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1. Introduction

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

Mis en place par l’ACAPS, le portail E-Réclamation vise à faciliter le dépôt, le suivi et le 
traitement des réclamations relevant des secteurs des assurances et de la prévoyance 
sociale, à 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 à suivre pour :

•	 soumettre une nouvelle réclamation ;

•	 suivre l’état d’avancement d’une réclamation déjà déposée.

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

2. Accès au Portail Réclamant

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

Une fois sur la page d’accueil, le portail présente les deux principales fonctionnalités 
mises à 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 l’état d’avancement d’une réclamation 
déjà déposée à l’aide des informations de suivi fournies lors du dépôt.

Ces deux options permettent à l’utilisateur d’accéder rapidement au service souhaité 
et de suivre l’évolution de sa demande en toute transparence.
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Écran d’accueil du Portail E-Réclamation ACAPS

Cette capture d’écran illustre « l’écran d’accueil » du portail E-Réclamation de l’Autorité 
de Contrôle des Assurances et de la Prévoyance Sociale.

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



- 8 -

SOUMISSION D’UNE RÉCLAMATION 
(ASSURANCE)

PARTIE 1
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 Accès à la soumission

Sélection de l’onglet «Soumettre une réclamation»

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

Fenêtre de choix du type de réclamation

Par la suite, une fenêtre modale s’ouvre invitant le réclamant à choisir le type de 
réclamation à déposer.
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Deux options se présentent à lui : 

•	 Réclamation en lien avec le secteur des Assurances ;

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

À cette étape, le réclamant se doit de sélectionner le type de réclamation qu’il souhaite 
adresser à l’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 à son choix. 

 Étape 1 – Informations du réclamant

Formulaire des informations personnelles du réclamant
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À cette étape, un formulaire de soumission apparait afin de permettre au réclamant 
de saisir l’ensemble des informations personnelles nécessaire à la finalisation de sa 
réclamation, comme : nom, prénom, pièce d’identité, téléphone, email, adresse, etc.

Il est à 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 l’adresse email par code OTP

Une fois le formulaire dûment renseigné, le réclamant peut cliquer sur « Suivant », une 
fenêtre apparaît pour la saisie du code de vérification (OTP). Un code à six chiffres 
est alors envoyé à l’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.
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 Étape 2 – Informations sur la réclamation

Saisie des informations relatives à la réclamation

Après avoir renseigné l’entreprise concernée, la catégorie, la sous-catégorie ainsi que 
le motif de sa réclamation, le réclamant doit cliquer sur le bouton « Suivant » pour 
accéder à l’étape suivante.

 Étape 3 – Message et pièces jointes

Rédaction du message de la réclamation
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Une fois le message décrivant l’objet de la réclamation saisi, le réclamant peut cliquer 
sur le bouton « Suivant » afin de passer à l’étape suivante.

Ajout des pièces jointes

À ce stade, le réclamant peut télécharger l’ensemble des pièces 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. 
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 Étape 4 – Questionnaire

Réponses au questionnaire obligatoire
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Le réclamant est ensuite invité à renseigner un questionnaire portant sur les démarches 
déjà entreprises auprès de l’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.
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 Étape 5 – Récapitulatif

Le réclamant doit vérifier l’ensemble des informations saisies au cours du processus. Il 
peut, le cas échéant, les modifier ou les confirmer avant de procéder à la soumission 
définitive de sa réclamation.

 Confirmation

Fenêtre de confirmation de soumission

Après vérification des informations relatives à sa réclamation, le réclamant peut valider 
définitivement l’envoi de son dossier via la fenêtre de confirmation.
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Message de succès et génération de la référence

Après la validation de l’envoi de la réclamation, un message de confirmation apparaît à 
l’écran et génère le numéro de référence unique de la réclamation. Ce numéro permet 
au réclamant de suivre ultérieurement l’évolution de son dossier.



SUIVI D’UNE RÉCLAMATION

PARTIE 2
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Accès à la rubrique «Suivre votre réclamation»

Le réclamant peut suivre l’évolution de sa réclamation à 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 à la page de 
recherche des réclamations.

Page de recherche d’une réclamation

Cette figure montre l’interface permettant au réclamant de rechercher sa réclamation. 
Pour effectuer la recherche, il doit renseigner la référence de la réclamation ainsi qu’un 
moyen de contact utilisé lors de la soumission (adresse email ou numéro de téléphone). 
Après avoir saisi les informations requises, il clique sur le bouton Rechercher.
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La page de suivi des réclamations s’affiche.

Pour accéder aux informations relatives à 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 
électronique ou numéro de téléphone) afin de recevoir un code de vérification à 
usage unique (OTP). Une fois ces informations saisies, il lui suffit de cliquer sur le 
bouton « Rechercher ».

Vérification de l’identité par code OTP

Cette figure présente la fenêtre de vérification d’identité qui s’affiche après avoir 
cliqué sur le bouton « Rechercher ». Un code de vérification à 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 à 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 
automatiquement et les informations relatives au dossier s’affichent à l’écran.
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Résultat de la recherche – Affichage du tableau

Cette figure illustre l’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 à la page complète de suivi de sa réclamation.
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Page de suivi de la réclamation (Informations détaillées du dossier)

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

Dans cette section, le réclamant peut consulter les messages qui lui ont été adressés 
par l’ACAPS, notamment les demandes de complément d’information ou tout autre 
échange relatif au traitement de sa réclamation. Il peut également accéder à l’historique 
complet des communications associées à son dossier.
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Depuis cet espace d’échange, le réclamant peut répondre aux messages de l’ACAPS 
et transmettre, le cas échéant, des documents complémentaires. Les fichiers peuvent 
être importés par glisser-déposer ou via le bouton « Parcourir les fichiers ». Après avoir 
saisi son message et ajouté les pièces jointes nécessaires, il peut envoyer sa réponse.
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Le réclamant peut visualiser le timeline dynamique qui permet de consulter le statut 
actuel de la réclamation ainsi que l’historique des différentes étapes de traitement.
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Après réception de la réponse définitive de l’ACAPS, le réclamant est invité à sélectionner 
l’une des options suivantes : 

•	 Clôturer la réclamation s’il estime que la réponse est satisfaisante ;

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

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 à une seule occurrence. Une fois la demande traitée et une nouvelle réponse 
définitive communiquée par l’ACAPS, la réclamation est définitivement clôturée et ne 
peut plus faire l’objet d’une réouverture.
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Clôture de la réclamation

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

Questionnaire de satisfaction

Après la clôture de la réclamation, un questionnaire de satisfaction sera adressé au 
réclamant, sous réserve qu’il ait choisi cette option et consenti à 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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Affichage des réponses au questionnaire

Après validation des réponses, une page récapitulative s’affiche, permettant au 
réclamant de prendre connaissance de ses réponses.
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Adresse : Avenue Al Araar, Hay Riad, Rabat - Maroc
Tél : +212 538 06 08 18
Fax : +212 538 06 08 99 / 08 01
E-mail : contact@acaps.ma
Site web : www.acaps.ma


