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La direction des laboratoires reconnait le droit de chaque client et partenaire d’exprimer son insatisfaction au regard des services
recus ou qu'il aurait di recevoir, sans craintes de représailles, ainsi que le droit d’obtenir dans les meilleurs délais, le traitement et
le suivi de sa requéte. Se référer au document PRG-AQR-018 Gestion des plaintes pour les informations complétes.

La plainte associée au nom du client est un renseignement nominatif soumis aux restrictions d’acces prévues dans la Loi sur
l'acces aux documents des organismes publics et sur la protection des renseignements personnels.

Réception de la déclaration écrite ou verbale

Réception de la déclaration au commissaire
(Laboratoire : lettre, courriel, télécopie,

aux plaintes et a la qualité des services

(organisationnel) téléphone ou en personne)
v Documenter les informations regues et transférer a un membre du comité des

. o plaintes et relation avec la clientéle ou a I'équipe qualité
Suivre le processus organlgatlonnel du Personne ayant recu la plainte
commissaire aux plaintes ¥

Ouvrir un dossier de plainte et compléter le registre de suivi des plaintes
h 4 Secteur qualité

Prendre connaissance des plaintes et
conclusions regues
Comité des plaintes et relation avec la
clientéle

v

Au besoin, compléter une déclaration de non-conformité avec les informations
regues afin de documenter les éléments nécessaires lors du traitement de la
plainte
Secteur qualité

h 4

v

Effectuer I'évaluation des tendances et
récurrences des plaintes en provenance du
commissaire aux plaintes
Comité des plaintes et relation avec la
clientéle

Aprés analyse et si la plainte est justifiée, transmettre les éléments de la plainte au
responsable désigné et mettre en place des actions immédiates si requises
Comité des plaintes et relation avec la clientéle

v

Fin

Assurer le traitement de la plainte et déterminer les causes et les actions
correctives a mettre en place
Responsable désigné

v

Evaluer les risques, les impacts et les tendances des plaintes
Comité des plaintes et relation avec la clientéle

v

Assurer le suivi des enjeux et des bloquants dans le traitement des plaintes
Comité des plaintes et relation avec la clientéle

Assurer un suivi au plaignant lorsque requis et fermer le dossier de plainte lorsque
le traitement est complété
Comité des plaintes et relation avec la clientéle

Fin
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