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DINGO - séquence n°2

DINGO SA est distributeur en France d'appareils de chauffage bois-charbon. L’ensemble de la gamme chauffage et cuisson bénéficie grâce au choix des meilleurs fournisseurs, des techniques les plus performantes dans toutes les versions et toutes les énergies.

Vous disposez d'une description du contexte de l'entreprise dans le document DingoContexte.doc.

M. Vial, directeur administratif, et M. Perrin, responsable comptabilité, ont constaté depuis plusieurs mois des retards croissants dans les paiements par les clients, et un nombre croissant de factures impayées.
De plus, les réclamations clients sont nombreuses, suite au traitement non satisfaisant de leurs commandes (retards de livraison, livraisons incomplètes sans en être prévenu, erreurs de produits, etc.).
Devant les difficultés de gestion créées par cette situation, ils ont décidé de mettre au point un système de contrôle et de validation tout au long du processus commercial.



Un système d’information imparfait
Vous disposez en Annexe 1, du rappel de la procédure actuelle de traitement des ventes et d'une liste de problèmes qui peuvent se poser dans le traitement des commandes (Fiche de travail  n°1 ). Vous aller observer comment ces problèmes sont traités concrètement dans le PGI.

Vos objectifs 
Décrire le processus en recensant et en exploitant les informations et les documents utiles. 
Situer le rôle des acteurs et des applications du SI dans un processus de gestion donné.
Apprécier les apports des choix technologiques dans la sécurité des traitements.

Travail à faire :
1. Compléter la Fiche de travail  n°1 ,  en précisant pour chaque problème, le traitement apporté par le système d'information actuel.
2. Repérer les acteurs chargés de réaliser des contrôles des informations circulant lors du processus de vente, et les contrôles sur la fiabilité et de la solvabilité du client. 
3. Cette organisation du processus vous paraît-elle faire courir des risques à l’entreprise Dingo ? lesquels ?




Mise en place d'un Workflow et prise en compte du risque client

Le directeur administratif M. Vial a décidé, au vu des conclusions précédentes, d'une évolution du processus et de la mise en œuvre d'autorisations et droits d'accès sur le PGI, ainsi que de la prise en compte du risque client lors des commandes, afin de fiabiliser le processus, depuis la commande jusqu’au règlement client. M Perrin, responsable comptabilité et M. Bera, responsable informatique, ont paramétré le PGI de façon à limiter les autorisations d’accès des utilisateurs du logiciel, et à mettre en place des circuits de validation des informations. Ils ont aussi élaboré un « livre de procédures » que tout participant au processus devra respecter.

Vos objectifs 
Analyser la répartition des missions de production, de contrôle, d’analyse et de conseil.
Analyser un circuit simple de validation.

On vous propose, à partir de la simulation d'un ensemble d'opérations sur le PGI, de tester et d'analyser le nouveau système mis en place par la direction administrative. 
Vous allez simuler les étapes en prenant le rôle des différents acteurs du processus.

Travail à faire :
Observer le nouveau schéma de processus (Annexe 3 ) et les fiches de procédure (Annexe 2 )
Réalisation / Observation
1.  Réaliser les travaux selon la Fiche de travail n°2 , en vous aidant des fiches de procédure et du schéma de processus modifié (Annexe 2 et Annexe 3 ).
2.  A partir de vos observations précédentes, compléter la Fiche de travail  n°3 .
[bookmark: Q22]Interpréter vos travaux et vos observations en répondant aux questions ci-dessous 
1.  Quels acteurs sont chargés de réaliser des contrôles de la fiabilité et de la solvabilité du client ? 
2.  Qu'apporte le système des visas sur les documents ?
3.  Quel est l'intérêt des mails ou courriers aux clients et  des «actions» de la GRC[footnoteRef:1] ? [1:  GRC = Gestion de la Relation Clients. Cet outil permet de programmer, planifier toutes les actions auprès de la clientèle (depuis le coup de téléphone à l’action de promotion mercatique),et d’en conserver la trace.] 

4.  Les procédures mises en place comportent-elles des contraintes pour les salariés ?
Synthétiser
1.  Remplir le tableau d’analyse (Fiches de travail n°4).
2.  Montrer - par quelques exemples- que la mise en œuvre du PGI modifie le travail et le type de mission des personnes concernées par le processus commercial.
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[bookmark: annexe1]Annexe 1 - Procédure actuelle de traitement des commandes et règlements clients
Les clients passent commande directement auprès des télévendeurs, ou par l'intermédiaire des commerciaux.
Aucun contrôle n'est effectué a priori, et toutes les commandes sont donc systématiquement acceptées et saisies par les commerciaux. En cas d'article en rupture de stock, le commercial est chargé de prévenir le client par téléphone.
Les commandes sont ensuite préparées et livrées par le service expédition-livraison (les manutentionnaires travaillent avec le bon de commande et le retournent annoté en fonction du travail fait), puis les bons de livraison sont édités le soir, ainsi qu'une liste des reliquats de commande. Aucune procédure précise de contrôle des livraisons par rapport aux commandes n'est en place, chacun des intervenants étant censé vérifier son travail et les documents édités. C'est le responsable commercial qui établit les factures chaque matin.
Le responsable de la comptabilité est  le seul habilité à recevoir et enregistrer les règlements clients (traitement quotidien), ainsi qu'à régler les problèmes éventuels liés au retards ou au non-paiement des factures. Il réalise un travail de relance des retardataires une fois par mois, parfois tous les deux mois.
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[bookmark: annexe2] (


Mode opératoire PGI Cegid
)Annexe 2 - Livre des procédures

Fiche CPT1 - Comptable : détection des clients «à risque»
 (
Utiliser votre  messagerie habituelle
) (
Suivi Règlements, Suivi Clients, Éditions, Balance ventilée.
Filtrer sur nature = cli, date 
02/04
, écart en jours = 15, cocher retards
) (
Suivi Règlements, Suivi Clients, Relances, Manuelles, Autres modes en retard de règlement, 
Onglet "Comptes", Date de calcul =date du jour
) (
Gestion commerciale, Relation Clients, Fichiers, Client/Prospects,
Onglet "règlements", zone "crédit" (accordé et autorisé)
)Chaque début de semaine.
Éditer l'échéancier client.
Repérer des échéances en retard de plus de 15 jours.

Traitement des clients en retard :
Mettre en place une limite de crédit autorisé (montant maximum de l'en cours client).

Transmettre au responsable commercial la liste des clients concernés pour mise à jour du niveau de risque.
Envoyer une lettre de relance au client.




Fiche CPT2 - Comptable : traitement des factures clients
 (
Suivi des règlements, Suivi Clients, Lettrage (ou Comptabilité, Tiers, Lettrage), lettrage automatique
Nature tiers = client, cocher rapprochement combinatoire sur les montants, niveau = 3
) (
Suivi des règlements, Suivi Clients, Autres traitements, encaissements divers,
Choix du jour : ne s
électionner 
que 
les clients concernés (CTRL+Clic) et valider (VV vert en bas)
) (
Comptabilité, Ecritures, visualisation,
Onglet "
Standard" ; journal = ventes, Date comptable = date du jour
Double clic sur une facture pour ouvrir l'écriture, puis utiliser l'outil "loupe" pour remonter les documents commerciaux du flux.
)Chaque jour
Contrôler la bonne comptabilisation des factures (erreurs d'échéances, mauvaise affectation client, tarification non respectée, etc.) par comparaison de l'enregistrement comptable avec la facture, le bon de commande et le bon de livraison.

Enregistrer les règlements reçus.


Lettrer les comptes clients.




Fiche CPT3 - Comptable : analyses sur les comptes
 (
Comptabilité, Éditions, Balances, Générale, 
Onglet "
Standard" ; comptes généraux = 607000 à 607999 ou 707000 à 707999 pour les ventes) Dates comptables = dates du mois, 
Pour exporter : onglet Mise en page, cocher « liste d’exportation »
)Chaque fin de semaine
Éditer des statistiques : balance des comptes d’achats (607..) et des comptes de ventes (707…) pour le rapport de gestion hebdomadaire.



 (
Comptabilité, Tiers, Éditions de suivi, Échéancier
Nature tiers = « client », échéances du ..aux (dates de la semaine qui suit)
)Éditer l’échéancier clients pour la semaine à venir (prévoir les entrées de trésorerie).




Fiche RC1 - Responsable commercial : mise à jour des niveaux de risque
 (
Gestion commerciale, Relation Clients, Fichiers, Client/Prospects,
bouton "Encours" ou outil loupe + Encours
pour sortir de l'affectation automatique en vert/orange/rouge, cocher "forcer l'état"
)Sur information reçue du comptable, 
Clients avec un retard de plus d'un mois : bloquer, risque à «Rouge».
Clients avec un retard de 15 jours à un mois : passer le risque à «Orange».


Fiche RC2 - Responsable commercial : traitement des commandes
Chaque soir.
Contrôler les commandes du jour.
 (
Gestion commerciale, 
Ventes, Génération, Visa
Consultation 
des pièces 
par la loupe, 
et visa par sélection
 
+ validation
)Commandes valides : déclencher les visas sur pièces.
Commandes litigieuses (cas des commandes «forcées» par les commerciaux pour les clients à «orange») : 
·  (
Utiliser votre  messagerie habituelle
)en cas d'acceptation : déclencher le visa, 
· en cas de refus, ne pas viser la commande, prévenir le commercial par mail, pour annulation de la commande et négociation avec le client.


Fiche RC3 - Responsable commercial : facturation
Chaque soir.
 (
Gestion Commerciale, Ventes, Génération
,
 
facture, ouvrir
)Contrôler la chaîne BC – BL  et les reliquats.
Générer les factures.




 (
Gestion Commerciale, Ventes, Saisie, Commandes
)Fiche CC1 - Commercial : traitement des commandes
Enregistrer les bons de commande clients.

 (
Clic Droit, Menu Clients-Prospects
,  Choisir le client
Bouton "Données complémentaires"
 +Action (ou ALT F7), type "Envoyer un mail", renseigner tous les champs et rédiger le message dans la zone de texte, puis cliquer sur le bouton "envoyer un message" à l'interlocuteur.
Renseigner les autres champs "A", "Sujet" et "message" et valider.
)[image: ]Pour les clients à niveau de risque «Rouge», la commande est refusée, il faudra les prévenir par mail, (passer par une «action» pour garder une trace).



 (
En cours de saisie de la commande,
Bouton "loupe", Tiers, bouton "Courrier", maquette = n°4, "avertissement", 
Zone "courrier": choisir le répertoire d'enregistrement, 
Cocher "générer une action de type (choisir "envoi d'un courrier"), 
Renseigner les autres champs et valider.
)Pour les clients à niveau de risque «orange» : la commande peut être acceptée, mais il faudra alors prévenir le client de sa situation : faire envoi du courrier-type «Avertissement» (une action de relation client), + archivage du courrier dans la GED du PGI.

Cas d'articles en rupture de stock : 
forcer la commande (le reliquat sera géré au plus tôt), 
 (
Voir ci -dessus
)prévenir le client d'un reliquat de commande, par mail ou courrier. (passer par une «action» pour garder une trace),
relever les références et le code fournisseur des articles manquants,
 (
Gestion Commerciale, Acha
ts, 
Saisie, proposition
)faire le jour même une proposition d'achat concernant cet article, pour le responsable des achats.


Fiche CC2 - Commercial : commandes non visées par le responsable commercial
En cas ce visa non accordé (mail reçu du responsable commercial)
 (
Gestion Commerciale, 
Ventes
, 
Saisie, 
Modification, sélectionner la commande, l'ouvrir, bouton "supprimer"
) (
Gestion Commerciale relation Client
, 
Fichier, Actions,
  Choisir le client
, nouveau
type "Prise de rendez-vous", renseigner tous les champs et rédiger un message dans la zone de texte, puis cliquer sur le bouton "envoyer un message" à l'interlocuteur.
)Annuler la commande, 


Prévenir le client par mail (via une action), proposer un rendez vous, pour négociation.




Fiche RL1 - Responsable Livraisons-Expéditions : lancement des préparations.
 (
Gestion Commerciale, Ventes, Consultation, Planning de livraison
Onglet Standard
 ; dates de livraison = celles de la semaine, Paramètres – Maillage = jour, cocher "alerte hors période" 
)Chaque matin.
Consulter le planning des commandes.


 (
Depuis le planning, en ouvrant la pièce, observer en bas à droite
)
Consulter les disponibilités en stocks.

Lancer le travail des préparateurs (réunion de lancement, pas de manipulation PGI).


Fiche RL2 - Responsable Livraisons-Expéditions – édition des bons de livraison.
 (
Gestion Commerciale, Ventes, Génération, Visas des pièces
Sélectionner les pièces et valider
)Chaque soir.
Valider (par visa) les bons de livraison (à partir des bons de livraison annotés par les préparateurs)
 (
Gestion Commerciale, Ventes, Éditions, Portefeuille de pièces
Onglet Critères ; Date pièce = le mois,  État ligne ="En cours"
Onglet Mise en page ; Modèle d'état = "Portefeuille reliquats de pièces"
)
Éditer une liste des reliquats de livraison ("reste à livrer")

En cas de surcharge du planning (préparation incomplète),
 (
Dans la commande Visas, avant de valider, ouvrir la pièce avec le bouton "loupe" et la modifier
)modifier les dates de livraison prévues,

 (
Utiliser votre  messagerie habituelle
)avertir le commercial pour suite à donner (il devra avertir le client). 


Fiche PRE1 - Préparateurs : traitement des préparations, expéditions
Chaque matin.
 (
Gestion Commerciale, Ventes, Consultation, Planning de livraison
Onglet Standard
 ; dates de livraison = celles de la semaine, Paramètres – Maillage = jour, cocher "alerte hors période" 
)Après réunion de lancement avec le responsable Livraisons, consulter le planning des livraisons ;
Traiter en priorité les livraisons en retard.
Réaliser les préparations.

 (
Dans le planning, 
Cliquer sur la pièce, bouton générer la pièce 
, livraison client
)[image: ]Créer les bons de livraison depuis le planning.


En cas de stock insuffisant : 
Traiter la préparation.
 (
Dans le planning, après avoir généré la pièce, modifier les quantités avant de valider.
Écrire le commentaire 
d'explication 
dans une ligne vide.
)Modifier le bon de livraison en conséquence (saisir la quantité réellement livrée et ajouter une ligne d'explication sur le BL)

En cas de préparation prévue mais incomplètement traitée (manque de personnel, temps insuffisant, autres motifs…) :
Effectuer la préparation partielle.
 (
Dans le planning, après avoir généré la pièce, modifier les quantités avant de valider.
Écrire le commentaire dans une ligne vide.
)Modifier le bon de livraison en conséquence (saisir la quantité réellement livrée et ajouter une ligne d'explication sur le BL)
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[bookmark: FT1]Fiche de travail  n°1 - Problèmes potentiels lors du processus commercial
Chaque membre de l'entreprise dispose d'un compte de connexion selon son rôle dans l'organisation.
· Responsable commercial : utilisateur = RCOM, mot de passe = RCOM
· Commercial : utilisateur = COM, mot de passe = COM
· Comptable : utilisateur = COMPTA, mot de passe = COMPTA
· Responsable livraisons : utilisateur = LIVR, mot de passe = LIVR

* à droite, le compte de test à utiliser

	Un client n'a pas réglé depuis 2 mois (exemple Calliez). Peut-il passer commande ?	COM

	

	Un client que le comptable veut bloquer ou surveiller est-il signalé dans le PGI ?	COM

	

	Un article dans une commande est en rupture de stock. Le réapprovisionnement est-il demandé au service des achats ?	COM	

	

	Un livreur (préparateur)  peut-il supprimer un bon de commande par erreur lors d'une mauvaise manipulation ?	LIVR

	

	Un salarié peut-il "tricher" et enregistrer un règlement fictif ?	

	

	Peut-on faire une livraison partielle (planning de préparation surchargé par exemple) ? Le client est-il prévenu ?	LIVR

	

	Un employé malveillant peut-il créer un client fictif, lui attribuer une commande, et prendre les produits pour lui-même ?

	

	Le responsable commercial contrôle-t-il le "risque client" ?	RCOM

	

	Contrôle-t-il les livraisons avant facturation ? Est-il le seul à pouvoir facturer ?	RCOM

	

	Une "bonne pratique" veut que celui qui établit la facture ne puisse pas encaisser le règlement. Est-ce le cas (dans le principe, dans la réalité) ?	RCOM
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[bookmark: FT2]Fiche de travail n°2 - Fiche de travail à traiter avec le PGI
Chaque membre de l'entreprise dispose d'un compte de connexion selon son rôle dans l'organisation.
· Responsable commercial : utilisateur = RCOM, mot de passe = RCOM
· Commercial : utilisateur = COM, mot de passe = COM
· Comptable : utilisateur = COMPTA, mot de passe = COMPTA
· Responsable livraisons : utilisateur = LIVR, mot de passe = LIVR
· Préparateurs : utilisateur = PREP, mot de passe = PREP


	Rôle (compte de connexion)
	Date (moment)
	Travail à faire
	Fiche procédure &
Mode opératoire
	Travail d’observation et tests à réaliser avec le compte d’autres acteurs

	Comptable (COMPTA)
	02/04/N
	Éditer la balance ventilée des échéances clients.

Traiter les clients en retard :
 limites de crédit 
	(crédit accordé	/	plafond) :
- Calliez : 	15 000 €	 / 	17 000 €, 
- Mairie de Rennes : 8 500 € 	/ 	10 000 €,
- Région IDF : 	19 000 € 	/ 	25 000 €,
- Derbhassy : 	12 500 € 	/ 	15 000 €

	CPT1

	· RCOM : Le responsable commercial pourrait-il faire cela ? le commercial ?
· COM : Un commercial pout-il  saisir un règlement (application suivi des règlements) ?
· LIVR : Un livreur peut-il consulter une fiche de client en gestion commerciale ?

	Responsable Commercial
(RCOM)

	02/04/N
	Modifier le niveau de risque des clients en retard.
	RC1
	· Le comptable peut-il saisir une commande ?
· COM : Les commerciaux peuvent-ils modifier ce niveau de risque ? 
· LIVR : Les commerciaux peuvent-ils modifier ce niveau de risque ? 


	Commercial
(COM)
	03/04/N
	Enregistrer les commandes de vos clients visités ce jour (livraisons prévues à J+1) :
- Client Calliez, commande de 2 poêles Ariégeois  7.5KW - ref 3108. (bloqué)
- Client Région Ile de France, 1 moteur de vanne - ref. MOT08001100 (forcer la commande si nécessaire).
- Client Chantelle, 3 poêle Norvegien 10.5 KW (310101) et 5 jurassien 11.2KW - ref.3101 (rupture : forcer la commande )
- Client Derbhassy, commande d'un poêle Brulhaut 15Kw – Ref. 364103 (forcer la commande si nécessaire).
	CC1
	· COM ou RCOM : Le commercial peut-il forcer la commande d'un client «bloqué» ?
· LIVR : Un livreur peut-il inventer une commande fictive ?
· COMPTA : Un comptable peut-il passer des commandes ?


	Responsable Commercial
(RCOM)
	03/04/N
Fin de journée
	Viser les commandes du jour.
La commande du client Région Ile de France sera acceptée, mais le client reste au niveau de risque «orange».
La commande de Derbhassy ne sera pas validée (les informations collectées prouve qu'il n'est pas fiable.)
	RC2
	· COM : Le commercial peut-il accorder le visa sur ses propres commandes ?
· LIVR / PREP : Le responsable livraisons voit-il une commande non «visée»  dans son planning ?

	Responsable livraisons
(LIVR)

	04/04/N
	Lancer les préparations du jour.
	RL1
	· LIVR : Le service livraison peut-il livrer deux fois la même commande ?

	Préparateur
(PREP)
	04/04/N
	Éditer les bons de livraison après les préparations du jour.
la commande du client Chantelle n'a pu être préparée pour l'article 310101, que pour deux articles sur trois
	PRE1
	· LIVR : Les articles manquants apparaissent-ils sur le bon de livraison ?
· PREP : Le préparateur peut-il valider (viser)  les bons de livraison ?

	Responsable livraisons
(LIVR)

	04/04/N
	Valider les bons de livraison du jour, et éditer la liste des reliquats.
	RL2
	· PREP : Pourquoi faire viser les bons de livraison par le responsable ?
· COM : Peut-il générer les factures ?
· RCOM : Peut-il générer les factures ?

	Responsable Commercial
(RCOM)

	04/04/N
	Procéder à l'analyse des reliquats (repérer d'éventuelles anomalies) et à l'édition des factures. 
	RC3
	· COMPTA : La facture, une fois validée est-elle comptabilisée ?
· LIVR, COM : Peut-on supprimer une facture ?

	Comptable (COMPTA)
	05/04/N
	Contrôler les factures de la veille et leur comptabilisation (visualiser seulement, aucune modification n'est à apporter).

	CPT2
	· Les autres acteurs (service commercial, livraisons, préparations) ont-ils accès à ce travail ?

	Commercial
(COM)

	05/04/N
	Traiter le cas de la commande de Derbhassy, refusée par le responsable commercial.
	CC2
	· Les autres acteurs (service commercial, livraisons, préparations) ont-ils accès à ce travail ?

	Comptable
(COMPTA)
	07/04/N
	Éditer les statistiques à partir des comptes de vente (comptes 707…) et d’achat (607…) et les exporter vers le tableur (pour les analyse de gestion hebdomadaires).
	CPT3
	· Les autres acteurs (service commercial, livraisons, préparations) ont-ils accès à ce travail ?

	Comptable
(COMPTA)
	07/04
	Pour préparer sa trésorerie de la semaine suivante :
éditer une balance des échéances pour le règlement clients.

	
	· Les autres acteurs (service commercial, livraisons, préparations) ont-ils accès à ce travail ?


 
NB : Les travaux liés aux règlements clients sont étudiés en séquence 3.
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[bookmark: FT3]Fiche de travail  n°3 - Réexamen des problèmes  

	Problème évoqué en 1
	Résolu  O/N
	Commentaire

	Un client n'a pas réglé depuis 2 mois (exemple Calliez). Peut-il passer commande ?	COM
	
	

	Un client que le comptable veut bloquer ou surveiller est-il signalé dans le PGI ?	COM
	
	

	Un article dans une commande est en rupture de stock. Le réapprovisionnement est-il demandé au service des achats ?	COM	
	
	

	Un préparateur peut-il supprimer un bon de commande par erreur lors d'une mauvaise manipulation ?	PREP
	
	

	Un salarié peut-il "tricher" et enregistrer un règlement fictif ?	
	
	

	Peut-on faire une livraison partielle (planning de préparation surchargé par exemple) ? Le client est-il prévenu ?	LIVR
	
	

	Un employé malveillant peut-il créer un client fictif, lui attribuer une commande, et prendre les produits pour lui-même ?
	
	

	Le responsable commercial contrôle-t-il le "risque client" ?	RCOM
	
	

	Contrôle-t-il les livraisons avant facturation ? Est-il le seul à pouvoir facturer ?	RCOM
	
	

	Une "bonne pratique" veut que celui qui établit la facture ne puisse pas encaisser le règlement. Est-ce le cas (dans le principe, dans la réalité) ?	RCOM
	
	




[bookmark: FT4]Fiches de travail n°4 - Répartition des missions
Les tâches accomplies lors du processus « Ventes » peuvent se regrouper en trois catégories :
· La production d’information ;
· Le contrôle des informations ;
· L’analyse d’informations.
Concernant le processus « Ventes », citer des travaux et missions par catégorie, pour chaque acteur, dans le tableau ci-dessous 
	Rôle
Acteur
	Production
	Contrôle
	Analyse

	Commerciaux
	
	
	

	Responsable commercial
	
	
	

	Préparateurs 
	
	
	

	Responsable livraisons/expéditions
	
	
	

	Comptable
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