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I 1. Introduction

Le présent guide s’adresse aux citoyens, assurés, affiliés, adhérents et ayants droit
souhaitant déposer uneréclamation ou suivre son traitement via le portail E-Réclamation
de I'Autorité de Contréle des Assurances et de la Prévoyance Sociale (ACAPS).

Mis en place par 'ACAPS, le portail E-Réclamation vise a faciliter le dépbt, le suivi et le
traitement des réclamations relevant des secteurs des assurances et de la prévoyance
sociale, a travers un service accessible en ligne.

Ce guide a pour objectif d’'accompagner les utilisateurs dans l'utilisation du portail en
présentant ses principales fonctionnalités et les démarches a suivre pour :

« soumettre une nouvelle réclamation ;
« suivre I'’état d’avancement d’une réclamation déja déposée.

Il @ pour vocation de faciliter la prise en main du portail et d’assurer une utilisation
optimale des services mis a la disposition des réclamants..

I 2. Acces au Portail Réclamant

L'utilisateur peut accéder au portail E-Réclamation via le lien dédié disponible sur le
site de 'ACAPS.

Une fois sur la page d’accueil, le portail présente les deux principales fonctionnalités
mises a la disposition des utilisateurs :

+ Soumettre une réclamation : permet de déposer une nouvelle réclamation relative
aux secteurs des assurances ou de la prévoyance sociale ;

« Suivre une réclamation : permet de consulter I'état d’avancement d’une réclamation
déja déposée a l'aide des informations de suivi fournies lors du dépébt.

Ces deux options permettent a l'utilisateur d’accéder rapidement au service souhaité
et de suivre I'évolution de sa demande en toute transparence.



@.\ AACAPS

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Portail E-Réclamation ACAPS

Déposez et suivez vos réclamations en ligne, simplement et rapidement.

DISPONIBLE SUR

® Google Play

Ecran d’accueil du Portail E-Réclamation ACAPS

Cette capture d’écranillustre « I’écran d’accueil » du portail E-Réclamation de '’Autorité
de Contréle des Assurances et de la Prévoyance Sociale.

Cet écran constitue le point d’entrée principal permettant aux utilisateurs d’accéder
aux services de dépot et de suivi des réclamations. Il présente également le menu de
navigation du portail ainsi que les options d’accés aux différentes fonctionnalités.



PARTIE 1

SOUMISSION D’UNE RECLAMATION
(ASSURANCE)




I Acceés a la soumission

“@‘ AACAPS

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

2}

Portail E-Réclamation ACAPS °

Déposez et suivez vos réclamations en ligne, simplement et rapidement.

D

4 Télécharge: DISPONIBLE SUR

[ ¢ I'App‘éigfe *® Google Play

Sélection de I'onglet «Soumettre une réclamation»

Apres s’étre connecté a la page d’accueil du portail dédié aux réclamations de ’Autorité,
le réclamant doit cliquer sur 'onglet « Soumettre une réclamation », accessible depuis
la barre de navigation principale. Cette action permet au réclamant d’accéder a la
fonctionnalité dédiée au dépdt d’une nouvelle réclamation.

W;@:\ A ACAPS

s
ASSURANCE @ PREVOYANCE ot

Déposer une réclamation liée a Déposer une réclamation liée &
l'assurance. la protection sociale.

Continuer Continuer

Fenétre de choix du type de réclamation

Par la suite, une fenétre modale s’ouvre invitant le réclamant a choisir le type de
réclamation a déposer.



Deux options se présentent a lui :

« Réclamation en lien avec le secteur des Assurances ;

« Réclamation en lien avec le secteur de la Prévoyance sociale.

A cette étape, le réclamant se doit de sélectionner le type de réclamation qu’il souhaite
adresser a I’Autorité, en cliquant sur le bouton de son choix « assurance »/ « prévoyance
sociale ». Pour valider sa demande, le réclamant doit cliquer sur le bouton, « Continuer »

afin d’accéder au formulaire de soumission correspondant a son choix.

| Etape 1 - Informations du réclamant

‘ A ACAPS
©

Apropos

=
Téléphone ©

1212698866536

Qualité du réclamant *

Souscriptour

Conditions

Conditions d'utilisation *:

" g‘ R ACAPS

A propos

{7 Infos
(1

o/ réclamant
\

Hom*

azami

Huméro de piéce didentité *

A1234547

Téléphone *

+212469B866536

Qualité du réclamant *

Soumettre une réclamation

Email *

khalillala 1234@gmail com

Partie lésée *

v Réclamant lui-méma

Suivre votre réclamation

FAQ Contact

Adresse postale

casablanca, california

- -
{ ® Francais v )

Soumettre une réclamation

desting 4 instruis 1a reclamation. Les destinataires des donnees Sont : Ies Organismies concernes par I reclamation. .
Conformément & la lai n* 09-0B promulguée par le Dahir 1-09-15 du 18 février 2009, relative & la protection des
personnes physiques & I'égard du traitement des données & caractére personnel, vous bénéficiez d'un droit d'accés et

de " aux 18 qui VOUS concernent. que vous pouvez exercer en vous adressant 4 DPD@acaps.ma . I
Vous pouvez également, pour des motifs Iégitimes, vous opposer a ce que les données qui vous concement fassent
l'objet d'un traitement. Ce traitement a obtenu l'autorisation de la CNDP n® A-GA-198/2019 En date du 24/03/2021

Jai lu et jaccepte les conditions dutiisation

o ™~
N f Frangais v |

Suivre votre réclamation FAQ Contact

Infos 3

réclamation 4 | Questionnaire 5 Récapitulatif

Infarmations du réclamant

Prénom * Type de pigce dlidentité *

yassine Passepart -
Raison sociale Tranche d'sge

Saisissez |a raisan sociale 18- 35ans v

Email *

khalillala. 1234@gmail. com

Partie lésée *

Souseripteur

Réclamant lui-méme

Adresse postale

casablanca. california

Formulaire des informations personnelles du réclamant

-10 -



A cette étape, un formulaire de soumission apparait afin de permettre au réclamant
de saisir 'ensemble des informations personnelles nécessaire a la finalisation de sa
réclamation, comme : nom, prénom, piéce d’identité, téléphone, email, adresse, etc.

Il est a noter que les champs obligatoires sont marqués par un astérisque (*). Le
réclamant doit également accepter les conditions d’utilisation avant de poursuivre la
procédure.

Vérification de votre identité

Un code de vérification a été envoyé a
k****@gmail.com.

Saisissez le code a 6 chiffres recu :

¢ Renvoyer  [RVARVENY

Renvoyer dans 27s

[ 111111

Vérification de I'adresse email par code OTP

Une fois le formulaire diment renseigné, le réclamant peut cliquer sur « Suivant », une
fenétre apparait pour la saisie du code de vérification (OTP). Un code a six chiffres
est alors envoyé a 'adresse e-mail renseignée par le réclamant. Celui-ci doit saisir ce
code afin de valider son identité et de poursuivre le processus de soumission de la
réclamation.

-11 -



| Etape 2 - Informations sur la réclamation

| Acaps

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

7~ K
Infos /[ 2\ Infos Message :
Informations de la réclamation

Entreprise d'assurance * Type d’entreprise *

Entreprise d'assurances et de réassurance » RMA Assistance ~
Détails de I'organisme Catégorie *

Saisissez les détails Accidents de travail et maladie professionnelles v
Sous-catégorie * Motif *

Production (résiliation d'un contrat, restitution de la prime) v non-exécution de décision judiciaire ~

® Retour

Saisie des informations relatives a la réclamation

Aprés avoir renseigné I'entreprise concernée, la catégorie, la sous-catégorie ainsi que
le motif de sa réclamation, le réclamant doit cliquer sur le bouton « Suivant » pour
accéder a I'étape suivante.

| Etape 3 - Message et piéces jointes

=

Ascars

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

/77\‘
[ o (3 Message ) 4 Questionnaire 5 | Récapitulatif
réclamant réclamation \ \2) pieces jointes )

- /

Message et piéces jointes
Message (description détaillée des faits) *

Je soussigné, souhaite déposer une réclamation concernant le traitement de mon dossier d'indemnisation relatif & un sinistre automobile
déclaré le 12 janvier 2026 auprés de mon assureur.

Malgré la transmission compléte des documents demandés (constat amiable, copie de la carte grise, permis de conduire et devis de
réparation), je constate qu'aucune suite concréte n'a été donnée a mon dossier a ce jour.

Plusieurs relances ont été effectuées par téléphone et par email auprés du service sinistre, sans retour clair ni justification du retard constaté.

Lors de mon dernier échange avec le gestionnaire, il m'a été indiqué que le dossier était “en cours de traitement”, sans précision sur les délais v
restants,

Piéces jointes *

oA,

Rédaction du message de la réclamation

-12 -



Une fois le message décrivant I'objet de la réclamation saisi, le réclamant peut cliquer
sur le bouton « Suivant » afin de passer a I'’étape suivante.

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

&

Plusieurs relances ont été effectuées par téléphone et par email auprés du service sinistre, sans retour clair ni justification du retard constaté.

Lors de mon dernier échange avec le gestionnaire, il m'a été indiqué que le dossier était “en cours de traitement”, sans précision sur les délais v

restants Z

Pieces jointes *

<®

Glissez-déposez vos fichiers ici
Formats autorisés : PDF, Word, Excel, images. Taille totale max 5 Mo.

[ 3-mb-sample-pdf-file.pdf (3.232.2K8) X

© Reteur

i

Ajout des piéces jointes

A ce stade, le réclamant peut télécharger I'ensemble des piéces justificatives (PDF,
Word, Excel, images), puis cliquer sur le bouton « Suivant » afin de poursuivre le
processus de soumission de sa réclamation.

NB : La taille totale des fichiers ne doit pas dépasser 5 Mo.

-13-



| Etape 4 - Questionnaire

 Acars

A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Infos
réclaman

Message
piéces jointes

5 ) Récapitulatif

Avez-vous déja adressé une réclamation a I'entreprise d'assurance et/ou un autre organisme ? *

() Oui @ Non

Avez-vous déja sollicité I'intervention du médiateur de I'assurance 7 *

© Oui () Non

Souhaitez-vous recevoir un questionnaire de satisfaction aprés traitement ? *

@Ou\ () Non

N
{ © Retowr J

@ ‘ AACAPS ( @ Francais v\

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

-,
Message Questionnaire Récapitulatif ]

Vérifiez votre réclamation

Assuroz-vous que les informations sont carrectes avant de soumettre

Reécapitulatif

Infarmations du réclamant

Nom: Prénom:
azami yassing
Type de pitce didentité:

Muméro de piece d'identité:
Passeport

A1224567

Réponses au questionnaire obligatoire

-14 -



Le réclamant est ensuite invité a renseigner un questionnaire portant sur les démarches
déja entreprises aupres de I'entreprise d’assurances et de réassurance concernée. Une
fois les informations requises complétées, il doit cliquer sur le bouton « Suivant » afin
de poursuivre sa demande.

@ AACAPS (@ Frangan ~ )

A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

mes déplacements professionnels et personnels. Je sollicite ainsi l'intervention de I'ACAPS afin de vérifier la conformité du traitement de man
dossier par lorganisme concerné et dabtenir une réponse claire sur létat d'avancement ainsi gue sur le délai prévisionnel dindemnisation. Je
reste & votre disposition pour fournir toute information ou document complémentaire si nécessaire.

Piéces jointes

3-mb-sample-pdf-file.pdf
3ZME

FDF

=]

Autres informations

Avez-veus eontacts vatre assureur ?: Avez-veus recu une réponse de votre assureur ?:
Non Oui

halt recevolr le par emall 2:
Oui

© Retour

@ ‘ AACAPS ( @ Francais V_"‘,

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact
Contanu

Message:

Je soussigné, souhaite déposer une réclamation concernant le traitement de mon dossier d'indemnisation relatif & un sinistre automobile déclaré
le 12 janvier 2026 auprés de mon assureur. Malgré la transmission compléte des documents demandés [constat amiable, copie de la carte grise,
permis de conduire el devis de réparation). je constate guaucune suite coneréte n'a 86 donnée & mon dossier 4 ce jour. Plusieurs relances ont
été effectuces par téléphone et par email auprés du service sinistre, sans retour clair ni justification du retard constaté, Lors de mon dernier
échange avec le gestionnaire, il m'a été indiqué que le dossier était "en cours de traitement”, sans précision sur les délais restants. Ce retard me
cause un préjudice financier important. étant donné que mon véhicule est immobilisé depuis plus de trois semaines, ce guiimpacte directement
mes déplacements professionnels et personnels, Je sallicite ainsi lintervention de IACAPS afin de vérifier la conformité du traitement de mon
dossier par l'organisme concerné et d'obtenir une réponse claire sur 'tat d'avancement ainsi que sur le délai prévisionnel d'indemnisation. Je
reste 4 votre disposition pour fournir toute information ou document complémentaire si nécessaire.

Piéces jointes

pop  3-mb-sample-pof-file pdf o

3248

Autres informations

Avez-vous contacté votre assureur 7: Avez-vous recu une réponse de votre assureur 7:
Non Oui

-15-



| Etape 5 - Récapitulatif

A propos Soumettre une réclamation

Tranche d'age:
18 - 35ans

Email:
khalilala z34@gmall.com

Partie liséo:
Réglamant lui-méme:

Informations sur la réclamation

Entreprise d'assurance:

Entreprise d'assurances et de réassurance
Catégorie:

Accidents da travail et maladie professionnelles

Suivre votre réclamation FAQ Contact

Téléphone:
+212658866536

Adresse postale:
casablanca, callfornia

Qualité:
Souseripteur

Sous-catégorie:

Production (résiliation d'un contrat. restitution de la prime)
Motif:

non-exécution de decision judicisire

- D
| @ Francais 9.

prise d etderé

RMA Assistance

Contenu

Meassage:
Le réclamant doit vérifier 'ensemble des informations saisies au cours du processus. Il

peut, le cas échéant, les modifier ou les confirmer avant de procéder a la soumission
définitive de sa réclamation.

| Confirmation

<

Confirmer la soumission

Etes-vous sur de vouloir soumettre votre réclamation 7

Fenétre de confirmation de soumission

Aprées vérification des informations relatives a sa réclamation, le réclamant peut valider
définitivement I'envoi de son dossier via la fenétre de confirmation.

-16-



4

Réclamation soumise

Votre réclamation a été transmise avec succes.

Référence

AS-2602003

Merci pour votre confiance.

Message de succeés et génération de la référence

Apreés la validation de I'envoi de la réclamation, un message de confirmation apparait a
I’écran et génére le numéro de référence unique de la réclamation. Ce numéro permet
au réclamant de suivre ultérieurement I’évolution de son dossier.

-17 -



PARTIE 2

SUIVI D’UNE RECLAMATION




&

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Portail E-Réclamation ACAPS

Déposez et suivez vos réclamations en ligne, simplement et rapidement.

£ Télécharger dans DISPONIBLE SUR

@& I'App Store ® Google Play

Acceés a la rubrique «Suivre votre réclamation»

Le réclamant peut suivre I'évolution de sa réclamation a tout moment via le portail
E-Réclamation. Pour accéder au suivi, il doit cliquer sur l'onglet «Suivre votre

réclamation» situé dans la barre de navigation supérieure, puis accéder a la page de
recherche des réclamations.

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Référence * Email Téléphone
AS-2602004 khalillala.1234@gmail.com

Ex: 06 00 00 0000 Rechercher

B Ascaes

Renseignez au moins un moyen de contact (email ou téléphone).

Contactez-nous Suivez-nous Adresse
% 0538060818

0OXOmo ©  Avenue Al Arar, Hay Riad, Rabat

@ contact@acaps.ma

© ACAPS. Tous droits réservés.

Page de recherche d’une réclamation

Cette figure montre I'interface permettant au réclamant de rechercher sa réclamation.
Pour effectuer la recherche, il doit renseigner la référence de la réclamation ainsi gu’un
moyen de contact utilisé lors de la soumission (adresse email ou numéro de téléphone).
Aprés avoir saisi les informations requises, il clique sur le bouton Rechercher.

-19 -



La page de suivi des réclamations s’affiche.

Pour accéder aux informations relatives a son dossier, le réclamant doit se munir de la
référence de sa réclamation. Il lui est ensuite demandé de renseigner cette référence
ainsi qu’un moyen de contact utilisé lors de la soumission de la demande (adresse
électronigue ou numéro de téléphone) afin de recevoir un code de vérification a
usage unigue (OTP). Une fois ces informations saisies, il lui suffit de cliquer sur le
bouton « Rechercher ».

Vérification de votre identité

Un code de vérification a été envoyé a
k****@gmail.com.

Saisissez le code a 6 chiffres regu:

[ 111111] |

, Renvoyer [RUARVETI

Renvoyer dans 56s

Vérification de I'identité par code OTP

Cette figure présente la fenétre de vérification d’identité qui s’affiche aprés avoir
cligué sur le bouton « Rechercher ». Un code de vérification a six chiffres (OTP) est
alors envoyé au moyen de contact renseigné lors de la soumission de la réclamation
(adresse électronique ou numéro de téléphone). Le réclamant doit saisir ce code dans
le champ prévu a cet effet, puis cliquer sur le bouton « Vérifier » afin de confirmer son
identité. Une fois la vérification effectuée, la recherche de la réclamation est lancée
automatiguement et les informations relatives au dossier s’affichent a I’écran.

-20-



@y | AACAPS

Apropos

Référence *

AS-2602003

Soumettre une réclamation

Email

khalillala.1234@gmail.com

Renseignez au moins un moyen de contact (email ou téléphone).

REFERENCE

AS-2602003

Contactez-nous

27/02/2026

TYPE

Portail

Suivez-nous

Suivre votre réclamation FAQ Contact
Téléphone
Ex: 06 00 00 00 00
MOTIF STATUT ACTION

non-exécution de décision

judiciaire En cours de traitement ®© Détails
i

Adresse

Résultat de la recherche - Affichage du tableau

Cette figure illustre I'affichage des résultats lorsqu’une réclamation est retrouvée.
Les principales informations relatives au dossier, notamment la référence, la date de
soumission, le type de réclamation, son motif et son statut, sont présentées sous forme
de tableau. Le réclamant peut consulter ces informations directement ou cliquer sur le
bouton « Détails » pour accéder a la page compléte de suivi de sa réclamation.

| AACAPS

h propos

Qualité
Souscripteur

Entreprise / contrat
Entroprise dassurance

Entreprise d'assurances at de
réassurance

Catégorie
Catégorie

Accidents do travail ot maladie
professionnalies

Contenu

Message

Soumettre une réclamation

Partie lésée
Réclamant lui-méme

Type d'entreprise
RMA Assistance

Sous-catégorie
Production (résiliation dun contrat.
restitution de Is prime]

Y
(@ Frangais v
—

Suivre votre réclamation FAQ Contact

Motif
nen-exdcution de décision judiciain

Je seussigné, souhaite dépeser une réclamation concernant ke traitement de man dossier dindemnisation relatif & un sinistre automobile déclane e 12 janvies

202¢ auprés de mon assureur. Malgre la

compléte des d

és (constat amiable, copie de la carte grise, permis de conduire et

-21-



(@ Francais v
Francais v |
- ¢ vy

‘ AACAPS

A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Accueil » Suivre votre réclamation > AS-2602003

) En cours de traitement

Suivi de la réclamation AS-2602003 -

Informations du réclamant

Nam Prénom Type de piéce didentité Numéro de pigee d'identité
azami yassine Passepart 1234547

Email Adresse postale Téléphone Tranche d'age

khalillala 1234 & gmail.com califarnia +212698866536 1B-35ans

@ | Arcaps

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Message

Je soussigné, souhaite déposer une ré ion concernant le trai de mon dossier d'i ion relatif & un sinistre automobile déclaré le 12 janvier
2026 auprés de mon assureur. Malgré la transmission compléte des documents demandés (constat amiable, copie de la carte grise, permis de conduire et
devis de réparation), je constate quaucune suite concréte n'a été donnée a mon dossier a ce jour. Plusieurs relances ont été effectuées par téléphone et par
email auprés du service sinistre, sans retour clair i justification du retard constaté. Lors de mon dernier échange avec le gestionnaire, il m'a 6té indiqué que le
dossier était “en cours de traitement’, sans précision sur les délais restants. Ce retard me cause un préjudice financier important, étant donné que mon
véhicule est immobilisé depuis plus de trois semaines, ce qui impacte directement mes dé Tt ionnels et personnels. Je sollicite ainsi
Iintervention de 'ACAPS afin de vérifier la conformité du traitement de mon dossier par l'organisme concerné et d'obtenir une réponse claire sur I'état

d'avancement ainsi que sur le délai prévisionnel d'indemnisation. Je reste & votre disposition pour fournir toute information ou document complémentaire si
nécessaire.

Documents

3-mb-sample-pdf-file.pdf &

Echange avec ACAPS +

0) En attente d'initiation
Un agent ACAPS doit initier la conversation avant que vous puissiez échanger.

Page de suivi de la réclamation (Informations détaillées du dossier)

A cette étape, la page détaillée de suivi s’affiche. Le réclamant peut consulter I'état
d’avancement de son dossier, le récapitulatif des informations saisies, I'historique
des statuts (timeline), les échanges avec '’ACAPS ainsi que les éventuelles réponses
définitives.
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Echange avec ACAPS

Echange avec ACAPS

ACAPS

Afin de poursuivre le traitement de votre réclamation, nous vous remercions de bien vouloir nous transmettre
une copie lisible de votre CNIE via la plateforme. Dans I'attente de votre retour, le dossier reste en attente de
complément.

27/02/2026 210:33

Nouvelle réponse

Message *

Contenu de votre message...

Section «Echange avec ACAPS»

Dans cette section, le réclamant peut consulter les messages qui lui ont été adressés
par TACAPS, notamment les demandes de complément d’information ou tout autre
échange relatif au traitement de sa réclamation. Il peut également accéder a I'historique
complet des communications associées a son dossier.

| AACAPS (@ prancars ~ )

A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Fichier

[Facultatif)

[e2]

Déposez vos fichiers ici

oy iUz pavr i8S parcouri

Parcourir les fichiers.

[ CNIE.png (159.0 K2 x
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A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Message *

Suite & vatre demande de complément, vous trouveraz ci-joint une copie de ma CNIE, je reste & vatre disposition pour toutz informatian
supplémentaire.

Fichier
facuttatif)
&
Déposez vos fichiers ici
ou chques pour les parcouric
Parcourir les fichiers
[ CNIEpng [158.0Ks) X

Depuis cet espace d’échange, le réclamant peut répondre aux messages de '’ACAPS
et transmettre, le cas échéant, des documents complémentaires. Les fichiers peuvent
étre importés par glisser-déposer ou via le bouton « Parcourir les fichiers ». Apres avoir
saisi son message et ajouté les pieces jointes nécessaires, il peut envoyer sa réponse.

\'@(‘ A ACAPS Ii@ Frangais v:::

A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation Fag Contact

Accueil > Suivre votre réclamation > AS-2602003

Q En cours de traitement ° Demande de complément

Suivi de la réclamation AS-2602003 -

Informations du réclamant

Ham Prénom Type de pitce didentité Numéro de pitce d'identité
azami yassing Passoport A123A56T

Email Adresse postale Téléphone Tranche d'age

Khalillaks 1234 Ggmail.com casablanca, califormia +2126FABAE534 18 - 35 ans

Qualité Partie lésée

Souseripteur Réclamant lui-méme
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Apropos Soumettre une réclamation Sulvre votre réclamation FAQ Contact

Accueil » Suivre votre réclamation > A5-2602003

En cours de traitemes

Suivi de la réclamation AS-2602003 -

Informations du réclamant

Nom Prénom Type de piice didentité Numéro de pitce didentité
azami yassine Passeport A123454T

Emall Adresse postale Téléphane Tranche d'dge

khalillala 1234 @gmail.com casablanca, california +212698866536 18- 35ans

Qualité Partie lése

Souscriptour Réclamant lui-méme

Le réclamant peut visualiser le timeline dynamique qui permet de consulter le statut
actuel de la réclamation ainsi que I'historique des différentes étapes de traitement.

- -
@ ‘ AACAPS ('@ Francais )
Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

dinformation, nous wous informons que la situation a été régularisée par l'organisme. En effet, a reconnu une erreur dans

lappréciation initiale de votre demande el a confirmé par écrit la prise en charge de volre indemnisation selon les termes prévus
dans votre contrat dassurance.

A ce titre, l'organisme s'engage i effectuer le versement di dans un délal de 7 jours ouvrables. Nous avans demandé 4 ce gue vous
soyez directement contacté(e) par leur service elientile pour finaliser les détails administratifs ndcessaires.

LACAPS restera vigilanta & la bonne exdeutian de cet engagement. Si toutefois vous ne constatez pas dévolution concrite dans las
délais annoncés, nous vous invitans & nous en informer dans les plus brefs délais afin que nous puissions relancer larganisme
cancerns.

Nous considérons denc que votre réclamation a été traitée de maniére satisfaisante. Vous pouvez choisir de claturer la réclamation
si vous estimez que la solution proposée répond a vos attentes. Dans le cas contraire, vous avez toujours |a possibilité de réouwrir
votre dossier si de nouvesux éléments venaient & apparaitre.

Mous vous remercions pour vatre confiance,

Cordialement,
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Apropos Soumettre une réclamation Suivrae votre réclamation FAQ Contact

Message final -

@ ACAPS 27/02/2026 4 10:40:53

Madame. Monsieur,

Mous faisons suite & votre réclamation enregistrée sous la référence AS-2602003 concernant un différend avec l'arganisme, portant
sur le refus de prise en charge de votre dossier d'indemnisation.

Aprés analyse approfondie de wvotre requéte, ainsi que des éléments transmis par suite & notre demande de complément
d'information. nous vous informons gue la situation a élé régularisée par lorganisme. En effet. a reconnu une erreur dans
I'appréciation initiale de votre demande et a confirmé par écrit |a prise en charge de votre indemnisation selon les termes prévus

dans votre cantrat dassurance.

A ce titre, rorganisme s'engage 3 effectuer le versement di) dans un délai de 7 jours ouvrables. Nous avons demandé & ce que vous
soyez directemant contacté(a) par leur service clientéle pour finaliser los détails administratifs nécessaires.

L'ACAPS restera wigilante & la bonne exécution de cet engagement. Si toutefois vous ne constatez pas dévolution concréte dans les
délais annoncés, nous vous invitons 3 nous en informer dans les plus brefs délais afin que nous puissions relancer larganisme

Aprésréceptiondelaréponse définitive de TACAPS, leréclamant estinvité a sélectionner
'une des options suivantes:

« Clbturer la réclamation s’il estime que la réponse est satisfaisante ;

« Demander la réouverture de la réclamation en justifiant sa demande.

Demande de réouverture

Indiquez le motif de réouverture de votre réclamation.
Motif de réouverture *

Contestation de |a réponse

Message *

Je demande la réouverture de ma réclamation, car je conteste la
réponse apportée et souhaite un nouvel examen de mon dossier.

P

Lokt m

Demande de réouverture

En cas de demande de réouverture, le réclamant est tenu de préciser le motif de sa
demande et de fournir les explications nécessaires. La réouverture d’'une réclamation
est limitée a une seule occurrence. Une fois la demande traitée et une nouvelle réponse
définitive communiquée par 'ACAPS, la réclamation est définitivement cléturée et ne
peut plus faire 'objet d’'une réouverture.
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A propos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

MPISS @aIYST GEPIVIVIUIE US VULE ISYUSLE, ainisl Yuc ucs i

1S LaNBHIS Pal SUILE @ HIUUE USIHGHUE US LUIIPISHTISHIC
d'information, nous vous informons que la situation a été régularisée par l'organisme. En effet, a reconnu une erreur dans
I'appréciation initiale de votre demande et a confirmé par écrit la prise en charge de votre indemnisation selon les termes prévus
dans votre contrat d'assurance.

A ce titre, l'organisme s'engage a effectuer le versement di dans un délai de 7 jours ouvrables. Nous avons demandé & ce que vous
soyez directement contacté(e) par leur service clientéle pour finaliser les détails administratifs nécessaires.

L'ACAPS restera vigilante a la bonne exécution de cet engagement. Si toutefois vous ne constatez pas d'évolution concréte dans les
délais annoncés, nous vous invitons a nous en informer dans les plus brefs délais afin que nous puissions relancer l'organisme
concerné.

Nous considérons donc que votre réclamation a été traitée de maniére satisfaisante. Vous pouvez choisir de cl6turer la réclamation
si vous estimez que la solution proposée répond a vos attentes. Dans le cas contraire, vous avez toujours la possibilité de réouvrir
votre dossier si de nouveaux éléments venaient a apparaitre.

Nous vous remercions pour votre confiance.

Cordialement,

Cléture de la réclamation

Lorsque le réclamant cléture sa réclamation, celle-ci passe au statut final et aucune
nouvelle réouverture n’est possible.

@ AACkeS

Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact
Questionnaire de satisfaction -
E satisfait du traif de votre ré ion 7

O oui ) Non

Avez-vous rencontré des difficultés pour accéder a la plateforme 7
(0 0oui () Non

Le délai de traitement vous a-t-il semblé raisonnable ?

2 oui () Non

EBtes-vous satisfait de la réactivité des équipes ?

(D oui () Non
Les arguments présentés dans la rép étaient-ils pertinents 2
() oui () Non

Envoyer

Questionnaire de satisfaction

Aprés la cléture de la réclamation, un questionnaire de satisfaction sera adressé au
réclamant, sous réserve qu’il ait choisi cette option et consenti a sa réception lors
de la soumission de sa réclamation. Ce questionnaire permet d’évaluer la qualité du
traitement ainsi que les délais et la réactivité du service.
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Apropos Soumettre une réclamation Suivre votre réclamation FAQ Contact

Questionnaire de satisfaction

Réponses enregistrées

satisfait du trai de votre ré ion ?
Non

Avez-vous rencontré des difficultés pour accéder a la plateforme ?
Oui

Le délai de traitement vous a-t-il semblé raisonnable ?
Non

Etes-vous satisfait de la réactivité des équipes ?
Oui

Les arguments présentés dans la réponse étaient-ils pertinents ?
Oui

Affichage des réponses au questionnaire

Aprés validation des réponses, une page récapitulative s’affiche, permettant au
réclamant de prendre connaissance de ses réponses.
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