R0O14 - Gérer les commandes et la
communication avec la production

Pilote : Chargé-e d'affaires
Suppléant : Gestionnaire de Clientéle

Assurer la fluidité et la précision dans le traitement des commandes, en veillant a la communication ef-
ficace avec la production pour garantir la conformité aux attentes du client et le respect des délais.

RO1.4
Gérer les commandes

RO1.4.1
| Réceptionner et traiter les
commandes clients

R0O1.4.2
— Transmettre les commandes
internes a la production

R0O1.4.3
| Suivre 'avancement des
commandes et anticiper les dérives

R0O1.4.4
L Informer les clients de I'état de leur
commande

RO1-P02 Annuler une commande

RO1-PXX Transmettre la planification

AL CTEULTS. ..ottt s st s e s e s e st as e st ettt e et a e e s e e et e s aes s eseseenaen 2
RO1-P02 - Annulation d'une commande CLEINT ...t 3
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RO14 - Gérer les commandes et la communication avec la production 2

Acteurs

» Chargé-e d'affaires

» Gestionnaire de Clientéle

» Responsable commercial ventes neuves

= Directrice Administration & Finances

= Responsable Méthode et Service Aprés-Vente
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R014 - Gérer les commandes et la communication avec la production

R01-P02 - Annulation d'une commande client

Responsable : Responsable commercial ventes neuves
Suppléant : Directrice Administration & Finances

Décrit le circuit et les conditions d'annulation d'une commande client

Par Etna France

v

Commande client

Envoi d’un courrier au
client avec justification

Remboursement de

'acompte éventuel

Par le client
(pour les particulier,
hors délai rétractation)

4

Demande d’une
justification ECRITE
du client

4

Vérification de I'état
d’avancement de la
fabrication/ Plan

4

Vérification de I'état

d’avancement du chantier

v

Validation de I'annulation

par la Direction

Commerciale
Y _V¥ _ i v
1er cas 2éme cas 3éme cas 4éme cas
Aucun approvisionnement, Approvisionnements

Aucun approvisionnement,
aucune intervention sur
chantier, aucun acompte

percu

Envoi d’une confirmation
de 'annulation

RO1-MO1 - Evaluation des frais engagés

aucune intervention sur
chantier, mais acompte
pergu

lancés, pas d‘intervention
sur chantier mais acompte

Stade plus avancé

regu

v

Envoi d‘unevconfirmation

de l'annulation par LRAR

avec retenue d’un forfait
de 1000€ HT pour

Envoi d’'une confirmation
de l'annulation par LRAR
avec facturation au prorata
des dépenses engagées

professionnels et de 500€

TTC pour particuliers

par Etna France

Remboursement du
trop pergu

Remboursement du
trop pergu

Cas traité
spécifiquement
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RO14 - Gérer les commandes et la communication avec la production 4

Acteurs

= Responsable commercial ventes neuves
» Directrice Administration & Finances
= Responsable Méthode et Service Aprés-Vente
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R014 - Gérer les commandes et la communication avec la production 5

R0O1-MO1 - Evaluation des frais engagés

Pilote : Responsable Méthode et Service Aprés-Vente

Définir les variables a intégrer dans la détermination des colits engagés dans la production d'une com-

mande
Identification des produits intermédiaires lancés en production................... 5
Identification des approvisionnements spécifiques cCOMMmMAandeés...........owvcmrveorenrreeerierervieenssssnnnns 5

Identification des produits intermédiaires lancés en production

Analyse des ordres de fabrication mis en production. Détermination du PRU.

Périmétre ATTENTION

Tous les pieces lancées en production sont comptabilisées, y compris les piéces standards qui
peuvent étre réemployées pour une autre fabrication

Identification des approvisionnements spécifiques commandés

Détermination du montant des achats

Calcul du cofit global de la production engagée
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