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Cette recommandation est le résultat du travail du groupe projet composé des professionnels suivants : 

Normalisation du traitement des litiges
Etablissement de santé/fournisseur

Introduction
Dans le cadre de la mission de normalisation des 
échanges interprofessionnels du CIP/ACL, les 
partenaires de la chaîne 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 être déclaré par le destinataire 
si un défaut est constaté à la livraison des marchandises 
ou à 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 à 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 

relatives à l’exécution d’une commande : le bon 
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 à 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 être renseignés à 
la ligne article dans les formulaires. Cette codification 
prépare l’intégration à l’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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Définition
Un litige peut être déclaré par l’établissement de santé 
au fournisseur lorsque les éléments réceptionnés ne 
correspondent pas qualitativement ou quantitativement à 
ceux attendus.

La déclaration d’un litige intervient éventuellement en fin 
d’une suite logique d’échanges de documents liés à la 
commande.

Avantages
Pour les établissements de santé et à la déclaration 
des litiges factures

Les établissements de santé disposent de deux formulaires 
normalisés distincts, adaptés à la déclaration des litiges à 
la réception/livraison et des litiges factures.
L’enregistrement des avoirs et/ou factures de régularisation 
est facilité si le fournisseur joint à ces documents le 
formulaire complété justificatif du litige régularisé.
La normalisation de cette procédure permet de préparer 
son intégration à l’EDI pour automatiser le processus.

Pour les fabricants

Disposer de formulaires normalisés complétés améliore 
la lisibilité des informations nécessaires au traitement 
des litiges. Le litige et les personnes concernées sont 
immédiatement identifiés.
Le formulaire seul apporte l’ensemble des informations 
nécessaires, il facilite la communication entre les 
partenaires.
Les documents intermédiaires peuvent être supprimés. 
Par exemple, à l’émission d’un avoir ou d’une facture de 
régularisation, la lettre d’envoi de régularisation peut être 
supprimée si une copie du formulaire complété est jointe.
La normalisation prépare l’automatisation de la procédure 
de traitement des litiges. Elle ouvre la possibilité d’utiliser 
l’EDI et la remontée d’information fournie par le message 
« Accusé de réception livraison ».

Classification des litiges
Les litiges déclarés par l’établissement de santé au 
fournisseur peuvent être classés en deux catégories :

– Les LITIGES A LA RECEPTION /LIVRAISON sont liés 
à une erreur qui peut provenir :

	 •	 de l’hôpital : 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 à 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 à la réception/
livraison
Formulaires et consignes d’utilisation
Voir pages suivantes.
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CIP 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 chaîne 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 à la 
livraison/réception » et le « litige sur facture/avoir ».
Pour préparer l’intégration à l’EDI de ces procédures, les 
différents cas de litiges ont été codifiés. Pour les litiges à la 
réception/livraison, ils se déclinent en motifs, sous-motifs 
et précisions associées qui peuvent être renseignés à la 
ligne article dans le formulaire.
La déclaration d’un litige peut intervenir en bout de 
chaîne d’une suite logique d’opérations et d’échanges 
(bon de commande, réception, bon de livraison) liés à la 
commande et décrits dans des Cahiers CIP/ACL distincts.

Mots Clés
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


