
Traitement des réclamations 
des Clients Mobiles Particuliers, 

Entreprises et TMoney



FLOW CHART TRAITEMENT DES RECLAMATIONS DES CLIENTS MOBILES PARTICULIERS

Responsable Agence/
Centre d’appel/Equipe

Digital 
Responsable BO B2C Team Tech / DSI / DT

Réception de la 
réclamation 

Crée un ticket 

Recueille les informations 
nécessaires au traitement 

Effectue le traitement 
de niveau 1

Escalade 
vers BO B2CNON

OUI

Consulte 
le Ticket 

Analyse la 
réclamation

Effectue le traitement 
de niveau 2

Escalade 
vers Team 

Tech/DSI/DT
NON

OUI

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

Consulte 
le Ticket 

Analyse la 
réclamation

Effectue le traitement 
de niveau 3

Effectue un 
retour de 

traitement au 
BO B2C

OUI

NON

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

Traite la 
réclamation 

suivant le retour de 
la team 

Tech/DSI/DT

2H j+1 j+2

réclamation 
résolue?

réclamation 
résolue?

réclamation 
résolue?



FLOW CHART TRAITEMENT DES RECLAMATIONS DES CLIENTS MOBILES ENTREPRISES

Responsable BO B2C Team Tech / DSI / DT

Réception de la 
réclamation 

Crée un ticket 

Recueille les informations 
nécessaires au traitement 

Effectue le traitement 
de niveau 1

Escalade 
vers BO 

TECH
119/DT/

RAFM/DS1

NON

OUI

Consulte 
le Ticket 

Analyse la 
réclamation

Effectue le traitement 
de niveau 2

Traitement 
finalisé?

Fais un feed-
traitement au 

BO B2B
NON

OUI

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

2H j+1

Traite la 
réclamation 

suivant le retour de 
la team DSI/DT/DF

j+2

réclamation 
résolue?



FLOW CHART TRAITEMENT DES RECLAMATIONS  DES CLIENTS MOBILES TMONEY

Responsable Agence/
centre d’appel/Equipe digital Responsable BO 8845 DSI/RAFM/DTM/partenaire

Réception de 
la réclamation 

Crée un ticket 

Recueille les informations 
nécessaires au traitement 

Effectue le traitement 
de niveau 1

Escalade 
vers BO 8845NON

OUI

Consulte 
le Ticket 

Analyse la 
réclamation

Effectue le traitement 
de niveau 2

Escalade 
vers 

DSI/RAFM/DT-
M/partenaire

NON

OUI

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

Clôture de 
Ticket + 

Notification au 
client

Analyse la 
réclamation

Effectue le traitement 
de niveau 3

Effectue un retour de 
traitement au BO 8845

Traite la réclamation 
suivant le retour de la team 
DSI/RAFM/DTM/partenaire

2H j+1 j+2

réclamation 
résolue?

réclamation 
résolue?


