LA GESTION DES RISQUES CLIENTS

Mise en situation (Contexte intégrant des connaissances en droit – économie – gestion)

L’élève est dans son entreprise avec des règles bien précises.

Il travaille au sein du service gestion dans une société professionnelle de formation dans les métiers du Transport, de la Logistique, de la Sécurité du travail et des Travaux publics. 


À partir d’une étude de  texte intitulé « Comment maîtriser le risque client ?, l’élève doit s’approprier des notions économiques et juridiques. Il doit réfléchir sur ce que lui apporte cette lecture et définir à quoi elle peut lui servir dans sa vie professionnelle ou tout simplement pour sa culture générale. Il concrétisera ses acquis à travers un diaporama qui lui permettrait éventuellement de s’en servir comme un outil de communication au sein d’une réunion. 

À partir d’un extrait grand livre (34 pages – Annexe 1) des comptes individuels 411 clients édités au 31/12/2010 (exercice comptable : 1er juillet 2010 – 30 juin 2011), l’élève doit repérer pour chaque client le délai de paiement que l’entreprise lui a accordé, lettrer tous les comptes (ou une sélection de comptes faite par le professeur), et créer et éditer un tableau des créances non récupérées.

 Il est autonome et dispose :

· d’un extrait des conditions générales de vente par client ;
· de rappels sur le grand-livre auxiliaire clients ;
· d’un mode opératoire pour analyser le grand livre des comptes individuels 411000 PALMIZEN PRO – FORMATION.
Travail d’analyse volumineux mais réel en entreprise. 


À partir des p’tits mémos du « Boss » en cas d’impayés l’élève dispose de tous les éléments nécessaires pour effectuer des relances clients.

À partir d’un courrier d’un liquidateur judiciaire Annexe 2, d’un QCM Annexe 3 (fichier joint), et de deux sites :

http://www.greffe-tc-paris.fr/prevention/doc/Notice_creance.pdf
               http://www.greffe-tc-paris.fr/prevention/doc/creances.pdf
L’élève va devoir s’approprier l’objet de la lettre, l’interpréter et répondre aux attentes de l’expéditeur. La question 10 du QCM  le guidera dans la tâche à accomplir.

À partir de plusieurs fiches clients Annexe 4, d’un modèle de fiche téléphonique Annexe 5, l’élève doit rédiger un mail, une  deuxième lettre de  relance, une lettre de mise en demeure, et préparer deux entretiens téléphoniques.
Respect de l’orthographe et  des termes juridiques et économiques.


À partir des factures HT affectées par type de formation Annexe 6 et des p’tits conseils « d’analyste financier », l’élève doit reproduire des données, graphiques et commenter des résultats.

Il doit aussi montrer que le poste trésorerie demande beaucoup de réflexion.

Les résultats 
Dans le cadre de ces travaux, nous attendons que l’élève soit acteur et qu’il apprenne des notions dans une situation professionnelle et non dans un cours magistral. 

Qu’il soupçonne qu’il y a des difficultés. 

Qu’il se pose à chaque fois la question « pourquoi je fais ça, à quoi ça sert, et qu’est ce que cela m’apporte ? » (C’est le conduire à une certaine réflexion)
Qu’il nous présente :

· un diaporama ;

· une analyse d’un extrait grand livre des comptes individuels 411 clients ;

· une rédaction correcte de courrier juridique ;

· un tableau complété avec des graphiques pour faire une analyse de position de facturation ;

· Une étude du poste trésorerie.
Correction Dossier 1 

Mise en situation à partir d’un texte   « Comment maîtriser le risque client ? »

Étude du texte : insister sur la précision du vocabulaire économique et juridique.
Selon le niveau de la classe, le professeur fait  confiance à l’élève et il conceptualise seul un diaporama. Fichier joint intitulé  (en annexe)
« Corrigé du dossier 1 LA MAITRISE DU RISQUE CLIENTS pp+ »

Remarque : si le travail demandé semble trop ambitieux, le professeur intervient comme il le souhaite.

Correction Dossier 2 

1. Repérer pour chaque client de manière la plus précise possible (si l’état du compte individuel vous le permet) le délai de paiement accordé et le notifier.  Corrigé sur l’annexe 1
2. Lettrer tous les comptes individuels et faire ressortir des éventuelles anomalies en les surlignant ou en y ajoutant un bref commentaire. Corrigé sur l’annexe 1
Remarque : le travail de lettrage est très long (questions 1 et 2)

Le professeur peut faire des groupes de travail. (Ex : 6 groupes de 5 élèves)

Chaque groupe possède la totalité de l’extrait du grand livre et les 5 élèves se répartissent le pointage. Ensuite ils se concertent et réalisent une synthèse de toutes les créances non récupérées. 
3. Créer un tableau intitulé suivi des créances non récupérées (Numéro de compte - Nom du client – Montant total dû – Nombre de créances – Observations). L’imprimer en deux exemplaires  l’un par  ordre alphabétique et  l’autre en fonction de l’importance des sommes dues. 
             Fichier joint intitulé  (en annexe) « SUIVI DES CREANCES.xls »
À l’aide de la synthèse établie précédemment en groupe, chaque élève réalise son propre tableau. 
Correction Dossier 3
QCM à remplir par l'élève, avec correction intégrée soit à partir :

· du fichier "analysecourrierloicjulien.jqz" utilisable avec le logiciel Hot Potatoes. (logiciel gratuit à télécharger)
· du fichier "analysecourrierloicjulien.html" utilisable avec n'importe quel navigateur. 
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PALMINZEN S.A.S

Parc du château
Maître JULIEN
16, rue Doumer
Mandataire Judiciaire
33000 Bordeaux 
10, Place Jasmin
Tél : +33(0)5 56 39 31 55
47031 AGEN CEDEX
Fax : +33(0)5 56 81 58 92 

Email : palminzen@yahoo.fr

Bordeaux, le 1er octobre 2010
LRAR° 2A 098569 57791

Objet : Déclaration de Créances
V/REF : 9106/PH/MQ/DSF – CAP SÉCURITÉ 47
Monsieur, 
Suite à votre courrier en date du 24/09/210, veuillez trouver ci joints, concernant notre débiteur CAP SÉCURITÉ 47, déclaré en Liquidation judiciaire depuis le 15/09/2010 : 
· Déclaration de Créances

· Extrait de compte

· Copie des pièces concernées.

Vous en souhaitant bonne réception.

Cordialement.
DAVID 

Référent Contrôle gestion

Tél : + 33(0)5 56 39 31 55

Correspondance administrative : 33000 Bordeaux France
Siège social : Parc du château 16, rue Doumer 33000 Bordeaux France

SAS au capital de 56 000 Euros - RC : Bordeaux 80 B 430 - NAF : 2156 B - SIRET : 640 280 728 000 24 - TVA FR 64 110 280 324
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Objet: [Réglement facture n° FAR00456 du 31/08/2010

2 Joindre des fichiers. Texte simple.

Y Fale 1 s oo B —
Monsieur Brosette,

Je vous informe que la facture n° FAR00456 du 31 aolt 2010
n'est pas réglée a ce jour.

Je vous invite a régulariser votre situation dés a présent.
Cordiales salutations.

David Pierre

PALMINZEN S.A.S

Tél : +33(0)5 56 39 31 55 — Fax : +33(0)5 56 81 58 92
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Bordeaux, le 31 décembre 2011

PALMINZEN S.A.S

Parc du château





CFCR MEDITERRANNEE

16, rue Doumer





35 rue d’Aubagne

33000 Bordeaux 





13001 MARSEILLE

Tél : +33(0)5 56 39 31 55

Fax : +33(0)5 56 81 58 92 

Email : palminzen@yahoo.fr

Objet : relance n° 2

Monsieur Clavaux,

Suite à votre courrier en date du 15/11/2010 nous informant que vous seriez en mesure à compter du 01/12/2010 de régler vos créances, nous constatons que vous ne nous avez toujours pas adressé les règlements des sommes échues ci-dessous :

FAR00127


04/2010


  161.17 € TTC

FAR00148


05/2010


  438.05 € TTC

FAR00284


06/2010


  825.24 € TTC

SOIT UN TOTAL TTC DE




1 424.46 € TTC

Si vous venez de nous adresser ce règlement, veuillez ne pas tenir compte de cette relance.

Dans le cas contraire, nous vous invitons à procéder immédiatement au règlement de votre créance.

Nous vous prions d’agréer, Monsieur, nos salutations distinguées.

DAVID 

Référent Contrôle gestion

Correspondance administrative : 33000 Bordeaux France
Siège social : Parc du château 16, rue Doumer 33000 Bordeaux France

SAS au capital de 56 000 Euros - RC : Bordeaux 80 B 430 - NAF : 2156 B - SIRET : 640 280 728 000 24 - TVA FR 64 110 280 324
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Bordeaux, le 31 décembre 2011

PALMINZEN S.A.S

Parc du château





VARFORMATION
16, rue Doumer





86 rue de Grisolle
33000 Bordeaux 





83600 FRÉJUS
Tél : +33(0)5 56 39 31 55

Fax : +33(0)5 56 81 58 92 

Email : palminzen@yahoo.fr

Lettre recommandée avec accusé de réception

Objet : facture impayée n° FAR00831
Madame Bauderlais,
Faisant suite à nos relances du 30 juillet 2010 et du 30 octobre 2010 restées sans réponse de votre part, nous vous rappelons que votre facture n° FAR00831, datée du 26 mai 2010, dont l’échéance était le 30 juin 2010 est toujours impayé à ce jour.

Nous vous invitons donc à régulariser cette situation dans les plus brefs délais.

À défaut, dans un délai de 8 jours, nous serons dans l’obligation de prendre toutes les dispositions juridiques qui s’imposent afin de vous y contraindre.

Veuillez agréer, Madame, nos salutations distinguées.

DAVID 

Référent Contrôle gestion

Correspondance administrative : 33000 Bordeaux France
Siège social : Parc du château 16, rue Doumer 33000 Bordeaux France

SAS au capital de 56 000 Euros - RC : Bordeaux 80 B 430 - NAF : 2156 B - SIRET : 640 280 728 000 24 - TVA FR 64 110 280 324

Fiche téléphonique de suivi des impayés
Numéro et Nom du client : 411 ECEF00      SARL ECEF
Nom du contact : Monsieur NOTHUM
N°tel : 05/56/12/08/54

Montant du solde au 31 décembre 2010 : 4 129.66 €
Demande d’informations :
 - Montant du solde à rappeler.

- Après consultation de votre compte : aucun règlement  n’a été effectué entre juillet 2009 et juin 2010 ?

- À partir du 15 juillet 2010 : règlement régulier  de nos prestations sous huitaine.

- En date du 30 décembre 2010 : prélèvement impayé : si dépense momentanément trop élevée pour    votre budget, nous pouvons étudier avec vous de nouvelles modalités de règlement.

Fiche téléphonique de suivi des impayés
Numéro et Nom du client : 411 KILOUT      KILOUTOU
Nom du contact : Monsieur PUJOLS
N°tel : 05/56/92/18/99

Montant du solde au 31 décembre 2010 : 1 231.88 €
Demande d’informations :
- Montant du solde à rappeler : prestation du 30/09/2010 montant : 657.80 € 

                                               : prestation du 31/10/2010 montant : 574.08 €

- LCR impayé le 03/11/2010 : se faire préciser le motif de ce rejet.

- Inviter le client à régulariser sa situation.

Correction Dossier 4 

1. Reproduire l’annexe 6 en respectant les consignes données.

Fichier joint intitulé CORRIGE DOSSIER 4 POSITION DE FACTURATION.xls
2. À l’aide des p’tits conseils analyser dans un rapport simple l’état de facturation au 31 décembre 2010.

L’étude du tableau titré « les factures HT affectées par type de formation »  révèle :

· un Chiffre d’affaires acquis de 305 575 € ;
· des clients solvables sur les formations Travaux publics et Logistique ;

· des risques d’impayés estimés à 30 618 € sur les secteurs Transport et Sécurité du travail. La conséquence de ces créances non recouvrées peut se justifier par des clients qui subissent la crise (hausse du carburant – des péages…..) et qui ont des difficultés à gérer leur trésorerie. 
Le graphique nommé « position de la facturation » met en évidence 32 % de créances non réglées.

Compte tenu de l’activité de l’entreprise, il existe un décalage permanent entre la formation, la facturation, et le règlement. Ce pourcentage est convenable.

Les avoirs qui correspondent à 3 % (annulation de formation,  ou remboursement pour absence d’un stagiaire) est un résultat  difficile à prévoir. Le montant de ce manque à gagner est de 12 533 €.

Les sommes encaissées sont de 65 %. Ce résultat pourrait être amélioré en travaillant sur les délais de paiement de certains clients qui sont trop élevés.
Rappel : La gestion dynamique de l’encours client doit être réalisée de façon permanente et régulière.

3. Palmizen pro – formation envisage d’acquérir par emprunt une plate-forme e-learning pour un montant HT de 120 000 €. 
En tenant compte de ce futur achat, présenter à M.DAVID sous forme de liste tous les aléas qui pourraient faire basculer une trésorerie fragile en solvabilité compromise.
 Remarque : Cette question peut se faire sous la forme Brainstorming, ou tempête d'idées

	 Les aléas à éviter pour s’assurer une bonne santé financière

	Le chiffre d’affaires ne doit pas diminuer. Faire son possible pour le maintenir.

	Le montant des liquidités doit permettre de faire face à des incidents (achat matériels…)

	Analyser la position de la facturation et le type de clientèle de façon régulière.

	Il ne faut pas un montant d’impayés trop élevé. Les impayés bloquent la trésorerie.

	Les retards de paiement, ou les délais clients trop longs, pèsent sur la trésorerie.

	Il est utile de contrôler les dettes contractées avant de se lancer dans un nouvel emprunt.

	Si la majorité des créances ne sont pas encaissées, les liquidités ne suivent pas pour régler les dépenses.
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