PERSONNEL TECHNIQUE EN COMPTABILITÉ     



FIche-CANEVAS 5A
SUIVI DES COMPTES CLIENTS
Tâche 5
Faire le suivi auprès des clients et des fournisseurs
Situations et intentions de communication
Situation : En emploi
Intentions de communication
· Compréhension orale : Comprendre le processus de traitement des comptes en souffrance (niveau 5)
· Production orale : 
· Résumer les étapes d’une démarche administrative (niveau 5)
· Interagir au téléphone avec un client sur son compte en souffrance (niveau 5)
Support ORAL
Cherchez une vidéo qui du processus de traitement des comptes en souffrance. Vous pouvez faire une recherche en ligne à cet effet. Mots-clés suggérés : compte en souffrance, réclamation, mise en demeure, agence de recouvrement, etc.

	Fiche informative sur le support choisi

	Titre
	

	Longueur
	_____ min _____ s

	Source
	

	Auteur
	

	Difficulté de la compréhension
	☐
Facile à comprendre

	☐
Facile à comprendre, mais certains mots et expressions m’étaient inconnus
	☐
Difficile à comprendre
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ANTICIPATION
Activité 1 : remue-MÉninges et MISE EN CONTEXTE
a) Énumérez les situations difficiles qu’une entreprise pourrait devoir gérer avec ses clients.
	· 
· 
· 
· 



b) Quelles solutions proposeriez-vous à un client qui aurait une facture en souffrance ?
	







Compréhension globale
Écoutez la vidéo une première fois.
Activité 2 : sujets abordés
a) À qui s’adresse ce document ?

	




b) Quel en est le thème principal ?

	




c) Identifiez les différentes étapes du processus expliqué dans l’enregistrement.

	1
	

	2
	

	3
	

	4
	

	5
	

	6
	

	7
	

	8
	



	
Éléments langagiers
Activité 3 : vocabulaire
3.1 Notez les mots et expressions difficiles de votre vidéo. Aidez-vous d’un dictionnaire pour trouver leur sens contextuel.
	Mots et expressions
	Sens contextuel

	
	

	
	

	
	

	
	



3.2 a) Relevez quelques verbes utilisés dans la vidéo et cherchez-en deux synonymes.
	Verbes
	Synonymes

	
	

	
	

	
	

	
	


b) Réutilisez ces verbes dans des phrases en lien avec le thème de la vidéo.
 
	1
	


	2
	


	3
	


	4
	




Activité4 : grammaire
4.1 a) Relevez les énoncés qui utilisent un pronom complément. Observez leur position par rapport au verbe. 
	1
	

	2
	

	3
	

	4
	



b) Indiquez ce que les pronoms compléments remplacent.
	
	Pronom
	Ce qu’il remplace

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	






4.2 Choisissez deux ou trois énoncés que vous comprenez parfaitement, si possible conjugués à des temps différents. Transformez-les en des énoncés au discours indirect en utilisant les verbes introducteurs pertinents conjugués au passé (exemples de verbes : dire, mentionner, expliquer, souligner, indiquer…). Faites toutes les modifications nécessaires.

	Discours direct
	Discours indirect

	Ex. Le client devra payer avant le 30 avril.
	Ex. Il a souligné que le client devrait payer le 30 avril.

	
	

	
	

	
	






Activité 5 : Marque de l’oralité
Relevez les énoncés à la forme négative dans lesquels le « ne » n’est pas prononcé.
	




Activité 6 : Phonétique
Sélectionnez quelques énoncés qui servent à communiquer avec le client ou le fournisseur. Entrainez-vous à les prononcer tels que vous les entendez. Enregistrez-vous en les lisant à voix haute. Réécoutez le document sonore pour corriger votre prononciation.
	










Compréhension détaillée
ACTIVITÉ 7 : Recouvrer des comptes
a) Selon le document, quels délais de paiement sont généralement accordés aux clients ?
	



b) Quand doit-on mettre en place une démarche de recouvrement ?
	



c) Quelle attitude globale recommande-t-on d’adopter face au client ? 

	




d) Toutes les étapes de la démarche proposée sont-elles indispensables ? Justifiez.

	









Production ORALE
Activité 8 : RÉsUMÉ 
Vous êtes le comptable de Madame Tremblay. Elle a un client qui a déjà 60 jours de retard dans le paiement de deux factures. Elle vous demande conseil pour savoir comment remédier à la situation. Résumez-lui oralement le processus à suivre pour recouvrer les sommes dues. Enregistrez votre résumé.








Activité 9 : CONVERSATION AVEC UN CLIENT
Un de vos clients vous appelle pour renégocier le délai de paiement de ses factures car il rencontre des problèmes récurrents pour les payer à temps. En suivant le canevas de conversation proposé, imaginez les répliques afin de conserver une bonne relation avec votre client et de recevoir vos paiements.
	CANEVAS DE CONVERSATION

	

	Le client
	Bonjour, ici Karim de CAL express. Vous allez bien ?

	Vous
	Saluer

	

	Le client
	Je vous téléphone au sujet du retard dans le paiement de mes factures. Nous éprouvons des problèmes avec notre système de comptabilité et la responsable est partie en congé de maladie.

	Vous 
	Montrer de la compréhension
Proposer une nouvelle entente de paiement

	

	Le client
	J’aimerais revoir avec vous les factures en souffrance et proposer un étalement des paiements sur les trois prochains mois.

	Vous 
	Accepter la nouvelle entente
Commenter positivement la conversation

	

	Le client
	Merci beaucoup. C’est un plaisir de traiter avec vous. Vous pouvez compter sur le premier paiement dans les prochains jours.

	Vous
	Saluer





autoévaluation
☐Je peux comprendre le processus de traitement des comptes en souffrance.
☐Je suis en mesure de comprendre des énoncés qui contiennent des pronoms compléments. Ex.: La fiche ? Je viens de la finir.
☐Je peux rapporter les propos de quelqu’un en utilisant le discours indirect. Ex.: Il a écrit qu’il pouvait rapporter les propos de quelqu’un en utilisant le discours indirect.
☐Je suis capable de résumer les étapes d’une démarche administrative.
☐Je peux interagir au téléphone avec un client sur son compte en souffrance.
STRAtégies d’autoapprentissage	
Au besoin, exploitez un autre support vidéo avec ce canevas, revenez à la Fiche-activités 5A ou passez à l'étape suivante. 
De L’oral à l’écrit
Téléchargez la Fiche-activités 5B et faites les activités proposées. 
Ces activités, à partir de plusieurs supports écrits, vous en apprendront plus sur la mise en demeure.
passeZ à une nouvelle tâche
Commencez par la Fiche-activités de votre choix.
1. Fiche-activités A
1. Fiche-activités B


Conclusion


Dernière étape : titre


Quatrième étape: titre


Troisième étape: titre


Première étape : titre


Introduction


Deuxième étape: titre 
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