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Le dispositif des réclamations en ligne est un service mis a votre disposition par la Trésorerie

Générale du Royaume afin de vous permettre, ou que vous soyez, de poster vos demandes

d’information et vos doléances , concernant les services et les prestations de la TGR , et de

suivre leur traitement.

En mettant cet outil a votre disposition, la Trésorerie Générale du Royaume s’inscrit
pleinement dans son référentiel de valeurs et met en place une dynamique volontariste

d’amélioration continue de sa qualité de service.

Avant de reclamer Au moment de En attente de la

«\ous informer sur les réciamer reponse

données requises
*Consulter les
questions fréquentes

sAccéder au formulaire
de la réclamation
+loindre des piéces
justificatives

Votre satisfaction est notre priorité.

*Suivre |'état de
traitement
*Relancer la
réclamation via
« Relance »

Vous pouvez poster votre réclamation en frangais ou en arabe.

A la réception de

la réponse

=Contester la réponse
via « Recours »
=Evaluer la réponse



1. Accédez a la page d’accueil du service « Réclamations en ligne »:

Le service « Réclamations en ligne » est accessible via le portail de la Trésorerie Générale du
Royaume a l'adresse: www.tgr.gov.ma.

Pour accéder a ce service, cliquez sur le lien «Réclamations en ligne » situé au niveau de

I'onglet horizontal de la page d’accueil du site internet de la Trésorerie Générale du
Royaume.
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Lorsque vous cliquez sur ce lien la page de présentation de l'application des réclamations en
ligne s’affiche sur votre écran:
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2. Lisez attentivement les informations disponibles sur la page d’accueil:

Sur cette page, vous trouverez
notamment des informations sur:

T P 14 WAy P AT e
Mottt g fcpmatin tand Werkers Libgany

. les différentes catégories de

5o bn

o dheet o s Dangee 100 a8 . . . .
s bbbl clients répertoriés afin de vous
e e Y permettre de vous situer.

o hctmnaien wcomatees it 4l poe s |l it
[ R e)

:m_‘f_‘:’;’z"wm . les données que vous devrez
o Eiwdaat : g b s {idant

+ o wtou iosieton fournir en fonction de |la

catégorie de client a laquelle

Postes rickamation o
o vous appartenez.
Cette page comporte aussi des
AT ———
S . . :
g rubriques « Questions fréquentes »

et « Mentions légales ».

/

La rubrique « Questions fréquentes »

Sachez que la Trésorerie Générale du Royaume a mis en ligne des
questions/réponses que vous pouvez consulter. Vous pouvez ainsi
gagner du temps en réorientant votre démarche, notamment pour
les questions qui ne relévent pas de la compétence de la TGR.

La rubrique « Mentions légales »

Pour que votre réclamation soit recevable, il est impératif qu’elle
respecte certaines conditions en termes de forme et de fond.

Le service «Réclamations en ligne » est avant tout un canal de
communication. Toute réclamation qui ne respecte pas ces conditions /

ne sera pas traitée.




1. Accédez au service « réclamations en ligne »:

Aprés avoir lu la page de présentation et constaté que votre demande ne figure pas dans la
liste des questions fréquentes, vous pouvez cliquer sur le module: « Postez votre
réclamation en ligne (Cliquez ici)».
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Un formulaire initial de saisie des données s’affichera sur votre écran.

1, ! L)1 Suivi de

Informations Personnalies

* Nam ¢ - == = * Prénom o e

* Adresse | < *Adresse Mail : |
Teéléphone 1 - )|

* Objet de votre réclamation

| = = Toindre un fichiar ]

| = ___re-générer == - ]

("] Champ obligatoire




2. Renseignez le formulaire de votre réclamation:

Aprés avoir saisi vos informations personnelles au niveau du premier bloc du formulaire
vous devez vous identifier au niveau du bloc «Vous formulez votre réclamation en tant
que» en prenant le soin de sélectionner la catégorie du client a laquelle vous appartenez.

A titre d’exemple, si vous étes une entreprise ou un fonctionnaire et que votre
réclamation porte sur le paiement d’une taxe, vous devez sélectionnez la catégorie
« Redevable/contribuable ».

i ® Mouvelle réclamation O Suivi de réclamation

Infor mabons Per sonnelles

* MNom :
* Adres=e 1
|| Tékphone & |

* vous oz votre réch an

* H Fizcal :

W ernature de Martiche @ |

* Veuillez préciser |a nature de votre récamacion avec la liste 2] ~
* \eulliez cholsir la ville o se trouve le poste: é par votre réch = ~
|| * Objetde votre réciamation

/1 Jeindre un fichiar ]
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Les informations obligatoires que vous avez saisies selon la catégorie du client a laquelle
vous appartenez sont absolument nécessaires pour le traitement de votre requéte.

Veillez a saisir '« Objet de votre réclamation ». Votre réclamation doit étre claire et ne
doit comporter aucune diffamation ou injure a I'égard d’aucune personne ou structure
que ce soit. Elle doit porter uniquement sur des éléments factuels et objectifs.

Cliquez sur le bouton « Joindre un fichier » pour joindre toute piece justificative, pouvant
appuyer votre demande, sous format image.

Retranscrivez enfin le code de sécurité au niveau du champ réservé a cette fin, si le code
n’est pas lisible vous pouvez alors cliquer sur le bouton « Re-générer » afin de disposer
d’un nouveau code plus clair.




Des I'envoi de votre réclamation, vous recevrez un accusé de réception portant un numéro
de référence généré automatiquement .

de Portad
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Ibjet : TER R_!ﬂamatwn] : Accuse de régéption
Cher Client,

La TGR a le plaisir de vous informer que votre réclamation a été prise en charge sous le numéro de référence: [*=**/2016 ]
Valre réclamation sera traitée dans les plus brefs délais.

Nous restons a votre disposition pour tout complément d'information
Volire satisfaction est notre priorité.

« Ced est un message de notification. Merd de ne pas y répondre »
Pour compléter votre réclamation utiliser Foption « recours » disponible au niveau du module « suivi de la réclamation » sur I'application des réclamations en ligne de |

Portail de |a Trésorerie Génédrale du Royaume

Important

Tous les échanges autour de votre réclamation se feront par le biais
de I'adresse mail que vous avez fournie. Veillez donc a ce qu’elle soit
valide et correctement saisie dans le formulaire. /




1. Suivez I’'état d’avancement de votre réclamation:

Accédez au menu de suivi de votre réclamation via le méme lien servant a poster votre

réclamation sur la page de présentation, ensuite cochez la case « Suivi de réclamation » .

Documentation et publications Infarmetions praques Rédiamation enligne FAQ

Il faut cocher cette case

Suivez votre réclamation tout au long de la procédure de son traitement. Pour cela,

saisissez la référence générée suite a 'envoi de votre réclamation initiale, vous aurez ainsi

les informations relatives a I’état de traitement de votre demande.

Actualités réglementaires D tation et publicats Informations platiques Réclamations en ligne FAQ
3 Accuail > Réclamations en ligne > Réclamations des Cliants
©) Nouvelle réclamation @ Suivi de réclamation '
. — e . = = v e = |
| * Référence réclamation : o ' | Recherche ] |
| e e = — . — === - 1
[l Date [ Réclamation | Etat [ Réponse Action | £




2. Relancez votre réclamation le cas échéant:

Si vous estimez que le traitement de votre réclamation souffre d’un retard anormal ou

injustifié, relancez-la en cliquant sur la mention « Relance » qui générera automatiquement

un e-mail de notification au responsable concerné.
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Documentation et publications Informations pratiques Réclamations en kgne FADQ
B Actueil > Rédamations en ligne > Rédemations des Clients
——— - - —

O w Hle récl @ sSutvi de réclamation
|* Retdrence réciamation : 821372006 | " [_wecherche ]
| ST Réclamation I Etar Y PESE——— 7 ] T 7S
| 28/03/2016 £n cours de Traitamant v
| < Relantce
|

| - = |

Afin de ne pas encombrer les services de la Trésorerie Générale du Royaume par des
relances abusives, vous ne pouvez faire usage de cette fonctionnalité qu’une fois par

semaine tout au plus. Elle sera ainsi inactive pendant une semaine apres chaque usage.

/




1. Apportez des éléments nouveaux a votre réclamation:

Dés que nos services ont traité votre réclamation vous recevrez la réponse a I'adresse e-mail

que vous avez indiqué au moment de la saisie de votre demande.

Si votre réclamation est cléturée et que vous souhaitez rajouter des éléments nouveaux,

vous pouvez la rouvrir en cliquant sur la mention « Recours ».

| Beoued > Fédamabons on ligne > Réclamalons Ses Cheanis

Nouvelle réclamation ® Suivi de récl
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27/12/2016 Bonjour, Jaimerais payer ma contravendon N L. en Claturée Nous vous remerdons pour l'intérét que vous portez a

ye oncernantla l'utilisstion de & portail, En relation avec votre demande,

e, je recois un meszage d erreur "auaun i
EM 1 m contravention,

c= spécifiée, pourtant ] ai recu | avis

NaeeTimy
Recours

une rédamation en igne au nhveau du méme sire, Nous restons
# votre disposiion pour tout comphé d'information

Vous étes

* Nom: 3l . s | .“Pm'nom: ali

* pdresse ~"*Rabat ’L *ndrezze Mail : al._i@ nalom
Téképhane : 068665111132 e

* Objetde votre réclamation

Les données que vous avez saisies initialement seront reprises automatiquement. Vous

n‘avez qu’a rédiger vos éclaircissements ou joindre de nouveaux fichiers a la réclamation

J

pour laquelle vous souhaitez faire un recours.




2. Evaluez la qualité du service:

Vous pouvez évaluer la qualité de la réponse en cliquant sur la mention en bleue

« questionnaire » en bas de la réponse regue.

Y

Vous nous aidez ainsi a évaluer en permanence le dispositif des réclamations en ligne et

nous vous en remercions d’avance.

De : Portail

Envoyé : vendredi 11 novembre 2016 09:33
A

ol;jet : [TGR Réclamation] : Réponse de la réclamation N®1° "~~~ "~ " /2016
Cher dient,

test barométre

Pour tout complément d'information, nous restons & votre disposition.

Votre satisfaction est notre priorité.

Nous vous invitons a répondre a cd Fin de nous permettre I'évaluation du service réclamations en ligne du portail de la Trésorerie Générale du Royaume.

« Ceci est un message autornatique geénéré par notre portail. Merci de ne pas y répondre =
Pour compléter votre réclamation utiliser I'option « recours = disponible au niveau du module « sulvi de la réclamation » sur I'application des réclamations en ligne de la TGR.

Le Barometre est disponible en francais et en arabe: vous devez cocher la case de la langue

qui vous convient.

Tele Reclamation_Barometre

i Questionnaire
| " ere B Erancais
‘Wotre satisfaction. notre priorité !
iChere Madame. cher Monsieur,
|ivaus aves doépose wne rédamation en hgne sur e portall de la Trésorerie Géndrale du Royvaume . EN nous accordant guelgues instants pour
exprimes votre degreé de satisfaction, vous nous aidez amdlioror la qualite de notre service de gestion des réclamations an ligne
|INous vous en ramere

s d"avance

|| 1_LACCESSIBILITE : Degré de satisfaction

|ka TR communigue suffizsamment sur son service recdamatans an gre

|| e limn réclamabons en igres st facile repdrer sur le site de la TR "
|| tutarial disporible sur la pagw d'accuail ma aide & formuler réclamation?. r F r
| La rubrigque questions frédquentes des rédclamations &n llgne repond & mes guestions. r r ,

Lot saimie de tra reclamation a dteé facile?, <ar

| 2_LA REACTIVITE DE LA TGR A VOTRE RECLAMATION: Degré de satisfaction
!I.-‘s delal de raponse st ralsonnable F

!L..;. fonctionnalite « suivi » des rdclamations me permet de suivre 'état de raitement de ma réclamation, r . r r 3

Larsque 3'al juge une réponse incompléte ouinsatisfaisante, la fonctonnalite « recours = m'a aicd 3 commuAiguer Sur
des éléments nouveaux;

La fonctionnalitd « relance « est utile/afficace pour accélérer le traitement de ma réciamation "

S_ LE CONTENU DE LA REPONSE : Degré de satisfaction

{ala réception de la répoanse, "al Btd satisfait guant a la langue utilises g r T
{Les termes utilises pour formuler [a réponse sont clairs. r r r g |
La réponse 4 ma récdamation & purmis de résoudre mon problémea, r |

4_APPRECIATION GLOBALE : Degré de satisfaction

La qualitd du service des réclamations an ligna de la TGR ast bornne

ob - i 7

ugg 1= d’amélioration




