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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus de traitement des plaintes et réclamations écrites, téléphoniques ou orales de la clientèle



	Événement(s) déclenchant(s) :

Réclamation ou plainte d'un client


	Résultat(s) attendu(s) :

Réponse formulée par écrit au client



	Responsabilités :

- fonctionnelle : la DCC
- opérationnelle : les Directions Régionales

- de contrôle d'application : DIG ; DAI

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

- en aval : - procédure de dépannage

                 - procédures de contrôle des compteurs

	Sommaire :
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[image: image5.wmf]1. Contexte

La présente procédure intervient dés lors qu'un client écrit, se présente ou téléphone à la SBEE Direction Générale à une Direction Régionale ou à une agence ou dans une enterne pour se plaindre ou contester sur les termes suivants :

· prestations techniques;

· prestations commerciales;

· factures;

· comportement des agents.

Elle ne traite pas des plaintes devant les Tribunaux (se reporter à la procédure de traitement des dossiers contentieux).

Elle ne décrit pas les interventions de dépannage consécutives à des réclamations (se reporter à la procédure de dépannage).

Elle ne traite pas non plus des sinistres intervenus chez le client (se reporter à la procédure de traitement des sinistres).

Cette procédure ne concerne pas non plus le traitement des plaintes et réclamations formulées sur un  répondeur téléphonique de la Direction Générale.

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

Principes

Toutes les plaintes et réclamations doivent être prises en compte, qu'elles soient verbales, écrites ou téléphoniques.

Toute plainte ou réclamation doit faire l'objet d'une réponse écrite ou verbale.

Toute plainte ou réclamation, où qu'elle soit formulée,et doit être enrregistrée et  traitée par l'agence concernée.

Règles de gestion

Les agences disposent de deux semaines au maximum pour répondre au client.

Les Services Commerciauxl (DCC, DR) doivent être ampliataires de la réponse écrite au client  rédigée par  l’agence.
Les demandes de réclamations doivent parvenir aux agences pour traitement lorsqu’elles sont adressées aux DR



3. Diagramme de flux
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[image: image8.wmf]4. Description litterale des tâches

	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Standardiste ou agent d'abonnement
Chef commercial Standardiste ou agent d’abonnement 
Agent d'accueil abonnement
	En cas de réclamation écrite, aller directement à l'étape n°2.
1/ Orientation du client

En cas de réclamation verbale ou téléphonique à la Direction Générale :

· Transférer la ligne ou orienter le client vers l'agent chargé du traitement des réclamations du Service Commercial de la DR ou de la DCC.

· Écouter le client en lui manifestant de l'intérêt.

· Orienter le client vers l'agence concernée, qui donnera suite à sa réclamation, en lui fournissant les coordonnées nécessaires.

En cas de réclamation orale au siège d'une DR :

· Transférer la ligne ou orienter le client vers le Chef service commercial ou le chef d'agence nominativement.

En cas de réclamation auprès d'une agence :

· Écouter le client en lui manifestant de l'intérêt.

· Orienter le client vers le chef section commercial.

Passer directement à l'étape n°4.
	

	Chef service commercial
Chef d’agence Chef section commerciale 
ou secrétaire de DR
	2 /Accusé de réception au client

Cette étape intervient en cas de réclamation écrite adrèssée à la Direction Générale ou à la Direction Régionale.

· Rédiger une lettre d'accusé de réception (voir modèle en annexe) expliquant que les investigations nécessaires sont en cours, qu'elles pourraient se traduire par une visite à domicile d'agents de la SBEE, et qu'une réponse écrite sera transmise au plus tard dans les deux semaines par le Directeur Régional concerné.
· Faire signer par le Chef Service Commercial (DR ou DCC) ou le Directeur Régional la lettre d'accusé de réception.
	Lettre d'accusé de réception

	Agent chargé du traitement des plaintes (SDCCC)

Directeur Régional

Directeur Régional
	3 /Affectation à l'agence concernée

1er cas : réception de la lettre de la Direction Générale (SDCCC/ DCC)

· Faire télécopier au Chef service commercial concerné la lettre de plainte avec mention manuscrite "Pour suite à donner au client dans les deux semaines", ainsi que la lettre d'accusé de réception.

· Affecter la télécopie au chef d'agence concerné ou au Chef section commerciale.
2nd cas : réception de la lettre au siège d'une DR

· Affecter l'original du courrier au chef d'agence concerné.
	Télécopie

Lettre de réclamation

	Chef section commerciale ou C/s technique concerné

Chef d'agence
	4/  Investigations et collecte des informations

En cas de réclamation orale ou téléphonique :

· Écouter le client en lui manifestant de l'intérêt.

· Répercuter au chef d'agence.

Dans tous les cas :

· Faire procéder à des investigations sur dossiers et sur le terrain en relation avec les chefs de section techniques et commerciaux.

· Communiquer oralement au Directeur les informations recueillies au cours des investigations.

· Convenir de la suite à donner.

· En cas de réclamation sur facture, aller à l'étape n°5.

· Sinon, passer directement à l'étape n°7.
	

	Chef section facturation et agent  de contrôle de fiabilité des factures
Releveur 

Chef section facturation et agent  de contrôle de fiabilité des factures


	5 /Contrôle des éléments de facturation

· Vérifier que l'index relevé sur la facture est bien celui relevé sur le bordereau de relevé.

· Si l'index facturé est sensiblement différent de celui relevé, aller à l'étape n°6.

· Si l'index facturé est conforme à celui relevé, ordonner au releveur un contrôle d'index chez le client en émettant un ordre de relèvé hors tournée.

· Relever l'index chez le client.

Communiquer l'index relevé au Chef section facturation et gestion des anomalies

· Si l'index relevé ne correspond pas bien à l'index facturé, demander au chef d'agence l'ordonnancement d'un contrôle de compteur par le Service Contrôle Prestations électricité : se reporter aux procédures de contrôle des compteurs.

· Si le compteur contrôlé ne présente pas d'anomalie, aller directement à l'étape n°7.
· Si le compteur contrôlé présente une anomalie susceptible d'interférer sur le comptage, passer à l'étape n°6.
	Ordre de relever hors tournée

	Chef section facturation et agent  de contrôle de fiabilité des factures


	6 /Correction de la facture erronée

Cette étape intervient uniquement si l'index facturé était erroné.

· Annuler la facture erronée en produisant un état d’annulation.
· Se référer à la procédure de correction de facture.
	Facture Annulée

Facture corrigée



	Chef d'agence

Chef service commercial
Directeur Régional

Agent de traitement des plaintes (SDC DCC) ou Secrétaire de DR
	7 / Réponse écrite au client

· Sur la base des éléments d'investigation, rédiger un projet de réponse au client en y joignant le cas échéant les factures d'avoir et de régularisation.
· Soumettre le projet au Directeur Régional.
· Finaliser le projet de lettre de réponses après modifications éventuelles apportées par le DR.
· Relire et signer la lettre de réponse.
· Faire envoyer la lettre de réponse par voie postale si le client dispose d'une boîte postale, par voie de télécopie si le client dispose d'un télécopieur, ou par dépôt à l'adresse du client ou par email.
· Télécopier au (SDC/ DCC) la lettre de réponse adressée au client si la réclamation était parvenue à l'origine à la Direction Générale.

· Agrafer ensemble la télécopie de réponse et l'original de la lettre du client.
· Archiver.
Fin de la procédure
	Lettre de réponse

Lettre de réponse

Lettre de réponse

Télécopie de lettre de réponse
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Etat d’annulation
Liste des factures erronées et annulées.

Facture de correction

Facture émise à la suite d'une émission de facture d'avoir qui permet de modifier les éléments entrant en compte dans la facturation (index, tarif, etc.).



6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Modèle de lettre d'accusé de réception

Nouvel/proced/comm/DAI/Coles
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