
Besoins du Client

Demandes d’informations

Réclamation

Déclaration d’incidents

Si demande d’informations

Si réclamation / incident
non fondé(e)

Si réclamation fondée Si déclaration d’incident  fondée

Le front Office se charge d’informer
le client et clôture la demande

Si réclamation Si déclaration d’incident

Le front Office se charge de faire les 
vérifications nécessaires en vue d’une prise en 
charge

Le front Office apporte les éléments 
explicatifs au client et clôture la 
réclamation

Les informations recueillies sont transmises 
au back-office pour traitement

Selon les cas, le BO traite ou sollicite le 
secteur pour traitement et fait un retour au 
client

L’odonnancement traite et fait un retour au 
Client

Les informations recueillies sont transmises 
à l’ordonnancement via G-ORDON pour 
prise en charge
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Feedback au Client

CIRCUIT DE TRAITEMENT DES DEMANDES DE LA CLIENTÈLE

Réception 
de la 
demande

Analyse 
de la
demande

Traitement
de la 
demande

Les points de Contact hors agence physique

▫Agence en ligne : noflaye.seneau.sn/Portail
▫Numéro vert : 800 00 11 11
▫Réseaux Sociaux & WhatsApp : 78 935 51 51  
▫ E- mail : relationclient@seneau.sn


