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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus de traitement des irrégularités des clients rattachés aux agences informatisées



	Événement(s) déclenchant(s) :

- Présomption de fraude identifiée par un indicateur ou par un agent de la SBEE.
- Soupçon de détérioration par quiconque.

	Résultat(s) attendu(s) :

- Infraction sanctionnée

- Installation remise en état

	Responsabilités :

- fonctionnelle : la DCC
- opérationnelle : les Directions régionales

- de contrôle d'application : DIG ; DAI

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

- en amont : - procédure de relevé périodique

                    - procédure de contrôle de branchement

- en aval :    - procédure de remise après paiement

                    - procédure de résiliation d'office
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[image: image5.wmf]1. Contexte

La présente procédure intervient dès lors qu'est constatée une irrégularité de la part du client.

On appelle irrégularité toute fraude ou détérioration commise par le client ou une tierce personne (sous la responsabilité du client) sur les installations de la SBEE.

Deux types de pénalités interviennent alors :

· la pénalité pour fraude, qui sanctionne les cas d'intervention du client sur les installations de la SBEE (ex. : blocage du disque du compteur, branchement frauduleux, etc...);

· la pénalité pour détérioration de matériel, qui sanctionne les cas de mauvais usage ou détérioration intentionnelle du matériel confié au client par la SBEE (ex. : utilisation abusive du disjoncteur).

Toute irrégularité constatée est sanctionnée par la facturation du matériel détérioré, du rappel de consommation et d'un manque à gagner, le tout formant la pénalité.

Cette procédure ne concerne que les clients rattachés aux agences informatisées.

[image: image6.wmf]2. Principes, règlementation et règles de gestion à appliquer

Principes

Il ne peut y avoir de facturation de pénalité que sur la base d'un constat écrit :

· d'un agent technique de la SBEE, pour les cas de détérioration;

· d'une personne assermentée, pour les cas de fraude.

Dans le second cas, des frais d'huissier (et de la D.M.C.Q. éventuellement) et des frais d'intervention sont imputés au client fraudeur.

Dans les deux cas, des frais de coûts du matériel et de travaux sont imputés au client.

Pour éviter toute fuite, l'ordre de contrôle d'installation dans le cas d'une suspicion de fraude doit être verbal. Au retour d'intervention, un ordre de travail informatique est généré "en blanc" en préalable au compte-rendu d'intervention.

La D.M.C.Q (Direction de la qualité des instruments de mesures) participe aux constats de fraude chez tout type de clients.

Règles de gestion

Une récompense égale à 10% du montant de la pénalité encaissée pour fraude est reversée à l'indicateur.

La date d'exigibilité d'une facture de pénalité est de quinze jours.

Le non paiement d'une facture de pénalité doit se traduire par une relance après quinze jours puis par une résiliation d'office dans les cinq jours qui suivent.

Un client fraudeur ne sera rétabli qu'après paiement de la totalité de la facture de pénalité ou de la moitié au moins de celle-ci si un échéancier lui a été accordé pour le solde.

Les éléments des factures de pénalité sont présentés en annexe.



3. Diagramme de flux

3.1. Cas du traitement d'une fraude
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3.2. Cas du traitement d'une détérioration
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[image: image9.wmf]4. Description litterale des tâches

4.1. Cas du traitement d'une fraude

	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Chef service dépannage contrôle des prestations
	1/ Centralisation des informations

· Recueillir auprès des indicateurs (internes ou externes à l'entreprise) et centraliser toutes les informations relatives à des suspicions de fraude chez les clients.

· Tenir un registre manuel et secret des informations de fraudes.

· Le cas échéant, commander oralement aux agents de la cellule de contrôle de prestations la vérification des installations suspectes, en respectant la plus grande discrétion.

    Passez à l’étape 2
	Registre des informations de fraude

	Agent de la cellule de contrôle des prestations
	2/ Vérification sur le terrain

· En fonction des informations reçues l’agent de contrôle des prestations , se rendre au point de livraison suspect, accompagné d'un agent de la section branchement  de l'agence concernée.
· Vérifier visuellement l'état général de l'installation.
· Contrôler l'état de fonctionnement des appareils de comptage et de protection.

· Si la fraude n'est pas révélée, rendre compte par écrit au Chef service dépanage Fin de la procédure.
· Si la fraude est confirmée, commettre un huissier (un agent assermenté ou la DMCQ) pour procès-verbal de constat de fraude et un photographe pour prise de vues. 
    Passez à l’étape 3
	Constat d'huissier

Photographies

(Rapport DMCQ)

	Agent de contrôle de prestations
Et

Agent section branchement
	3/ Constat de fraude, relève d'index et interruption des prestations

· Relever les infractions, les caractéristiques de l'installation et l'index au compteur.

· Dresser un procès-verbal de constat de fraude (voir modèle en annexe).

· Faire cacheter ce procès verbal par l'huissier ou la  DMCQ.

· Faire signer le procès-verbal par le client s'il est présent et s'il reconnaît les faits reprochés.

· Signer le procès-verbal.

· Interrompre la fourniture des prestations.

   Passez à l’étape 4
	Procès-verbal de constat de fraude

	Agent de branchement électricité (DR)

Chef d'agence

Chef service commercial et sim

Agent de saisie des CRI


	4/ Compte-rendu de fraude

· Transmettre un exemplaire du procès-verbal de constat de fraude au chef service Dépannage.
· Présenter au chef d'agence et au chef service commercial une photocopie du procès-verbal de constat de fraude.

· Contrôler le contenu du procès-verbal de constat de fraude.
· Créer un ordre d'intervention rétroactif de contrôle d'installation pour suspicion de fraude (voir manuel utilisateur).
· Transmettre le P.V. de compte-rendu de constat de fraude à l'agent de saisie des CRI.

· Saisir le jour même et classer la copie du P.V. de compte-rendu de constat de fraude. Ne pas oublier de rendre compte de la suspension des prestations et de l'index de coupure.
· Collecter auprès de l'huissier, de l'agent assermenté ou de la DMCQ, et du photographe, le constat officiel de fraude et les clichés photographiques.
· Transmettre par bordereau tout le dossier au DR à l’attention du Chef service Commercial.
      Passez à l’étape 5
	menu demande Intervention

menu Demande Intervention CRI

	Chef sce
Commercial et sim
	5/ Établissement de la facture de pénalité

· Imprimer l'historique des relevés de consommation du point de livraison sur les cinq dernières années au moins (voir guide de l’ utilisateur).
· Établir la facture de pénalité pour fraude (voir guide de l’ utilisateur).
· Faire signer la facture de pénalité par le DR.
· Alimenter le cahier de suivi des factures de pénalité.
    Passez à l’étape 6
	menu données Point de livraison Historique des index

menu Facture pénalité

Cahier de suivi des factures de pénalité

	Agent de liaison de l'agence ou de la DR
Agent de relevé 
	6/ Transmission facture de pénalité

· Si le client dispose d'une adresse postale, envoyer la facture par voie postale (avec lettre de transmission).

· A défaut, déposer la facture sous pli fermé (avec lettre de transmission) au domicile du client.
   Passez à l’étape 7
	Facture de pénalité

	Caissier 

Chef d'agence

Chef sce

Commercial et sim
Agent de petites interventions

Agent de saisie des CRI
	7/ Encaissement et remise après paiement

Cette étape intervient dés que le client règle la totalité de la facture de pénalité pour fraude ou 50 % de cette même facture avec signature d'un échéancier pour le solde. A défaut, aller à l'étape n°9.

· Encaisser le règlement de la facture de pénalité (se reporter à la procédure d'encaissement).
· Orienter le client vers le chef d'agence.
· Contrôler l'encaissement de la facture de pénalité à partir du ticket d'encaissement.
· Pointer dans le cahier de suivi des factures de pénalité la facture encaissée.
· Ordonner une intervention de rétablissement (voir guide de l’utilisateur).
· Procéder au rétablissement des prestations chez le client.
· Établir le compte-rendu manuscrit d'intervention en complétant l'ordre d'intervention. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre d'intervention par le responsable hiérarchique (chef de section petites interventions électricité).
· Le transmettre à l'agent de saisie des CRI.
· Faire le mouvement et transmettre à la mutation pour prise en compte dans le logiciel de gestion clientèle.
· Classer l'ordre d'intervention saisi.
    Passez à l’étape 8
	menu Caisse Encaisse-ment

Cahier de suivi des factures de pénalité

menu Demande Intervention

Ordre d'intervention



	Chef sce

Commercial et sim 
DG


	8/ Rémunération de l'indicateur

Cette étape n'intervient que si le client règle tout ou partie de la facture de pénalité. En effet, un ordre de paiement de prime d'indicateur est édité en batch dés que tout ou partie de la facture de pénalité est encaissée.

· Faire l’état de paiement de prime d'indicateur.
· Faire signer  par le DR et garder copie.
· Transmettre l'original au DG sous pli confidentiel.

· Ordonner le règlement auprès de la DCB.
       Passez à l’étape 9
	Etat de paiement de prime d'indicateur



	Chef sce

Commercial et sim 
Agent de liaison de l'agence ou de la DR

	9/ Relance écrite

Cette étape n'intervient que si le client fraudeur ne règle pas la facture de pénalité dans les délais requis.

· Identifier, à partir des informations du cahier de suivi des factures de pénalité, la facture non honorée dans le délai fixé.

· Relancer par lettre le client fraudeur.

· Mettre à jour le cahier de suivi des factures de pénalité.

· Si le client dispose d'une adresse postale, envoyer la lettre de relance par voie postale.

· A défaut, déposer la facture sous pli fermé au domicile du client contre décharge.
      Passez à l’étape 10
	Cahier de suivi des factures de pénalité

Lettre de relance

	Chef sce

Commercial et sim
Chef d'agence

Agent de petites interventions

Agent de saisie des CRI
	10/ Résiliation d'office

Cette étape n'intervient que si le client ne donne pas suite à la lettre de relance dans les cinq jours suivant la relance.

· Identifier, dans le cahier de suivi des factures de pénalité, le client relancé n'ayant pas réglé la facture de pénalité.
· Ordonner une intervention de résiliation d'office.
· Procéder à la résiliation sur le terrain.
· Établir le compte-rendu manuscrit de dépose en complétant l'ordre d'intervention. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre de dépose par le responsable hiérarchique (chef de section dépannage).
· Le transmettre à l'agent de saisie des CRI.
· Faire le mouvement et transmettre à la mutation pour prise en compte dans le logiciel de gestion clientèle.
· Classer l'ordre d'intervention saisi.
  Fin de la 1ère démarche
	menu Demande Résiliation

menu Demande intervention CRI


4.2. Cas du traitement d'une détérioration

	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Chef d'agence
	1/ Établissement ordre d'intervention

· Centraliser toutes les informations relatives à des détériorations chez les clients.

· Programmer une intervention de contrôle des installations (voir guide de l’utilisateur).
       Passez à l’étape 2
	menu demande Intervention

	Agent de petites interventions

ou

Chef section dépannage
	2/ Constat visuel et prise de mesures de sécurité

· A partir de l'ordre d'intervention édité en batch, se rendre au point de livraison détérioré.
· Vérifier visuellement l'état général de l'installation.
· Contrôler le fonctionnement des appareils de comptage et de protection.

· Relever les détériorations et les caractéristiques de l'installation.

· Prendre toutes les mesures nécessaires de sécurité.
     Passez à l’étape 3
	Ordre de contrôle d'installation

	Agent de petites interventions

ou

Chef section dépannage

	3/ Compte-rendu de constat

· Établir le compte-rendu manuscrit de contrôle en complétant l'ordre d'intervention et en listant le matériel nécessaire à la réparation. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre d'intervention par le responsable hiérarchique (chef de section petites interventions).
· Le transmettre à l'agent de saisie des CRI.
· Procéder au compte-rendu informatique d'intervention par saisie des éléments de l'ordre de contrôle dans le logiciel de gestion clientèle (voir manuel utilisateur).
· S'il n'y a pas de détérioration, classer l'ordre d'intervention saisi. Fin de la procédure.

· S'il y a détérioration confirmée imputable au client, transmettre l'ordre de contrôle saisi au chef d'agence pour facturation. Passer à l'étape n°4.

· S'il y a détérioration confirmée non imputable au client, transmettre l'ordre de contrôle au chef d'agence pour ordonnancement d'une intervention de réparation. Passer à l'étape n°7.
	Ordre de contrôle d'installation

menu demande intervention CRI

	Chef d'agence
	4/ Établissement facture de pénalité

Cette étape n'intervient qu'en cas de détérioration imputable au client.

· Établir la facture de pénalité pour détérioration (voir guide de l’utilisateur).
· Signer la facture de pénalité.
· Alimenter le cahier de suivi des factures de pénalité.
   Passez à l’étape 5
	menu Facture pénalité

Cahier de suivi des factures de pénalité

	Agent de liaison de l'agence

Ou de la DR


	5/ Transmission facture de pénalité au client

· Si le client dispose d'une adresse postale, envoyer la facture par voie postale (avec lettre de transmission).

· A défaut, déposer la facture sous pli fermé (avec lettre de transmission) au domicile du client contre décharge.
   Passez à l’étape 6
	Facture de pénalité

	Caissier 

Chef d'agence
	6/ Encaissement

Cette étape n'intervient que si le client est responsable de la détérioration.

· Encaisser le règlement de la facture de pénalité (se reporter à la procédure d'encaissement).
· Orienter le client vers le chef d'agence.
· Contrôler l'encaissement de la facture de pénalité à partir du ticket d'encaissement.
· Pointer dans le cahier de suivi des factures de pénalité la facture encaissée.
      Passez à l’étape 7
	menu 
Caisse Encaisse-ment

Cahier de suivi des factures de pénalité

	Chef d'agence

Agent de petites interventions

Agent de saisie des CRI
	7/ Réparation de l'installation

Cette étape intervient lorsque le client a réglé la totalité de la facture de pénalité, lorsqu'un échéancier lui a été accordé ou s'il n'est pas responsable de la détérioration.

· Ordonner une intervention de réparation (voir guide de l’utilisateur).
· Procéder à la réparation de l'installation chez le client.
· Établir le compte-rendu manuscrit de réparation en complétant l'ordre d'intervention. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre de réparation par le responsable hiérarchique (chef de section petites interventions).
· Le transmettre à l'agent de saisie des CRI.
· Faire le mouvement et transmettre à la mutation pour prise en compte dans le logiciel de gestion clientèle.
· Classer l'ordre d'intervention saisi.
	menu Demande Intervention

Ordre d'intervention

menu Demande Intervention CRI

	Chef d'agence

Ou chef sce commercial et sim
Agent de petites interventions

Agent de saisie des CRI
	8/ Interruption pour non paiement

Cette étape n'intervient que si le client ne règle pas la facture de pénalité dans les délais requis.

· Identifier, à partir des informations du cahier de suivi des factures de pénalité, la facture non honorée dans le délai fixé.

· Ordonner une intervention d'interruption.
· Mettre à jour le cahier de suivi des factures de pénalité.

· Procéder à la suspension sur le terrain.
· Établir le compte-rendu manuscrit d'interruption en complétant l'ordre d'intervention. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre d'interruption par le responsable hiérarchique (chef de section petites interventions).
· Le transmettre à l'agent de saisie des CRI.
· Procéder au compte-rendu informatique d'interruption par saisie des éléments de l'ordre d'intervention dans le logiciel de gestion clientèle (voir guide de l’ utilisateur).
· Classer l'ordre d'interruption saisi.
	menu Demande Interruption

menu Demande Intervention CRI

	Chef d'agence

Agent de liaison de l'agence


	9/  Relance écrite

Cette étape n'intervient que si le client fraudeur ne règle pas la facture de pénalité malgré l'interruption.

· Identifier, à partir des informations du cahier de suivi des factures de pénalité, la facture non honorée dans le délai fixé.

· Relancer par lettre le client concerné.

· Mettre à jour le cahier de suivi des factures de pénalité.

· Si le client dispose d'une adresse postale, envoyer la lettre de relance par voie postale contre décharge.

· A défaut, déposer la facture sous pli fermé au domicile du client contre décharge.
	Cahier de suivi des factures de pénalité

Lettre de relance

	Chef d'agence

Agent de petites interventions

Agent de saisie des CRI
	10/ Résiliation d'office

Cette étape n'intervient que si le client ne donne pas suite à la lettre de relance dans les cinq jours.

· Identifier, dans le cahier de suivi des factures de pénalité, le client relancé n'ayant pas réglé la facture de pénalité.
· Ordonner une intervention de résiliation d'office (voir guide de l’utilisateur).
· Procéder à la résiliation sur le terrain.
· Établir le compte-rendu manuscrit de dépose en complétant l'ordre d'intervention. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre de dépose par le responsable hiérarchique (chef de section petites interventions électricité).
· Le transmettre à l'agent de saisie des CRI.
· Faire le mouvement et transmettre à la mutation pour prise en compte dans le logiciel de gestion clientèle).
· Classer l'ordre d'intervention saisi.
Fin de la Procédure
	menu demande
Résiliation

menu Demande intervention CRI


[image: image10.wmf]5. Glossaire

Fraude

Intervention de mauvaise foi du client sur l'installation de la SBEE (ex. : blocage du disque du compteur, branchement frauduleux, etc...).

Interruption

On appelle interruption, l'opération par laquelle la prestation est physiquement suspendue (au compteur ou au poteau) sans que le contrat ne soit résilié ni que le compteur ne soit déposé.

Irrégularité

On appelle irrégularité, toute fraude ou détérioration commise par le client ou une tierce personne (sous la responsabilité du client) sur les installations de la SBEE.

Pénalité

Sanction imputée au client irrégulier, constituée de la facturation du matériel détérioré, du rappel de consommation et d'un manque à gagner.

Deux types de pénalités existent :

· la pénalité pour fraude, qui sanctionne les cas d'irrégularité;

· la pénalité pour détérioration de matériel, qui sanctionne les cas de mauvais usage ou détérioration intentionnelle du matériel confié au client par la SBEE (ex. : utilisation abusive du disjoncteur).



6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Éléments de factures de pénalité pour fraude

rappel de consommation (manque à gagner)

+ pénalité fixe (= montant du rappel de consommation)

+ pénalité variable (en fonction des cas d'infraction)

+ taxe sur électricité (2 F ou 3 F/kwh selon les localités)

+ taxe pour contribution à l’électrification rurale(3F/Kwh)

+ frais de matériels endommagés

+ frais de travaux de réhabilitation

+ frais de constat (huissier, DMCQ ou autre)

+ frais d'intervention pour la détection de la fraude (= 2 x frais de remise au poteau)

+ TVA

Éléments de factures de pénalité pour détérioration

pénalité variable (= 2 x frais de remise au poteau)

+ frais de matériels à remplacer

+ frais de travaux de réhabilitation

+ TVA

Pages correspondantes du manuel utilisateur.

Modèles-types de :

· facture de pénalité pour fraude;

· facture de pénalité pour détérioration.

Nouvel/proced/comm/DAI/Coles
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