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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus d'apurement d'un compte client suite à une résiliation d'office, ce dans les agences informatisées avec le logiciel de gestion clientèle 



	Événement(s) déclenchant(s) :

Contrat résilié d'office par la SBEE


	Résultat(s) attendu(s) :

- Compte client apuré
- Point de livraison libéré pour une reprise



	Responsabilités :

- fonctionnelle : DCC
- opérationnelle : agence
- de contrôle d'application : DIG ; DAI

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

- en amont : procédure de résiliation d'office

- en aval : - procédure de reprise d'abonnement

                 - procédure de recouvrement sur contentieux commercial
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[image: image5.wmf]1. Contexte

L'apurement d'un contrat intervient après une résiliation d'office. Il est automatique dés lors que le solde net du compte client est nul. Il est manuel lorsque le solde net du compte client présente un débit ou un crédit.

Il permet le passage en contentieux de l'impayé éventuel. Il génère une écriture comptable de "clients" à "clients douteux". Il libère le point de livraison pour une reprise.

La présente procédure ne concerne que les agences informatisées.

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

Principes

L'apurement d'un compte client n'est possible que si le contrat correspondant est résilié.

Une fois le compte apuré, celui-ci n'est plus géré par la gestion clientèle informatisée. Le client qui souhaite que ses prestations soient rétablies est alors tenu de reprendre un abonnement.

L'apurement seul permet la libération du point de livraison correspondant pour une reprise.

Règles de gestion

Tout contrat pour lequel l'ASC ne couvre pas le débit est apuré automatiquement une fois intervenu le règlement de la différence par le client.

Tout contrat pour lequel l'ASC couvre le débit est apuré automatiquement dés lors qu'un remboursement au client de la différence intervient.

Tout contrat pour lequel l'ASC ne couvre pas le débit doit être apuré manuellement au plus tard trente jours après sa résiliation si le règlement du client n'est pas intervenu.

Tout contrat pour lequel l'avance sur consommation (ASC) couvre le débit doit être apuré manuellement au plus tard trente jours après sa résiliation si aucune demande de remboursement n'est intervenue.



3. Diagramme de flux
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	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Agent d’accueil Abonnement
Chef section commerciale
Caissier et guichetier

	Le contrat d'un client a été résilié d'office pour impayé et a donné lieu à une dépose du compteur (sauf en MT).

1 /Remboursement ou encaissement du solde du contrat

Cette étape intervient lorsque le client se présente à la SBEE pour réclamer le remboursement de son solde net d'ASC (s'il est positif après déduction des impayés) ou pour régler sa dette,  après la résiliation.

1er cas : l'ASC est supérieure au cumul des impayés et le client en réclame le remboursement :

· Procéder à l'enregistrement du remboursement de la différence par chèque ou virement (se reporter à la procédure de remboursement).

· Passer directement à l'étape n°2.

2nd cas : l'ASC est inférieure au cumul des impayés et le client se présente à une agence de la SBEE pour règlement complet de ses impayés nets de l'ASC :

· Procéder à l'encaissement de la différence (se reporter à la procédure d'encaissement).

· Passer à l'étape n°2.
	menu Caisse Rembourse-ment

menu Caisse Encaisse-ment

	Agent d’accueil  Abonnement


	2/ Apurement automatique

Cette étape est déclenchée sans intervention humaine dés lors que le solde net d'un contrat est nul.

· Fin de la procédure.
	

	Agent d’accueil Abonnement

Chef d'agence ou chef commerciale
	3 /Apurement manuel du contrat

Cette étape n'intervient que lorsque le solde du contrat n'a pas fait l'objet d''un encaissement ou d'un remboursement dans les trente jours qui suivent la résiliation.

· Lister les contrats résiliés à solde non nul (voir guide de l’utilisateur).
· Editer cette liste.
· Solder chaque contrat concerné (voir guide de l’utilisateur).
· Passer à l'étape n°4.
	menu Données Contrats

Recherche 

menu Compte Solder

	Chef d'agence
	4/ Passage en contentieux

· Transmettre la liste des contrats résiliés à solde non nul au secteur recouvrement de la direction  régionale.
      Fin de la procédure manuelle.
	Liste des contrats résiliés à solde non nul


[image: image9.wmf] 5. Glossaire

Apurement

L'apurement d'un contrat est l'opération par laquelle le compte correspondant est soldé. L'apurement d'un contrat permet la libération du point de livraison pour une reprise éventuelle.

Avance sur consommation

Caution de garantie déposée en compte à la prise d'abonnement d'un contrat.

Résiliation d'office

Opération par laquelle la SBEE résilie un contrat suite à deux factures de consommation impayées dans les délais, à un échéancier ou un moratoire non respecté, ou encore à une facture de pénalité non réglée. Cette opération se traduit par la dépose immédiate du compteur.



 6. MODES OPERATOIRES ET Annexes
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