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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus de création de contrat d'abonnement dans les agences informatisées avec le logiciel de gestion clientèle


	Événement(s) déclenchant(s) :

- Acceptation d'un devis de branchement

- Demande d’abonnement

- Demande de reprise d'abonnement 
	Résultat(s) attendu(s) :

- Contrat créé

- Mise en service du point de livraison

	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 d'établissement d'un devis
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[image: image5.wmf]1. Contexte

La présente procédure intervient dès lors qu'un client se présente dans une agence de la SBEE pour souscrire un contrat d'abonnement, qu'il s'agisse d'un nouveau raccordement avec contrat de fourniture (auquel cas un devis préalable a été établi) ou d'une reprise d'abonnement sur un branchement déjà existant physiquement.

Cette procédure s'applique aux branchements BT, MT.

Elle s’applique dans toutes les agences informatisées avec le logiciel de gestion clientèle.
[image: image6.wmf]2. Principes, règlementation et règles de gestion à appliquer

Principes

a) Tout raccordement sans prise d'abonnement consécutive est proscrit.

b) Une prise d'abonnement ne peut intervenir sur un branchement existant dés lors que le contrat précédant a été résilié et apuré.

c) Les mises en service MT (avec ou sans extension, branchement ou modification) sont exécutées par le service gestion des réseaux de travaux neufs électricité et service laboration et contrôle électrique  de la  direction de la distribution.

d) Les mises en service BT (sans extension, avec ou sans branchement ou modification) sont exécutées par les sections branchement électricité des agences.

e) Les extensions BT sont réalisées par le service gestion des réseaux.

f) Les agents d'abonnement des sections commerciales sont polyvalents et traitent à la fois les abonnements BT, MT.

Réglementation

a) Toute facture d'abonnement est soumise à un timbre fiscal dont la valeur est indiquée, sur la facture.    

b) Toutefois, ce timbre n'est exigible que lorsque le client règle la facture en espèces.

c)  Les factures de travaux sont assujétties à la TVA. Par contre, elles sont exonérées des frais de timbre fiscal.
Règles de gestion

a) Tout contrat doit être souscrit au nom du propriétaire de l’immeuble, à l’exception des Sociétés, Institutions, Agent SBEE, SONEB, CEB et tout autres bénéficiaires de quotas qui toutefois doivent avoir l’aval du propriétaire.
b) Tout contrat nouvellement créé doit se traduire par le paiement d’une avance sur consommation, sauf lorsque le contractant est un agent SBEE, CEB et Membres CA
c) Un contrat d'abonnement ne peut être souscrit au nom d'un client litigieux.

d) Un contrat doit être signé par le chef d'agence (pour le concessionnaire) et par le client. Toutefois, en cas d'absence du chef d'agence, le chef section commerciale peut signer le contrat à sa place par délégation.

e) L'identité et les éléments de filiation du contractant doivent être vérifiés et recueillis pour une prise d'abonnement. A défaut de pièce d'identité, l'identité du contractant peut être attestée par un tiers avaliseur qui s'engage à répondre pénalement et conjointement, avec le client, des conséquences du non respect, par ce dernier, de ses engagements contractuels, suivant un formulaire d’engagement. En ce qui concerne les nouveaux branchements, l’élément de preuve relatif au droit de propriété du domaine concerné, doit se traduire uniquement par une vérification juste de la convention de vente, du permis d’habité ou du TF par rapport à l’identité de l’abonné (carte d’identité, passeport, permis de conduire…) sans pour autant garder copie.
f) Dans le cas de contrats temporaires, le montant du dépôt de garantie (avance sur consommation) est estimé automatiquement par le logiciel de gestion clientèle dans le calcul de la facture d'abonnement. L'agent de devis doit donc saisir spécifiquement une estimation de la consommation du client.

g) Tout branchement souterrain électricité et toute extension en électricité nécessitent une autorisation préalable de la Mairie.
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3. Diagramme de flux                             
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	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Agent d’accueil et d’abonnement
Agent d’abonnement et agent de devis

Agent d’accueil et d’abonnement


	1/ Prise en compte de la demande de souscription d'un contrat

1er cas : un devis préalable a été établi et accepté par le client :

· Appeler à l'écran Gd’Or le compte-rendu d'établissement du devis (voir guide de  

 l’utilisateur)
·  Prendre note des remarques éventuelles formulées par l'agent de devis sur le point de livraison ou sur  le client.

· Rappeler les éléments du devis accepté par le client (voir guide de l’utilisateur).

· Mettre à jour les éléments du devis en cas de modification du barème des prix unitaires de matériels (voir guide de l’utilisateur).

· S'assurer auprès du client (locataire) qu'il a bien l'aval de son propriétaire. Si le client n'est rien d’autre  que le propriétaire, en vérifiant les pièces justificatives.
2nd cas : prise d'abonnement simple sur un branchement libre :

· Faire remplir par le client la fiche de renseignements si ce n'est déjà fait.

· Vérifier dans Gd’Or  que le branchement convoité est bien libre, s'il existe (voir guide de l’utilisateur).

· S'assurer auprès du client qu'il a bien l'aval de son propriétaire, si le client n'est que locataire.

· Vérifier dans  le logiciel de gestion clientèle que le client existe déjà.

· Si le client existe dans la base de données gestion clientèle, vérifier qu'il n'est pas litigieux (voir guide utilisateur).

· Si le client n'existe pas dans la base de données, créer une fiche client informatique (voir guide de l'utilisateur), à partir des informations de la fiche de renseignements.

        Passez à l’étape 2  
	menu Demande Devis

menu Demande Abonnement Rappel devis Contra

menu <Données> <Point de livraison>

menu Données Client

menu Données Client      

	Agent d’accueil et d’abonnement


	2/ Établissement du contrat

· Recueillir et vérifier l'identité et la filiation du client, et les autres éléments relatifs au droit de propriété. (se reporter aux règles de gestion page 3-e).
· Renseigner l'écran de la prise d'abonnement :
- en rappelant les éléments du devis dans le premier cas (voir Guide de l’utilisateur);
- en rappelant les caractéristiques du client et du point de livraison (s'il existe) dans le second cas (voir guide del’ utilisateur).
· Renseigner les éléments du contrat (puissance souscrite, tarif, périodicité de facturation, date d'expiration éventuelle et valeur estimative de l'ASC [en cas de contrat temporaire], quota éventuel) et du point de livraison si celui-ci n'existe pas (voir guide utilisateur).

· Calculer l'abonnement (voir guide de l’utilisateur) et valider.

· Imprimer la facture d'abonnement, celle éventuelle de travaux (voir guide utilisateur) et le contrat en double exemplaire (ou triple si l'aval du propriétaire est prévu).

· Compléter manuellement les conditions particulières du contrat, les références des pièces d'identité des signataires et les éléments d'aval du propriétaire.

· Renseigner les références du propriétaire dans la base de données Gdo.

· Remettre les factures à la caisse
· Orienter le client vers la caisse.
        Passez à l’étape 3 
	menu Demande Abonnement Rappel devis

menu Demande Abonnement puis   Contrat

Facture d'abonnement (et de travaux) + Contrat d'abonnement

menu Données Point de livraison

Facture d'abonnement (et de travaux)

	Caissier 
	3 / Encaissement de la facture d'abonnement

· Encaisser le montant des factures travaux et d'abonnement  (Se reporter à la procédure d'encaissement localisé).

· Acquitter les factures. Les remettre à l’agent d’abonnement
· Réorienter le client vers l'agent  d’accueil et d’abonnement
   Passez à l’étape 4  
	Reçu d'encaisse-ment

Facture d'abonnement (et de travaux)

	Agent d’accueil et d'abonnement

Chef d’agence ou Chef Section Commercial
Agent d’accueil et d'abonnement


	4 / Signature du contrat

· Présenter les exemplaires du contrat et les factures acquittées au chef d'agence.
· signer les exemplaires du contrat d'abonnement et les factures par le chef d'agence ou le Chef Commercial.
· Transmettre les documents du contrat à l’abonnement
· Remettre un exemplaire du contrat et des factures originales au client (et un autre à son propriétaire avaliseur éventuel).
· Classer au dossier un exemplaire original.
   Passez à l’étape 5  
	Contrat d'abonnement

	Chef Section Commerciale
Agent d’accueil et d’abonnement

 Chef d'agence
DR et Chef Service Gestion des réseaux (CSGR)
	5 / Édition de l'ordre d’intervention
L'encaissement des factures d'abonnement (et de travaux éventuels) génère automatiquement l'édition de l'ordre d’intervention (extension, modification, installation compteur, mise en service).

· Prendre le visa du chef section commerciale ou Chef d’Agence.

· Dépouiller le dossier d’abonnement, remettre l’exemplaire abonné au client et transmettre l’exemplaire SBEE au secrétariat de l’agence contre décharge.

· Trier et saisir par types de branchements.

· Transmettre au CA.

· Répartir les ordres d’intervention avec  les listes de matériels jointes entre le chef section branchement électricité pour les branchments BT et par bordereau au DR les extensions électricité à l’attention du chef service gestion des réseaux.
· Transmettre copie du dossier à la Direction de la distribution pour les branchements MT nécéssitant l’armoire de comptage.

     Passez à l’étape 6  
 
	Ordre d'intervention + Liste des matériels

	C/s branchement et Contrôle Prestations
Agent d'accueil et d’abonnement
Secrétariat


	6 / Demande d'autorisation de travaux à la Direction des Voies Urbaines (DVU)

Cette étape n'intervient que pour les branchements se traduisant par une traversée souterraine de voie publique.

· Identifier les ordres de travaux nécessitant la traversée souterraine de voie.

· Remplir le formulaire de demande d'autorisation de traversée de voie.

· L'acheminer à la Mairie par le Secrétariat
Passez à l’étape 7  

	Formulaire DVU

Demande DVU

	C/s branchement et Contrôle Prestations

ou  C/S gestion des réseaux

	7/ Exécution des travaux

· Recevoir du CA ou DR, les ordres d’intervention

· Répartir les ordres d’intervention et listes de matériels jointes entre les agents de branchement ou de travaux neufs.

· Etablir les bons de matériels dûments signés

· Retirer le matériel nécessaire auprès du magasin.
· Fabriquer le cas échéant certains éléments de branchement.
· Exécuter les travaux d'extension, de branchement, de modification et/ou de mise en service. Se reporter aux modes opératoires en annexe.
   Passez à l’étape 8  

	Ordre d'intervention

Liste de matériels

	Agent branchement de relevé ou de dépannage

	8 / Compte-rendu d'intervention

· 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 branchement  et Contrôle de Prestations).
· Le transmettre au chef section facturation et gestion des anomalies contre décharge.
· 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 les ordres d'intervention saisis.
      Fin de la procédure
	menu Demande Intervention CRI
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Contrat

On appelle contrat une police d'abonnement souscrite par un client pour un point de livraison donné.

Contrat d'abonnement temporaire

Un contrat temporaire est un contrat à terme fixé par avance.

Raccordement

Il y a raccordement au réseau de distribution de la SBEE lorsqu'il s'agit d'un nouveau point de livraison. Un devis de travaux de branchement et éventuellement d'extension est alors nécessaire, composé d'un montant forfaitaire et, le cas échéant, d'un montant variable en fonction du coût de cession du matériel.

Reprise d'abonnement

Il y a reprise d'abonnement sur un branchement existant lorsque le point de livraison est prêt sans travaux à effectuer (hormis la pose du compteur) et sans contentieux. La mise en service peut alors être immédiate sans devis préalable si le client ne demande pas de modifications.



6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Imprimé de contrat d'abonnement BT

Imprimé de contrat d'abonnement MT

Facture d'abonnement type

Facture de travaux type

Reçu d'encaissement type

Ordre d'intervention de branchement type

Mode opératoire d'exécution d'un branchement électrique BT

MODE OPERATOIRE D'EXECUTION D'UN BRANCHEMENT ELECTRIQUE BASSE TENSION

Confère les modes opératoires de la procédure de branchement
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                  Exécution des travaux





         Compte-rendu d’intervention





      Edition de l’ordre d’intervention





               Signature du contrat





Encaissement de la facture d’abonnement





            Etablisement du contrat





Prise en compte de la demande de souscription d’un contrat et Etablissement de devis





  Demande d’autorisation de travaux à la DVU





Contrat    créé
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Demande d’abonnement      sur un branchement existant





Acceptation de devis de branchement





 Agent d’accueil d’abonnement





 Agent de devis





 Caissier





 Chef section commercial





 Secrétariat





 Chef d’agence





 Agent de branchement, de relevé ou de dépannage





 Chef branchement et contrôle prestation






































Quand ?





QUI





QUOI ?





QUEL SUPPORT ?
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Devis





Contrat





Facture d’abonnement





Ticket d’encaissement





Contrat





Facture d’abonnement





Liste des matériels





Ordre  d’intervention





Formulaire de demande D V U





Ordre d’intervention





Liste des matériels





Ordre d’ntervention





Demande d’abonnement 





Mise en service du point de livraison
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