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0. Présentation synthétique

	Objet :

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



	Événement(s) déclenchant(s) :

- Acceptation d'un devis préalable de modification d'installation

- Demande de changement de régime tarifaire ou de modification de puissance


	Résultat(s) attendu(s) :

- Contrat modifié

- Modification technique réalisée

- Base de données mise à jour

	Responsabilités :

- fonctionnelle : DCCC
- opérationnelle : DR

- de contrôle d'application : DIG ; DAI


	Référence à d'autres procédures et notes de service :

- en amont : procédure d'établissement d'un devis dans une agence informatisée
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[image: image5.wmf]1. Contexte

La présente procédure intervient dés lors qu'un client qui dispose déjà d'un contrat d'abonnement à la SBEE et ayant déjà enregistré un cycle de facturation demande l'une des modifications suivantes :

· un changement de régime tarifaire BT;

· une modification de puissance de son installation électrique BT.

Dans ces deux cas, un avenant au contrat peut être établi sans devis préalable.

· toute autre modification d'installation BT;

· toute modification au contrat MT.

Dans ces cas précis un devis préalable est indispensable pour établir l'avenant au contrat.

Cette procédure s'applique aux branchements BT, MT.

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

Principes

Un changement de régime tarifaire ne doit pas entraîner la résiliation du contrat puis la reprise d'abonnement, mais se traduire par un avenant au contrat existant.

Réglementation

De la même façon que pour les factures d'abonnement, des timbres fiscaux sont imputés sur les factures d'avenant dés lors que celles-ci sont réglées en espèces, sauf en cas de travaux.

Règles de gestion

En cas de diminution d’avance sur consommation consécutive à un avenant au contrat d'abonnement, la différence n'est pas remboursée au client à la signature de l'avenant.
L'identité du demandeur d'avenant doit être relevée systématiquement.

Ce demandeur doit être le contractant d'origine. A défaut, la résiliation du contrat doit être réalisée et une reprise d'abonnement enregistré.

Il n'est informatiquement pas possible de procéder à un avenant sur un nouveau contrat tant qu'une première facturation périodique n'a pas été enregistrée sur ce contrat.

Le document constatant contractuellement l'avenant au contrat est en pratique un nouveau contrat en bonne et due forme qui remplace le contrat précédent. Toutes les conditions de signature, de prise d'identité et d'aval du propriétaire sont donc à remplir, de la même façon que pour la création d'un nouveau contrat.




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

	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Agent d’accueil et d’abonnement 

	1/ Demande de relevé d'index

Cette étape intervient dés lors qu'un client accepte le devis de modification de son installation, préalablement établi à sa demande, ou qu'il demande un changement tarifaire ou une modification de puissance de son installation électrique.

· Prendre acte oralement auprès du client de son accord sur le devis éventuel et lui signifié la nécessité d'obtenir l'aval de son propriétaire éventuel sur le nouveau contrat.
· Ordonner un relevé hors tournée (voir guide de l’utilisateur).
· Imprimer l'ordre de relevé.
· Demander au client de se représenter une fois le relevé réalisé.
	menu <Demande> <Intervention>

Ordre de relever

	Agent de relevé 
	2/ Relevé hors tournée

· Recueillir l'ordre de relevé auprès de l'agent d'abonnement.
· Se rendre chez le client.
· Relever l'index.
· Procéder au compte-rendu informatique du relevé (voir guide d’utilisateur) en saisissant l'index relevé dans le menu concerné avec un code relevé spécifique (hors tournée). Facture libre anticipée
	Ordre de relever
menu <Demande> <Intervention> <CRI>

	Agent d’accueil souscription


	3/ Établissement de l'avenant

· Modifier les éléments du contrat d'abonnement en :
- appelant l'écran d'abonnement (guide del’utilisateur);
- rappelant le cas échéant les éléments du devis (guide de l’utilisateur);
- renseignant les nouveaux éléments du contrat (puissance souscrite, tarif) (guide de l’utilisateur).

· Resaisir l'index relevé précédemment en le retrouvant dans le menu 'historique des consommations' du point de livraison.

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

· Imprimer la facture d'avenant et de travaux éventuels (voir manuel utilisateur) en un seul exemplaire, ainsi que les nouvelles conditions du contrat d'abonnement en double exemplaire (si le client est locataire) ou triple exemplaire (si l'aval du propriétaire s'impose).

· Compléter manuellement les conditions particulières du contrat, les références des pièces d'identité des signataires et les éléments d'aval du propriétaire.
· Orienter le client vers le caissier ou le guichetier.
	menu <Demande> <Abonnement> <Contrat>

Facture d'avenant et de travaux + Avenant

Avenant au contrat

Facture d'avenant et de travaux

	Caissier 

Agent d’accueil et d’abonnement
Secrétariat 
	4/ Encaissement de la facture d'avenant

· Encaisser le montant de la facture d'avenant et de travaux éventuels (Se reporter à la procédure d'encaissement localisé).

· Remettre au client le reçu d'encaissement correspondant signé.

· Acquitter les factures d'avenant et de travaux. Les remettre au client.

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

· Présenter les exemplaires du contrat d'avenant et les factures acquittées au chef d'agence.

· Faire signer les exemplaires du contrat d'avenant et factures par le chef d'agence ou le chef commercial.

· Remettre un exemplaire du contrat et l’originale de factures au client (et un autre à son propriétaire avaliseur éventuel).

· Classer au dossier un exemplaire original.
	Reçu d'encaissement

Facture d'avenant et de travaux

Contrat d'avenant + factures

Contrat d'avenant

	Chef d'agence et chef service getion réseau.
	5/ Édition de l'ordre d’intervention
L'encaissement de la facture d'avenant génère automatiquement l'édition d'un ordre d’intervention si une intervention technique est nécessaire.

· Centraliser les ordres d’intervention.

· Etablir la liste des matériels nécessaires.

· Répartir les ordres d’intervention et les listes de matériels jointes entre le C/s branchement électricité (pour les branchements BT), et le C/s travaux neufs électricité (pour les branchements MT).
Se référer à la procédure de création de contrat
	Ordre d'intervention

Liste des matériels

	C/s branchement électricité (BT) ou C/s gestion de réseaux
Agents de branchement électricité (BT) 

	6 /Exécution des travaux

· Répartir les ordres de travail et listes de matériels jointes entre les agents de branchement ou du service gestion des réseaux.
· Recevoir du CA ou du Chef service Getion Réseau, les ordres d’intervention.

· Etablir les bons de matériels dûment signés
· Retirer le matériel nécessaire auprès du magasin.
· Exécuter les travaux de modification (se reporter à la procédure d'exécution de travaux sur un point de livraison).
	Ordre d'intervention

Liste de matériels

	C/s branchement électricité (BT) ou C/s gestion des travaux
Agent de saisie des CRI
	7/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 électricité ou chef section gestion des travaux).
· Le transmettre à la mutation contre décharge.
· Procéder au compte-rendu informatique d'intervention par saisie des éléments de l'ordre d'intervention dans le logiciel de gestion clientèle (guide de l’utilisateur).
· Classer les ordres d'intervention saisis.
	Fiche de mouvement
menu <Demande> <Intervention> <CRI>


[image: image9.wmf]5. Glossaire

Avenant

Modification des termes du contrat d'abonnement.

Contrat

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



6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Modèle-type de :

· Facture d'avenant.

· Reçu d'encaissement.

· Ordre de relever.

· Ordre d'intervention.

Nouvel proced/ comm/ DAI /Coles
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