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Présentation des réclamations en ligne

La nouvelle plateforme des réclamations en ligne de 1’Office Marocain de la Propriété Industrielle et
Commerciale OMPIC, accessible sur reclamation.ompic.ma, permet aux clients de soumettre et de
suivre en temps réel les réclamations relatives aux noms commerciaux.

A travers une interface intuitive et des formulaires simplifiés, la plateforme offre deux fonctionnalités
principales :

- Soumission d’une réclamation en ligne
- Suivi de I’état d’avancement de réclamation

La plateforme est considérée comme un outil convivial pour tout échange entre le requérant et
I’entité métier chargée du traitement de sa réclamation depuis son dép6t jusqu’a sa cloture.

L’application est disponible en langues francaise et arabe.
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BIENVENUE SUR LA PLATEFORME E-RECLAMATION DE L'OMPIC

La nouvelle plateforme de réclamations en ligne permet de soumettre vos réclamations en ligne relatives aux noms commerciaux.

Toute réclamation est identifiée par un numéro unique. Vous pouvez suivre |'état d'avancement de vos réclamations en ligne depuis la
soumission jusqu'a la réponse.

SOUMETTRE UNE RECLAMATION SUIVRE MA RECLAMATION
A Pour soumettre une nouvelle réclamation, Pour suivre ['état d'avancement d'une
cliquez sur le bouton ci-dessous. réclamation, cliquez sur le bouton ci-dessous..

Commencer la démarche » Accéder »

1. Soumission d’une réclamation en ligne

La procédure de soumission se fait en ligne via la page d’accueil de reclamation.ompic.ma sous le
volet « Soumettre une réclamation » en cliquant sur le bouton « Commencer la démarche » :

1.1 Etape 1 : Dép6t de la réclamation

Le client commence par choisir le theme de sa réclamation, le lieu de dép6t de son certificat
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négatif (Siege de I’OMPIC, Services en ligne de I’OMPIC Directinfo.ma, Centre régional
d’investissement, Délégation provinciale de commerce et d’industrie, Chambre de commerce
d'investissement et de services...)

Ensuite, le client mentionne, 1’objet de sa réclamation, ainsi que le numéro de demande relatif au
certificat négatif, et le message de sa réclamation.

Le client peut ajouter une piece jointe (photo, fichier électronique, document scanné,...) dont la
taille ne dépasse pas les 20 Mo.

Les formats acceptés sont de type PDF et Image. Pour joindre plusieurs fichiers, 1l est
recommandé d’utiliser le format ZIP. Si nécessaire, le client peut joindre des annexes.

Par la suite, le client saisie, le code de Vvérification, et clique sur le bouton « Etape suivante ».
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1 Rédamation 2 Contact 3 Confirmation

Théme

Les champs obligatoires sont marqués par un

Théme*: | Certificat négatif v
Lieu concerné
Lieu de dépdt de la | Centre régional d'Investissement-Fes-Missour v
demande :

Réclamation

Objet : | Numéro ICE manguant

Numéro de la demande du | 123456
certificat négatif* :

Message* : | Bonjour,
Priere de traiter la réclamation en objet

Cordialement.

Piéce jointe : | Choisissez un fichier 54

CopieCN.pdf

Vous pouvez joindre tout document (photo, fichier électronique, document scanné etc.) dont la taille ne dépasse pas 20
Mo.

Les formats acceptés sont PDF et Image. Pour joindre plusieurs fichiers, uilisez le format ZIP.

Annexes :

© Ajouter une piéce jointe annexe

Vérification (Veuillez saisir les codes suivants)

Vérification (Veuillez saisir M ';:,- '2. j‘j.
les codes suivants) -

Saisissez le texte de I'image | MTE2H =

« Retour Etape Suivante »

1.2 Etape 2 : Saisie des coordonnées de contact

Au niveau de cette étape, le client renseigne obligatoirement son profil et son adresse email.

Le client peut mentionner également des informations facultatives : sa raison sociale s’il s’agit
d’une personne morale, son nom de famille et son prénom s’il s’agit d’une personne physique, son
numeéro de téléphone, son adresse, sa ville, son pays...

Une fois le formulaire rempli, le client passe a 1’étape suivant en appuyant sur le bouton « Etape

suivante ».
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1 Réclamation m 3 Confirmation

Identité

Les champs obligatoires sont marqués par un

Profil * : | Particulier v

Raison Sociale {Mon applicable

aux personnes physiques) .
Nom de famille : | Nom
Prénom: | Prénom
Téléphone :
Email *: | email@domain.com

Adresse du requérant

Adresse(ligne 1) :
(Exemple : "3, Rue de |la Renaissance" OU "&7, Bloc M")

Adresse(ligne 2) :
Code postal :
Ville ou localité :

Pays :

« Retour Etape Suivante »

1.3 Etape 3 : Confirmation de la réclamation
Pour vérifier les informations saisies avant de passer a la validation de la réclamation, un

récapitulatif est affiché au client, contenant toutes les informations remplies. Si le client souhaite rectifier

ses informations, il appuie sur le bouton « modifier »
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1 Réclamation 2 Contact 3 Confirmation

Veuillez vérifier les informations suivantes et cliquer sur 'Confirmer'.

Réclamation :
Certificat négatif

Sous-Théme :

Entité : Centre régional d’Investissement-Agadir

Objet : Numéro ICE manquant

Numéro de la demande du 123456
certificat négatif :

Message : Bonjour,
Priére de traiter la demande en objet.

Cordialement.
Piéce jointe : Télécharger

Annexes: ~

Localisation :

Contact

Nom de famille : Nom

Prénom: Prénom

Pour valider la réclamation, le client appuie sur le bouton « Confirmer ». La page suivante lui
affiche que sa réclamation a été enregistrée avec le numéro de réclamation accordé.
Une fois que la confirmation est effectuée, le client recoit un email de confirmation reprenant le

numéro de sa réclamation qui sera 1’identifiant pour suivre 1’état d’avancement de sa demande.
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Votre demande

/ Votre réclamation a bien été enregistrée.

Le numéro de Votre réclamation est le : 912161.
Un email de confirmation reprenant ce numéro vous a été envoyé a : email@domain.com.

Veuillez conserver ce numeéro, il vous servira pour suivre I'état d'avancement de la réclamation.

« Retour a l'accueil

2. Suivi d’une réclamation en ligne
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2.1 Acces au suivi de la réclamation

Pour accéder au suivi de la réclamation, le client doit introduire les identifiants relatifs a sa réclamation :

le numéro de la réclamation et son adresse email.
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Accueil / Suivre ma réclamation

Suivi de ma réclamation :

Veuillez saisir ci-dessous le numéro de votre réclamation ainsi que 'adresse ema

Numeéro de réclamation : | 912161

Email : | email@domain.com

2.2 Alertes et notifications
Le client est notifié par email de 1’état d’avancement relatif a sa réclamation : enregistrement, réponse,

échanges. .., a cet effet, le client est appelé a accéder a la plateforme pour pouvoir suivre sa réclamation

2.3 Historique d’une réclamation

Cette rubrique indique I’historique de la réclamation soumise par le client, elle regroupe les étapes du
processus de traitement de la réclamation, ainsi que les différents échanges entre le client et les entités

métier chargées du traitement.

Historique
Evénements Détail Piéce jointe Date
Cléture par le requérant Niveau de satisfaction : Satisfait - 15/06/2016 15:01
Réponse recue De : Noms commerciaux - 15/06/2016 14:58
Bonjour,
Nous vous informons que le numéro ICE correspondant a votre demande
de certificat négatif a été accordé.
En restant a votre disposition.
Cordialement.
Affectation A Noms commerciaux - 15/06/2016 14:55
Création Par le demandeur - 15/06/2016 14:55

2.4 Consultation du détail d’une réclamation

La rubrique détails, présente les différences informations relatives a la réclamation :

- Numéro de réclamation



Date de dépot
Obijet de la réclamation
Message

Pieces jointes

Coordonnées du client
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Statut de la réclamation : En attente de traitement, répondue, cléturée...

A travers cette rubrique, le client a la possibilité d’effectuer plusieurs actions :

(1) Consulter le détail relatif a sa réeclamation ;

(2) Echanger avec les entités chargées de traitement ;

(3) Cléturer sa réclamation ;

(4) Ré-ouvrir sa réclamation.

Détail de la réclamation

Réclamation

Numéro de réclamation :
912161

Date de dépdt : 15/06/2016
14:55:31

Objet : Numéro ICE manguant
Message : Bonjour,

Priére de traiter la demande en
objet.

Cordialement.

Piéce jointe

& Télécharger

Coordonnées

Nom Prénom
= email@domain.com

En appuyant sur I’icéne (1) la page détails est affichée :

Détail de la réclamation

Votre demande

Numéro de réclamation: 912161

Théme:

Sous-Théme :

Objet :

Numéro de la demande du certificat 1
négatif :

Message :

Noms commerciaux

Certificat négatif

Numéro ICE manquant

3456

Bonjour,

Priére de traiter la demande en objet

2.5 Echanges avec les entités chargées de traitement

Lieu concerné Statut

Fermer

Actions

(ol=lo]o]
M @ @ @



Office Marocain de la Propriété Industrielle et Commerciale

Le client peut contacter les entités chargées de traitement a n’importe quel instant, pour échanger
les éléments nécessaires pour le traitement de la réclamation, et ce, en mentionnant son message et la

piéce jointe si nécessaire (icone (2))

Envoyez un message au responsable de la réclamation

Message :

Piece jointe: | Choisissez un fichier | AUCUn fichier choisi

document (photo, fichier

é etc.) dont la taille

ont PDF et Image. Pour

JC‘]"d!E plusieurs fichiers, uilisez

Fermer Envoyer le message

2.6 Cloture d’une réclamation

Si la réponse de I’entité de traitement correspond a la quéte du client, le client doit confirmer la cl6ture
de sa réclamation.

En absence d'une réaction de la part du client dans un délai de 7 jours, la réclamation sera cléturée
automatiquement.

Au niveau de cette étape (I’icone(4)) le client indique s’il confirme la cloture de sa réclamation, ou s’il
souhaite 1’a ré-ouvrir. Le client indique aussi son niveau de satisfaction par rapport au traitement de sa

réclamation, et méme laisser un commentaire.

Cléturer ma réclamation

Est-ce que vous confirmez le bon
traitement de votre réclamation ?

Veuillez indiquer votre niveau de
satisfaction relatif au traitement de
la réclamation

Commentaire
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2.7 Réouverture d’une réclamation

Si la réponse ne correspond pas a la quéte du client, ou s’il besoin d’éléments supplémentaires a sa

réclamation, le client peut ré-ouvrir sa réclamation, en indicant son motif de réouverture (1’icone(4))

Réouvrir ma réclamation

Contact

Pour toute assistance ou information :

reclamations@ompic.ma
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