeolpaw SISOdsIp saj inod Do dioponmmm ajis 40 "€ Ldon —
€LdIO 8poo un suep sfenjoe JJoN — LdIO Sepoo sap uonelbejull jowsd o £LgoN — €LdIO Sopod sep uonnqle, e
00F€ exyoid 8] 8/18S9. LSO 18 dJD 9] 8ud PJ022E UN *(/00Z S/ew 9| np Or ne nied sire o) uojdwalad ap a)ep 1o 10|
8p 0JWINU ‘€ LI : SuoRBWLIOjUI S8] JuBlI0ddnsS XLJBy\ BIEQ UN SIOA 6€ S.1IBq B 9PO0D NP SINSLIYIXS SJUBWBUUONPUOD
sop ebenbiew np uonNoNg,| 10 S8I9JOEIRD CL B / 9P dJD 8p02 NP SUOHEIUSS2Id S8p UOHRIKIPOD Bl 8p UOHNIOAS,|
ap adjould af nusjel e SqyYSSHY,| ‘Sulewny SJuaWeDIpPaW Sap dljIqede.) B] 8p 8JANS0 Us aSIW B| op 9Iped 8] sue(,

P1€ 2L ‘LLE ‘0LE 'S0E Syow s8] Jnod jow 8pod 8| sjonJe aubi|
dwo9 0g No Zog ‘LOE Siow sa| Jnod 8Bl 8p Jnow 8| 18y20d
J9OI1LIT 3Ad S4ILON s8p 81sI]

(1oB1UOD) JUBPUOdSBII00 NP S8UUOPIO0D SB) 18 WOoU 87 —
IN8SSIUINO} NP 8SSaIPe,| 18 Wou 87 —
1 18810814 0B Np eueleunsep YNISSINYNOA

alep 1o oJewnu : IANVIAINOD Bl INS S83UUOIUSW SO0USIZIoY

anbeyo e JuBALOSUI US Nes|qe) o] Je1o

912p 18 0JOWNU : UOSIBIAI 8P NO UoNIpadxae,p NBalaplog 8| JNS SeguuoiuUaW SeouaIglol @ NOILIA3dX3

JI0AR,| 8 NO 8JNOE] B 8p D | JuBlUOW &7 —
slep e —

oJowinu o7 —

1 18S1001d "HIOAV.| INS N0 IYNLOVH Bl INs seguuonusWl seousloloy

slep 10 JuaWwass|gel9,| Jed anguye eB1| JAISSOP NP 0JoWNU 1 39|17

(1oB1UOD) 1UEPUOdSaII00 NP S8UUOPIO0D SO 18 WOoU 87 —

("avdH3
‘|e100S-00IPaW JUBWISSSI|ORI® ‘9lUBS 8P JUBWASSS||OBI9) JUBWAaSSI|OeI9, 8p 8ssalpe,| 1@ Wou o7 —
: 19s1931d "9b1| 9] alejogp Inb 18 uosielAl| e] Jed guiaou0d |NFITO LNINISSITgVL

A/x abed adA) ap uoneuibed 18 QUaWNo0p NP ainieN

J131IN3
JloAejain)oey ans abiyl| aliejnwaoy np uonesijin, p saubisuo)

ANDSSIULINOJ/IUDS P JUDUWDSSTGDIF — S311] SOP JUdUIIID.A) NP UOIDSIDULION

10V -dI)S L9

|

s9|

J



| .
Cahierscrp-act

Normalisation du traitement des litiges — Etablissement de santé/fournisseur

Résumé

Dans le cadre de la normalisation des échanges inter-
professionnels, fabricants-dépositaires-répartiteurs-
établissements de santé, les partenaires de la chaine de
distribution des médicaments et des dispositifs médicaux
ont défini les modalités de traitement des litiges.

Deux procédures permettant de disposer de formulaires
normalisés sont décrites dans ce document : le « litige a la
livraison/réception » et le « litige sur facture/avoir ».

Pour préparer l'intégration a 'EDI de ces procédures, les
différents cas de litiges ont été codifiés. Pour les litiges a la
réception/livraison, ils se déclinent en motifs, sous-motifs
et précisions associées qui peuvent étre renseignés a la
ligne article dans le formulaire.

La déclaration d'un litige peut intervenir en bout de
chaine d’'une suite logique d’opérations et d’échanges
(bon de commande, réception, bon de livraison) liés a la
commande et décrits dans des Cahiers CIP/ACL distincts.

MOTS CLES
Litige — fournisseur — expéditeur — destinataire
— transporteur — fabricant — établissement de

santé — commande — expédition — réception —
livraison — logistique — facture — avoir — formulaire —
codification — normalisation - dictionnaire -
motif — sous-motif — précision associée — échange
dématérialisé
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