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Chap. IT : PROBLEMES RENCONTRES AU NIVEAU DE LA
PROCEDURE DE RECOUVREMENT DES PRIMES

Ce chapitre traitera les probléemes qu’on pourrait rencontrer au niveau du

recouvrement des primes. Pour que notre analyse présente un maximum
d’objectivité, nous allons ajouter aux diverses taches de 'UER et a 'inventaire des
moyens matériels déja présentés au chapitre précédent, les catégories de clients

traitées par I'Unité recouvrement de la DAA.

Faire tendre le taux d’arriérés vers zéro et en méme temps augmenter le
Chiffre d’affaires de la DAA, tels sont les objectifs de I'Unité Recouvrement des
primes.

Nous allons donc voir pour cette unité un rappel de la composition de son
personnel, et les clients traités. L'unité recouvrement est composée de six agents
permanents et de quelques agents temporaires (stagiaires). Les agents permanents
comprennent :

- le responsable de l'unité qui s’occupe la supervision des
taches de ses subordonnées et des contacts avec les autres services ou les supérieu
hiérarchiques ; il contrdle la réalisation des objectifs et communique les directives a
ses subordonnées ;

- le quittancier qui est responsable de la gestion des quittances
suivant la procédure de recouvrement

- deux encaisseurs chargés de I'encaissement des primes pour
les clients résidant dans un rayon de 5 km.

- un secrétaire qui a pour attribution d’effectuer les taches de

secrétariat au sein du service : établissement des factures et des diverses lettres...
Le quittancier s’occupe de la gestion des quittances :

- a la réception de la quittance, il doit les trier suivant les trois

catégories ;

MCours.com
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- il doit recevoir les réglements des clients qelyent étre en
especes, par cheques ou par traite.... Cette aciansp subdiviser ainsi : réception
du client, vérification de la conformité de la daitce afférente, déplacement a la
caisse, libération de la quittance.

- il en est de méme pour les réglements par vostapm mais
particulierement, le quittancier doit s’efforcerid#ntifier la ou les quittances
correspondant au réglement.

- il doit identifier les quittances a confier auwcs#aire pour
I'établissement de lettres de rappel.

- il doit aussi s'occuper des quittances a confarx
encaisseurs : distinction de ces quittances, slavieurs actions sur un bordereau

des encaissements...

Les encaisseurs qui sont au nombre de deux effactae
descente au domicile des clients résidant a pro&ioe la DAA (rayon de 5 km),
pour effectuer les encaissements. lls sont deuxniesn avoisinant I'age de la
retraite, a effectuer ce travail et ils ne disposaucun moyen de transport. De
plus, il N’y a pas de limitation sur le nombre diertt a traiter mais seulement on

retient le critére de proximite.

Normalement, le secrétaire est responsable desutkade
secrétariat de 'unité : I'établissement des faesules gros clients, I'enregistrement
dans un fichier spécialisé pour les factures éabkn vue d’'une utilisation
ultérieure, et le classement matériel du doubldadéacture, I'établissement des
diverses lettres et le classement de leur douldés encause d’une restructuration la
personne occupant actuellement le poste ne possedée profil d’'un secrétaire.
Alors ses taches se limitent a l'assistance dutamdter et a des travaux de
secrétariat tres limités : tenue cahier facturassgment des doubles des lettres,
factures et relevés au sein de l'unité. Le sededtan pool de la DAA devra donc,

en plus de tous ses travaux, se charger des tdehemité recouvrement.
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Le responsable de l'unité s’occupe du suivi dess giients.
Pour ce faire, il confie au secrétaire les soldemcurer et établit les relevés
trimestriels de ces clients. Certes, le service ptahilité ressort un relevé des
comptes trimestriels de tous les clients, maigta¢ de la situation personnelle des
gros clients permet une comparaison entre le retewdptable et I'état établi par
I'unité recouvrement. L’établissement de ce relegéessite plusieurs données que
le responsable peut en partie se disposer en &uide réseau informatique de la
DAA, a savoir les encaissements, les émissionsritieep sont tirées des factures
établies qui sont enregistrées dans le fichierimiesaux factures établies. Les
relevés obtenus par la comparaison du relevé cdapiet de celui de l'unité
recouvrement jugé exempt d’erreurs seront adreaseglient avec une lettre

dénommeée « lettre-relevé ».

La clientele de la DAA représente actuellemernde importante du

Chiffre d’Affaires de ARO. Cette clientele est réa en gros clients et clients
divers. Les gros clients sont les clients dont leomtribution dans le CA annuel
dépasse un certain seuil de montant (a titre itilicAr 200.000) ; les gros clients
représentent les 80% de la clientéle de la DAAneh@mbre, ils sont aux environs
de 400. Parmi ces 400 la moitié est considérée abuon payeur et 'autre moitié
nécessite un suivi permanent.

Les clients divers majoritaires en nombre maisésgntent seulement les
20% du CA.

Le suivi de ces milliers de clients constitue déamdéache principale de

I'unité recouvrement composée seulement d’'un nomingme de personnel.

De ces faits, on peut déja identifier certains fgnoies qui feront les points

des sections suivantes, tels :

- la gestion non satisfaisante des quittances ;
- linsuffisance de la politique de recouvrement ;

- la prolifération des arriérés.
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SECTION 1 : GESTION NON SATISFAISANTE DES QUITTANCES

En résumée, la procédure exige que chaque quittaackoit pas rester dans
le bac pour une durée supérieure a trois mois. Maiause de l'importance des
clients et de l'effectif insuffisant du personneldervice n’arrive plus a suivre la

cadence de traitement voulue.

De plus les anomalies internes ou externes a éwsigjoutent pour empirer
les travaux. Cette section traitera succinctement :
- les anomalies liées a I'’émission de la quittgnce
- le traitement des quittances non systémiques;

- et le volume important des quittances en soufgan

1.1 - Les anomalies liées a I'émission de la quittee :

On peut apprécier ces anomalies en étudiant lenrefoleurs causes et enfin

leurs conséquences.

1.1.1 - Les formes des anomalies :

Les anomalies liees a I'émission de la quittangétent plusieurs formes.

Premier cas : la quittance peut étre erronée dafends. C’'est a dire que
des erreurs peuvent se présenter soit sur le mofanexemple le montant peut
étre doublé ou différent du montant réel), soitlsunom du client (le nom d’'une
autre personne figure sur la quittance portantuméro de compte d'un autre
client), soit sur le numéro de compte, la datefdtef.etc.

Second cas : la quittance est émise deux ou phssieis ; c’est a dire
gu’une quittance est sortie pour une période domhé&pres un certain temps cette
méme quittance est ressortie pour la méme péripder le méme montant et pour
la méme personne.

Troisieme cas : la quittance est toujours émiseraatiquement (cas du

contrat tacite reconduction) alors que le contrétigadéja resilié entre temps.
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Quatrieme cas : le montant qui figure sur la gonid&ane correspond plus a
la réalité du montant de la prime car une réévalnat été effectuée.

Dernier cas : la quittance a été complétement moise; c’est a dire que le
contrat existe bel et bien et que la prime est Ipi@yamais la quittance

correspondante n’est pas sortie de I'unité infoiquoet.

1.1.2 - Les causes des anomalies :

Les causes de ces diverses anomalies sont nombréties peuvent étre
des défauts techniques, informatiques ou comptéples rares).
Les défauts techniques sont les anomalies au nigeagervice technique

(DVAP ou IRD) plus exactement a cause des faitpdeducteurs.

Ces erreurs peuvent étre commises lors de la tianafion de la
proposition d’assurance en contrat d’assuranceieu Ibrs de I'établissement des
bordereaux de perfo. Le contrat peut aussi ne tpasrénsformé. La transformation
consiste en I'enregistrement informatigue du dossie client par le biais de
programme spécifique ; ces données seront utilipéesle service informatique
pour I'émission des quittances. Les erreurs sumneaaette étape affectent donc la
fiabilité des quittances. Il est a noter que cadairoduits de I'’Assurance ARO (ex :
Assurance VIE) ne sont pas encore enregistrableguahets (producteurs).

Les défauts informatiques consistent a des anosnllis du traitement des
fichiers ou lors de la sortie des informations. f#mcipe, les machines ne font
jamais d’erreurs, mais ce sont les opérants quiosepent sur les traitements. En
effet, des erreurs générées par des mauvaises utaitps, des imprudences, des
sélections incorrectes causent des omissions ds@ns de quittances ou des
émissions plusieurs fois.

Les défauts comptables qui ont une fréquence a&ess’expliquent ainsi :
les vérifications des quittances par l'unité regemvent s’opérent par la
consultation des relevés des comptes des clieatsémissions des quittances sont
automatiguement enregistrées au débit du comptelidat. Si une erreur s’est
produite au niveau de cette passation d’écriturejud se produit trés rarement car

la passation est automatique, l'unité recouvrensemé induite en erreur sur les
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vérifications des relevés ; si les quittances igyifent pas, on serait amené a penser
que la quittance n’est pas émise ou si |'écrituse massee plusieurs fois, cela
pourrait dire que la quittance est émise plusieimis. La détection de ces
anomalies, si elles échappent au contrble des ctmps, se fera a l'unité
recouvrement par la confrontation des quittancesigbes au relevé des comptes

des clients.

1.1.3 - Les conséquences des anomalies :

Pour le recouvrement des primes, les anomaliegedte « erreur sur
le fonds », retardent les actions de I'unité cargeittances devront étre annulées et
réémises. Les insatisfactions des clients devrosdid&@tre supportées par l'unité car
c’est l'unité qui sera en contact avec le cliensldu paiement. Les quittances
« émises plusieurs fois » ou présentant « un mondaublé » induit l'unité
recouvrement a effectuer des actions sans raisoria céelle prime est déja réglée.

La non-émission des quittances par contre, ne miéweaucune action de

I'unité alors les primes ne seront pas encaisgdeschiffre d’affaires va stagner.

La détection de ces anomalies demeure une tachieileitomparée a la
régularisation a entreprendre a leur suite, paurité recouvrement. Ces anomalies
représentent donc un probléme d’'une grande impoet@our I'unité qui est déja
destinée a gérer la situation de milliers de céiealors que ne disposant que d'un
nombre minime de personnel. L’émission des quitgar&tant un travail échappant
a la responsabilité de l'unité recouvrement, voyanaintenant les handicaps

internes a I'application de la procédure de receonant.

1.2 - Traitement des quittances non systémiques :

D’aprés notre investigation, la non systématisatiun traitement des
quittances se manifeste par le retard de l'envoildeis d’échéance et de
I'annulation des quittances entrainant en consagpuknmanguement aux délais de

relance client.
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1.2.1 - Retard de I'envoi de I'avis d’échéance

L’'avis d’échéance n’est pas systémique, alors qencipe, il doit étre
envoyé un mois avant I'échéance. En réalité, cecge n’'est pas respecté. Par
conséquent, les quittances arrivent en retardratéuecouvrement et le paiement
est retardé par I'envoi de l'avis d’échéance tarBidns ce cas, I'erreur vient de
I'assureur et si jamais I'assuré est sinistré pehtiapériode non assurée, il ne peut

pas étre indemnisé. Et de plus il sera impossilelecdisser la prime.

1.2.2 - Retard de I'annulation des quittances :

En principe, 'UER ne doit garder les quittancesspiie trois mois. Car en
cas de non-paiement la quittance devra étre anetiléecontrat résilié. Ce qui n’est
pas le cas, car certaines quittances qui devraet @&tnulées, restent a l'unité
recouvrement. Le quittancier n’arrive plus a suié&at de la quittance, alors il
faudra attendre un contréle ultérieur pour distergles quittances a annuler ; la
conséquence se matérialise sur le relevé des cemmptenant I'unité recouvrement
a réclamer le paiement de la prime correspond&@ppelons les diverses raisons
de I'annulation de la quittance qui sont :

- quittance a remplacer a cause des erreurs
- résiliation du contrat
- suite a une lettre de mise en demeure
- anomalies techniques etc.
Le report des quittances annulées sur le bordefaanulation reste aussi a

faire apres le transfert des quittances au setgm®ique pour annulation.
1.2.3 - Manquement aux délais de relance :
Suivant la procédure de recouvrement, une premligitee de rappel

(Cf. : Annexe 5 : Lettres de rappel) doit étre grévau client un mois apres la date

d’effet du contrat, une seconde lettre de rappehdes suivant et le dixieme jour
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apres la seconde lettre de rappel, la lettre dee men demeure
(Cf. : Annexe 6 : LMD) est adressée au client alvansfert du dossier au service

contentieux du siege et demande d’annulation deitzance.

A cause du retard de I'avis d’échéance, les letieesappel peuvent aussi
étre retardées car les quittances sont tardivernansferées a 'UER. De plus,

'importance des dossiers a traiter pése et retasdactions.

Il reste alors comme solution d’établir une lettéeapitulative des deux
autres pour éviter d'étre jugé d’inactif. Mais &étissement de cette lettre nécessite
un projet d’invention personnel du responsable sgiireproduit pour les cas
ultérieurs ; alors que devra étre considéré comreptionnel. Mais le phénomene

se reproduit souvent.

En conséquence, on peut donc constater un nonetedpda procedure de
recouvrement en matiere de délais de relances quéahapprécier par le volume

important des quittances en souffrance.

1.3 - Volume important de quittances en souffrances

Suite a ces diverses anomalies, on peut constaterle volume des
quittances en souffrance est important. De plus, thches a accomplir sont
nombreuses, la détermination des actions a entrégaepar un inventaire physique
des quittances, n’est plus effectuée que lorsquedponsable est libéré des autres
taches.

Ce n'est pas une absence de volonté pour ce demaér la contrainte
temps ne le lui permet pas. Seul les quittancdam&es pour cause de paiement ou
pour nécessité de suivi des dossiers, sont alssontees du bac et le quittancier
occupe la majeure partie de son temps pour la tiéceges nouvelles quittances
provenant du service technique. Le quittancierseve donc dans I'embarras car
plusieurs quittances se trouvent en souffrancesaloe d’autres arrivent toujours

augmenter l'effectif. Les raisons principales de s@vail sont donc mises a part
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car il se trouve confronter a des questions deritg® difficiles. En effet, il ne
pourra pas refuser la venue de nouvelle quittaseequi explique le volume

important des quittances en souffrance.

Outre la gestion insatisfaisante de quittancespdétique actuelle de
recouvrement peut faire I'objet de critiques, carslde notre passage on a pu

constater que les actions de recouvrement aupsedidats sont insuffisantes.

SECTION II : IRREGULARITES AU NIVEAU DU TRAITEMENT DES
ENCAISSEMENTS :

Lors de notre investigation, quelques irrégularitdsctent le traitement des
paiements réalisés par les clients. En fait, gji¢’des deux points suivants :
- Systeme de suivi des paiements des clients noorpaht

- Non-fiabilité du tableau de bord des encaissements

2.1 — Systeme de suivi des paiements des clients performant :

Ce probléme est basé sur la non-exhaustivité desmations relatives aux
paiements des quittances termes effectuées effieulté de recherche de preuves
de réalisation des encaissements. C'est ce que allorss traiter dans les sous-

sections suivantes.

2.1.1- Non-exhaustivité des informations sur lesmpants des

quittances termes effectués :

En principe, toutes les quittances termes payéesmicétre enregistrées,
mais le probleme de manque de performance résitelddraitement des « polices
diverses ». Lorsque ces polices ne sont pas @é&siiur le recu ou sur la fiche de

renseignement caisse, il faudra effectuer desernkits.

Les détails de ces « polices diverses » sont aslseoar sont utilisés pour

la mise a jour des fichiers tenus pour I'établissetrdes relevés de compte des
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clients. L'éclatement consiste en des recherches idBormations concernant
chaque police composant la « police diverse » iinsar le regu provenant de la
caisse. Les sources de ces données sont : legsetmliqués sur le recu ou a défaut
de relevés, les avenants correspondants dans la baittance comparés avec les

enregistrements informatiques.

Des fois, aucune référence ne figure sur le recu laufiche de
renseignement caisse, aucun éclatement n'est posslors les polices
correspondantes seront considérées comme impay@eas & suite une action de
relance s'impose, voire une annulation de la guiga Notons que la formule
« police diverse » est souvent utilisée en casalengent a la caisse des primes
relatives a un nombre plus ou moins important deg@& Dans ces cas, une dizaine
de polices est présentée a la caisse alors ldaramesva pas les détailler, mais des
détails de ces renseignements doivent étre épiagléscu. En tout cas I'objectif est

de faciliter le travail alors que celui de TUER @@mplique.

2.1.2 - Difficulté de recherche de preuve sur lesagssements :

Par omission de la part de la personne responséblda saisie sur
ordinateur des quittances payées au comptantjreesta’en sont pas enregistrées.
Lorsque la quittance est émise, et que le quitearmiocede a la vérification, il sera
perdu car il ne détient aucune preuve de paiementadjuittance par le client

surtout lorsqu’il s’agit d’'un simple client.

Le quittancier sera obligé de se renseigner atBunomptabilité par la
consultation des fiches clients, mais un autre Iprab se crée car certaines polices
n'y sont pas enregistrées telles la police retregimplémentaire et retraite minute,
indemnité contractuelle et police mono véhicule.dtitre, les renseignements sur

ces fiches ne sont pas a jour.
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2.2 - Non-fiabilité du tableau de bord des encaissents:

Plusieurs anomalies génent I'exploitation d’'un ¢alol de bord fiable pour
'UER : linsuffisance des informations, le nombienportant des taches du
responsable lui empéchant d’effectuer des misenig fes diverses erreurs...etc.
On peut aussi dire que le tableau de bord estfisant car ne concerne que les gros
clients de la DAA. Il ne peut donc pas remplir sofe d’outil de contrdle pour la
bonne marche des actions de 'unite.

Le tableau de bord mis en place dans I'Unité Recmuent de la DAA
n'est pas fiable. Les données qu’il fournit ne spas exactes, incompléetes et pas

conformes a la réalité. Quelles sont les raisons ?

D’abord, il s’agit d’'un gros client lorsque le mant de la prime est
supérieur a un million de franc ou a deux centanilriary et une liste regroupe
tous ceux qui sont considérés comme gros clienismament du remplissage du
tableau des encaissements des gros clients, certaontants de primes ne
dépassent pas le seuil de deux cent mille Aridoysals ne seront pas imputés dans
ce tableau. A cause des erreurs de saisie, desesupérieurs au montant fixé
ainsi que des primes imputées aux années ant&i@greseront pas enregistrées
dans le tableau d’encaissement.

Alors que le tableau de bord constitue le premietil ale vérification
d’existence d’'un paiement a 'UER, les comptes demts seront donc faussés a
cause de la non fiabilité du tableau de bord.

Ensuite, la liste des gros clients établie estrnmuéte. Beaucoup de gros
clients qui ont un montant de prime supérieur antant donné n'y figure pas
encore. La raison est que le client paie ses pripagegranches ramenant ainsi le
paiement a un montant inférieur & un million denéralL’agent de recouvrement
n'enregistrera pas ce réglement dans le tabledwountkecar il est considéré comme
un paiement d’un client particulier. Du moment dgielient ne regle pas une grosse
somme en une seule fois, il ne sera donc pas @éscdmme gros client, alors son

compte sera incorrect.
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En outre, ce tableau n’indique pas le taux de re®wnent. Il donne tout
simplement le montant des primes encaissées samseida’indicateurs utiles
concernant le taux de recouvrement par branche rdduis (vie, terrestre,
maritime) ; le taux de recouvrement des gros didate aux autres catégories de

clients.

Enfin, 'annulation des quittances est parfois ig®o Les quittances ne sont
pas volontairement oubliées, mais un responsalilerdé de taches les met de c6té

facilement en pensant a une reprise ultérieure.

2.3 - Relevés des comptes des clients non soldés :

Peut-étre un peu tardif, mais il parait nécessale présenter le
fonctionnement du relevé de compte du client pauvpir en conclure les causes

d’existence d’un solde a payer par le client (Saléiteur).

Tableau V : Relevé de comptes du client. (Cf. : Annexe 7 : Releveé
de comptes du client)

Débit

- Prime émise (branche vie,
maritime et terrestre)

- Retour cheques + Frais

- Retour traite + Frais

- Remboursement ristourne

Crédit
- Encaissement en espéece ou par
chéques
- Virement du client
- Ristourne
- Annulation

- Sinistre en compte

Solde créditeur: TROP PERCU
RISTOURNE A REMBOURSER

Solde débiteur: ARRIERES

Source : UEC ARO

by

Le relevé du compte du client enregistre a sontdeéli émissions de
quittance et au crédit les paiements en especechpEyues ou virement et les
sinistres a régler. Les autres éléments (annulatistourne, retour de chéeques...)
ne sont que des accessoires a ne pas négliggralesaents nous intéressent le plus
car ils constituent la source d’'un solde débitelgst a dire des arriérés a réclamer
par 'UER.
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Le défaut d’enregistrement des reglements destsliemgendre de graves
problemes car le relevé des comptes sera débieqgue le taux d’encaissement ne

sera pas satisfaisant.

En outre, les diverses erreurs sur ce relevé pretgdes répétitions des
actions qui auraient di étre terminées par uneeséliest a dire que, au lieu de
réclamer une somme de cing cent mille Ariary aentlion lui a demandé de payer
quatre cent mille Ariary a cause d’'une erreur someeau releve, au moment de sa
constatation, il faudra réclamer le solde, ce aiiassurément troublant pour le

client.

SECTION IIT : INSUFFISANCE DES EFFORTS DE RECOUVREMENT
DES PRIMES :

Dans cette section, nous allons effectuer une atialudes efforts entamés
par I'Unité Encaissement et Recouvrement sur la dlarecouvrement des primes.
On peut affirmer qu’elle travaille beaucoup, mars peut quand méme constater
que les efforts sont insuffisants en matiere deuweement des primes. On peut

apprécier cette situation a travers les trois catég de quittances qu’elle traite.

Les subdivisions de cette section seront :

- insuffisance des actions des encaisseurs
- insuffisance du temps consacré a la clientéle
- prolifération des arriérés.

3.1 - Insuffisance des actions des encaisseurs :

Les quittances a confier aux encaisseurs sontuisagces des clients, en
dehors des gros clients, qui résident a proximet€amplacement de la DAA ARO,
c’est a dire dans un rayon de cing kilométres ddAhavola : Antaninarenina,
Ampefiloha, 67 HA, Ambohijatovo, Ankorondrano, etc.De plus ces clients ont

fourni des adresses claires pour faciliter la detgcdes agents encaisseurs.

Les encaisseurs sont au nhombre de deux (2) pdoAf ARO et devront

assurer le recours aupres d’'un nombre élevé datclMéme affaiblis par leur
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vieillesse, ils devront effectuer un voyage pédegiour pouvoir remplir leur
mission car ils ne disposent d’aucun moyen de p@ns

Alors que quotidiennement ils devront assurer ulume maximum de
quittances des clients, il leur reste comme saluti@ssayer d’organiser le travail
tout en rassemblant les quittances dont leurs @tames demeurent sur le méme
trajet. (Par exemple : Ampefiloha, Andavamamba, &7H.). Cette méthode
suppose malheureusement une tres forte capacitgadisation car les quittances
devront étre traitées suivant leur ancienneté et seulement selon le critere de
regroupement cité ci dessus.

Ainsi, des cas peuvent se présenter ou quelquéarnees se trouveront en
souffrance en attendant d’autres pour obtenir lembre optimal voulu. Des fois
aussi, le nombre voulu est atteint mais I'encaisgsil encore occupé a couvrir
d’autres zones géographiques.

Prenons le cas suivant, pour essayer de compreladrédiches des
encaisseurs et évaluer le temps qu’il consacre lgaurréalisation : un encaisseur
doit assurer la visite d’'un client résidant a Amtagna pour essayer d’encaisser la
prime que ce client doit a la compagnie. Certegguis d’échéance ou d’expiration,
suivant le cas, doit déja étre recu par le cliemasavant pour que la visite ne soit
pas inopinée.

Il quittera la DAA aux environs de 8 h 30 car ilvde chaque matin avant
de partir, faire le point sur les quittances gtréditera pour la journée : vérification
des quittances, inscription de ces quittances esunotdereau d’encaissement... |l
mettra 15 minutes au minimum pour aller a Antanianarpieds avec son cartable
rempli de dossiers a la main. Il doit maintenanttreeen ceuvre tous les moyens
pour essayer de découvrir 'adresse recherchéedidfmsant d’aucun plan du
quartier, il devra se fier a ses connaissances,egpériences ou ses aptitudes
relationnelles pour essayer de découvrir le clidmec un peu de chance, apres un
certain temps suivant le cas, supposons apres AQtesi I'encaisseur retrouve
finalement le local. Ce temps peut aller jusqu's tieures si des problemes se
présentent : quartier plus vaste, erreur sur I'ssire.
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L’entretien avec le client est constitué par laspréation personnelle de
I'agent, puis la présentation des dossiers autc{onttance) et peut déboucher au
paiement de la prime ou une demande d’ajournenela gart de ce client. L’agent
acceptera espérant que le client se daignera sacdé@u bureau de la DAA pour
réaliser le reglement. L'entretien prendra 15 nesutlu temps de l'agent, au
minimum. Il lui restera ensuite de faire le cheminretour ou vers d'autres clients

car il doit traiter la journée plusieurs quittances

En faisant un calcul simple, pour le traitementné'wquittance, I'agent de
recouvrement consacrera un peu moins d’'une hedren{d + 20 min + 15 min +
retour ou client suivant). Certes, ces durées apptoximatives mais on peut les
considérer comme moyennes car suivant la distamtce ka DAA et le client.

A la fin de la journée, les encaisseurs doivenseeles encaissements de la
journée a la caisse et faire le rapport de sesitggtia I'unité recouvrement. Il doit

donc arriver au bureau avant la fermeture de ksseg(16 heures).

Le personnel de ARO doit remplir quotidiennemertie®ires suivant leur
convenance. |l reste donc aux encaisseurs un pesrde 7 heures (8h 30 a 15 h
30) pour effectuer les visites des clients. Lesxdencaisseurs de la DAA pourront
assurer donc sept (7) clients par personne c’égteald pour les deux. Lors d'un
entretien avec I'un de ces encaisseurs, il a aoéfice nombre et il a méme ajouté

que des fois il n’encaisse aucune des quittancdgqtie.

En plus de ce nombre faible de clients traitéstidiemnement, les
echecs multiples de l'action peuvent survenir &eale :
- Adresse des clients introuvables
- Clients ayant quitté leur domicile

- Refus de paiement...
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3.2 - Insuffisance du temps consacré a la clientéle

On parlera ici des quittances autres que cellesnfier aux encaisseurs. |l
s’agit des quittances dont il faut établir des meés par voie postale et celles des
gros clients. Pour les premiéres catégories, gis\&ritablement d’'un manque du
temps que les responsables a 'UER consacrentlemsc Pour les gros clients, il
s’agit d’'un défaut de mobilisation des inspectaguissont étroitement responsables
du suivi des gros clients.

Pour le cas des relances par voie postale, lessagenrecouvrement ne
consacrent pas beaucoup de temps a la clientells sarbornent tout simplement a
attendre le client et le recevoir en cas de pai¢rs@ms entretenir un dialogue avec
lui pour voir sa situation actuelle. Par conséguesttains clients ne sont pas

communicants.

Plusieurs lettres de rappel adressées aux clientgatournées par la poste
pour des raisons inconnues que l'unité doit dédau@n peut supposer que les
clients n'ont pas avisé la compagnie de leur chamege d’adresse. Ce probleme
constitue un obstacle a I'efficacité de cette catiégde relances, malgré le nombre

assez réduit des cas.

Pour le cas des gros clients, le défaut de mohdiss des inspecteurs pese
sur le comportement des gros clients. Notons gast @ar respect pour ces gros
clients, considérés comme apporteurs de la maantee du Chiffre d’Affaires de
la DAA, gu'on a affecté les inspecteurs au suivi aes gros clients, du début

jusqu’a la fin du contrat.

Mais, il ne faut pas oublier que la vocation premiées inspecteurs est de
produire des contrats suivant les besoins de chatieetele. lls doivent donc
dépenser leur temps a leur bureau pour recevodliEss et prospecter leur besoin.
C’est pour ce travail gu’ils peuvent recevoir desnmissions en pourcentage des

primes encaissees.
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Le suivi des gros clients n’est donc qu’un trawl second plan pour les
inspecteurs, et des fois méme, ces derniers newpeat des gros clients qu’'a la

demande de I'unité recouvrement.

De plus le nombre de clients a traiter par inspegcest grand (quelques
dizaines), les descentes aupres des clients somt dopossibles alors que
'entretien avec les responsables de ces entrgprgeut étre une source
d’améliorations essentielles pour le recouvremeas g¢rimes: méthodes de
paiement, présentation de nouveaux produits...etc.

L'insuffisance des efforts de recouvrement ne pgué mener a une
prolifération des arriérés, nous allons parler demgjui suit I'état de ces arriérés
pour la DAA ARO, malgré un objectif fixé de fairendre le taux d'arrieré vers

Zéro.

3.3 - Prolifération des arriérés :

Comme nous l'avons déja vu, l'arriéré est constjpaé le solde débiteur
des relevés de compte des clients. Si on se ré&féne a ce quon a parlé
auparavant, les relevés des comptes non soldésegunultiplient en nombre
peuvent entrainer des montants d’arriérés consitlraMalgré I'impossibilité de
donner des chiffres exacts, les divers faits expostis laissent croire qu'un taux
d’'arriérés élevé prévaut encore a la DAA ARO. Rampe un peu les divers
indicateurs de ce taux d’arriérés :

- Le volume important des quittances en souffrancais g
reflete le nombre des quittances dont il faut expggements ;
- Les relevés de comptes des clients non soldés.

Le probleme réside aussi dans l'absence d'indicatepermanents
permettant au responsable de se rendre comptattisrite de I'objectif.

En tout cas et pour terminer cette partie consaérd&exposition des
problemes au niveau de I'UER, on peut dire quejéciif général de l'unité,
d’avoir un taux d’arriérés nul n’est pas possilde, moins pour 'année 2005

pendant laguelle on a passé quelques temps a la DAA
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On peut méme amener a penser que la situation s’est empirée par rapport a
'année précédente du fait que: annuellement, le nombre de client ne cesse

d’augmenter, alors que les moyens d’exploitation disponibles ne font que s’amortir.

Pour conclure cette deuxiéme partie, nous pouvons dire que les problemes
de I'Unité Recouvrement consistent en une insuffisance et une désorganisation des
ressources disponibles. Ces ressources peuvent étre matérielles ou humaines
entrainant des retards dans I'exécution du travail, un non respect de la procédure

actuellement en vigueur et méme un manquement aux objectifs a atteindre.

Dans la partie suivante, on a envisagé des solutions ponctuelles jugées
efficaces pour remédier aux problemes évoqués. Mais les solutions retenues y
seront aussi présentées, assorties des resultats attendus ainsi que des

recommandations générales.
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