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Recouvrement

Confrontées a une
conjoncture
économique morose,
les entreprises
renforcent leurs liens
avec les sociétés de
recouvrement.
Conscients des
attentes de leurs
clients, notamment
en termes de
réactivité, les
spécialistes du
recouvrement
peaufinent leurs
prestations.

lors que le climat
économique est tou-
jours aussi faible-
ment propice 4 la
croissance, les entreprises sont
de plus en plus nombreuses &
rencontrer des difficultés face &
leurs eréanciers. Une situation
en partie imputable a l'aug-
mentation du nombre de
défaillances d'entreprises qui a
été, d'aprés une élude menéde
par la Sfac, de 48 664 entre-
prises en 2004 (+ 1,5 %). Or, en
France, 25 % des dépats de
hilan sont liés & des
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défaillances d'entre-

prises, De méme, la ‘I
croissance des dossiers |
de surendettement |
i+ 14 %), avec 188 145
dépits auprés de la
Banque de France
cette méme annde, ne
favorise en rien l'en-
caissement des
créances des particu-
liers. Parallélement et
malgré ces éléments
conjoncturels, le
volume d'affaires
traité par les presta-
taires du recouvre-
ment stagne, tandis
que les dossiers savi-
rent de plus en plus
difficiles 4 régler pour
ces spécialistes. «Notre
activité est étroite-
ment liée & la situa-
tion éconamigue, sou-
ligne Pascal Labrue, directeur
général d'Intrum Justitia. Au
regard des difficultés finan-
ciéres des entreprizes débitrices
mais également de l'augmenta-
tion des dossiers de surendette-
ment, les actions de recouvre-
ment sont de plus en plus
difficiles & mener.s Un senti-
ment par ailleurs exacerbé par
les demandes des donneurs
d'ordres, désormais plus exi-
geants en termes de réactivité,
Si l'objectif des entreprises
demeure l'amdélioration de leur
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Les speécialistes
du recouvrement
de creances affinent
leurs prestations

Denis Le Bosse, B
président S
du cabinet Arc

recouvrement.

trésorerie, leur priorité s'arti-
cule désormais davantage
autour des délais d'encaisse-
ment et non plus sur les taux
des montants recouvrés.

Forts de ce constat, les spécia-
listes de la place affinent leurs
procédures et renforeent leurs
prestations de relances a
I'amiable et de renseignement
en amont. «Nous préconisons
notamment la définition dune
politique contractuelle claire
ainsi que la mise en place dune
stratégie de crédit cohérente et

Nous proposons
de former nos clients
sur les procedures de

partagée avec le client,
poursuit Pascal
Labrue. La politique de
gestion des risques doit
par ailleurs étre en
phase avee la stratégie
commerciale de 'entre-
prise, e qui nécessite
notamment la mise en
place d'un systéme
d'information fiable et
permanent. Enfin, les
actions de relances doi-
vent étre sepmentées,
progressives et systé-
matiques»

B Les ressources
internes priment sur
I'extemnalisation du
recouvrement

Avant dlexternaliser la
relance client auprés
d'un prestataire, les
entreprises travaillent d’abord
a l'optimisation de leurs ser-
vices internes. Pour les accom-
pagner dans cette premiére
démarche, certaing spécialistes
du recouvrement, 4 l'instar du
cabinet Are, renforcent leurs
prestations de formation des
services crédits et financiers
des entreprises. «Nous avons de
plus en plus de demandes en la
matitre de la part des entre-
prises, note Denis Le Bossé,
président du cabinet Are. Elles
cherchent en effet 4 étre plus

efficaces et n'hésitent done plus
a former leurs propres collabo-
rateurs, d'autant plus que les
chargés de recouvrement
contribuent & véhiculer Iimage
de l'entreprise.s Le cabinet pro-
pose ainsi des sessions autour
de l'organisation du poste
clients, la relance téléphonique
ou encore le traitement des
litiges.

Lexternalisation du recouvre-
ment de eréances reste néan-
moins plébiscitée par de nom-
breuses entreprises, Mais,
conscientes des difficultés ren-
contrées par leurs prestataives,
les entreprises leur transmet-
tent désormais les dossiers tris
en amont de 'échéance et de
micux en mieux constitués,
Plus le dossier est traité rapide-
ment, plus les chances de le
recouvrir sont importantes,

M Des créances de plus
en plus difficiles a gérer

«Nous sommes de plus en plus
souvent confrontés 4 des débi-
teurs de bonne foi, mais en dif-
ficultés financiéres, explique
Paseal Labrue. Une situation
liée 4 la tendance économique
actuelle, mais également a la
stagnation du pouveir dachat
et au sentiment inflationniste
face & l'euro. Nous intervenons
done de plus en plus comme
médiateur et recherchons les
meilleures solutions pour sol-
der la dette, & travers, en parti-
culier, la mise en place d'un
plan d'apurement adapté.»

Pour le suivi des dossiers de
surendettement, les presta-
taires de la place entretiennent
épalement une étroite collabo-
ration avec la Banque de
France. Pour décharger leurs
clients du suivi administratif
particulierement lourd de ces
créances, certaines sociétés de
recouvrement, i l'instar d’'In-
trum Justitia et de Contentia,
ont dédié une équipe & part
entiére a la gestion de ces

créances particuliéres. «Nous
sommes habilités a casser un
plan de remboursement et &
réclamer la totalité de la
créance si I'échéancier mis en
place par la Banque de France
west pas respectés, explique
Véronique Samanovy, chef de
service commercial grands
comptes chez Contentia,

Au regard des difficultés ren-
contrées sur certains dossiers,
mais épalement face & la multi-
plication des impayés ou encore
aux délais de paiement trop
longs, certaines entreprises
n'hésitent pas & céder leurs
eréances i la société de recou-
vrement. Une pratique d’au-
tant plus plébiscitée en cas de
besoin immédiat de trésorerie,
En eédant ainsi tout ou partie
d'un portefeuille clients, les
entreprises récupérent en effet
immédiatement du cash. Elles
se déchargent par aillewrs de la
gestion des dossiers et des
eofits inhérents aus procédures
de recouvrement,

Enfin, la réactivation des
anciennes créances est égale-
ment de nouveaun d'actualité,
«Nous jouons sur le retour en
benne fortune de ces clients,
explique Pascal Labrue.
Parfois, nous retrouvons
tout simplement un débi-
teur qui avait déménagd
sans laisser d'adresse.s
Le recouvrement de ces
eréances, généralement
passées en pertes et
profits, permet & l'en-
treprise de générer des
produits exceptionnels

qui contribuent directe-
ment & I'augmentation
du résultat net de 'en-
treprise.

B Les processus
de recouvrement évoluent

Pour autant et malgré ces diffi-
cultés, les prestataires de la
place usent d'abord des
démarches amiables avant de

passer en contentieux. Au-deli
du recowvrement de créances,
leur ohjectif sinserit alors plu-
tit dans une stratégie de fidéli-
sation & long terme du client,
«Le développement de 'entre-
prise est aujourdhui étroite-
ment 1ié 4 la satisfaction de ses
clients, tient & rappeler Jean-
Paul Duval, dirigeant d'lgrec,
Les clients constituent auwjour-
d'hui le patrimoine de l'entre-
prise. En conséquence, il est
indispensable de préserver an
mieux les relations que les
entreprises enfretiennent avec
eux.e A cet effet, les spéeia-
listes du recouvrement tra-
vaillent & 'adaptation de leurs
processus en fonetion des
créances i recouvrer.

Certaines sociélés de gestion
du poste clients inter-
viennent essentiel-
lement en
amont de
la date
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d'échéance. Une stratégie
notamment adoptée par lgree,
spécialiste et précurseur en la
matiére. «Nous avons constaté
que de nombreuses factures
n'étaient pas payées pour des
raisons d'insatisfaction du
client», souligne Jean-Paul
Duval. Produit ou service livré
non conforme, non-respect des
engagements commerciaux ou
autres défections sont autant
de raisons qui peuvent inciter
les entreprises 4 ne pas payer.
sLe véglement des litiges doit se
faire en amont de la date
diéchéance de paiement. Or, un
certain nombre dentreprises
avec lesquelles nous travaillons
woptimisaient pas la résolution
des litiges,
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poursuit Jean-Paul Duval, Afin
de les soutenir dans cette
démarche, nous avons fait évo-
luer notre logiciel de gestion du
poste clients d'un module de
trattement des écarts de qualité
en partenariat avec I'éditeur
XRT-Coveris, Cette évolution
nous permet aujourd'hui de
proposer 4 chacun de nos
clients un module personnalisé
de I'écart de qualité qui lui
donne la possibilité de gérer
rapidement les litiges en amont
de la date d'échéance et, de fait,
écarte un risque fort de ne pas
Btre payé A échéance.s

Le riglement amiable passe
éralement par une maitrise
globale de la gestion du poste
clients. «Depuis le mois de sep-
tembre, nous proposons un ser-
vice de gestion globale du poste
clients, depuis ['émission de fac-
ture au nom de notre chient jus-
qu'a son encaissement, en pas-
sant par le suivi de l'opérations,
indigue Véronigue Samanovy.
Une prestation également déli-
vrée par Igrec. «Lexternalisa-
tion de la gestion relationnelle
avec les débiteurs permet &
l'entreprise d'éviter certains
dysfonctionnements liés a la
comptabilité clients, poursuit

Jean-Paul Duval. I
arrive ainsi que les
paiements ne soient
pas toujours lettrés cor-
rectement, expliquant
une eréance non sol-
dée.s

B Les prestataires
misent sur la qualité
de leurs services

La satisfaction du
client passe également
par une démarche de
qualité qui s'appuie
notamment sur des
outils & la pointe des
nouvelles technolo-
gies. Aujourd'hui, la
plupart des sociétés de
recouvrement propo-

directeur general .
d Intrum Justitia | %
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du recouvrement de

sent ainsi & leurs ‘a [a diffiﬂl.llté aCtUE“e dE eréances misent sur les

enabtntiegll recouvrer les créances.

lution de leurs dos-
siers depuis Internet.
Plusieurs utilisent également
les serveurs vocaux interactifs
pour enregistrer une demande
de remboursement d'un client
ou orienter le débiteur vers le
bon interlocuteur. «D'ici 4 la fin
de l'année, notre serveur vocal
interactif devrait permettre
d'enregistrer des messages

Les habitudes de paiements

en France

La France enregistre une augmentation des risques d'impayés.
Le délai effectif de réglement en France se situe
approximativement entre celul des pays méditerranéens
(Portugal, I'Espagne, I'ltalle, Gréce et Chypre) et celul des pays
d'Europe centrale. La part des créances en souffrance a
légérement augmenté entre 2003 (42,6 %) et 2004 (43,1 %). Ce
délai a légérement diminué en 2004 (65,1 jours contre 66 I'année
précédente), de méme que les retards de paiement (14,1 jours
contre 15 I'année précédente). La part des créances anciennes
(de plus de 90 jours) est également passée de 12,3 % a 16,6 %
entre ces deux années, Aprés avoir connu une augmentation
durant le premier semestre 2004 (1,4 %), les pertes sur créances
irrécouvrables ont diminué au cours du second semestre 2004
pour atteindre 1,1 5% contre 1,2 % l'année précédente.
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lorsque la société est fermée et
de mémoriser les numéros de
téléphone des appelants afin
que les collaborateurs de
Contentia puissent les recon-
tacter au plus thts, souligne
Véronique Samanovy.

Parallélement, les centres d'ap-

pels sont désormais légion dans |
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la profession, & tel point
que certaines sociétés,
spécialisées dans la
relation clients 4 dis-
tance, se positionnent
sur ce marché en pro-
posant d'assurer des
prestations de relance
téléphonique & moindre
colit. Une économie
généralement lide au
fait que le centre d'ap-
pels est physiquement
loealisé dans un pays
ol la main-d'euvre est
moins chére et la légs-
lation en matiére de
- droit du travail plus
souple. Conscients de
cette nouvelle concur-

compétences de leurs
propres téléacteurs,
«Nous consacrons
chaque année 4,5 % de notre
masse salarale 4 la formation
de nos chargés de clientéles,
souligne Jean-Paul Duval.
«Depuis quatre ans, nous tra-
vaillons au renforcement de
'encadrement et des forma-
tions des téléconseillers de
notre centre d'appels», ajoute

18,4 jours
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_ rune sofution de cessian
e créances,

Agissar dés maintenant
Appelez 12 01 49 97 12 12

Ou cantactes-nous & |'adresse mail
contact@fr.intrum.com

Vos créances pésant inutilement sur votre
hilan et sur vos résultats ?

Intrum Justitia, leader européen de la gestion
e créances, vous ibére da vos contraintes, Profitez
de notre expertise unique dens le rachat de
portefeuiies de créances en France et & ['étrangen.

Niegez la gestion de votre risgus |

Intrum Justitia prend en charge I'intégralicé de la
pestion des portefeudizs rachetds, quelle que solt leur
tailie et leur nature, pour les opérations ponctuslies
comme pour g5 cassions “en fux”

Reposez-vous en toule sérénite sur notre
démarche unigue de “Fair Pay™*, basée
sur le respect et la confiance.

Mous 'avons développée pour vous, afin de
préserver votre image et optimiser votre
recouvrement. Percever immédiatement des
encaissements futurs et concentres les efforts de
w5 équipes sur vokre valeur sjoubée

intrum r‘% justitia

35, rue Victorien Sardou - 69363 Lyon Cedex 07
wwsintrom.fr






