
Envisageant de
procéder à
ll '' eexxtteerrnnaa ll ii ssaatt ii oonn
dd''uunnee ppaarrttiiee dduu
pprroocceessss ddee
rreeccoouuvvrreemmeenntt
sur le marché des
Particuliers, la
Direction de
l'Organisation de cet
Etablissement a
mandaté EEQQUUIINNOOXX
CCoonnssuull tt iinngg pour
effectuer un
bbeenncchhmmaarrkk ddee
ll''eeffffiiccaacciittéé eett ddee
llaa ppeerrffoorrmmaannccee
du traitement des
activités de
recouvrement ainsi
qu'une rreevvuuee ddeess
oorrggaanniissaattiioonnss eett
bboonnnneess pprraattiiqquueess
du marché

Intervention menée
en 2006

EEffffeeccttiiff mmiissssiioonn ::
l Un Directeur
l Un consultant

DDuurrééee : 1,5  mois

Evaluer le niveau d'efficacité et de performance du process actuel et en
déduire les pistes d'amélioration.
Identifier les bonnes pratiques existantes en matière d'organisation du
dispositif de recouvrement et notamment en matière de recours à
l'externalisation

BBeenncchhmmaarrkk ddeess aaccttiivviittééss ddee RReeccoouuvvrreemmeenntt
eett rreevvuuee ddeess pprraattiiqquueess eenn mmaattiièèrree
dd''eexxtteerrnnaalliissaattiioonn ppoouurr uunnee bbaannqquuee àà rréésseeaauu
nnaattiioonnaallee

LLaa ddeemmaannddee

LLeess lliivvrraabblleess

LLaa ddéémmaarrcchhee

RReevvuuee ccoommppaarrééee
ddeess pprraattiiqquueess
eexxiissttaanntteess
l Description détaillée de
l'organisation et des process
internes

l Recueil des données marché
(entretiens confrères et
recouvreurs, études,
documentation publiée,..)

l Mise en évidence des facteurs
d'écarts et éléments
d'explication

l Etat des forces et faiblesses de
l'organisation

l Recommandations

l Analyse des performances par activité
l Analyse comparée des dispositifs et organisations couvrant les différentes
phases du process

l Facteurs clef de succès (proposition de process type)

ILLUSTRATION

Illustration

Agence ASR ACR Sous traitant

Gestion agence Gestion agence Amiable Pré-contentieux

Régularisat ion

Retour
circuit

commercial

oui

Transmission
ASR

non

Régularisat ion Transmission
ACRnon

Régularisat ion

oui

oui
Transmission

recouvreurnon

Récupération

Encaissement oui

Retour
banque non

Appel ou
lettre

J J+21

Appel ou lettre

J+65

Lettre AR

J+80/85
Retrait moyens
de paiements

J+160
Lettre

huiss ier

J+180
Déshabil lage

dossier

J+210
Déchéance

du terme

Agence Amiable Contentieux

Organisation

ÿ Matrice de délégation fonction
du niveau de risque cl ient, du
montant et de la durée de
lʻanomalie

ÿ Automatisation de certaines
régularisations en fonction du
profil r isque client

ÿ Organisation central isée

ÿ Changement d’interlocuteurs

(adaptat ion des équipes au

niveau de r isque)

ÿ Horaires de travai l  spécif iques

ÿ Spécial isat ion par
fi l ière produits

- DAV, prêts
amortissables, crédits
conso

-  crédits immo

Process

ÿ Passage sur une équipe
dédiée à J+30

ÿ Souplesse dans la
suppression des moyens de
paiement

ÿ Relance systématisée et 
sur-pression sur les cl ients
risqués

ÿ Régularité du suivi (pas de
période de latence)

ÿ Possibi l i té de réduire les
délais en fonct ion du r isque
cl ient

ÿ Conservat ion de techniques
amiables tant qu’i l  y a
manifestation d’une volonté de
régularisation du cl ient

ÿ External isat ion
systématique et maîtrisée,
vo i re  cess ion du
portefeuil le

ÿ Util isation retour à
meilleure fortune

ILLUSTRATION

BBeenncchhmmaarrkk ddee
ppeerrffoorrmmaannccee ddeess
aaccttiivviittééss
l Adaptation du dictionnaire
d'activités de référence

l Recueil et traitement des
données quantitatives

l Analyse des principaux
processus

l Analyse des principaux
processus

l Analyse et documentation des
principaux écarts

55%31%

11% 3%

régul < J + 21 régul < J + 80/85 régul < J + 210 transmis au recouvreur

Sur 100 000 anomalies mensuelles

BBuussiinneessss ccaassee
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