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Description

Le Processus des Comptes Clients est concu pour gérer le recouvrement des paiements
des clients pour les biens ou services fournis par l'entreprise. Ce processus couvre
l'ensemble du cycle de vie d'une facture, depuis la création et l'envoi des factures aux
clients, en passant par le suivi du statut des paiements, jusqu'a la réception finale du
paiement et la réconciliation du compte.

L'objectif principal de ce processus est d'assurer la collecte rapide des paiements, de
réduire les créances impayees et de maintenir un flux de trésorerie positif pour l'entreprise. Il
implique une collaboration étroite entre les équipes internes, notamment le service des
Comptes Clients, et les partenaires externes, tels que la Société d'Affacturage, lorsque cela
est nécessaire.

Le processus commence avec le service des Comptes Clients qui génére et envoie les
factures aux clients, en veillant a ce que les conditions de paiement soient clairement
communiquees. Par la suite, le service suit le statut des paiements et effectue un suivi
aupres des clients en cas de retard ou de paiements échus.

Dans les cas ou les efforts internes pour récupeérer les paiements ne sont pas suffisants, le
processus implique l'escalade des comptes en retard vers une Société d'Affacturage. Cette
sociéte se spécialise dans la gestion du recouvrement des créances impayees, soit par le
recouvrement direct des paiements, soit en achetant la dette de l'entreprise.

Tout au long du processus, l'entreprise veille a ce que tous les comptes soient correctement
suivis, que les paiements soient appliqués aux bonnes factures, et que toutes les créances

impayeées soient traitées de maniéere rapide et professionnelle.

Les résultats du processus comprennent :
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e Réception des Paiements : S'assurer que les paiements sont regus et correctement
appliqués aux comptes clients.

¢ Recouvrement des Créances . Récupérer les paiements en retard, avec l'aide de sociétés
d'affacturage si nécessaire.

e Réconciliation : Finaliser le processus de paiement et mettre a jour les comptes clients
pour refléter les factures payeées.

e Rapports : Fournir des mises a jour et des rapports sur l'état des paiements échus et des
recouvrements a la direction et aux parties prenantes.

A la fin de ce processus, l'entreprise obtient une vue claire et a jour de ses comptes clients,
avec tous les paiements correctement traités et les créances impayées minimisées. Ce
processus joue un role crucial dans le maintien de la santé financiére de l'entreprise, en
garantissant que le flux de trésorerie est optimisé et que les clients sont traités de maniere
équitable et professionnelle.
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Diagramme
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4[ TACHES ET EVENEMENTS ]

Comptes Clients de l'Entreprise

La Piscine des Comptes Clients de l'Entreprise représente le service ou l'équipe interne au
sein de l'organisation responsable de la gestion et de la supervision des factures et
paiements des clients. Cette piscine comprend toutes les activités liees au suivi des
créances impayees, a l'émission des factures, a la gestion des demandes de paiement et a
la mise a jour appropriee des comptes clients.

Roéles et Responsabilités :

e Facturation : Le service des Comptes Clients crée et envoie des factures aux clients pour
les biens ou services fournis.

e Suivi et Application des Paiements : L'équipe est responsable du suivi des paiements
des clients et de leur application aux bonnes factures dans le systéme.

e Communication avec les Clients : Lorsque les paiements sont en retard, le service des
Comptes Clients communique avec les clients par téléphone, email ou rappels.

e Réconciliation : Le service veille a ce que tous les paiements et les soldes des comptes
soient en concordance, s'assurant que les registres financiers sont exacts.

e Escalade : Si les paiements restent impayés pendant une période prolongée, le service
des Comptes Clients escalade le cas vers des partenaires externes, tels que des sociétés
d'affacturage ou des agences de recouvrement.

L'équipe au sein de la piscine des Comptes Clients de l'Entreprise est au coeur des
opérations quotidiennes de gestion des comptes, garantissant que les paiements sont recus
et que les clients maintiennent un bon historique de paiement avec l'entreprise.

Début

Exécutant
Comptes Clients

Cet evénement indique que le processus des Comptes Clients est lancé manuellement,
souvent par un employé ou un utilisateur du systéme qui déclenche la tache de facturation.
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Cet événement marque le début du processus lorsqu'il n'y a pas de déclencheur
automatisé, tel qu'un message entrant ou un événement planifié. Il est généralement utilisé
dans des situations ou une supervision manuelle ou une prise de décision est nécessaire
pour démarrer le processus.

Facturer le Client

Exécutant
Comptes Clients

La tache Facturer le Client consiste a créer une facture officielle a envoyer au client, en
fonction des détails des biens ou services fournis. Cette étape est essentielle pour garantir
que le client est facturé correctement et en temps voulu.

Pendant cette tache, l'équipe des Comptes Clients ou de la Facturation est responsable de
la collecte des informations pertinentes, telles que :

¢ Informations sur le Client : S'assurer que les détails du client (hom, adresse, informations
de contact) sont a jour.

e Détails de la Facture : Cela inclut la vérification des articles ou services vendus, des
quantités, des prix unitaires, des taxes et des remises applicables.

e Conditions de Paiement : Définir la date d'échéance du paiement et spécifier les
conditions de paiement (par exemple, net 30 jours, du a réception).

e Numérotation des Factures : Attribuer un numéro de facture unique pour garantir un
suivi précis et une gestion des archives.

Le résultat de cette tache est une facture finale et précise, préte a étre envoyée au client.
Une fois la facture créée, elle sera géneralement envoyeée par le canal approprié (par
exemple, email, courrier postal ou via un portail client), et le processus passera a la
surveillance des paiements et des actions de suivi.

Suivre le Paiement du Client
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Exécutant
Comptes Clients

Cette tache consiste a suivre l'avancement des paiements dus par les clients, basés sur les
factures emises. Pendant cette phase, l'équipe des Comptes Clients surveille activement les
paiements entrants, en s'assurant qu'ils sont recus conformément aux conditions de
paiement convenues.

Les principales activités impliquéees dans cette tache sont les suivantes :

e Suivi des Paiements : Léquipe des comptes clients vérifie les systémes de paiement, les
relevés bancaires ou les portails clients pour confirmer quand le client a effectué un
paiement. Ils comparent les paiements recus avec les factures échues pour s'assurer que
tous les montants correspondent a ce qui était prévu.

e Suivi des Dates d'Echéance de Paiement : L'équipe surveille les dates d'échéance des
paiements pour chaque client afin d'évaluer si les paiements sont effectués dans les
délais. Si un paiement n'est pas recu a la date d'échéance, l'équipe est responsable
d'initier des actions de suivi.

e Communication avec les Clients : Pendant cette tache, l'équipe peut également
contacter les clients qui n‘ont pas encore paye, soit pour leur rappeler, soit pour résoudre
tout probleme empéchant le paiement (par exemple, des litiges, des retards).

* |dentification des Méthodes de Paiement : L'équipe s'assure de connaitre la méthode de
paiement choisie par le client (par exemple, virement bancaire, carte de crédit ou autres
canaux de paiement) et confirme que la méthode de paiement fonctionne correctement.

Cette tache continue jusqu'a ce que le paiement soit recu ou qu'un suivi supplémentaire soit
necessaire en raison de factures eéchues ou de divergences. Une fois le paiement effectue,
le processus passe a la tache suivante, comme 'Application du Paiement ou la
Réconciliation.

Informer le Client du Paiement Echu

Exécutant
Comptes Clients

La tache Informer le Client du Paiement Echu est lancée lorsqu'un paiement est en retard
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ou n'a pas été recu comme prévu. Lobjectif de cette tache est de communiquer avec le
client pour Lui rappeler le paiement échu et encourager une résolution rapide.

Pendant cette tache, les activités suivantes ont lieu :

e Communication de Rappel : Un rappel formel (par email, appel téléphonique ou autres
canaux de communication) est envoyeé au client, l'informant du paiement échu et
fournissant les détails de la facture impayée.

e Clarification des Conditions de Paiement : Le rappel peut également inclure une
réitération des conditions de paiement, telles que la date d'échéance, le montant du et
les éventuelles pénalités pour retard de paiement.

e Suivi Client : Si nécessaire, l'équipe des Comptes Clients peut contacter le client pour
discuter de tout probleme empéchant le paiement ou pour négocier de nouvelles
conditions de paiement.

Une fois le rappel envoyé, le processus se poursuit avec des actions de suivi
supplémentaires, impliquant potentiellement des rappels supplémentaires ou l'escalade de
la situation si le paiement n'est pas effectue.

Envoyer la Premiére Lettre de Relance

Exécutant
Comptes Clients

La tache Envoyer la Premiére Lettre de Relance est declenchée lorsqu'un paiement client
reste en retard et que la période de grace de 7 jours s'est écoulée sans paiement. Cette
tache consiste a envoyer un avis écrit formel au client, lui demandant de régler sa facture
impayee.

Les activités impliquées dans cette tache comprennent :

e Préparation de la Lettre de Relance
: L'équipe des
Comptes Clients
prépare une lettre formelle qui détaille le paiement en retard du client, le montant da et
les conditions de paiement initiales. La lettre inclut genéralement les informations
suivantes:
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e Détails de la Facture : Le numéro de facture, le montant du et la date d'échéance.

e |[nstructions de Paiement : Des instructions claires sur la fagon dont le client peut
effectuer le paiement.

* Frais de Retard ou Pénalités : Informations concernant les pénalités pour paiement
en retard (le cas échéant).

e Déclaration d'Urgence : Un rappel poli mais ferme soulignant l'importance de payer
le montant du dés que possible.

e Envoide la Lettre : La lettre de relance est envoyée au client par le moyen de
communication approprié, tel qu'un email, un courrier postal, ou via un portail client (le
cas échéant). Le mode de livraison est généralement suivi pour s'assurer que le client
recoit la lettre.

e Archivage : Une copie de la lettre de relance est archivée dans le systéme pour
référence future, suivi et documentation.

Cette tache sert d'étape d'escalade dans le processus de recouvrement, visant a informer le
client du statut de son paiement en retard et a demander une action rapide pour éviter des
conséquences supplémentaires. Si le client ne répond toujours pas ou ne paie pas, des
actions de suivi supplémentaires (comme l'envoi de lettres de relance supplémentaires ou
l'escalade vers les collections) peuvent étre initiées.

Suivre la Réponse au Paiement

Exécutant
Comptes Clients

La tache Suivre la Réponse au Paiement est lancée aprés l'envoi de la premiére lettre de
relance au client. Pendant cette tache, l'équipe des Comptes Clients surveille activement le
statut du paiement du client pour déterminer si un paiement a été recu en réponse a la
lettre de relance.

Les activités impliquées dans cette tache comprennent :

e Suivi des Paiements : L'équipe surveille les paiements entrants par différents canaux (par
exemple, virements bancaires, paiements par carte de crédit, ou systémes de paiement
en ligne) pour verifier si le client a réglé la facture échue. Ils vérifient les détails du
paiement, en s'assurant que les montants correspondent aux factures impayées.
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e Mises a Jour du Systéme : Léquipe met a jour le systéme comptable ou ERP avec les
paiements regus, en s'assurant que le solde du compte client est correct et que les
factures sont marquées comme payées ou partiellement payees.

e Communication de Suivi : Si aucun paiement n'a été recu dans le délai prévu, l'équipe
peut initier des actions de suivi supplémentaires, comme l'envoi d'un deuxiéme rappel ou
l'escalade de la situation.

e Communication avec le Client : Si nécessaire, l'équipe peut contacter le client pour
s'enquérir de tout probléme empéchant le paiement ou pour négocier des arrangements
de paiement alternatifs.

Cette tache continue jusqu'a ce que le paiement soit recu ou que des actions
supplémentaires soient prises en raison d'un non-paiement continu. Une fois le paiement
confirme, le processus passe a la tache suivante, qui pourrait impliquer l'application du
paiement ou la réconciliation des comptes.

Paiement Regu ?

Exécutant
Comptes Clients

Cette passerelle evalue si le paiement du client a éte regu et traité avec succés. Si le
paiement est confirmé, le processus passe aux taches suivantes comme "Appliquer le
Paiement du Client" ou "Réconcilier le Compte". Si le paiement n'a pas été recuouss'ily a
un probleme avec le paiement, le processus continue avec des actions de suivi
supplémentaires, telles que l'escalade de la situation, l'envoi de rappels supplémentaires ou
Linitiation d'actions légales si nécessaire.

Appliquer le Paiement du Client

Exécutant
Comptes Clients
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La tache Appliquer le Paiement du Client consiste a affecter le paiement recu du client a la
facture correspondante. Cette tache garantit que le paiement est correctement enregistre
dans le systeme comptable ou ERP, en mettant a jour le solde du compte du client et en
reflétant le paiement sur les factures concernées.

Pendant cette tache, les activités suivantes ont lieu :

e Confirmation du Paiement : Léquipe des Comptes Clients confirme que le paiement
correspond au montant attendu et est bien aligné avec la facture du client.

e Application du Paiement : Le paiement est affecté a la ou les factures correspondantes,
et le solde du client est mis a jour.

e Mise a Jour du Systéme : Le systeme est mis a jour pour refléter le statut de la facture
(par exemple, payée, partiellement payee).

e Réconciliation : Le paiement est réconcilié avec les registres financiers pour garantir que
toutes les entrées sont exactes et qu'il n'y a pas de divergences.

Une fois le paiement correctement traité et enregistre, le processus passe aux étapes
suivantes, comme la mise a jour des registres financiers et la cléture de la transaction.

Processus de Paiement Terminé

Exécutant
Comptes Clients

Cet evénement marque la conclusion du processus des Comptes Clients lorsque le
paiement du client a été correctement appliqué a sa facture impayée. Cet événement
indique que le processus a abouti avec succes : la facture a été réglée, et aucune action
supplémentaire n'est requise a ce stade.

Les activités associées a cet événement de fin comprennent :

e Vérification Finale : S'assurer que tous les paiements ont été correctement appliqués aux
factures appropriées et que le solde du compte du client a été mis a jour avec précision.

e Cloture du Processus : La tache conclut le processus, et aucune étape supplémentaire
n'est nécessaire. La facture est considérée comme entierement payée et le compte du
client est en regle.

e Action Manuelle : Cet événement de fin est déclenché manuellement par l'équipe des
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Comptes Clients ou le systeme automatisé lorsque toutes les étapes nécessaires
(comme l'application des paiements et la réconciliation des comptes) ont éte
complétées.

A ce moment-la, le processus est officiellement cloturé et le compte du client refléte que la
facture a été intégralement payée. Cela peut également déclencher l'envoi de notifications
ou confirmations pertinentes au client, indiquant que le paiement a été traité et que son
compte est a jour.

Facture Non Payée

Exécutant
Comptes Clients

L'évéenement de fin "Facture Non Payée" marque la fin du processus lorsque le paiement du
client n'a pas été regu. Cet événement envoie un message (généralement au client ou aux
parties prenantes internes) indiquant que le paiement n'a pas été effectue et que la facture
reste impayee.

Les activités associees a cet événement de fin comprennent :

¢ Notification : Un message est genére, pouvant inclure des informations sur le paiement
échu, les prochaines étapes potentielles ou les conséquences.

e Cléture du Processus : Apres l'envoi du message, le processus se termine, et aucune
action supplémentaire n'est prise a moins que le paiement ne soit recu ou que la
situation ne soit escaladée vers des actions supplémentaires (par exemple,
recouvrement, suivi juridique).

Cet événement de fin est utilise lorsque le statut du paiement n'a pas été confirmé et que le
processus doit se terminer formellement avec la facture restant impayee.

Paiement Traiteé
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Exécutant
Comptes Clients

L'événement de bordure conditionnelle "Paiement Traité" est déclenché lorsqu'un
paiement client a été traité et confirmé avec succeés. Si le paiement est recu pendant la
tache "Informer le Client du Paiement Echu”, le processus passera immédiatement a la
tache "Appliquer le Paiement du Client" pour appliquer le paiement au compte du client.

L'évéenement de bordure conditionnelle évalue si le paiement est confirmé ou non. Si le
paiement est traité, l'équipe des Comptes Clients cessera d'envoyer d'autres rappels et
procédera a la mise a jour du solde et du statut de la facture du client. Si le paiement n'est
pas confirmé, le processus continuera avec les actions de suivi des paiements en retard.

Retard de 7 Jours

Exécutant
Comptes Clients

L'événement de limite de temps "Retard de 7 Jours" est déclenché 7 jours apres la tache
"Informer le Client du Paiement Echu’, si aucun paiement n'a été recu d'ici la. Cet événement
marque la fin de la période de grace, apres laquelle l'équipe des Comptes Clients escalade
la situation en envoyant la premiere lettre de relance.

L'événement de minuterie garantit que l'équipe effectue un suivi en temps opportun si le
client n'a pas répondu au rappel initial. La tdche "Envoyer la Premiére Lettre de Relance”
est automatiquement lancée aprés 7 jours, escaladant le rappel vers une notification
formelle de paiement échu. Cette escalade implique généralement un message plus ferme,
pouvant inclure des informations sur les frais de retard, des actions futures, ou des
démarches légales si le paiement n'est pas effectue rapidement.

Commande de Vente Recue
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Exécutant
Comptes Clients

L'événement de message Commande de Vente Recue est déclenche lorsque le
département des ventes envoie une confirmation de commande ou une notification de
vente au processus des Comptes Clients. Ce message indique que le client a accepté
d'acheter des biens ou des services, et que les étapes nécessaires pour la facturation
peuvent commencer. A la réception de ce message, le processus passe a la tache suivante,
qui consiste a établir la facture pour le client.

Agence de Recouvrement

Une Agence de Recouvrement est une société spéecialisee, externe a l'entreprise, engagee
pour récuperer les factures impayées ou les dettes échues aupres des clients qui n'ont pas
paye dans les délais convenus. Ces agences utilisent diverses méthodes de communication,
y compris des appels telephoniques, des lettres et des emails, pour contacter le débiteur et
négocier un plan de remboursement. Elles peuvent également signaler la dette aux bureaux
de crédit ou engager des actions juridiques si nécessaire.

Les agences de recouvrement fonctionnent généralement sur la base d'une commission,
prenant un pourcentage du montant recouvré comme frais. Faire appel a une agence de
recouvrement est généralement envisage apres que les efforts internes de recouvrement
ont échoué, en particulier pour les comptes de grande valeur ou les dettes de longue durée.
Bien que cette démarche soit efficace, elle peut affecter la relation commerciale avec le
client et doit étre utilisée dans le cadre d'une politique de gestion des créances clairement
définie.
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4[ PARTICIPANTS ]

Comptes Clients

Le service des Comptes Clients est un acteur interne clé dans le processus, responsable de
la gestion des paiements clients impayés de l'entreprise. Ce role implique de surveiller et de
traiter les paiements, de s'assurer que les factures sont exactes et de suivre les paiements
en retard auprés des clients.

Responsabilités du service des Comptes Clients :

e Facturation : Créer et envoyer des factures aux clients pour les produits ou services
livrés.

¢ Suivi des Paiements : Surveiller les paiements entrants et s'assurer qu'ils sont appliqués
aux bonnes factures.

e Communication avec les Clients : Communiquer avec les clients concernant les
paiements en retard, envoyer des rappels et escalader les problémes lorsque cela est
necessaire.

e Mises a Jour du Systéme : Veiller a ce que le systeme comptable soit mis a jour avec les
détails des paiements, reflétant le statut exact des comptes et des factures impayées.

e Réconciliation des Paiements : S'assurer que tous les paiements sont correctement
enregistrés et comptabilisés, maintenant ainsi l'intégrité financiére.

Le service des Comptes Clients travaille avec la sociéteé d'affacturage dans les cas ou les
paiements sont externalisés pour recouvrement ou lorsqu'un service tiers est impliqué dans
la gestion des créances.

Société d'Affacturage

La Société d'Affacturage est un acteur externe responsable de la gestion du recouvrement
des factures impayees qui ont été externalisées par l'entreprise. En général, la sociéete
d'affacturage achete ou recouvre les créances de l'entreprise et joue un réle clé dans la
facilitation du recouvrement des dettes et la gestion des encaissements des clients.

Responsabilités de la Société d'Affacturage :
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e Recouvrement de Créances : La sociéteé prend en charge la responsabilité de contacter
les clients ayant des paiements en retard et de suivre les actions de recouvrement.

e Gestion des Paiements : Lorsqu'un paiement est recu, la societé d'affacturage le traite et
s'assure que les créances de l'entreprise sont réglées ou transférées.

e Gestion des Risques : La societé d'affacturage peut également assumer une partie du
risque financier lieé aux créances impayeées, en fournissant des services tels que la
protection contre le crédit ou le recouvrement des dettes.

e Rapports : Fournir des mises a jour et des rapports au service des Comptes Clients ou a
l'entreprise sur l'état des comptes impayes, les recouvrements de paiements et toute
difficulté rencontreée.

La Société d'Affacturage travaille généralement avec le service des Comptes Clients pour
gerer et suivre les paiements en retard. Lintervention de la sociéete d'affacturage intervient

souvent lorsque les recouvrements internes sont insuffisants ou lorsque l'entreprise préfere
externaliser cette fonction.
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