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Le recouvrement de créances est un élément essentiel pour le bon
fonctionnement de l'activité commerciale. Rappeler les factures im-
payées nécessite une interaction réguliére et ponctuelle avec les clients.

Cela représente des colts plus élevés, car les volumes & recouvrer sont impor-
tants et que les montants unitaires & percevoir sont faibles. L'automatisation
des interactions clients liées aux processus de recouvrement de créances B2C
permet d’améliorer I'efficacité des opérations commerciales tout en préservant

la satisfaction des clients.




Recouvrement de créances B2C : Ameéliorer
I'efficacité des ventes tout en préservant la

satisfaction des clients.

Il existe de nombreux exemples d’entreprises
ayant généré un volume important de fac-
tures fréquentes de petits montants destinées
& des consommateurs individuels, y compris
les fournisseurs de services publics (électricité,
gaz, eau), les opérateurs de télécommunica-
tion, les banques, les établissements de crédit,
les assurances et autres prestataires de ser-
vices financiers et immobiliers, les prestataires
de services en général, les hopitaux et maisons
médicales, ainsi que les services publics et les
administrations fiscales.
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Dans la plupart des cas, les recouvreurs
doivent prendre en compte que l'activité com-
merciale est un processus répétitif, ot les
clients peuvent décider de ne pas renouve-
ler leurs commandes. Bien que I'entreprise soit
régie par des régles juridiques devant étre res-
pectées par toutes les parties impliquées, en
pratique, le processus de recouvrement est une
négociation transactionnelle dans laquelle les
considérations marketing doivent également
étre prises en compte... La facilité d'utilisation
des plateformes de recouvrement proposées
aux clients est un important facteur de diffé-
renciation concurrentielle.

Lorsqu'il parvient & joindre les débiteurs, VocaPack DC peut prendre linitiative non seule-
ment de rappeler les factures impayées, mais aussi de collecter des informations et de
procéder & une négociation de paiement interactive, menant & une transaction de re-
couvrement de créances entiérement automatisée.

ES 3 PRINCIPAUX DEFIS DU RECOUVREMENT DE CREANCE
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MAXIMISER LA
DISPONIBILITE DES
CLIENTS

Les fournisseurs contactent
leurs clients par téléphone,
Voix ou SMS, pour leur rap-
peler les factures impayées.
lIs cherchent & les joindre
au codt le plus bas possible,
afin, au minimum, de vérifier
si les données de contact
sont correctes et, sur cette
base, de sélectionner le bon
processus de recouvrement
a suivre. Comme VocaPack
DC passe automatique-
ment les appels sortants,
la validité des données de
contact regues est systé-
matiquement vérifiée.

AUTOMATISER LE
RECOUVREMENT DE
CREANCES

Lorsqu’il parvient a joindre
les débiteurs, VocaPack
DC peut prendre linitiative
non seulement de rappe-
ler les factures impayées,
mais aussi de collecter des
informations et de procé-
der & une négociation de
paiement interactive, me-
nant & une transaction de
recouvrement de créances
entierement automatisée.

_AIDE POUR UNE
RESOLUTION RAPIDE

VocaPack DC peut gérer &
la fois les appels entrants et
sortants. Les clients peuvent
également contacter leur
fournisseur & tout moment
pour recevoir des informa-
tions détaillées sur leurs
factures impayées et ac-
tiver un ensemble de ser-
vices transactionnels tels
que le paiement en ligne,
les demandes de duplicata,
la déclaration de paiement
déja effectué ou l'activation
d'un plan de rembourse-
ment.




Services transactionnels de
VocaPack DC - exemples:

SORTANTS Nom de I'entreprise affiché sur I'écran du téléphone

Bonjour, ici la société . Puis-je parler & Mme Smith, s'il vous

plait ?

Un instant, s'il vous plait.

A few seconds later Mme Smith & l'appareil.

Bonjour, ici la société Nous vous rappelons une facture
impayée de 78 € que nous avons dans nos dossiers depuis le
6 juin dernier et nous aimerions vérifier avec vous comment
vous souhaitez gérer cela. Comment puis-je vous aider ?

Je suis désolé pour cela. J'ai complétement oublié ce
paiement. Pourriez-vous me rappeler votre numéro de
compte bancaire ainsi que la référence de paiement ?

u)

D'accord. Pas de probléme. Pour rendre cela aussi simple que Autres exemples de
possibilités de demande :

n possible pour vous, je vais vous envoyer un SMS avec un lien .
vers notre plateforme de paiement en ligne. En cliquant sur ce demandes de duplicata,
lien, un formulaire de paiement pré-rempli avec notre numéro declaration de paiement déja
effectué, engagement de
paiement, demande

d'activation d'un plan de
remboursement...

de compte bancaire et la référence de paiement s'affichera. Il
vous suffira de compléter vos c oordonnées bancaires etde
valider le paiement en fournissant votre mot de passe.

ENTRANTS

Société , bonjour. Commment puis-je vous aider ?
OO
Bonjour, je viens de recevoir une lettre de votre part concernant
un rappel de paiement. Est-il possible de payer en plusieurs
fois, s'il vous plait ? J'ai perdu mon emploile mois dernier et
japprécierais vraiment si vous pouviez me permettre de vous
rembourser en 3 termes, a partir de la fin du mois prochain.

D'accord, pas de probléme. Je vais vous envoyer un SMS avec un lien '

vers une proposition de remboursement évaluée & un taux dintérét de
1% par mois. Il vous suffira de confirmer votre accord sur les préléve-
ments automatiques liés a ce plan, et vos remboursements seront
exécutés automatiquement. Puis-je faire autre chose pour vous ?

Non, merci beaucoup.



FONCTIONNALITES » Cestionnaire de campagne sortante en ligne

- Planification de campagnes en temps réel en

» Rappels de paiement de factures détaillées fonction des calendriers d’appels

+ Conversations interactives en langage naturel « Composeur téléphonique sortant ou envoi de
utilisant la synthése et la reconnaissance SMS en fonction des regles métier configurables
vocale Enregistrement audio des appels

- Initiative laissée aux débiteurs pour proposer « Dialed numbers validity verification
des stratégies d’auto-résolution de dettes
acceptables (paiement en ligne, engagements - Verification de la validité des numéros composés

de paiement, plans de remboursement...)
- Détection de réepondeur automatique

- Déclaration de paiement déja effectué

» Enregistrement de messages vocaux
» Transfert d’appel vers un agent du service configurables sur répondeurs automatiques
client lorsque nécessaire

Identification de I'appelant entrant

Capacité de support multilingue

Mode en attente jusqu’a ce
Reporting intégré que le client demandé

soit disponible

A propos
de nous

VocaBase SA/NV est un

fournisseur de solutions de

relation client en libre-service par

téléphone. La fondation VocaBase

permet la conception et I'exécution per-

sonnalisées d'interactions clients vocalisées.
VocaPacks est une suite d'applications packa-

gées axées sur des applications, développées avec

et fonctionnant sur VocaBase, pour étre mises en ceuvre
et exploitées de maniére transparente par les utilisateurs
finaux de I'entreprise.
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