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SCENARIO -

REFERENTIEL

Pole 1: Gestion administrative des relations externes

Classes
de situation

1.2 Gestion administrative des relations avec les clients et les usagers

Situations

1.2.5 Traitement des reglements et suivi des litiges

Compétences

Suivre des réglements clients

Résultats
attendus

Le traitement des réglements est assuré, les litiges sont suivis dans le cadre des regles fixées dans l'organisation
et dans le respect de la relation avec les clients et usagers

Complexité

- Détection et rectification d'anomalies simples dans la tenue des comptes clients : saisie, imputation, codification
- Combinaison de différents modes de réglement : escompte au comptant, échelonnement
- Réclamations de clients

3 MISE EN SITUARTION

D Chaque mois I'entreprise contrdle ses comptes clients.

D Les anomalies et les retards de paiement sont repérés et traités en
appliquant les procédures de relance.

D Lorsqu'un client est défaillant, le recouvrement de la créance est confié a
un huissier de justice.

D Pour éviter les impayés, le gérant de I'entreprise pense externaliser une
partie de la gestion de ses clients. Il s'intéresse en particulier a I'affacturage.
D Une chemise contenant tous les documents nécessaires au travail vous

est remise. Vous travaillez avec une suite bureautique (tableur-grapheur,
texteur, PréAO) et avec le PGI.

Le pointage L’affacturage Le suivi

des comptes clients des créances

et le traitement et le traitement
P c—

des relances des litiges
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ORGANISATION

Service direction
Poste : Assistante de direction
Nom : A. Boiry
Email : assistante+vos initiales@gmail.com

DU TRAVAIL EN ILOTS

Service administratif et financier
Poste : Gestionnaire financier
Nom : G. Jacob
Email : gestfinanc+vos initiales@gmail.comcom
OpenERP - Odoo

Identifiant : jacob Mot de passe : compta-gj

OpenERP - Odoo
Identifiant : boiry

Mot de passe : assdir-ab

Service administratif et financier

Poste : Employé administratif
Nom : A. Levaux

Email : admin+vos initiales@gmail.com

OpenERP - Odoo

Identifiant : levaux Mot de passe : eadm-al

mm Modalités de travail

Lentreprise utilise un systeme de codification pour nommer
chaque document recu ou créé.

Pour conserver une trace numérique des documents créés dans le
PG|, ils seront enregistrés au format PDF sous un nom significatif
dans l'espace privé de chaque éléve en reprenant cette codification.

Exemples :

> Op(,fi?\E RP 6. Odoo v8

PO00002.PDF (P(urchase) O(rder)) pour commande d‘achat
n° PO00002, sera enregistré sous C_HA_AB-01-03_02.PDF
» ebp

CF00000002 (C(ommande) F(ournisseur)) pour commande

fournisseur n° FC00000002, sera enregistré sous
CF_AB-01-03_02.PDF

N° AB-01-03/00

Initiales de la personne qui
s’est occupé du document

Constitution des ilots et distribution des réles
Pour s'approcher de la réalité professionnelle, la facon de travailler est la constitution d'ilots de 3 éléves.

Chaque éleve se verra attribuer un role. Lorsque le scénario est terminé par tous les éleves d'un méme flot, les réles sont
échangés entre eux jusqu’a ce que chaque éléve ait fait le scénario dans son ensemble.

Le réle du gérant sera tenu par le professeur qui pourra ainsi réceptionner et valider les travaux.
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———@ PLANIFICATION DES ACTIVITES
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S Vous utilisez

OpéTERP ve:

0doO0 8 |

XTI du 5 au 15 février

G. Jacob

Le pointage des
a comptes clients

et le traitement
des relances

1. Prenez connaissance du courriel recu le 5 février (doe. 1), lettrez les
comptes clients (lettrage automatique) et complétez |'état des anomalies
(annexe 1).

2. Ouvrez le grand-livre des comptes clients, enregistrez-le dans votre espace
privé puis envoyez-le par courriel au gérant.

3. Prenez connaissance du courriel envoyé par le gérant (doc. 2).

4. Etudiez la procédure de recouvrement des créances impayées (doc. 3)

et relevez les relances a produire par niveau (annexe 2).

5. Traitez les relances clients multi niveaux a l'aide du PGlI.

6. Envoyez les relances par courriel au gérant.

Opéi
Do

A. Boiry

Assistant de direction

v L’affacturage

1. Prenez connaissance du courriel regu le 5 février (doc. 4).

2. Observez ce que propose le CIC en matiére d'affacturage (doc. 6) et
préparez les réponses aux interrogations du gérant (annexe 3).

3. Présentez votre étude sous la forme d'un tableau a 'aide du texteur
(annexe 3).

4. Envoyez le document au format PDF au gestionnaire financier (doc. 7).

A. Levaux

Employé administratif
Le suivi des créances
a et le traitement
des litiges

1. Prenez connaissance du courriel recu le 5 février (doc. 8).

2. A l'aide du texteur, créez les deux lettres types sous forme de formulaire
en les adaptant a notre société (doc. 9).

3. Prenez connaissance du courriel envoyé par Geoffrey Jacob (doc. 10) et
recherchez les données qui seront a saisir dans les formulaires (doc. 11 a 13)
(annexe 4).

5. Traitez la créance contentieuse du client Stef Transport en créant et en
imprimant les courriers nécessaires.

6. Envoyez par courriel les lettres que vous avez produites au gestionnaire financier.

& Vous utilisez

Lebp

m du 5 au 15 février

G. Jacob

Gestionnaire financier
Le pointage des
ﬁ comptes clients
et le traitement
des relances

1. Prenez connaissance du courriel recu le 5 février (doc. 1).

2. Lettrez les comptes clients (lettrage manuel) et complétez I'état des anoma-
lies (annexe 1).

3. Ouvrez le grand-livre des comptes clients, enregistrez-le dans votre espace
privé puis envoyez-le par courriel au gérant.

4. Prenez connaissance du courriel envoyé par le gérant (doc. 2), étudiez la
procédure de recouvrement des créances impayées (doc. 3) et relevez les
relances a produire (annexe 2).

5. Traitez les relances clients a I'aide du PGI.

6. Envoyez les relances par courriel au gérant.

I
3

A. Boiry

Assistant de direction

ﬁ L’affacturage

1. Prenez connaissance du courriel recu le 5 février (doc. 4).

2. Observez ce que propose le CIC en matiére d'affacturage (doc. 6) et
préparez les réponses aux interrogations du gérant (annexe 3).

3. Présentez votre étude sous la forme d'un tableau a I'aide du texteur
(annexe 3).

4. Envoyez le document au format PDF au gestionnaire financier (doc. 7).

A. Levaux

Employé administratif
Le suivi des créances
et le traitement
des litiges

1. Prenez connaissance du courriel recu le 5 février (doc. 8).

2. A l'aide du texteur, créez les deux lettres types sous forme de formulaire
en les adaptant a notre société (doc. 9).

3. Prenez connaissance du courriel envoyé par Geoffrey Jacob (doc. 10) et
recherchez les données qui seront a saisir dans les formulaires (doc. 11 a 13)
(annexe 4).

4. Traitez la créance contentieuse du client Stef Transport en créant et en
imprimant les courriers nécessaires.

5. Envoyez par courriel les lettres que vous avez produites au gestionnaire financier.

4R e




De: ‘ Mickaél Klimzack
A: | Geoffrey JACOB
Date: | 05/02/20nn
Objet: | Contrdle des comptes

& |

Geoffrey,

Je vois notre expert-comptable demain matin. J'aurai besoin
d’un controle précis des comptes clients pour le mois de
janvier.

Pourriez-vous me préparer rapidement un état des anomalies
et m'éditer le grand-livre des comptes clients.

Faites-moi parvenir le document au format PDF sur ma boite
mail.

Merci.

Mickaél

' Courriel de Mickaél Klimzack regu le 5 février

Courriel de Mickaél Klimzack recu
le 13 février

De: \ Mickaél Klimzack

A: | Geoffrey JACOB

Date: | 13/02/20nn

Objet : | Contréle des comptes

& |

Geoffrey,

J'ai bien recu le grand-livre des comptes clients. J'ai relevé
des retards de paiement plus ou moins importants.

Je vous remets notre nouvelle procédure de relance des
impayés. Dressez la liste des clients a relancer en précisant
le niveau.

Il faudrait aussi traiter les relances sur le PGl pour qu'elles
soient imprimées et envoyées des ce soir. Notre trésorerie
nous oblige a étre rigoureux sur ce sujet.

Merci de m'envoyez vos éditions sur ma boite mail.

Mickaél

l u[a[mEl Procédure de recouvrement des créances impayeées

Envoi
1 relance

Niveau 1

= _‘ﬂ

FACTURE
IMPAYEE

Procédure de recouvrement des créances impayées

Envoi
2¢relance

Niveau 2

Envoi
3¢relance

<

Niveau 3

CONTENTIEUX
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l n[u]mC} Consignes du 5 février

La direction Destinataire :
Gnett 5 Anne BOIRY
e ..,__.proprete Le 5/02/.. Assistante de Direction
Objet : Risque client
Détails :
Anne,

Pour sécuriser notre trésorerie, je pense me tourner vers une solution d'affacturage pour certains
de nos clients.

Voyez ce que propose notre banque sur ce sujet. J'ai vu qu'il existait une rubrique sur leur site.

Il serait ensuite souhaitable que vous me fournissiez des informations sur cette question. Pour
vous aider dans vos recherches, je vous ai préparé un tableau.

Merci
M. Klimzack

PJ.: 1 tableau de questions / réponses sur l'affacturage

l u[a]mg-y Mode opératoire — Création d'un document PDF

© Editions FOUCHER

Créer un document PDF (Portable Document Format)

» Sous Microsoft Office 2010

1. Cliquez sur [Fichier].

2. Cliquez sur [Enregistrer sous].

3. Choisissez PDF comme Type de document.
4, Saisissez le nom du fichier.

5. Cliquez sur le bouton [Enregistrer].

» En utilisant une imprimante PDF depuis tout logiciel
1. Déroulez le menu [Fichier].
2. Choisissez [Imprimer].
3. Déroulez la liste des imprimantes.
4, Choisissez I'imprimante PDF (imprimante virtuelle) et validez.
r@ Imprimer |i|1
Sélectionnez une imprimante
%Ajou‘ter une imprimante @ Envoyer 8 OneMote 2010
%Agobe PDF = Fax
CielPDF 4.0 =0 HP Color Laserlet 2600n

4 1 r

Statut Préte
Emplacement :




' Site Web du CIC

1ci C)

[ C-TR  Flux  Trésorerie  International 1ent

Filbanque : vos comptes
identifiant

lot de passe
oK
Sécurité | Mot de passe oublié

Autre moyen d'authentification

Découvrir EMEINENA Souscrire

Dossiers pratiques
» Particuliers

» Professionnels

» Entreprises

» Grands Comptes

Abonnez-vous a la Newsletter :

otreemail oK

Aller plus loin :

Q CIC Solution

Découvrir nos solutions de

mobilisation du poste clien

K Accessibilité ™ Agences

Parce que le monde bouge

Cycle d" Ingénierie sociale  Ingénierie financiére

> cic.fr: Entreprises > Dossiers pratiques > L'affacturage

FINANCEMENT avri.12

L'affacturage : développez vos affaires en toute
sécurité

Petite ou grande, I'entreprise qui recourt & l'affacturage y voit une facon de se prémunir contre les impayés, mais aussi une fagon
saine de réguler sa trésorerie. L'affacturage permet en effet d'obtenir des financements court terme dont le déclenchement est rapide

et démateérialisé. Pierre Jachez, PDG de CM-CIC Factor nous explique le service et Thierry Robert, PDG de Pyramid raconte son
expérience de |'affacturage.

[ £ [

Partager cette page

4 CIC CONTACTS
L'affacturage

e CIC fournit des informatio
E::;sez/b /a mv?/.cicfv/ fr/banques/ entreprises/

La recherche peut aussi se faive sur Google en

Paffacturage. )
Vous pouvez aussi Visiter d’autv

0—

dossiers/| —aFFacturagAje
caisissant la vequéte CIC

es sites.

CIC SOLUTION

o ==
. Affacturage : dynamisez
votre poste clients
Afficher les dialogues de lavidéo Découvrez une solution compléte qui
associe financement, assurance
crédit, gestion et recouvrement des.

Courriel de Mickaél Klimzack recu le 13 février

& |

De: | Mickaél Klimzack \
A: | Anne Boiry \
Date: | 15/02/20nn \
Objet : | Etude affacturage |
|

Anne,

J'ai pris rendez-vous demain a 15 h avec mon conseiller financier Monsieur Cantrel pour le financement de nos
créances par l'affacturage.

Pouvez-vous m'envoyer le travail que vous avez préparé au format PDF sur ma boite mail.

Merci.

M. Klimzack

5 [ :
ns sur affacturage a ladresse :
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Courriel de Geoffrey Jacob recu le 5 février

2|

De: | Geoffrey Jacob
A: | Adeline Levaux |
Date: | 05/02/20nn ‘
Objet : | Créances contentieuses ‘
|
|

Ade"ne,
La dl ection a d i ecouvrement deS crea m r I r
eCIde de conne Ie r P
v . Vi nces contentieuses a un hUiSSie Ia SCP L |
’ emale Des U”ie M i
el Cadle a

i . . .,

Ja dO 1C beSOln de courriers Spec' que ai télé | arge I m rait adapter. Le mieux serait de creer

i ’ 14 7

i o . 5: .J 1 | C ar sur Internet deUX Odeles qu il aud i d P i

des ormulairesala de dU texteur pour eviter de salsl de OUVe”eS Iett|es a Chaque nouveau IO I !
Vi contentieux

Avant de les utili i i
. tiliser, envoie-moi les lettres types créées au format PDF sur ma bof i
Merci pour ton aide. e

Geoffrey

' a[a]mg=} Modeles de lettres téléchargees

Demande de certificat de non-paiement
Modéle de lettre

<Nom de la banque>

< b . -\ettre
SR ottt
' ww\N.\'\e‘p
Objet:
Demande de certificat de non-paiement
Madame, Monsieur,
Le <Chéque ou virement> n° <Numéro> d'un montant de Demande de recouvrement de créance
<Montant en chiffres et en lettres> euros établi a notre ordre par Modeéle de lettre o du“lmode\e—\et“e
<Emetteur> tiré sur <Banque de l'émetteur > a été rejeté depuis Www_netpme-mp‘
plus de 30 jours pour insuffisance de provision. <Nom de I'huissier>
En conséquence, nous vous prions de bien vouloir nous adresser <Adresse>
par retour du courrier un certificat de non-paiement, afin que nous Lieu, le <date>
puissions recouvrer cette créance par Vintermédiaire d'un huissier
de justice. Objet:
Nous vous prions de croire, Madame, Monsieur, en |'assurance de Demande de recouvrement de créance
nos sincéres salutations.
Signature Maitre,

Conformément a notre conversation téléphonigue, nous vous
adressons sous ce pliun certificat de non-paiement délivré a notre
profit par la banque <Nom de la banque> a l'encontre de <M., Mme,
la société> dont le <Donmicile, siege social> est situé a <Lieu>.

Nous vous remercions de bien vouloir le signifier a notre débiteur
dans les plus brefs délais.

Avant d’engager toute mesure d'exécution forcée, nous vous prions
de bien vouloir nous donner votre avis sur sa solvabilité.

Nous vous prions d'agréer, Maitre, |'assurance de nos salutations
distinguées.




u[u[ugls] Consignes du I3 février

Geoffrey Jacob
Gestionnaire financier

% Adeline ? Bonjour, c'est Geoffrey,

Jai ressorti le dossier STEF TRANSPORT.
Vous savez qu'il ne nous a toujours pas réglé. Ca
fait plus de 3 mois !

Le recouvrement amiable n‘a pas abouti. Il

va donc falloir faire appel a notre huissier sur
Vannes, pour recouvrir cet impayé.

D’accord, c'est gentil ! Merci, Adeline.

# B B Rechercher: Factures clients :

L]
L BROUILLON

Référence

Adeline Levaux
Employée administrative

N

% Oui, bonjour Geoffrey,

Oui je sais,
De mon c6té j'ai préparé les lettres types pour
les recouvrements contentieux chez I'huissier.

Je vais maintenant préparer les courriers pour
la STEF TRANSPORT et je vous les envoie par
retour sur votre boite mail au format PDF.

Derien, a tout a I'heure.

uu]mgl} Liste des factures en attente de reglement

Partenaire

Vendeur

I L&)

Journal

l

> Regrouper par...

l Rechercher H Vider ‘

~ 0s5/11/20n-1.

Les relances successives sont
restées sans suite.

Créer Supprimer

DATE DE FACTURE NUMERO
£ 12102014
&* 12102014
£ 12nuze4
& 1202014
2121102014
&* 31012015

CLIENT SOCIETE

SANZ2014/0001 MENHIR
SANZ2014/0003 MENHIR

SANZ014/0002 MENHIR
SANZ2015/0023 AIGLE VANNES

Le virement n° 8418931
de la société Stef Transport
tiré sur BNP Paribas a été
rejeté par notre banque le

VENDEUR

C-Nett propreté Administrator 31/10/2014
C-Nett propreté Administrator 31/10/2014
SAJ2014/0004 BREZH SERRURERIE C-Mett propreté Administrator 31/10/2014
SAJ2014/0005 STEF TRANSPORT  C-Nett propreté Administrator 31/10/2014
C-Nett propreté Administrator 31/10/2014

C-Nett propreté Administrator 31/01/2015

H 4

DATE D'ECHEANCE DOCUMENT D'ORIGINE DEVISE BALANCE HORS-TA:

50001 EUR(€) 232268
50003 EUR(E) 779,14
50004 EUR(E) 726,50
50005 EUR(E) 148857
50002 EUR(E) 134125
50023 EUR (€}  5040,00

11696,14

1835,
649,
805,

1238,
M7,

4200,

9746,1

o AR
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u[a/mpr=] Fiche client

B 8 Clients :

[ Modifier ” Créer ” Dupliquer ” Supprimer

Mom : STEF TRANSPORT Référence : 411STEFT Partenaire : SARL

Langue s French / Francais

Général l Achats Ventes Comptabilité Historique Notes Profilage

(ed(a )50 (p ()
Client ? -

. 4
Fournisseur * : []

H| 4111 »
Mom du contact : Mobil Civilité © Monsieur Fonction : Responsable administratif
Adresse postale Communication
Type 7 Par défaut TEL: 02 97 87 66 10
Rue : Rue Alain Gerbault Tél. portable :
Rue (suite) . Zone industrielle du Prat Fax: 02 97 87 66 11
Code Postal : 56000 Ville : Vannes Courriel : contact@stef. com
Pays : France Etat fédéral -
Catégories
“/ 4 |atldel ) |[»
NOM COMPLET
Client - Prestation ponctuelle
[ 4 Natnde1[p |[» ]

n[a[ME] Fiche fournisseur (huissier)

B 8 Fournisseurs :

[ Modifier H Créer ” Dupliquer ” Supprimer

Mom: SCP Lemale Desmullier Mercadier Référence : 401HUISSIER Partenaire :

Langue ? : French / Francais

(e)CaJzro(n]lm)

client” : [

. 7
Fournisseur * :

Général Achats-\lentes Comptabiliteé Historique: Notes Profilage
B-=
)+ < o i
MNom du contact : Civilité - Fonction :
Adresse postale Communication
Tope © - Tél: 0297 47 15 69
Rue : 10 passage de Saint-Tropez Tél. portable :
Rue (suite) : Fax:
Code Postal : 56006 Ville : VANNES Cedex Courriel :
Pays . France Etat fédéral :
Catégories
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Activitées réalisées par le gestionnaire financier G. Jacob

' ZLINIPSHE Relevé des anomalies constatées

Relevé des anomalies constatées au 05/02/20nn pour les comptes clients lettrés

Client Piece(s) Date de Montant Montant Anomalie constatée

comptable(s) | l'opération débit crédit

Breitz serrurerie 50004 15/12/n-1 724,08 - Retard de paiement

Menbhir S0001 12/10/n-1 2 314,95 - Retard de paiement
50002 10/11/n-1 1336,79 - Retard de paiement
S0003 15/12/n-1 776,54 - Retard de paiement

Ibis 50020 31/01/nn 4 037,70 Ecart d’arrondi de 0,70
Virement 05/02/nn 4 037,00

Marine West Lorient 50011 31/01/nn 667,07 Ecart d’arrondi de 0,07
Virement 05/02/nn 667,00

Steft transport S0005 18/12/nn 1481,62 - Retard de paiement

UMIH du morbihan S0015 31/01/nn 1032,57 Erreur paiement
Virement 03/02/nn 1023,57 | Inversion de chiffre
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' ANINI24H Relances a produire

Relances au 13 février

Client Niveau 1 Niveau 2 Niveau 3 Contentieux
Breitz serrurerie O O
Menhir O O 4] 4}
Steft transport O O O 4|
O O O O
O O O O

Les factures sont payables fin de mois.
Lorsqu’une facture est créée a la fin du mois, elle est a payer pour la fin du mois suivant.

Activites réalisées par I'assistante de direction A. Boiry

l GNN24FER Etude de I'affacturage

© Editions FOUCHER

C-NETT Propreté

Date: 05/02/20nn

Chargé de mission : Boiry /

DOCUMENT DE TRAV Al

L'affacturage

Quel est le principe de
I'affacturage ?

L'affacturage consiste a confier la gestion de tout ou partie de ses créances clients par
une société d’affacturage.

Le factor se charge de recouvrir les créances et 'entreprise récupére immédiatement
la trésorerie versée par le factor dans les 48 heures.

Quels sont les avantages de
I'affacturage ?

Les risques d’impayés sont transférés au factor puisqu’il garantie le paiement des
créances
L’encaissement des créances des immédiat.

Comment s'opere le
transfert des créances et
des fichiers ?

Laffacturage aujourd’hui est dématérialisé. Une image de chaque facture est
transférée a la société d’affacturage. A réception, la société d’affacturage va créditer
le compte du client.

Quel est le colit de
I'affacturage ?

Des frais de services et commissions sont facturés par le factor.
Cependant I’entreprise évite des frais de personnel, et des frais bancaires liés aux
rejets.

Quelles sont les autres
solutions de mobilisation
des créances clients ?

L’entreprise peut avoir recours aux crédits de trésorerie : facilité de caisse, découvert,
crédit de campagne, et aux mobilisation de créances : escompte, cession Dailly




Activites realisées par I'employé administratif A. Levaux

' ZNINI24EN Données a saisir dans les champs de formulaires

Données de formulaire

Champs de formulaire

Données a saisir

Date 13 février 20nn

Client Stef transport
Rue Alain Gerbauld

Adresse Zone industrielle du Prat
56000 Vannes

Facture n° SAJ/20nn/005

Mode de reglement Virement

Montant de la créance 1486,57

Banque du client BNP Paribas

Date du rejet 05/11/n-1
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