FORMATION GERESO — COMPTABILITE, FISCALITE ET GESTION FINANCIERE

LA RELANCE TELEPHONIQUE DES IMPAYES

GAGNER EN EFFICACITE POUR MIEUX RECOUVRER

PROGRAMME DE LA FORMATION

LA COMMUNICATION DANS LA RELANCE DES IMPAYES

> Les grands principes de communication et les particularités liés a la pratique
téléphonique

> L'écoute active

> Le role du questionnement et ses différents usages

> Les facteurs parasites a une bonne communication
Atelier autour de I'écoute active et du vocabulaire adapté a la relance

MENER SON ENTRETIEN

> La phase de préparation : identifier le contexte de I'appel

> Le plan d'entretien : les différents temps et leurs objectifs

Mise en situation : identifier les différentes phases de I'entretien

> Les clés de la réussite d'un appel de relance

> La négociation avec le débiteur et le closing

Cas pratique : rédiger un écrit validant I'accord intervenu

> Evaluer son action de recouvrement
Jeux de réles et mises en situation faisant I'objet d'une analyse et d'un débriefing

LES DIFFICULTES LIEES A L'ENTRETIEN DE RECOUVREMENT

> Les différentes typologies de débiteur

Cas pratique autour du positionnement type en fonction de la typologie
> Gérer les objections

> Faire face a un débiteur difficile : agressivité, insultes...
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1 jour

OBJECTIFS

« Mener I'entretien de recouvrement en utilisant les
principes de communication orale.

+ Se positionner en fonction des différentes phases
de I'appel de relance.

+ Négocier un accord gagnant/gagnant.

« Pratiquer les techniques permettant de faire face
a des situations difficiles/inattendues.

LES PLUS DE CETTE FORMATION

+ Une approche opérationnelle et ludique de la
relance des impayés basée sur de nombreuses
simulations pratiques

+ Une formation animée par un praticien ayant géré
des équipes de relance/recouvrement en B to B et
BtoC

PUBLIC ET PREREQUIS

Agents de recouvrement, personnels administratifs
en charge de la relance, collaborateurs des
services comptabilité générale, comptabilité clients,
administration des ventes (ADV), commerciaux

MOYENS PEDAGOGIQUES, TECHNIQUES,
ENCADREMENT

Un questionnaire sur les attentes des participants
est adressé 15 jours avant le début de la formation.
Les méthodes pédagogiques incluent des apports
théoriques et pratiques, un travail sur des cas
concrets et des exemples d'application. Un support
pédagogique est remis a chaque participant, et un
accés personnel en ligne permet d’accéder a des
e-ressources a l'issue de la formation. Nos
consultants sont sélectionnés pour leur expertise
meétier, leurs compétences pédagogiques et leurs
expériences professionnelles.

SUIVI ET EVALUATION

Feuille d'émargement et attestation de fin de
formation
Evaluation a chaud et a froid

TARIFS
980 € HT - Réf: CTA-RTEL

Validité : 30 juin 2024
PROCHAINES SESSIONS

Formation a distance :
le 17 mai 2024

Paris Montparnasse :
le 12 mars 2024
le 10 octobre 2024

Informations et inscriptions : Isabelle ROCHE - Appel gratuit: 0800 400 460 - Fax: 02 43 23 77 07 - formation@gereso.fr

Cette formation en intra : Tél. : 02 43 23 59 89 - intra@gereso.fr
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Participant(e) Formation choisie
COIMME  CIM. NOMLeoeieiecesee ettt se s eneneas

E-MAIL oo
(obligatoire pour accéder a vos documents personnalisés, avant et aprés votre formation)

Option proposée pour certaines formations : un accés e-ressources pendant un an,
a un tarif trés avantageux (remise de 50% sur le prix public).

TeL (HgNe dIrECte).........ooouvreeiiii s Merci de préciser votre choix :
Tél. mobile (pour infos de derni€re MINULE).............overeririeerereieiriereiees ceeeseseeseseeeees O Formation + Accés e-ressources pendant un an * [0 Formation seule
Merci de nous indiquer si nous devons prévoir des mesures a mettre en ceuvre Tarif
pour les personnes nécessitant des aménagements particuliers :
.................................................................................................................................... Indiquez le tarif HT selon 'option ChOISIE .........c.cvuevviiiineiniieinies e
Entreprise / Etablissement
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Responsable de I'inscription
CIMME  EIM. NOM ottt PrENOM..... oottt
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Facturation/Réglement
OFACTURE A ADRESSER A L'ENTREPRISE / LETABLISSEMENT : OFACTURE A ADRESSER A L'OPCO :
Arattenionde  CIMme CIM. NOM A FOPCO sttt
NOM ettt ettt n et ee et e e ee et e e et ese et et e s e s e s et es e er s e e e neseeneneen e NUMETO de PriSe €N ChAIGE ........cvuieierciieieicrireiere ettt
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Si GERESO n’a pas regu l'accord de prise en charge de 'OPCO le demier jour de
la formation, le client sera facturé de I'intégralité du prix de la formation.

Si la facture est & adresser & I'entreprise mais a une autre adresse ou un autre

SEIVICE, MEICH A€ PrECISET ......vvvveiecrieeriie et bbb s
P Faita : Le:

Signature et cachet de 'Entreprise / I'Etablissement, précédés de la mention
« bon pour accord » :

Un numéro de bon de commande interne a votre entreprise doit-il apparaitre
sur la facture ?
goul O NON
ST OUL NUMEATO © oottt

GERESO se réserve le droit de facturer une pénalité forfaitaire si le client n’a
pas transmis son bon de commande avant le début de la formation

La signature de ce bulletin d'inscription vaut acceptation des conditions générales de vente

Prise en charge (si parcours certifiant) : précisées sur www.gereso.comicgyl

[JCPF [ Entreprise J0PCO

Les informations recueillies sur ce formulaire sont nécessaires au traitement de votre inscription et sont enregistrées dans un fichier informatisé par GERESO dans la finalité de traitement de votre demande.
Conformément a la loi «informatique et libertés», vous pouvez exercer votre droit d’acces aux données vous concernant et les faire rectifier ou supprimer en vous adressant a : dpo@gereso.fr
* L'accés aux e-ressources pédagogiques proposé en option en complément de la formation est renouvelable annuellement par tacite reconduction, sauf résiliation notifiée un mois avant la date d’échéance.



