








Please send back this document duly completed by email to the concerned Quality Department ① Lactinov Abbeville : l.boulet@lactinov.fr
Veuillez retourner ce document dûment complétée par email au service qualité concerné : ② Lactinov Braine : e.lhomel@lactinov.fr

③ Babydrink : m.cretel@babydrink.fr

♦ Date of complaint ♦ Customer 
Date réclamation Client

♦ Internal number of complaint ♦ Place where
N° interne réclamation default was detected

Lieu de détection 
♦ Container unloading date
Date de déchargement du container

♦ Product Name 
Libellé produit 

♦ Format
Format

♦ Production Date Example / Exemple  :
Date de fabrication

♦ Batch number
N° de lot

♦ Production Time
 Heure

♦Best Before Date 
DDM ou/or

♦ Quantity affected MAN Batch number
 Quantité touchée BBD Production time

♦ Reason of the complaint / Motif de la réclamation

The Product / Le produit The packaging / L'emballage Other / Autre  : 

Rotten milk / Lait caillé Bottle/Brick integrity / Intégrité Bouteille/ Brique
Texture / Texture Cap default / Défaut Bouchon
Defect of taste - smell / Défaut goût - odeur Label Default / Défaut Etiquette
Foreign body / Corps étranger Defect of Marking / Défaut Marquage         EXW
Other / Autre : Other / Autre  :         CFR

        CIF

♦ Description of the complaint / Description de la réclamation
(Thank you to be as comprehensive as possible in your description / Merci d'être le plus complet possible dans votre desciption )

Photos, delivery order… / Photos, bon de livraison.. 
-
-
-
-
-

♦ Recurrence / Récurrence
YES / OUI
NO / NON ♦ Recording number / N° enregistrement : 

MAN 14/09/2015 03
BBD10/07/2016 
15257 PD 16:04

2°/ NATURE OF THE COMPLAINT / NATURE DE LA RECLAMATION 

Incoterms was / 
Les incoterms étaient  : 

The quality department commits itself to give the results of the investigation within 7 days 
upon receipt of this form /
Le service qualité s'engage à transmettre les résultats d'investigation sous un délai de 7 jours après 
réception de cette fiche

The complaint concerns / La réclamation concerne  :

3°/ ATTACHMENT(S) AND OBSERVATIONS / PIECE(S) JOINTE(S) ET OBSERVATIONS 

Area reserved for Lactinov / Cadre réservé à Lactinov

♦ Follow-up of complaint made by (Stamp and Signature) / 
Suivi de la réclamation réalisé par :  (Visa et Signature)

Please indicate Proforma or Commercial 
Invoice number/ Veuillez indiquer le 
numéro de Proforma ou le numéro de facture 
commerciale

Transport/ Transport

REQUEST FOR FURTHER INFORMATION : EXPORT CUSTOMER COMPLAINT 
DEMANDE DE COMPLÉMENT D'INFORMATION : RÉCLAMATION CLIENT EXPORT

Màj : 
P1/1

1°/ PRODUCT IDENTITY / IDENTITE PRODUIT 

mailto:l.boulet@lactinov.fr
mailto:e.lhomel@lactinov.fr
mailto:m.cretel@babydrink.fr
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PROCEDURE IF THE GOODS WERE TO BE DAMAGED/LOST 

DURING THE SEA CARRIAGE 
V04/2025 

 

 

There are two potential scenarios: 

 

- HYPOTHESIS I : Either a cargo insurance policy has been taken out, 

or 

- HYPOTHESIS II :  no cargo insurance policy covers the shipment. 

 

 

HYPOTHESIS I: A cargo insurance policy has been taken out 

 

• Either by the Forwarder on the shipper’s behalf 
• Or by shipper himself/herself, through the Insurers he/she has chosen 

 

The following procedure is common to both situations : 

 

- When taking delivery of the goods, the consignee will make express, precise and comprehensive 

reserves on the sea-carrier’s delivery receipt, commonly named « BAE ». 
 

- Then, he will immediately confirm the reserves with a detailed description of the damage/loss to 

the sea-carrier or its local representative by registered delivery letter. 

 

- If the damage turns out to be considerable, and with the sea-carrier’s prior agreement, it is 

advisable to leave the goods where they are until the damage survey takes place. 

 

- In all cases, the consignee will immediately request the average agent to carry out a damage survey 

no later than three days after the delivery of the goods (if the damage were noticeable at this time). 

The damage survey has to take place in the presence of the sea-carrier or its local representative; 

therefore, they have to be addressed a written notice inviting them to attend the damage survey. 

 

If the sea-carrier or its local agent were not invited to attend the damage survey, they would be 

legally entitled to contest the findings of the survey. 

 

The damage survey has to be carried out by an average surveyor. His full name, address and phone 

number appear on the face of the Certificate of Insurance that has been handed over. 

 

As soon as the report of the damage survey is drawn up, the consignee is supposed to forward it to 

the shipper. Then, all the shipper has to do is to send it to the Forwarder, which will hand it over to 

the cargo insurers. 

 

Nevertheless, the sooner the Forwarder is informed about any damage/loss, the better the interests 

of the shipper and the consignee will be defended. 

- The Forwarder will build up a comprehensive file and forward it to its Insurers, in order that the 
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beneficiary gets a compensation for the damage/loss. 

 

 

• If the shipper has taken out a cargo insurance policy through the Insurers he/she has 

chosen, he/she will have to build up the file on his/her own and forward it to his/her 

Insurers.  

  
  
  
 

HYPOTHESIS II: No cargo insurance policy has been taken out 

 

Without any prior notice from the shipper requesting the Forwarder to take out a cargo insurance 

policy on your behalf, there is no possibility to file for compensation with their cargo insurers. 

 

It is nevertheless possible to put forward a claim for compensation directly with the sea-carrier, 

according to the terms on the back of the Bill of Lading. It is still very hard to get compensation. 

 

The procedure to be followed by the consignee is the following: 

- When taking delivery of the goods, the consignee will make precise and comprehensive reserves on 

the sea-carrier’s delivery receipt, commonly named « BAE ». Then, he will confirm the reserves with a 

detailed description of the damage/loss to the sea-carrier or its local representative by recorded 

delivery letter. 

 

- A joint damage survey has to be drawn up together with the sea-carrier’s legal department or with 

the department usually in charge of such matters. 

 

- If need be or if the goods were to be damaged significantly, he will not hesitate to request a 

counter-survey. 

 

- He will forward as much information about the incurred expenses (cost estimation to get the goods 

repaired …) as he can to the surveyor, so that the amount of the damage/loss is assessed as 

accurately as possible. 

 

- He will build up a file with all the above-mentioned documents and put in a claim for compensation 

with the sea-carrier. The latter will then deal with the request. 

 

It is worth to draw your attention on the fact that the sea-carrier will not fail to refer to the terms of 

International Conventions, and particularly those of the Convention of Brussels (Protocols of 1968 

and 1979), according to which the sea-carriers’ liability for damage/loss shall not exceed : 
- Either 666.67 S.D.R.s. (Special Drawing Rights) pro damaged package or unit. 

- Or 2 S.D.R. s. pro Kilo of gross weight of damaged/lost goods. 

The Upper limit being applicable. 
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PROCEDURE DE TRAITEMENT DE RECLAMATION EN 

TRANSPORT MARITIME 
 

V04/2025 

 

Il y a deux scénarios possibles :  

- Hytothèse I : Police d’assurance souscrite pour l’expédition 

- Hypothèse II : Aucune police d’assurance ne couvre l’expédition 

 

-  Le litige s’entend par les dommages et les pertes matériels ainsi que les pertes de poids 
ou de quantité subis par les facultés assurées, y compris lorsque ces dommages et pertes 

résultent du chargement ou du déchargement effectué par l’assuré ou le bénéficiaire de 

l’assurance.  
 

HYPOTHESE I : Envoi maritime couvert par une assurance « marchandises 

transportées »  

• Soit souscrite par le transitaire pour le compte du chargeur.  

• Soit souscrite par le chargeur auprès de la Compagnie d’Assurance de son choix.  
 

Les dispositions suivantes sont similaires aux deux situations :  

 

- Au moment de la prise en charge de la marchandise, le destinataire doit porter des réserves 

expresses, précises et complètes sur le Bon à Enlever appelé "BAE" de la Compagnie Maritime. Il 

doit ensuite et sans délai, confirmer ses réserves, par lettre recommandée avec accusé de 

réception à la Compagnie Maritime ou son Agent à destination, en insérant une description 

rigoureuse des dommages.  

 

- Si les avaries apparaissent comme importantes, il convient, en accord avec la Compagnie 

Maritime ou son Agent, de laisser la marchandise sur place, en attendant qu'une expertise soit 

requise.  

 

- Dans tous les cas, le destinataire doit diligenter, au plus tard, dans les trois jours (jours fériés 

non compris) de la réception des marchandises (si les dégâts sont constatés au moment du 

déchargement), une expertise contradictoire en présence de l'Armement ou son Agent qui 

doivent être impérativement convoqués, c'est à dire par écrit.  

 

En effet, l'absence de caractère contradictoire rendrait inopposable les conclusions de 

l'expertise à l'égard du transporteur maritime.  

 

L'expertise doit être diligentée par un expert dûment agréé, dont les coordonnées complètes sont 

dûment mentionnées au recto du certificat d'assurance. Dès que le rapport d'expertise est établi, 

le destinataire doit vous communiquer ce document afin que vous puissiez le faire parvenir à notre 

société, pour transmission à nos assureurs 
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Il n'en demeure pas moins important que vous informiez votre transitaire, dès la connaissance 

d'avaries à destination, afin que celui-ci puisse œuvrer au mieux de vos intérêts.  

- Le transitaire constituera un dossier complet auprès de ses assureurs marchandises transportées, 

en vue de l’indemnisation du préjudice subi.  
 

• Si le chargeur a souscrit directement une assurance marchandises transportées auprès de 

la Compagnie d’Assurance de son choix, il lui appartiendra de constituer un dossier 
complet qu’il lui fera parvenir.  

 

HYPOTHESE II : Envoi maritime non couvert par une assurance « marchandises 

transportées »  

 
En l'absence d'instructions de votre part pour souscrire une assurance marchandises transportées, 

toute procédure de recours auprès des assureurs de votre transitaire est impossible.  

Toutefois, subsiste un recours direct auprès de la Compagnie Maritime responsable dans la limite 

de sa responsabilité indiquée au verso de ses connaissements maritimes. Il est cependant très 

difficile d’obtenir une indemnisation.  
 

La démarche à suivre est décrite ci-après :  

- Au moment de la prise en charge des marchandises, formuler des réserves sur le Bon à Enlever 

appelé "BAE" de la Compagnie Maritime et établir une lettre de réserves, par lettre recommandée 

avec accusé de réception, avec une description rigoureuse des dommages à l'encontre de la 

Compagnie Maritime ou son Agent.  
 

- Faire établir un constat d'avaries contradictoire avec le Service Contentieux de la Compagnie ou 

le Service habilité.  
 

- Faire diligenter le cas échéant une expertise contradictoire si les avaries sont importantes.  

- Donner tous les éléments de prix (devis de réparation...) à l'expert afin qu'il puisse indiquer le 

montant de l'avarie.  
 

- Constituer un dossier réclamation avec l'ensemble des pièces susmentionnées auprès de la 

Compagnie Maritime, qui selon son sérieux, accueillera votre réclamation.  

 

Il est à noter que les Compagnies Maritimes ne manquent pas d'opposer des limites de 

responsabilité fixées par les Conventions Internationales en vigueur, à savoir :  

Exemple: pour un transport soumis à la Convention de Bruxelles amendée par les protocoles de 

1968 et 1979 :  

-soit 666,67 DTS par colis ou unité avarié  

-soit 2 DTS par kilo de poids brut des marchandises perdues ou endommagées  

La limite la plus élevée étant applicable.  
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