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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus de remise en service de la prestation après paiement, chez un client précédemment suspendu pour non paiement dans les délais, dans les agences 



	Événement(s) déclenchant(s) :

Présentation du client suspendu à un guichet de son agence gestionnaire pour règlement de ses impayés et des frais de remise
	Résultat(s) attendu(s) :

- Prestation rétablie chez le client

- Compte client mis à jour



	Responsabilités :

- fonctionnelle : DCC
- opérationnelle : les Directions Régionales et chef   d’agence
- de contrôle d'application : DIG ; DAI

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

- procédure amont : interruption pour non paiement
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[image: image5.wmf]1. Contexte

Cette procédure, qui ne concerne que les agences commerciales, intervient lorsqu'un client dont la prestation a été précédemment suspendue pour non paiement de facture périodique se présente à la SBEE pour le règlement de ladite facture et des frais de remise, en vue d'obtenir le rétablissement de la prestation.

Elle peut également intervenir dés lors qu'un moratoire ou un échéancier est accordé au client sur la facture impayée après interruption.

Elle ne peut toutefois intervenir que si le compteur du client n'a pas été déposé.

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

Principes

La remise doit intervenir dans la mesure du possible quelques instants après que le règlement du client (factures impayées et frais de remise) ait été constaté, et dans tous les cas le jour même pour tout encaissement des frais de remise enregistré à la caisse avant la fermeture de l'agence.
Les pénalités de retard doivent être positionnée automatiquement après la date limite de paiement de la deuxième facture impayée.
Règles de gestion

Les factures impayées à termes de moratoires ou d'échéanciers sont encaissables dans n'importe quel guichet de l'agence gestionnaire du client.

Les frais de remise sont encaissables dans n'importe quel guichet de l'agence gestionnaire du client. Toutefois, le rétablissement ne pourra intervenir que le lendemain en cas d'encaissement des frais de remise dans un guichet, délai nécessaire pour l'édition en batch de l'ordre de rétablissement. Il sera par contre émis immédiatement en cas d'encaissement des frais de remise à la Caisse.

Il ne peut y avoir de remise qu'après encaissement intégral de la (ou des) facture(s) impayée(s) (ou du premier terme d'échéancier) et des frais de remise.

Les frais de pénalités pour retard seront encaissé au même moment que les factures échues dans l’importe quel guichet de l’agence.


3. Diagramme de flux
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	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Caissier et guichetier
	Un client suspendu se présente à un guichet de son agence gestionnaire en vue de la remise de ses prestations suspendues pour non paiement.

Il peut avoir préalablement obtenu un accord de moratoire ou d'échéancier (cf procédure de gestion des moratoires et échéanciers).
1/ Encaissement de la facture impayée ou de la première échéance de moratoire et frais de pénalité pour retard de paement.
· Encaisser et acquitter la facture impayée ou le premier terme d'échéancier (cf procédure d'encaissement localisé).

· Imprimer le ticket d'encaissement. Le remettre au client.

· Orienter le client vers le chef commercial ou le chef d’agence s'il souhaite être rétabli le jour même.
  Passez à l’étape 2
	menu Caisse Encaisse-ment

Ticket d'encais-sement

	    Chef recouvrement 

Agent de recouvrement

Ou chef d’agence
	2 / Édition de l'ordre de rétablissement

Cette étape est exécutée soit par le giuchetier ou par le caissier en cas d'encaissement des frais de remise par ce dernier. Elle est réalisée la nuit suivante en batch en cas d'encaissement par un guichetier d’une autre agence. Dans ce second cas, c'est le chef d'agence qui centralise les ordres.

· Imprimer ou centraliser l'ordre de rétablissement (automatique dés l'encaissement des frais de remise ou traitement batch).

· Le ranger dans une chemise spécifique.
   Passez à l’étape 3
	Ordre d'intervention



	Agent recouvremt

	3 / Collecte de l'ordre de rétablissement et préparation de l'intervention
* Collecter régulièrement dans l'après-midi les ordres de rétablissement auprès du chef recouvrement ou du chef d'agence, et une dernière fois à la clôture de la caisse.
* Consulter les comptes-rendus de coupure correspondants auprès de l'agent recouvrement pour prévoir le soutien logistique nécessaire dans le cas d'une coupure au poteau ou pour disposer de précisions sur la localisation du point de livraison.
* Demander l'accompagnement d'un agent de la section travaux neufs électricité en cas de rétablissement d'une installation MT.
* Se rendre au point de livraison.
    Passez à l’étape 4
	CRI de coupure




	Agent de recouvrement
	4 / Exécution de la remise

* Rétablir la prestation au compteur, au poteau (CF procédure d'intervention sur un point de livraison).
* Relever l'index de remise et le noter sur l'ordre de rétablissement.
* En cas d'inaccessibilité du compteur, laisser un avis de passage.
    Passez à l’étape 5
	Ordre d'intervention

Avis de passage


	Agent de petites interventions

Chef recouvrement
	5 / Compte-rendu d'intervention

* Procéder le jour même au compte-rendu manuscrit de l'intervention sur l'ordre d'intervention.
* Le signer et le faire signer par le chef section petites interventions pour contrôle.
* Le remettre à l'agent de recouvrement de l'agence.
* Procéder au CRI informatique de la remise (CF procédure d'intervention sur un point de livraison).
* Saisir l'index de remise.
* Le classer.
        Fin de la procédure
	menu Demande Intervention CRI



[image: image9.wmf] 5. Glossaire

Remise après paiement

Rétablissement de la prestation sur un point de livraison précédemment suspendu pour non paiement, intervenant suite au paiement de la facture impayée et des frais de remise correspondants ou après règlement de la première échéance d'un échéancier accordé et des frais de remise.

Frais pénalité pour retard :

Frais positionné automatiquement sur le compte client après la deuxième facture impayée sur le compte.



 6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Modèle-type d'ordre de rétablissement

Nouvel/Proced/comm/DAI/Coles
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