Relance CURATIVE NIVEAU 1 
Structure d’un entretien téléphonique avec exemples de formulations

Particularités de la relance curative grade 1 :

Cette relance s’effectuant peu après la date d’échéance, il convient de faire un discours en cascade similaire à celui de la relance préventive en se basant cette fois sur la promesse de règlement obtenue lors de cette première relance. L’objectif est de déterminer les causes réelles du non paiement, de les solutionner et d’aboutir à une nouvelle promesse de règlement immédiate des factures dues.

Déclinaison des différentes étapes avec un appel le 02 avril à la comptabilité fournisseur du client. L’échéance des factures était le 31 mars et le client avait promis un virement bancaire avec une date de valeur au 31 mars :
Etape 1 - Objet de l’appel

· Bonjour, Mme Legrand de la société Axel. Nous nous sommes parlé au téléphone le 15 mars concernant le règlement des 4 factures à échéance du 31 mars. Vous m’aviez confirmé un virement avec date de valeur au 31 mars mais je n’ai rien reçu. 
Etape 2 – Recherche de la solution au problème

· Pouvez-vous me dire si le virement a bien été fait ?

Si la réponse est OUI, recherchez avec votre interlocuteur les raisons de la non réception du virement (RIB erroné, virement demandé mais refusé par la banque pour insuffisance de provisions…)
Si la réponse est NON, recherchez les raisons du non respect de l’engagement pris (oubli, absence du signataire, problème de trésorerie…etc).

Ici le client répond : 
· NON, le virement n’a pas été effectué car nous sommes dans l’attente d’un règlement d’un de nos clients.
· Je comprends votre situation mais nous vous avons livré le matériel demandé en vous accordant un délai de paiement et nous souhaitons maintenant que votre société respecte ses engagements et nous paye rapidement. Dois-je déduire que vous avez des problèmes de trésorerie et que vous êtes dans l’incapacité de nous payer ?

· Non, il s’agit d’un problème ponctuel.

· Quand pouvez-vous effectuer le règlement ?

· Nous pourrons vous payer le 25 avril.

Etape 3 – Proposition et validation d’un accord

· Pour éviter tout problème et la facturation de pénalités de retard conformément à la Loi de modernisation de l’économie du 4 août 2008, je vous demande un virement immédiat de 20% du montant du et que vous me retourniez signée une lettre de change du solde de 80% à échéance au 25 avril. Êtes-vous d’accord ?
· Oui nous pouvons procéder de cette manière.
· Vous devez donc effectuer un virement bancaire de xxx eur et je vous envoie par courrier la lettre de change d’un montant de xxx eur. Je vous remercie de me la renvoyer dès réception.
Etape 4 – Pousser le client à s’engager sur une action immédiate

· Pouvez-vous m’envoyer la preuve de virement aujourd’hui ? 

· Oui je vous l’envoie par email ce matin

Cet exemple montre la nécessité de poser dans un premier temps des questions ouvertes afin de bien prendre la mesure des raisons de non paiement puis  de proposer une solution acceptable pour les deux parties sans oublier d’être exigeant (c’est bien votre client qui est en tord). Ce n’est pas à votre société de subir les conséquences des aléas de la relation entre votre client et ses propres clients. La demande d’un virement immédiat même partiel permet de s’assurer de la bonne foi du client et la lettre de change devrait éviter un nouveau retard après le 25 avril. 
En cas de difficulté à contacter le client ou à obtenir un accord l’envoi d’un courrier est indispensable. Seul l’écrit permet de prouver au client ou lors d’un contentieux la réalité des relances effectuées.

