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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus de résiliation de contrat d'abonnement sur demande du client, dans les agences informatisées avec le logiciel de gestion clientèle.


	Événement(s) déclenchant(s) :

Demande de résiliation (avec ou sans reprise) par le client


	Résultat(s) attendu(s) :

Contrat résilié

	Responsabilités :

- fonctionnelle : DCC
- opérationnelle : Directions Régionales- Agence
- de contrôle d'application : DIG ; DAI

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

en aval : procédure d'apurement de compte client
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[image: image5.wmf]1. Contexte

Cette procédure intervient dés lors qu'un client se présente à la SBEE pour demander la résiliation immédiate ou par anticipation de ses prestations, le client pouvant se présenter avec ou sans son successeur pour une reprise éventuelle.

Elle s'applique aux contrats BT, MT.

Elle ne s'applique que dans les agences informatisées avec le logiciel de la gestion de la clientèle.
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Principes

Les suspensions provisoires ne sont pas acceptées; par contre, un client peut alimenter son compte client par anticipation en procédant à une avance en compte.

Règles de gestion

L'identité du demandeur de la résiliation doit être relevée sur l'ordre de résiliation.

Le demandeur de résiliation doit signer l'ordre de coupure.

L'identité du client qui bénéficie d'un remboursement doit être vérifiée de manière à s'assurer qu'il s'agit bien de la même personne que celle qui a déposé le dépôt de garantie (avance sur consommation) à l'occasion de la prise d'abonnement.

Transmettre le compte rendu d’intervention à la mutation codification pour prise en compte afin d’éviter les factures d’entretien.



3. Diagramme de flux
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	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Agent d'accueil d’abonnement
	1/ Accueil et orientation du client

· Accueillir le client.

Si le client se présente avec son successeur (cas d'une reprise d'abonnement) et avec un relevé de l'index :

· Orienter le client vers l'agent d'abonnement.

· Passer à l'étape n°2.

Si le client demande une résiliation sans reprise d'abonnement :
· Passer directement à l'étape n°3.
	

	Agent d'accueil d’abonnement
	2/ Reprise d'abonnement
L'étape 2 ne s'applique qu'en cas de résiliation avec reprise d'abonnement.

· Créer le nouveau client si celui-ci n'existe pas encore dans la base de données. Se reporter à la procédure de création de contrat.

· Établir dans Gdo la mutation du contrat au profit du nouveau client (voir guide de l’utilisateur).

· Saisir l'index de mutation.

· Calculer puis valider la facture de résiliation et la facture d'abonnement.

· Imprimer les deux factures ainsi que le contrat du client repreneur.
· Orienter les clients vers le caissier et guichetier.
· Aller à l'étape n°8.
	Menu données Client Nouveau

Menu demande Mutation 

Facture de résiliation et facture d'abonnement

	Agent d'accueil souscription

	3 / Émission de l'ordre d'interruption

Cette étape n'intervient pas en cas de résiliation avec reprise.

· Relever l'identité du demandeur de la résiliation.
· Générer dans Gdor une demande de résiliation (voir guide de l’utilisateur).

· En cas de résiliation anticipée, activer la case correspondante et indiquer la date de coupure.

· Cliquer sur le bouton 'Intervention' pour lancer l'édition de l'ordre d'intervention correspondant : ordre d'interruption et de relève pour une résiliation classique; ordre de relève d'index pour une résiliation.

· Noter l'identité du demandeur de la résiliation sur l'ordre d'intervention.

· Faire signer l'ordre d'intervention par le client.
	menu Demande Résiliation

Ordre d'intervention

Ordre d'intervention

	Agent de relevé  
ou 
agent de recouvrement
	4/ Intervention

Cette étape n'intervient pas en cas de résiliation avec reprise.

· Recueillir l'ordre d'intervention (relevé simple ou interruption avec relevé) auprès de l'agent d'abonnement.

· Se rendre chez le client.

· Interrompre le cas échéant les prestations.

· Relever l'index du compteur.
	Ordre d'intervention

	Agent de relevé 

Agent de reduction des pertes non technique
Chef releveur 
ou

Agent releveur
	5/ Compte-rendu d'intervention

Cette étape n'intervient pas en cas de résiliation avec reprise.

1er cas : facture  anticipée

· Procéder au compte-rendu informatique du relevé (guide de l’utilisateur)

· Classer l'ordre d'intervention.
2nd cas : résiliation classique

· Établir le compte-rendu manuscrit d'intervention en complétant l'ordre de résiliation. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre de coupure par le responsable hiérarchique (chef de section recouvrement).
· Le transmettre à l'agent de relevé.
· Procéder au compte-rendu informatique d'intervention par saisie des éléments de l'ordre d'intervention directement (guide de l’utilisateur).
· Saisir l'index de coupure.
· Cocher la case 'Coupure effectuée'.
· Classer l'ordre d'intervention saisi.
	menu Demande Intervention CRI

Ordre d'intervention

menu Demande Intervention CRI

Ordre d'intervention

	Agent d'accueil d’abonnement
	6/ Résiliation

Cette étape intervient lorsque la coupure est réalisée et le compteur déposé.

· Activer l’option réalisation dans Gdo (voir guide de l’utilisateur).

· Saisir les informations du compteur pour l’édition de la facture de résiliation.

· Calculer la facture de solde du contrat (voir guide de l’utilisateur).

· Visualiser à l'écran la facture  de résiliation.

· Valider la fenêtre pour imprimer la facture (voir guide de l’utilisateur).

· La donner au client.

· Orienter le client vers le caissier.
	menu Demande Résiliation

Facture de résiliation

	Caissier 
	7 / Encaissement ou remboursement du solde du contrat

Se reporter à la procédure d'encaissement localisé ou à la procédure de remboursement.

En cas de résiliation avec reprise par un autre client, fin de la procédure.

En cas de résiliation sans reprise, aller à l'étape n°8.
	

	ARPNT
	8/  Dépose du compteur

Cette étape n'intervient pas en cas de reprise par un autre client.

A la date fixée pour la résiliation, Gdo  édite automatiquement l'ordre de dépose.

· Collecter l'ordre d'intervention.

· Se rendre sur le terrain.

· Si ce n'est déjà fait, interrompre les prestations.

· Procéder à la dépose du compteur (se reporter au mode opératoire en annexe).
	Ordre d'intervention

	ARPNT
                                              ACFF
	9 /Compte-rendu de dépose

· Établir le compte-rendu manuscrit d'intervention en complétant l'ordre d'intervention. Le signer.
· Dresser les remarques éventuelles observées sur le point de livraison (panneau pourri, point de livraison résilié, inaccessibilité  du compteur, etc.).
· Faire contrôler et signer l'ordre d'intervention par le responsable hiérarchique.
· Le transmettre à l'agent de conrôle de fiabilité des factures (mutation).
· Procéder au compte-rendu informatique d'intervention par saisie des éléments de l'ordre d'intervention dans le logiciel de gestion clientèle (voir guide de l’utilisateur).
· Classer l'ordre d'intervention saisi.
Fin de la procédure
	Ordre d'intervention

Ordre d'intervention

menu Demande Intervention CRI
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Résiliation

On appelle résiliation, l'opération par laquelle un contrat est définitivement résilié, le compteur correspondant déposé (sauf en MT) et le point de livraison libéré pour une reprise.



6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Se reporter au manuel utilisateur du logiciel de gestion clientèle Gd’or.

Modèles-types de :

· ordre de résiliation;

· facture de solde.

1. MODE OPÉRATOIRE DE DÉPOSE DE COMPTEUR ÉLECTRIQUE

(1) Se munir de gants isolants BT, de pinces universelles et de tournevis isolés.

(2) Couper le disjoncteur.

(3) Déconnecter les câbles d'alimentation du compteur tout en séparant le neutre de la phase. Protéger leur bout avec des capuchons isolés durant toute la durée du travail.

(4) Enlever les vis de fixation du compteur et les déposer.

(5) Déposer le disjoncteur.

(6) Fixer une boîte de dérivation sur le panneau.

(7) Raccorder les câbles "arrivée" sur les bornes de la boîte de dérivation.

(8) Fermer la boîte de dérivation et la plomber.

Nouvel/proced/comm/DAI/Coles
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