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1. INTRODUCTION 

1.1. OBJECTIF DU DOCUMENT 
Le présent guide a pour objectif de fournir aux utilisateurs des organismes 
externes (entreprises d’assurances et de réassurance, organismes gestionnaires 
des régimes de retraite, de l’AMO et mutuelles) les informations nécessaires à 
l’utilisation du portail E-Réclamation dans le cadre de la gestion et du traitement 
des réclamations qui leur sont affectées par l’ACAPS. 

Il décrit de manière détaillée les fonctionnalités accessibles aux profils : 

• Interlocuteur ; 
• Métier. 

Le présent document décrit notamment les modalités permettant de : 

• Consulter les réclamations affectées à l’organisme concerné ; 
• Visualiser les informations détaillées d’un dossier ; 
• Échanger avec l’Autorité ; 
• Affecter une réclamation à un utilisateur métier ;  
• Traiter une réclamation ; 
• Suivre l’état d’avancement des dossiers ; 
• Clôturer ou finaliser le traitement selon les cas. 

L'objectif est de favoriser une utilisation optimale du portail et d’assurer une 
gestion efficace des réclamations transmises par l’ACAPS. 

 

1.2. PUBLIC CIBLE 
Ce document s’adresse aux utilisateurs des organismes externes disposant d’un 
accès au portail E-Réclamation, notamment : 

• Les Interlocuteurs, qui sont les collaborateurs désignés comme points de 
contact officiels entre l’ACAPS et l’organisme concerné ; 

• Les profils Métier, qui correspondent aux collaborateurs chargés du 
traitement opérationnel des réclamations au sein de l’organisme 
concerné. 

Il concerne les utilisateurs habilités à consulter, traiter et répondre aux 
réclamations affectées à leur organisme via la plateforme. 
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2. TABLEAU DE BORD - Page d’accueil – PROFIL 
INTERLOCUTEUR 

 

Page d’accueil du profil Interlocuteur 

Après authentification, la page d’accueil du profil Interlocuteur offre une vue 
d’ensemble des réclamations affectées à l’organisme. 

La barre de navigation contient : 

• Les menus : Dashboard, Panier, Suivi de réclamation ; 
• Une icône de notifications (cloche) ; 
• L’icône du profil utilisateur connecté. 

 

2.1. NOTIFICATIONS 

 

Modal des notifications 

En cliquant sur l’icône « cloche », une fenêtre (modal) s’ouvre et affiche l’ensemble 
des notifications liées aux réclamations affectées à l’organisme (nouvelle 
réclamation, réponse de l’ACAPS, demande de complément, etc.). 
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En cliquant sur une notification : 

• L'u$lisateur est redirigé vers la page « Panier » ; 

• La réclamation concernée apparaît en surbrillance bleue afin d’être 
facilement repérable, comme le montre la capture d’écran ci-dessous.  

 

Mise en évidence d’une réclamation suite à la sélection d’une notification 

 

2.2. PROFIL UTILISATEUR 

 

Modal des informations utilisateur 

En cliquant sur l’icône du profil, une fenêtre contextuelle s’affiche et présente les 
informations suivantes : 

• Le nom de l’utilisateur connecté ; 
• Son adresse email ;  
• Son service ; 
• Un bouton « Déconnexion ». 
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2.3. RECHERCHE MULTICRITÈRE 

 

Recherche avancée 

Le profil Interlocuteur peut effectuer une recherche multicritère sur les réclamations 
affichées dans le tableau « Panier résumé ». 

Les critères disponibles sont : 

• Référence ; 
• CIN ; 
• Période (date de début et date de fin) ; 
• Statut. 

En cliquant sur le bouton « Filtres », des champs supplémentaires apparaissent : 

• Nom ; 
• Prénom ; 
• Organisme. 

La recherche s’applique au tableau affiché dans la section « Panier résumé ». 

 

2.4. STATISTIQUES SYNTHÉTIQUES 

 

Statistiques synthétiques 
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Sous la zone de recherche, quatre indicateurs statistiques sont affichés : 

1. Réclamations en cours de traitement (consultées) : Nombre total de 
réclamations actuellement en cours de traitement. 

2. Réclamations du jour : Nombre de réclamations affectées à l’organisme au 
cours de la journée. 

3. Réclamations affectées : Nombre de réclamations déjà affectées à un profil 
Métier. 

4. Réclamations hors délai (le cas échéant) 

Ces indicateurs permettent d’avoir une lecture rapide de l’activité en cours. 

 

2.5. PANIER RÉSUMÉ 
Le « Panier résumé » offre un accès rapide aux quatre réclamations les plus récentes 
figurant sur la page d’accueil du profil Interlocuteur.  

Chaque ligne contient : 

• Référence ; 
• Format ; 
• Statut. 

Le bouton « Voir plus » redirige vers la page complète « Panier ». 

 

2.6. RÉCLAMATIONS PAR PROFIL MÉTIER 
À droite du panier résumé, les profils « Métier » de l’organisme sont affichés sous 
forme d’accordéons. 

• En ouvrant un accordéon, l’utilisateur peut voir jusqu’à deux réclamations 
affectées à ce profil « Métier » au maximum ; 

• Le bouton « Voir plus » ouvre une fenêtre modale affichant toutes les 
réclamations affectées à ce profil, avec leurs statuts actuels. 
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3. PANIER – PROFIL INTERLOCUTEUR / MÉTIER 

 

Panier 

 Le « Panier » affiche l’ensemble des réclamations affectées à l’organisme. 

Il contient : 

• La même barre de navigation ; 
• La même zone de recherche multicritère ; 
• Un tableau récapitulatif des réclamations. 

Chaque ligne contient : 

• Référence ; 
• Statut ; 
• CIN ; 
• Nom et prénom ; 
• Date ; 
• Motif ; 
• Actions. 

Actions disponibles : 

• Icône « œil » : Permet d’accéder à la page « Détail » de la réclamation ; 

• Icône « Supprimer » : Fonctionnalité prévue pour activation ultérieure. 

En bas de page, un menu déroulant permet de choisir le nombre d’éléments affichés 
par page (5, 10, 50, 100), comme sur la capture ci-dessous). 
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Sélection du nombre d’éléments affichés par page 

Cette figure illustre le menu déroulant situé en bas du tableau permettant à 
l’utilisateur de définir le nombre de réclamations affichées par page (5, 10, 50 ou 
100). Cette fonctionnalité facilite la navigation et l’adaptation de l’affichage en 
fonction du volume des données à consulter. 

 

4. DÉTAIL DE LA RÉCLAMATION – PROFILS INTERLOCUTEUR et 
MÉTIER 

 

Page Détail de la réclamation 

Cette page permet, entre autres, de consulter et d'affecter toutes les informations 
relatives à une réclamation. 
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4.1. INFORMATIONS GÉNÉRALES – PROFIL INTERLOCUTEUR ET MÉTIER 
 

 

   

 

L’utilisateur peut consulter : 

• La référence ; 
• Le motif ; 
• Le statut actuel ; 
• La date de création. 

En cliquant sur le bouton bleu « Timeline détaillée », l’utilisateur peut visualiser 
l’historique complet des statuts de la réclamation. 

Référence/motif & Historique des statuts 
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4.2. RÉCAPITULATIF DE LA RÉCLAMATION – PROFIL INTERLOCUTEUR 
ET MÉTIER 

 

Accordéon Récapitulatif 

Cet accordéon contient : 

• Les informations du réclamant ; 
• Les informations relatives à la réclamation ; 
• Le message descriptif ; 
• Les pièces jointes. 

Pour chaque pièce jointe, l’utilisateur peut : 

• Consulter le document en cliquant sur l’icône de visualisation ;  
• Enregistrer une copie du document sur son poste de travail en cliquant sur 

l’icône de téléchargement. 
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5. AFFECTATION D’UNE RÉCLAMATION – PROFIL 
INTERLOCUTEUR 

 

Affectation d’une réclamation 

Pour affecter une réclamation : 

1. Cliquez sur le bouton « Affecter » ;  

2. L’accordéon « Affecter la réclamation » s’ouvre ; 

3. Sélectionnez le profil « Métier » concerné ; 

4. Saisir un commentaire ; 

5. Valider l’affectation. 

Les informations sont ensuite affichées dans l’accordéon « Affectation enregistrée». 

Cet accordéon affiche : 

• Le commentaire transmis ; 
• Le profil « Métier » sélectionné ; 
• Les informations d’affectation ACAPS (Organisme). 

A6ectation enregistrée 
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6. ÉCHANGES ET MESSAGERIE 

6.1. ÉCHANGE EXTERNE (AVEC ACAPS) – PROFIL INTERLOCUTEUR 

 

Formulaire Échange externe 

En cliquant sur le bouton « Échange externe », l’utilisateur peut : 

• Sélectionner un objet ; 
• Saisir un message ; 
• Ajouter une pièce jointe (max 5 Mo) ; 
• Importer des fichiers aux formats suivants : PDF, Word, Excel, JPG et PNG. 

Les messages envoyés apparaissent dans : 

 

Historique des échanges externes 
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6.2. ÉCHANGE INTERNE – PROFIL INTERLOCUTEUR et MÉTIER 

En cliquant sur « Échange interne », l’utilisateur peut communiquer avec le profil 
« Métier » affecté. 

Les échanges internes sont affichés dans : 

 

Historique d’échanges internes 

7. PAGE « SUIVI DE RÉCLAMATION » – PROFIL INTERLOCUTEUR 
et MÉTIER 

 
Page Suivi de réclamation 

 Le « Suivi de réclamation » présente une interface similaire à celle du « Panier ». 

Cependant, une différence majeure est à noter : 

• Contrairement au « Panier », aucune donnée n’est affichée par défaut ; 
• Les réclamations ne sont affichées que si l’utilisateur effectue une 

recherche en renseignant au moins un critère. 
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Si aucun résultat ne correspond aux critères saisis, un message s’affiche : 

« Aucun résultat correspondant. Essayez avec des termes de recherche plus 
généraux ou réinitialisez vos filtres. » 

Cette page permet ainsi de consulter l’historique global des réclamations en fonction 
de critères spécifiques. 
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