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Vous avez traité, lors des séquences précédentes,  les opérations du processus « Ventes », jusqu’à l’édition des factures. La dernière étape dans le traitement du ce processus et dans la gestion du « risque client », consiste à suivre et enregistrer les règlements.
Rappel : en raison des insuffisances du système d’information initial dans le traitement avec le PGI du processus commercial, il a été mis en place un système de Workflow et des procédures plus rigoureuses.

Les procédures concernant les trois acteurs de la comptabilité – Responsable comptabilité (COMPTA), comptable « Clients » (COMPTACT) et comptable « Fournisseurs » (COMPTAFR) ont été revues et les droits d’accès et autorisations dans le PGI ont été définies.

Vos objectifs 
Analyser la répartition des missions de production, de contrôle, d’analyse et de conseil.
Identifier les types d’autorisations et droits d’accès aux informations.
Analyser un circuit simple de validation.
Apprécier les apports des choix technologiques dans la sécurité des traitements.

Au travers de la réalisation des étapes liées au suivi des règlements, vous allez constater les apports du nouveau système. 





Travail à faire :

Vous allez  simuler les étapes en prenant le rôle des différents acteurs du processus.

Réalisation / Observation 
1.  Réaliser les travaux selon la fiche de Fiche de travail n°1 , en vous appuyant sur les extraits des fiches de procédure et du schéma de processus modifié (Annexe 1  et Annexe 2 ).
2.  A partir de vos observations précédentes, réexaminer les problèmes rencontrés dans la situation initiale (Fiche de travail  n°2 ).
3.  Procéder à l’analyse des autorisations (Fiche travail n°3 ).

Interprétation 
1.  Qu'apporte le système des validations comptables ?
2.  Les procédures mises en place permettent-elles de sécuriser les encaissements provenant des clients ?
3.  Comportent-elles des contraintes pour les salariés ?

Synthèse
1.  Montrer  - par quelques exemples- que la mise en œuvre du PGI modifie le travail et le rôle des personnes concernées par le processus commercial.

Pour conclure …
2.  En vous aidant de l’Annexe 3 , et de vos observations, répondre aux questions suivantes 
· Qu’est-ce que le risque client ?
· Quelles politiques l’entreprise peut mettre en place pour l’éviter ?
· Qu’apporte un outil comme un PGI dans ce domaine ?



[bookmark: annexe1]Annexe 1 – Livre des procédures (extraits)

Fiche CPT-CT1 - Comptable « clients » : saisie des règlements
Chaque jour.
Réceptionner les règlements ; par chèque (courrier ou paiement sur place),  par virement (consultation relevé de banque sur Internet), ou par mandat
 (
Suivi des règlements, Suivi clients, Éditions, Échéancier
Filtrer sur Nature généraux = « collectif clients », et échéances du …. Au …..
)
Contrôler les échéances par l’édition d’un échéancier


 (
Comptabilité, Écritures, 
Courantes
, Saisie de règlements, 
Choisir le journal, remplir les zones paiement, nature, contrepartie*
 « à la ligne »
, Date
* La contrepartie inscrit automatiquement le compte de banque dans l’écriture lors de la validation
)Saisir les règlements au journal de banque SG:







Fiche CPT4 – Chef comptable : validation des règlements clients
 (
Comptabilité, Écritures, 
Courantes, 
Visualisation,
Onglet "
Standard" ; Journal = Banque SG, Date comptable = celles de la semaine (n).
)Chaque fin de semaine
Contrôler la bonne comptabilisation des règlements (inversion débit crédit, montants erronés….) par comparaison de l'enregistrement comptable avec les pièces.
 (
Comptabilité, Traitements courants, Validations, Validation des écritures
Journal = « Banque SG », Date comptable = celles de la semaine,
Sélectionner les écritures voulues, puis valider (VV vert).
)
Valider les écritures de paiement.



Pour les clients en retard, 3 niveaux de relance ont été créées : 
Selon le retard :
· de 15 à 30 jours : lettre de relance de type 1 (simple avertissement du retard et rappel des montants) ;
· de 30 à 45 jours : lettre de type 2 (plus menaçante) ;
· plus de 45 jours : lettre de type 3 : (menaces de procédure judiciaire).

Fiche CPT-CT2 - Comptable « clients » : traitement des retards
Chaque quinzaine.
 (
Comptabilité, Tiers, 
Lettrage, Lettrage
 automatique
Nature tiers = 
C
lient, cocher rapprochement combinatoire sur les montants, niveau = 3
)
Lettrer les comptes clients.

 (
Comptabilité, Tiers, Éditions de suivi, Balance âgée (ou Balance ventilée)
Nature 
auxiliaire
 = 
C
lient, 
Date d’arrêté = date courante, 
Écart
 en …= Jours (saisir 15 jours) 
(si balance ventilé, cocher « retards »)
)
Éditer une balance âgée pour identifier les retards (ou une balance ventilée des retards)
Relever les comptes clients concernés.

 (
Comptabilité,
 
Tiers,
 Relances clients, Relances manuelles.
Choisir le client, la date de relance pour calcul du retard=> filtrer => sélectionner le client et 
générer
 la relance 
(vous pouvez modifier le niveau de relance par l’icône 
« modification du niveau de relance »
).
)
Éditer les relances



 (
Gestion commerciale, 
Relations Client
, Fichiers,  Actions, bouton Nouveau, 
Renseigner les zones nécessaires
Pour la pièce jointe : clic droit dans la zone d’édition, Insérer objet, Créer à partir d’un fichier (choisir la lettre de relance)
OU
Valider, Loupe, G.E.D. Bouton insertion d’un document externe, Renseigner les zones nécessaires, pour joindre la pièce : fichier parcourir pour sélectionner le document
)Ajouter une action dans la fiche client (mentionner sur l’action de type « Envoi d’un courrier » qu’il s’agit d’une lettre de relance + mettre une copie de la lettre en pièce jointe)






Fiche CPT1 - Comptable : gestion des clients «à risque»  (extraits)
….
 (
Gestion commerciale, Relation Clients, Fichiers, Client/Prospects,
Onglet "règlements", zone "crédit" (accordé et autorisé)
)
Traitement des clients en retard :
Mettre en place une limite de crédit autorisé (montant maximum de l'en cours client).
 (
Gestion commerciale, Relation Clients, Fichiers, Client/Prospects,
bouton "Encours" ou outil loupe + Encours
pour sortir de l'affectation automatique en vert/orange/rouge, cocher "forcer l'état"
)
Gérer le niveau de risque :
	Pas de retard : « feu vert »
	Retard de 15 jours à un mois : « feu Orange »
Retard de plus d'un mois : bloquer, risque à « Rouge ».
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[bookmark: annexe2]Annexe 2 – Schéma du processus « ventes – règlements » (extrait, suite du processus vu en séquence 2)
	
Qui ? 
 (
ET
Écritures non validée
Règlements
Balance 
Échéances
ET
Comptes contrôlés
(a et b) ou c
a 
b
 
c
 
Écritures validée
Validation des saisies
Contrôle du règlement (pièce justificative // écriture)
Validation
Pas Ok
Ok
Saisie des règlements
- 
Contrôle des échéances 
- 
Saisie règlements
 
(brouillard)
Toujours
Gestion des retards
Lettrage comptes clients
Édition balance des retards
Édition lettres relance
Ajouter une action dans la fiche client
Toujours
Retard 
Pas retard
Lettre relance
« Action « dans la GED
)Quand ?
	COMPTA Resp
	COMPTA Client
	COMPTA Fournisseur
	RCOM
	COM
	LIVR /PREP
Ou acteur externe

	chaque jour 












Fin de semaine






Fin de semaine




	
	
	
	
	
	Clients 





DINGO - séquence n°3		janvier 2013

DingoSTMGGF-S3-Elev.docx	© Réseau CRCF - Ministère de l'Éducation nationale - http://crcf.ac-grenoble.fr	page 4/7
[bookmark: annexe3]Annexe 3 – Le risque client
Extrait d’un dossier du site Netpme.fr (dossier complet : http://www.netpme.fr/info-conseil-1/gestion-entreprise/recouvrement-creances/fiche-conseil/40777-maitriser-risque-client)

La problématique du risque client
L’encours clients est aujourd’hui la donnée financière qui incontestablement pénalise le plus lourdement les entreprises en matière de trésorerie. En moyenne, le poste client représente environ un tiers du bilan et la priorité des dirigeants de PME consiste trop souvent à se battre pour trouver du « cash » à court terme...

Une gestion dynamique et volontariste est indispensable
Dans un premier temps, un « audit » de toute la chaîne administrative et commerciale, de la prise de contact jusqu’au recouvrement, doit être réalisé et un constat dressé. 
Dans un second temps, une révolution culturelle doit souvent être menée à l’intérieur de l’entreprise et l’importance de la gestion du poste client doit prendre toute sa place dans l’organisation. L’approche traditionnelle « comptable » a vécu. Une approche « gestion » doit lui être substituée avec parfois des transformations radicales.

Étape 1 : Créer un « esprit poste client » 
[…]
• Constituer une cellule spécifique : […]
• Revoir ses conditions générales de ventes : […]
• Apprendre aux commerciaux à parler des conditions de paiement : […]

Étape 2 : Construire une politique de crédit et de paiement 
La politique de crédit est étroitement liée à la politique commerciale et marketing de l’entreprise. […]
Il convient donc d’établir très clairement et par écrit, à qui vous allez faire un crédit, sur quelle durée et comment vous allez être payé… 
Vous pouvez décider de demander des acomptes, […]
Vous pouvez demander des effets de commerce à escompter, et/ou pratiquer une remise pour paiement comptant… 
Il faut aussi définir comment réagir face à différentes situations : Refus des conditions proposées, mauvais « scoring », litige, impayé… 
[…]

Étape 3 : Formaliser les méthodes et les procédures 
Pour que tous les acteurs sachent précisément ce qu’ils doivent faire, en fonction de la politique définie ci-dessus, un certain nombre de procédures doivent être mise en place et diffusées… 
• Une procédure d’ouverture de compte qui liste l’intégralité des pièces et renseignements nécessaires à collecter, notamment pour la facturation. 
• Une procédure d’agrément ou de refus du client ou de la commande si l’encours dépasse un certain seuil. 
• Une procédure comptable pour s’assurer que toutes les factures et règlements sont saisis et lettrés en fin de mois, qu’une balance âgée est éditée ainsi qu’un grand livre clients, que les douteux passent en « 416 » et sont provisionnés. 
• Une procédure de conservation des preuves de commande, de livraison ou de prestation. 
• Une procédure de contrôle du respect du code des marchés publics, s’il y a lieu. 
• Une procédure de facturation à date voulue et en respectant un formalisme conforme à la législation (Loi NRE), pour éviter toute contestation, source de délai parfois recherché. 
• Une procédure d’information des clients pour les règlements 
• Une procédure de prise de contact effectuée avant l’échéance pour s’assurer que rien ne va « bloquer ». 
• Une procédure de détection des litiges, dès leur apparition, de suivi interne et de résolution de ces litiges. 
• Une procédure d’actions de recouvrement amiable à effectuer globalement par client avec un contrôle des promesses de règlement et le suivi d’un agenda d’actions quotidiennes. 
• Une procédure de suivi d’un dossier de gestion pour chaque client, reprenant l’historique de son comportement, les courriers expédiés, les données qualitatives recueillies,… 
• Une procédure de mise en contentieux et de mise en jeu des garanties…

Étape 4 : Mettre en œuvre des outils adaptés 
[…] Vous devez donc au moins disposer : 
• D’un tableau de bord mensuel à la fois outil d’information, outil de mesure de performance et outil prévisionnel. […]
• D’outils de contrôle de la solvabilité : pour les nouveaux clients, une enquête sur leur santé financière s’impose, avant toute relation commerciale. […]. 
• D’outils de pilotage et de suivi du recouvrement amiable : il convient de disposer d’un outil logiciel dédié, permettant d’avoir une vision globale de chaque client, un agenda « intelligent » et des outils de communication allant jusqu’à la gestion électronique de documents (GED) pour accéder au détail de chaque dossier et facture… 
• De prestataires externes spécialisés : pour mettre en œuvre un recouvrement contentieux dans les meilleurs délais et sans complaisance. […]

[bookmark: FT1]Fiche de travail n°1 - Opérations comptables liées aux règlements

	Rôle (compte de connexion)
	Date
	Travail à Faire
	Fiche procédure et mode opératoire

	COMPTACT 
	07/04
	Réception des règlements (virement de Le Melezin, chèque n° n°2546214 de Le Mermoz, et mandat de Mairie de Lomme).
Contrôler les montants à partir d’un échéancier (du 01/04 au 07/04).
Saisir les règlements .

	CPT-CT1

	COMPTA 
	07/04
	Contrôler puis valider les écritures de paiement du jour.
	CPT4

	COMPTACT 
	07/04
	Lettrer les comptes clients
Éditer une balance âgée (ou ventilée avec retards).
Pour les éventuels clients en retard, procéder à l’édition des lettres de relance.
	CPT-CT2

	COMPTA
	07/04
	Traiter le risque commercial des clients en retard :
 limites de crédit 
	(crédit accordé	/	plafond) :
- Calliez : 	15 000 €	 / 	17 000 €, 
- Mairie de Rennes : 8 500 € 	/ 	10 000 €,
- Région IDF : 	19 000 € 	/ 	25 000 €,
- Derbhassy : 	12 500 € 	/ 	15 000 €

	CPT1




[bookmark: FT2]Fiche de travail  n°2 - Réexamen des problèmes[footnoteRef:1]   [1:  Voir la séquence n°2 du cas Dingo pour revoir les problèmes dans la situation de départ.] 

	Problème évoqué en 1
	Résolu O/N
	Commentaire

	Un client que le chef comptable veut bloquer ou surveiller est-il signalé dans le PGI ?	COM
	
	

	Un salarié (autre que les comptables) peut-il "tricher" et enregistrer un règlement fictif ?	
	
	

	Le responsable commercial contrôle-t-il le "risque client" ?	RCOM
	
	

	Une "bonne pratique" veut que celui qui établit la facture ne puisse pas encaisser le règlement. Est-ce le cas (dans le principe, dans la réalité) ?	RCOM
	
	

	Le comptable «Clients» peut-il supprimer ou modifier une écriture après avoir enregistré le règlement ?
	
	

	Le comptable «Clients» peut-il supprimer ou modifier une écriture après validation par le chef comptable ?
	
	



[bookmark: FT3]Fiche travail n°3 – Analyse des autorisations d'accès implantées dans le PGI
On peut distinguer quatre types d’autorisations données aux acteurs :
· Création (C) : saisie ou production de nouvelles informations dans la base ;
· Interrogation (I) : travaux de consultation, recherches, éditions de documents ;
· Modification (M) : mise à jour ou modifications apportées aux données existantes ;
· Suppression (S) : suppression des données enregistrées.

Indiquer le type d’autorisation et cocher si l’acteur est autorisé à le faire
	Domaines d'activité - exemples de tâches
	Type 
(C, I, M, S)
	Compte utilisateur 

	
	
	Resp. Commercial
	Commercial
	Resp. comptable
	Comptable Client
	Comptable Fournisseur
	Responsable Achats
	Autres
 (PREP, LIVR)

	Comptabilité et suivi des règlements :

	· Éditer un échéancier client
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Saisir, modifier une écriture comptable 
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Traiter des relances clients
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Enregistrer un règlement fournisseur
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Enregistrer un règlement client
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Supprimer une écriture (non validée)
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Supprimer une écriture validée
	
	
	
	
	
	
	
	

	Gestion commerciale

		 Module Relation clients
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Limiter le crédit accordé à un client
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Gérer le risque client 
(feu vert/orange/rouge)
	
	
	
	
	
	
	
	

		 Module Ventes
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Créer un bon de commande
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Générer un bon de livraison
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Générer une facture de vente
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Accorder un visa à une commande
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Annuler (supprimer) une commande
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Envoyer un mail ou un courrier à un client (en créant une «action»)
	
	
	
	
	
	
	
	LIVR

	· Consulter le planning des livraisons
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Modifier une date de livraison sur un bon de livraison
	
	
	
	
	
	
	
	LIVR

		 Module Achats
	
	
	
	
	
	
	
	

	· Faire une proposition d'achat
	
	
	
	
	
	
	
	LIVR
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