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Fonction Chef de département Lettrage & Recouvrement
Direction Expérience Client
Département Lettrage et Recouvrement des clients Entreprises
Service -
Hiérarchique N+1 Directeur Expérience Client
e Responsable traitement et lettrage
Position dans I'organigramme | Sous sa responsabilité N-1 e Responsable de recouvrement

e Contribuer a la performance SMQ de la direction sur I'indicateur du taux de lettrage des paiements
Entreprises

e S’assurer du traitement des encaissements B2B et Aider I'entreprise a réduire le volume des créances
ouvertes tout en minimisant le risque d’en augmenter

e FEviter a I'entreprise tout risque lié a la déclaration des chiffres sur la balance des clients Entreprises

e Prévenir le risque de résiliation des clients Entreprises suite a une balance contestée ou un solde erroné

e S’assurer de I'exécution de la politique de I'entreprise et la stratégie de la Direction Expérience Client, au
sein du département

e Contribuer au développement des membres du département et a I'atteindre des objectifs assignés

e S’assurer de la satisfaction client et préserver la relation client

e Superviser le lettrage quotidien des comptes clients.

Activité 1 o Controbler la cohérence des écritures comptables et détecter les
Supervision du lettrage et de la anomalies.
gestion des paiements e Assurer le rapprochement entre paiements et écritures CRM/ERP.

e Encadrer le traitement des paiements non-affectés.

o Définir et mettre en ceuvre la stratégie de recouvrement.

e Superviser les campagnes de relance.

o Gérer les négociations pour les créances sensibles.

o Planifier et organiser les activités de réconciliation des comptes avec les
clients

L e Faire des projections hebdomadaires et mensuelles pour réaliser

Activite 2 I’objectif assigné a I'équipe

Pilotage du recouvrement e Coordonner la réponse aux courriers liés aux activités du département,
assurer la documentation des échanges avec les clients ainsi que
I'archivage de ceux ayant trait aux activités (copie des attestations
d’exonération, dérogation, PV de réconciliation, etc.)

o Participer et superviser les différentes réunions en interne et quelques
fois en externe avec les clients

o Organiser la gouvernance avec les différentes parties prenantes

L e Mettre en place les éléments nécessaires pour la gestion du portefeuille

Activite 3 clients au quotidien en incluant tous les aspects commerciaux (service
Gestion administrative et client, ventes, marketing, etc.) o o
technico-commerciale e Collaborer avec facturatlon,lflnance, service cllent,, BZ.B, juridique. -

o Accompagner les commerciaux B2B dans I'appréciation de la solvabilité
d’un client lors de I'acquisition partant de la base des données
(facturation, aging balance)
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e S’assurer de I'archivage des documents importants dans le répertoire
partagé (G-drive) mis a la disposition du département

e Organiser et participer aux différentes réunions en interne

o Résoudre les litiges de facturation.

e Accompagner I'’équipe dans I’'exécution de la stratégie mise en place au

o sein de la direction et du département

Activite 4 e Fixer les objectifs individuels et collectifs

Management d’équipe e Développer les compétences.

e Organiser la gouvernance du département, planifier et monitorer la
performance hebdomadaire et mensuelle

Finance/Trésorerie (reporting, opérations bancaires)
Finance/Comptabilité (clients, fournisseurs, processus & reporting)
Commercial B2B (gestionnaires des comptes, facturation, reporting)
Expérience Client (agents de lettrage, de recouvrement, du back
office/1999)

Externes o Clients Entreprises, partenaires Interconnexion & Wholesale

o Gestionnaires des comptes ORDC/B2B c6té Banques

Savoirs e Bac +5 (minimum) en Comptabilité, Finance/Banque ou Informatique

e Au moins 5 ans d’expérience en finance, comptabilité ou dans un
domaine similaire.

e Trés bonne connaissance de I'environnement B2B formel (TPE, PME,
Grands comptes, Organisations)

e (Connaissance des conditions générales d’un contrat commercial,
relation d’affaires entre deux personnes morales

e Bonne maitrise des outils informatiques (Outlook, Excel, Word) et des
applications professionnelles qui sont utilisés dans les Telecoms en
particulier (Oracle, Kaabu, CRM, Zsmart, MyPos)

e (Connaissance générale sur le circuit des ventes B2B, I'avant-vente
(prospection, bon de commande) et I'apres-vente (facturation, paiement,
réclamation, paiement)

e Savoir collaborer avec les autres départements/directions et participer
aux projets transverses

e Avoir un bon niveau de la langue francaise (écrit et parlé) et un niveau

acceptable en anglais (écrit et parlé)

Disponibilité, flexibilité et régularité

Leadership, capacité a négocier et a convaincre

Esprit d’équipe, coopération

Proactivité, prise d’initiative

Intégrité, discrétion

e Sens élevé de la gestion du temps, de la planification et de I'organisation
de réunions, visites, séances de travail avec différents intervenants dans
le processus de paiement

o Capacité a prendre des décisions pertinentes sur base des analyses
faites sur les données de la facturation, des paiements, des ajustements

Internes

Savoir-Etre
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o Relationnel tres avancé avec un carnet d’adresses sur les grands
comptes
o Capacité d’adaptation méme sous les conditions de stress

Poste précédent

Responsable lettrage
Responsable Recouvrement

Evolutions possible

Directeur de I'expérience client

Nom et prénom de I'agent

Signature de I'agent

Nom et prénom du supérieur
hiérarchique

Signature du supérieur
hiérarchique
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