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POINTS DU RÉFÉRENTIEL ABORDÉS


	RÉFÉRENTIEL
	TRAVAUX A RÉALISER

	1.2 Gestion administrative des relations avec les
Clients et les usagers
1.2.4 Traitement des livraisons avec la facturation
1.2.5 Traitement des règlements et suivi des litiges
	 Mission 1
· Vérifier les chèques reçus
· Contrôler les factures et suivi des anomalies
· Mise à jour échéancier des règlements sur Excel


	3.2.2 Gestion des flux des courriers
	Mission 2
· Enregistrer le courrier entrant
· Appliquer la procédure de gestion du courrier entrant

	3.2.3 Gestion des flux d’appel téléphoniques
	Mission 3
· Emettre un appel téléphonique 

	3.3.2 Gestion des flux de courrier
	Missions 4 et 5
· Rédiger une lettre de relance 
· Rédiger et envoyer des messages électroniques







MISSION 1 : Traiter les règlements 
Certains clients ont un compte chez nous : ils effectuent leurs achats tout au long du mois et  nous leur envoyons une facture récapitulative à la fin de cette période. 
Aujourd’hui, le 15 novembre, vous avez reçu 3 chèques (doc.1 : chèques reçus) en règlement des factures n° 56 , 63 et 69 (doc. 2) du 2 novembre.
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 (
Vérifiez la conformité de ces règlements
 (
doc
.
3
 : Echéancier des clients)
. En cas de problème faites le nécessaire auprès des clients. Si tout va bien, effectuez la remise en banque
 (
annexe 1
)
.
Vous avez reçu ce jour, la facture des Ets GENAND
 (
doc.
4
)
, suite aux travaux réalisés dans notre boutique. Procédez au règlement de cette facture
 (
annexe
 
2
)
.
Complétez l’échéancier  des clients et des fournisseurs
 (
annexe 3
)
.
)











MISSION 2 :	Enregistrer le courrier entrant

1. L’enregistrement du courrier entrant

Beauté Diffusion a un nombre important de partenaires (les clients, les fournisseurs, les banques, le trésor public…). Le courrier entrant chaque jour est volumineux et varié ; le facteur le dépose à 9 heures. Pour gagner en temps et en efficacité, vous utilisez le matériel et les outils à disposition.
Vous observez (doc.5) la procédure de gestion du courrier entrant (appelé également « courrier arrivée ») et enregistrez les documents reçus ce jour (doc.6) sur le fichier d’enregistrement « courrier_entrant.doc » (annexe 4). Le dernier document enregistré hier portait le numéro 5125.


Doc.5	Procédure de gestion du courrier entrant
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Doc.6	Courrier entrant
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Madame Mangano Sonia  contrôle les factures fournisseurs et les relevés bancaires avant de les distribuer à Julie, la comptable. Elle gère aussi les candidatures, les courriers des entreprises.
Julie gère les règlements clients et fournisseurs.
Sophie à l’accueil reçoit les colis, les catalogues.
Ventilez le courrier reçu dans les corbeilles des destinataires (Annexe 5)

Annexe 5     Corbeilles à courrier à compléter pour la distribution
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MISSION 3 : Émettre un appel téléphonique
Le 15 novembre, Julie vous demande de téléphoner à Mme Grevisseaux Fernandine concernant son règlement reçu ce jour. En effet, cette cliente a réglé sa facture en indiquant le montant HT, soit 60,50 € au lieu de 72,36 €.
Préparez l’appel téléphonique en complétant la fiche de préparation de l’appel téléphonique (annexe 6).

 (
Les clés d’une communication réussie sont :
La 
préparation de la communication
 : un appel ne s’improvise pas, il se prépare ;
Le 
plan d’appel
 se décompose en 5 parties :
Prise de contact : saluer, se présenter
La raison de l’appel : exposer le motif de l’appel
Exposer les différents points
Conclure en reformuler les points importants ou remercier
Prendre congé et saluer
Adopter une 
attitude appropriée
 :
Se présenter (Société X, Mme….)
Être courtois, patient
Sourire (le sourire s’entend au téléphone)
Rester calme en toutes situations
)






















Annexe 6      Fiche de préparation d’appel téléphonique


 (
BEAUTÉ DIFFUSION :      FICHE PRÉPARATION D’APPEL TÉLÉPHONIQUE
Date : ………………………………………………
.. 
Heure : ……………………………………..
Destinataire : ……………………………………….. N° de téléphone : …………………………..
Objet de l’appel : ……………………………………………………………………………………..
1. Saluer, se présenter
……………………………………………………………………………..
2. Donner le motif de l’appel
………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………
3. Exposer les différents points
………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………
4. Conclure
……………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………
5. Prendre congé
………………………………………………………………………………
)

















Mission 4 : Préparer le courrier de relance client
Vous avez vérifié l’échéancier pour contrôler que les règlements des clients sont effectués en temps utile. Vous constatez qu’un client n’a pas respecté le délai  et vous êtes chargé de la rédaction du courrier de relance au client.
 (
Le débiteur s’engage à payer sa dette, à une date définie lors de la signature du contrat 
: l’échéance
.
Il arrive que le débiteur ne respecte pas cette date, dans ce cas, le créancier est en droit d’exiger de son client qu’il règle sa dette, c’est 
une relance
.
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 Quel est le client qui n’a pas effectué son règlement et que  vous devez relancer  pour obtenir le règlement ?
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Mme Mangano utilise des lettres types pour le courrier de relance et de mise en recouvrement : modèles de lettres de relance (Annexe 8). Indiquez après la lecture de la procédure de relance et avoir   complété cette annexe 7, les numéros correspondant aux modèles de lettres (annexe 8). 
Ensuite, vous notez quel est le numéro correspondant à la lettre de relance que vous allez effectuer ?
-----------------------
Après avoir repéré les variables à insérer et complété l’annexe 9: préparation du courrier,  vous réaliserez la lettre sur informatique. Dans un premier temps vous créez un modèle de lettre type. Puis utiliserez ce modèle pour  la lettre à adresser au client.





Annexe 9 :  Préparation du courrier
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Mission 5 : Le courriel électronique
Votre client Baldenweck Aurele, n’a pas signé son chèque, vous avez essayé de le joindre par téléphone sans succès. Vous lui envoyez un mail où après avoir rappeler  les faits, vous  l’invitez à passer signer le chèque ou vous envoyer un nouveau règlement. 
Après avoir complété le schéma ci-dessous, vous complétez l’annexe 10 : mail à envoyer


L’adresse de Madame Baldenweck Aurele, se compose ainsi 







aurele.baldenweck@neuf.fr














Annexe 10 : Mail à envoyer[image: ]
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Souvent, un simple appel téléphonique suffit a régler la situation.

Dans le cas contraire, le créancier peut étre amené a rédiger une lettre de
relance, accompagnée ou non d'une copie de la facture. C'est le premier
rappel écrit.

Le . envoyé 8 a 15 jours plus tard, exige le régle-

ment dans un délai plus court (8 jours).

Le , envoyé en 3

exige un reglement immédiat et menace d'une remise :

* au service juridique en charge des contentieux ou au service comptable en charge
des créances litigieuses (I'entreprise gére elle-méme le recouvrement de ses impayés),

+ oubien a une société de recouvrement (I'entreprise fait appel a une société spécia-
lisée dans le recouvrement de créances et les démarches judiciaires associées).




image8.jpeg
Informations variables

Envoi en recommandé avec AR : Ooui O non

Intitulés





image9.png
o D http://messagerie-13.sfrfr/webmail/mailbox htmiZsfrintid=P_t © ~ B & X |[ B sFR Mail IAR

» Professionnels  » Entreprises  *

» Produits et Offfes » Espace Client _» Assistance » Portail : TV, infos, loisis.

Mzl | Contacts

Rechercher | (oogle

S|

Sabine > se déconnecter

Recherer 7]

euf fr

Accueil  Boite de réception Nouveau message
Ecrire un Email
Envoyer | | Enregistrer comme brouillon | | Annuler Enregistré 3 1
s Boite de réception (65) A
» Messages envoyés Copied | Copie cachée
N Brouillons (4) Objet :
© Indésirables (34) £ 3oindre un fichier

W covelle (512) poice uwkRle 7 s

& Contacts LA BaouE PosTAE.
BIENPLUS QUNE BANGUE.

m

== =|A - @-[nm_ [7]Verifer lorthographe

Mes dossiers

¢ Contacts
 Agenda

& Camet e Bord
& paramétres
2 aide

i 5% occupés sur 10 Go

Avantage Client

= Labox
évoluti

WENTONS G

Découvrez une toute nouvelle.

expérience TV.
LaBargu Pl
RS Prs 421100645

En profiter >

5.




image1.wmf

