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Portail du consommateur
www.khidmat-almostahlik.ma.

Dépot des réclamations en
ligne

Disponible en arabe et en frangais, le portail du
consommateur vise a renforcer la
sensibilisation du citoyen quant a ses droits.
Une panoplie d’informations est mise a sa
disposition (réglementation, fiches pratiques,
guides, coordonnées des associations de
protection du consommateur, etc.).

Aussi, et pour mieux répondre aux attentes du
consommateur, un service e-réclamation est
mis a sa disposition lui permettant de déposer
et de suivre en ligne ses réclamations ou de
faire part de ses suggestions.

Chiffres clés

* 41770 visites en 2017,
* 14% de plus par rapport a
Pannée 2016.
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Comment ¢a marche ?

Le service e-réclamation permet au
consommateur de déposer sa réclamation au
sujet de produits ou de services insatisfaisants
ou de pratiques commerciales déloyales.

En fonction de la nature de la réclamation,
cette derniere est affectée a [Iinstitution
compétente pour traitement. Il s’agit
essentiellement des administrations et/ou des
associations de protection du consommateur.

Le requérant est informé de la prise en charge
de sa réclamation, et un numéro lui est attribué
pour lui permettre de suivre ['état
d’avancement de sa réclamation.

Quels sont les réclamations que le
consommateur peut déposer ?

Les réclamations peuvent étre de nature
réglementaire ou relationnelle :

e Les réclamations réglementaires :
Elles concernent le non-respect
d’exigences juridiques. Elles sont orientées
vers l'administration ou [Iinstitution
compétente.

e Les réclamations relationnelles :
Elles se rapportent aux litiges pouvant lier
un consommateur a un fournisseur de
produits ou un prestataire de services. Elles
sont orientées vers une Association de
Protection du Consommateur


http://www.khidmat-almostahlik.ma/

Royaume du Maroc g i

Ministére de I'Industrie,
de I'lnvestissement, du Commerce ;,
et de I'Economie Numérique

Dépot de réclamations : quel bilan
en 2017?

Chiffres clés

e 791 réclamations recevables
enregistrées en 2017.

o 64.4% de plus qu’en 2016.

Secteurs concernés

Plus de la moitié des réclamations
enregistrées en 2017 concernent les
secteurs des télécommunications (29.1 %)
et du commerce (22.12 %).

Le secteur de I'agriculture et de la péche

vient en 3éme position, suivi des services
financiers.

Exemples de motifs de réclamations
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Données personnelles
Education

Jeunesse et Sports
Tourisme

Santé

Autres

Transport

Energie et Eau

Habitat
Services financiers

Agriculture et produit...

commerce et industrie

Télécommunication
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Secteur des télécommunications

Les principaux motifs de réclamations pour
ce secteur concernent :

e Un débit faible par rapport au celui
annoncé dans le contrat ;

e La qualité de service ;

e Un retard d’activation ou de mise en
service de la connexion internet ;

e Les champs électromagnétiques émis
par les stations de
télécommunications ;

e Les annonces publicitaires trompeuses
(Internet illimité).

Secteur du commerce
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e 27 % de ces réclamations portent sur les
problemes liés au non-respect de la garantie
légale et conventionnelle, aux défauts de la
chose vendue et au service aprés-vente.

e 24 % des réclamations relatives au secteur
du commerce concernent essentiellement
un manque d'information du consommateur
sur les prix, un étiquetage non conforme
ainsi que des problémes liés au retard de
livraison.
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