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0. Présentation synthétique

	Objet :

Cette procédure décrit le déroulement du processus d'interruption de la prestation pour non paiement de facture périodique de consommation ou d'échéance, ce dans les agences informatisées avec le logiciel de gestion clientèle 



	Événement(s) déclenchant(s) :

- Facture périodique à échéance

- Moratoire à échéance

- Fraude constatée


	Résultat(s) attendu(s) :

- Prestation suspendue chez le client

	Responsabilités :

- fonctionnelle : la DCC
- opérationnelle : les Directions Régionales, Agence
- de contrôle d'application : DIG. DAI

	Référence à d'autres procédures et notes de service :

procédures amont : - gestion des moratoires et échéanciers

                                - traitement des irrégularités

procédures aval :     - remise après paiement

                                - résiliation d'office
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[image: image5.wmf]1. Contexte

La présente procédure intervient à l'échéance des factures périodiques, des étapes d'échéanciers ou des moratoires, en cas de non paiement. Elle peut également survenir dés lors qu'une fraude du client est constatée.

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 font partie  l'interruption des prestations et les relances préalables qui peuvent l'accompagner.

C'est le système informatique qui propose au chef section commerciale ou au chef d’agence la liste des contrats concernés, bordereau par bordereau.

Cette procédure ne s'applique que dans les agences informatisées.
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Principes

Tout point de livraison doit être interrompu 48 h après la date d'exigibilité d'une facture de consommation ou après le terme d'un moratoire ou d'un échéancier. Toutefois, certains clients peuvent bénéficier d’une ou plusieurs relances avant suspension de prestation :

· le contrat d'un agent SBEE ne peut être suspendu qu’après ordre de la DG pour des raisons sensibles.

· le contrat d'un client référencé comme VIP sensible ne peut être suspendu qu’après ordre du DG pour des raisons sensibles.

Le Responsable du  recouvrement et réduction des pertes non technique de chaque agence dispose de toute latitude pour définir sa politique de relance. Toutefois, il lui est conseillé par la DCC de suivre les directives générales suivantes :
· tout contrat MT doit faire l'objet d'une relance avant interruption.

· le contrat d'un membre du Conseil d'Administration de la SBEE ou de la Haute Autorité CEB ne peut être suspendu qu'après une première relance téléphonique et une seconde relance écrite.

· le contrat d'une Administration ou d'une Collectivité locale ne pourrait être suspendu que conformément au protocole d’accord signé avec la SBEE.

· le contrat d'un client autonome (entreprises, grosses maisons, représentation diplomatique, organismes, etc.) ne sera suspendu qu'après une première relance téléphonique ou écrite et une seconde relance écrite.

· le contrat d'un client particulier BT faisant un usage commercial de la prestation bénéficiera d'une relance écrite ou téléphonique ou télécopiée avant la suspension.

· le contrat d'un client retraité SBEE bénéficiera d'une relance écrite préalable à sa suspension.

· le contrat d'un client particulier fera l'objet d'une relance écrite préalable si sa note qualité payeur est supérieure ou égale à 7.

Règles de gestion

Tout moratoire ou échéancier non respecté se traduit immédiatement par une interruption sans relance préalable.

Toute indélicatesse du client (fraude) se traduit par une interruption sans préavis de la prestation,après paiement de la facture de pénalité,le compteur sera remplacé par un compteur à prépaiement.
Sauf fraude constatée, les interruptions doivent intervenir dans la mesure du possible le matin entre 8 h. et 14 heures sauf sur ordre exceptionnel
Ces suspensions de prestation doivent intervenir 48 h après la date d'exigibilité de la facture (ou de sa relance), du moratoire ou de l'échéancier.
La suspension de prestations des clients de l’administration et des collectivités locales doit tenir compte des termes du protocole d’accord signé avec la SBEE.



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

	Acteurs
	Tâches
	Réf.

	Chef
 section recouvrement
	1/ Sélection des clients à relancer ou à couper
· Le lendemain de la date d'exigibilité d'un bordereau, lancer le traitement correspondant des actions de recouvrement (voir guide de l’utilisateur).

· Sélectionner bordereau par bordereau les clients devant effectivement faire l'objet des actions de recouvrement prévues (voir guide de l’utilisateur).

· Imprimer la liste des points de livraison à relancer et celle des points de livraison à couper. 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 en batch la nuit suivante des lettres ou fax de relance, de la liste des clients à relancer par téléphone, des avis et ordres de coupure.

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

· Répartir les documents entre l’agents releveur (pour les lettres de relance), le secrétaire de l'agence (pour les fax de relance et la liste des clients à relancer par téléphone), et le chef section recouvrement (pour les avis et ordres de coupure).
      Passez à l’étape 3
	Lettres ou fax de relance

Avis et ordres de coupure

	Secrétaire de l'Agence

Agent de recouvrement
Agent releveur
	3/ Actions de relance

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

- par téléphone ou télécopie :
· Télécopier les fax de relance.

· Appeler par téléphone les clients de la liste des clients à relancer par téléphone.
· Ranger les fax et listes de relance dans un classeur par date de relance.
- par lettre :

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

· En cas de difficulté de repérage, se faire accompagner par un agent de relevé.

        Passez à l’étape 4    
	Fax de relance

Liste des clients à relancer

Lettres de relance

	Chef 
 recouvrement
Agent de petites interventions

releveur
	4/ Coupure et compte-rendu d'intervention
· Répartir les ordres de coupure (et avis correspondants) entre les agents de petites interventions.
· Se rendre chez le client (le matin entre 8 h. et 14 h). sauf sur ordre exceptionnel
· Lui remettre l'avis de coupure.
· Relever l'index.

· Procéder à la suspension des prestations au compteur, au poteau ou à la vanne (en cas d'inaccessibilité du compteur dans le dernier cas).

· Établir le compte-rendu manuscrit d'intervention en complétant l'ordre de coupure. Le signer.
· Faire contrôler et signer l'ordre d'intervention par le responsable hiérarchique (chef recouvrement).
· Le transmettre . Chef section relevé.
* 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.
     Passez à l’étape 5
	Ordres de coupure

Avis de coupure

CF procédure d'intervention

menu Demande Interventions CRI

	Chef d’agence
Chefs 
recouvrement

	5/ Contrôle des coupures

* Chaque mardi, collecter auprès du chef section relevé la liste des points de livraison coupés au cours de la semaine précédente.
* En sélectionner de manière aléatoire 10%.
* Vérifier pour chaque point de livraison s'il n'a pas été rétabli.
* S'il a été rétabli, vérifier qu'un paiement (de la facture à l'origine de la suspension et des frais de remise), un échéancier ou un moratoire a bien été enregistré.
* S'il n'a pas été rétabli, se rendre chez le client pour contrôler que le point de livraison est bien coupé.
* Rendre compte du contrôle au chef d'agence.
 Fin de la procédure
	menu Données Point de livraison
 ou 
Échéancier

	Chef d’agence

Chefs 

recouvrement
	6) Rédaction mensuelle d’un rapport de recouvrement
* Faire le point de la campagne de recouvrement (nombre de relances et de coupures et évaluation de l’incidence financière)
* Apprécier les résultats de la campagne et tirer les conclusions y afférentes.
          
	


[image: image9.wmf] 5. Glossaire

Interruption

On appelle interruption, l'opération par laquelle la prestation est physiquement suspendue (au compteur ou 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.



 6. MODES OPERATOIRES ET Annexes

Modèle-type de :

* liste des clients à relancer;

* liste des clients à relancer par téléphone;

* liste des clients à couper;

* lettre de relance;

* avis de coupure;

* ordre de coupure.

Nouvel/ proced/comm/DAI/Coles
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