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RELANCE DES IMPAYES 
 
 

 
Objectifs 

 Préparer la relance en s’appropriant le contexte 

 Découvrir les causes des impayés 

 Savoir proposer une solution négociée et obtenir au téléphone un engagement précis de 
règlement. 

 

 
Public 
Toute personne de l’entreprise chargée du suivi de la facturation et/ou du recouvrement des 
impayés. 
 

 
Intervenant 
Formateur en relation client. 
 

 
Méthodes de travail 
Au cours de la journée, les participants 
construiront la trame de l’entretien puis 
s’entraîneront à effectuer des relances 
(simulations enregistrées) afin de mieux 
identifier leurs axes de progrès. 

 
Durée / Dates 
1 jour à Nantes (7 heures) 
Le 3 avril 2012 
Ou le 25 octobre 2012. 
 
Droits d’inscription 
348 €, exonérés de TVA, par participant 
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PROGRAMME DETAILLE 
 
 
La communication efficace au téléphone  
 

- Le sourire  
- L’écoute  
- La voix  
- Le code de politesse  
- Un style direct  
- Le choix du temps  
- Personnalisation et valorisation  
- L’assertivité  

 
 
Les étapes de l’appel téléphonique  
 

- Préparation de l’appel  

 Faire le point sur le dossier et les antécédents  

 Définir les solutions que l’on peut proposer au client  

 Poser les exigences incontournables  
 

- La négociation  

 Se présenter et s’assurer de l’identité de l’interlocuteur  

 Présentation de l’objet de l’appel  

 Proposer des solutions  

 Obtenir un engagement précis  

 Prendre congé  
 

- Assurer le suivi  

 Vérifier que les engagements sont tenus  

 Rappeler le client  
 
 
Gérer les conflits  
 

- Les attitudes et comportements à développer : écoute, questionnement, reformulation, adaptation  
- Savoir allier fermeté et courtoisie 


