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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus de résiliation de contrat d'abonnement et de dépose de compteur à l'initiative de la SBEE, suite à trois factures impayées, ceci dans les agences informatisées avec le logiciel de gestion clientèle .

	Événement(s) déclenchant(s) :

Contrat suspendu et prestation non rétablie 30 jours (BT) ou 30 jours (MT) après interruption.


	Résultat(s) attendu(s) :

- Contrat résilié.

- Compteur déposé (BT).

	Responsabilités :

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

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

- en amont : procédure d'interruption pour non paiement .

- en aval : - procédure d'apurement de contrat

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

L'informatisation de la gestion clientèle permet d'établir des plans de recouvrement propres à chaque catégorie de clientèle. Les plans de recouvrement prévoient une suite d'actions de recouvrement, dont la résiliation d'office est l'ultime étape.

La résiliation d'office intervient après une interruption des prestations, en cas de non paiement par le client des deux dernières factures de consommation.

Cette procédure s'applique aux contrats BT, MT.
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Principes

Il ne peut y avoir de résiliation d'office sans interruption préalable de la prestation.

L'avis de coupure, remis au client à l'occasion de la suspension préalable, prévient le client de sa résiliation prochaine si la facture impayée et la prochaine facture à recevoir ne sont pas réglées dans les délais.

La résiliation d'office se traduit techniquement par :

· la dépose et le contrôle d'index du compteur suspendu pour la BT;

· un simple contrôle d'index pour la MT.

Règles de gestion

Une résiliation d'office doit intervenir 30 jours après l'interruption pour non paiement pour les contrats BT , et 30 jours après pour la MT.

Certains clients ne peuvent avoir leur contrat résilié, sauf décision de la Direction Générale :

· les agents SBEE;

· les clients codifiés comme "sensibles" (VIP).

D'autres bénéficient d'une relance écrite spécifique sept jours avant la résiliation :

· les clients MT;

· les retraités SBEE;

· les agents CEB;

· les membres du Conseil d'Administration de la SBEE;

· les membres de la Haute Autorité de la CEB;

· les administrations;

· les collectivités locales.

Les différents cas de résiliation d’office

· Non respect des conditions d’abonnement
· Fraudes  etc



3. Diagramme de flux
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	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Chef 
section recouvrement
	1 / Sélection des clients à relancer ou à résilier
· 30 jours après la suspension pour non paiement des factures d'un bordereau MT ou 30 jours après la suspension pour non paiement des factures d'un bordereau BT, lancer le traitement des actions de recouvrement (voir guide de l’utilisateur).

· Sélectionner bordereau par bordereau les clients devant effectivement faire l'objet des actions prévues de relance avant résiliation d'office (voir guide de l’utilisateur).

· Imprimer la liste des points de livraison à relancer et celle des points de livraison à résilier. Archiver dans deux classeurs spécifiques.

          Passez à l’étape 2
	menu Compte Relance-coupure  Demande de traitement de relance

menu Compte Relance-coupure Détail des relançables

	Chef
 section recouvrement
	2 / Édition des documents de relance ou de coupure
L'étape 1 se traduit par l'édition la nuit suivante des lettres de relance et des ordres de dépose.

· Collecter les documents auprès de l'imprimante centrale du centre (le matin avant l'ouverture de l'agence à la clientèle).

· Répartir les documents entre l'agent releveur de l'agence (pour les lettres de relance),  et voir avec le chef section RPNT .
       Passez à l’étape 3
	Lettres de relance

Ordres de dépose

	releveur
	Cette étape ne concerne que les clients bénéficiant d'une action de relance (sinon, passer directement à l'étape n°4)

3 / Actions de relance

· Déposer la lettre de relance à l'adresse du client.

· En cas de difficulté de repérage, faire recours aux achives(dossier client).

Fin de la procédure en cas de rétablissement consécutif. A défaut, retourner à l'étape n°1.
	Lettres de relance

	Chef section recouvrement 

Agent de recouvrement
	4 / Dépose du compteur et relève d'index
· Répartir les ordres de dépose entre les agents de recouvrement.
· Se rendre chez le client le matin entre 8 h. et 14 h.30 
· Relever l'index.

· Procéder à la dépose du compteur et du disjoncteur d'électricité BT.
    Passez à l’étape 5
	Ordres de dépose

CF procédure d'intervention



	Agent de réduction des pertes non technique
	5 / Retour du compteur au magasin 
· Présenter le compteur et le disjoncteur au magasin.
· Signer la fiche de mouvement de stock du magasin.
· Faire signer l'ordre de dépose par le magasinier avec la mention "compteur (et disjoncteur) retourné(s) au magasin ou le --/--/--".
       Passez à l’étape 6
	Fiche de mouvement de stock

Ordre d'intervention

	Agent de recouvrement
Agent de contrôle d’éfficacité des factures
	6 / Compte-rendu d'intervention
· 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 (chef de section recouvrement ARPT).
· Le transmettre à l'agent de contrôle d’éfficacité des factures.
· 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 Interventions CRI
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Interruption

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

Plan de recouvrement

Suite d'actions de recouvrement spécifique à chaque catégorie de clientèle, allant de la relance téléphonique à la résiliation d'office, en passant par l'interruption des prestations.

Résiliation d'office

On appelle résiliation d'office, l'opération par laquelle un contrat est définitivement résilié à l'initiative de la SBEE et le compteur déposé, suite à deux factures de consommation restées impayées et à une suspension préalable de la prestation.



 6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Se reporter au guide utilisateur Gd’or.

Modèles de :

· liste des clients à relancer;

· liste des clients à résilier;

· lettre de relance;

· ordre de dépose.

Nouvel/ proced/comm/DAI/Coles
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