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Le Suivi de la Commande

Formation professionnelle sur la gestion et le suivi des commandes




CHAPITRE 1

Vue densemble du suivi de commande

Le suivi de commande constitue un processus fondamental dans la chaine logistique moderne. Cette formation vous permettra de maitriser les
quatre phases essentielles qui garantissent une gestion efficace des commandes, de leur enregistrement initial jusqu'a leur traitement
complet.

Enregistrement Transmission Conformité Outils
Saisie et validation initiale Communication inter- Vérification et validation des Technologies et plateformes
des données de commande services et diffusion de conditions de traitement de gestion

I'information
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L'enregistrement de la commande

L'enregistrement de la commande représente la premiére étape critique du processus de gestion. Cette phase détermine la qualité et la fiabilité
de tout le traitement ultérieur. Elle nécessite une attention particuliére aux détails et une méthodologie rigoureuse pour éviter les erreurs qui

pourraient impacter I'ensemble de la chaine opérationnelle.
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Processus de saisie et validation

Le processus de saisie et de validation de la commande constitue le fondement
d'une gestion efficace. Cette étape demande une précision maximale et une
compréhension claire des informations a recueillir. Les opérateurs doivent étre
formés aux procédures standardisées qui garantissent la qualité des données
entrées dans le systéeme.

La validation implique plusieurs niveaux de controdle : la vérification automatique
par le systéme informatique, qui détecte les incohérences immédiates, et la
validation manuelle qui permet de s'assurer que toutes les informations critiques
sont correctement saisies. Cette double vérification minimise les risques d'erreur
et assure une base de données fiable pour les étapes suivantes.

Les formulaires de saisie doivent étre concus de maniére ergonomique pour
faciliter le travail des opérateurs et réduire les risques d'erreur de frappe.
L'utilisation de listes déroulantes, de champs obligatoires et de formats prédéfinis
contribue a standardiser la qualité des données collectées.
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Vérification des informations

Informations client

La vérification des informations client constitue une étape
cruciale pour éviter les erreurs de livraison et de facturation. Il
s'agit de contrdler I'exactitude des coordonnées, de vérifier
I'existence du client dans la base de données, et de valider son
statut commercial (solvabilité, conditions de paiement, limites de
crédit).

e Identité et coordonnées compléetes
e Adresses de facturation et livraison
e Statut commercial et historique

e Conditions de paiement applicables

Informations produit

La vérification des informations produit assure que les articles
commandés correspondent exactement aux attentes du client.
Cela implique de controler les références, de vérifier les
caractéristiques techniques, de confirmer les prix en vigueur et
de s'assurer de la disponibilité des stocks. Chaque référence
doit étre validée contre le catalogue produit pour éviter toute
confusion.

e Références et codes articles
e Descriptions et caractéristiques
e Prix unitaires et remises

¢ Quantités commandées
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Attribution et tracabilité

Attribution du numéro de commande

L'attribution d'un numéro de commande unique représente un
moment clé dans le processus d'enregistrement. Ce numéro devient
I'identifiant principal qui permettra de suivre la commande tout au
long de son cycle de vie. Le systéme doit générer automatiquement
ce numeéro selon une logique prédéfinie qui peut intégrer des
informations comme la date, le type de commande, ou I'origine
géographique.

La structure du numéro de commande doit étre suffisamment
explicite pour permettre une identification rapide tout en restant
simple a communiquer. Certaines organisations utilisent des formats
alphanumeériques qui encodent des informations supplémentaires,
tandis que d'autres préférent une numérotation séquentielle plus
simple.

Tracabilité initiale

La tracabilité initiale consiste a enregistrer toutes les informations
relatives a la création de la commande : qui I'a saisie, quand, a partir
de quel canal (téléphone, email, site web), et dans quelles
conditions. Ces métadonnées sont essentielles pour résoudre
d'éventuels litiges futurs et pour analyser les performances du
processus de commande.

Le systéme doit automatiquement horodater chaque action et
conserver un historique complet des modifications apportées a la
commande. Cette documentation permet d'établir une chronologie
précise des événements et de comprendre I'évolution de la
commande depuis sa création.



1.2

La transmission de la commande

La transmission de la commande entre les différents services constitue une phase critique ou I'information doit circuler de maniére fluide et
sécurisée. Cette étape transforme la commande enregistrée en un flux d'informations actionnable par chaque département concerné. Une
transmission efficace garantit que tous les acteurs disposent des bonnes informations au bon moment pour exécuter leurs taches respectives.
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Communication inter-services

Ventes Logistique Finance

La communication entre les services ventes, logistique et finance nécessite une coordination précise et des protocoles clairs. Chaque
département a des besoins spécifiques en termes d'informations et de timing pour accomplir ses missions efficacement.

Service ventes Service logistique Service finance

Le service ventes initie la commande et doit La logistique a besoin d'informations Le service finance nécessite toutes les
communiquer tous les détails commerciaux précises sur les produits a préparer, les données relatives a la facturation : prix,
pertinents : conditions négociées, remises quantités, les adresses de livraison et les conditions de paiement, adresse de
accordées, délais promis au client, et toute contraintes de délai. Le service doit facturation, et références clients. Ces
particularité de la commande. La clarté de également étre informé des instructions informations permettent de générer les
cette communication initiale détermine la spéciales de conditionnement ou de documents comptables appropriés et de

qualité du traitement en aval. transport. suivre le recouvrement.
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Formats de transmission

£ Transscions  EDI Dasshboard

EDI (Echange de Données
Informatisé)

L'EDI permet I'échange automatisé de
documents commerciaux structurés entre
systemes informatiques. Ce format
standardisé élimine les saisies manuelles,
réduit les erreurs et accélere
considérablement le traitement. Les normes
EDI comme EDIFACT ou X12 définissent des
formats de messages universels reconnus
par tous les systemes compatibles.

L'implémentation de I'EDI nécessite un
investissement initial mais offre des gains de
productivité significatifs pour les entreprises
traitant un volume élevé de commandes avec
des partenaires réguliers.

API (Interface de Programmation)

Les APl modernes permettent une intégration
en temps réel entre différents systémes via
des protocoles web standards. Cette
approche offre plus de flexibilité que I'EDI
traditionnel et facilite les échanges
bidirectionnels d'informations. Les API REST
sont devenues le standard pour les nouvelles
intégrations.

L'utilisation d'API permet une synchronisation
instantanée des données et offre la
possibilité de créer des workflows
automatisés complexes qui s'adaptent aux
besoins spécifiques de chaque organisation.

Email

L'email reste un canal de transmission
courant, particulierement pour les
commandes ponctuelles ou avec des
nouveaux clients. Bien que moins automatisé,
ce format offre une tracabilité claire et
permet d'inclure des piéces jointes et des
instructions détaillées.

Les organisations mettent souvent en place
des adresses email dédiées et des regles de
routage automatique pour traiter
efficacement les commandes regues par ce
canal. Des outils de parsing peuvent extraire
automatiqguement les informations des emails
pour alimenter les systémes de gestion.
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Délais et responsabilités

La définition claire des responsabilités est essentielle pour assurer un flux
de travail efficace. Chaque acteur doit connaitre précisément son role, ses
obligations et ses délais d'intervention. Cette clarté organisationnelle évite
les confusions, les retards et les oublis qui pourraient compromettre la
satisfaction client.

Un tableau de responsabilités (RACI) peut étre établi pour documenter qui
est Responsable, qui doit étre Approuvé, qui doit étre Consulté et qui doit
étre Informé a chaque étape du processus de transmission. Ce document
de référence facilite la résolution rapide des problémes et I'amélioration
continue des processus.

Les indicateurs de performance doivent mesurer le respect des délais de
transmission entre services et identifier les goulots d'étranglement. Le
monitoring continu permet d'optimiser le processus et de maintenir un
niveau de service éleve.



1.3

La vérification de la conformité

La vérification de la conformité représente une étape de contréle qualité
essentielle avant le traitement effectif de la commande. Cette phase permet
d'identifier et de corriger les anomalies potentielles qui pourraient entrainer des
erreurs colteuses en aval. Un processus de vérification rigoureux protége a la fois
I'entreprise et le client des déceptions et des complications ultérieures.

Cette vérification multi-dimensionnelle examine différents aspects de la
commande pour s'assurer que tous les éléments sont en place pour un traitement
réussi. Elle constitue un point de controle critique qui peut éviter des problemes
majeurs de livraison, de facturation ou de satisfaction client.




1.3

Vérification de disponibilité

Disponibilité des produits

La vérification de la disponibilité des produits constitue un controle
fondamental qui détermine si la commande peut étre honorée dans
les délais prévus. Cette vérification interroge le systéme de gestion
des stocks pour confirmer que les quantités commandeées sont
physiquement disponibles dans les entrep6éts.

Lorsque certains articles ne sont pas disponibles en stock, plusieurs
scénarios doivent étre envisagés : peut-on réapprovisionner
rapidement ? Existe-t-il des alternatives acceptables ? Le client
accepte-t-il une livraison partielle ? Ces questions nécessitent
souvent une communication avec le client pour trouver la meilleure
solution.

Les systemes modernes peuvent réserver automatiquement les
stocks dés la validation de la commande pour éviter les conflits
d'allocation entre plusieurs commandes simultanées. Cette
réservation garantit que les produits seront disponibles au moment
de la préparation.




1.3

Validation des adresses

La validation des adresses de livraison représente un contréle critique qui prévient les échecs de livraison colteux. Ce processus veérifie que

I'adresse fournie est compléte, exacte et livrable selon les critéres des transporteurs.

O1

02

Complétude de I'adresse

Vérification que tous les éléments nécessaires sont présents : numéro
de rue, nom de rue, code postal, ville, pays. Les adresses incomplétes
sont la cause principale des échecs de livraison.

03

Format standardisé

Normalisation de I'adresse selon les standards postaux du pays de
destination. Cette standardisation facilite le traitement automatisé par
les transporteurs et améliore la fiabilité.

04

Validation géographique

Vérification que I'adresse existe réellement via des bases de données
géographiques. Les outils de géocodage peuvent confirmer la validité
et suggérer des corrections si nécessaire.

Instructions spéciales

Capture et transmission des instructions de livraison particulieres :
codes d'acceés, horaires préférés, points de remise alternatifs. Ces
détails augmentent les chances de réussite de la livraison.



1.3

Controle des conditions commerciales

Le controle des conditions commerciales vérifie que tous les termes de la
transaction respectent les politiques de I'entreprise et les accords établis
avec le client. Cette vérification examine plusieurs dimensions de la relation
commerciale pour s'assurer qu'aucun élément ne pose probléme avant
d'engager I'entreprise.

Les prix appliqués doivent correspondre aux tarifs en vigueur, en tenant
compte des remises négociées, des promotions actives et des conditions
contractuelles spécifiques. Le systéeme doit calculer automatiquement les
montants mais une validation manuelle peut étre nécessaire pour les cas
particuliers ou les commandes importantes.

Les conditions de paiement doivent étre conformes au statut du client :
délai de paiement accordé, mode de reglement accepté, garanties requises.
Pour les nouveaux clients ou ceux présentant un risque, des validations
supplémentaires peuvent étre nécessaires avant d'accepter la commande.




1.3

Détection des anomalies

La détection des anomalies constitue un processus de contréle qualité qui identifie les situations inhabituelles ou problématiques nécessitant
une attention particuliére. Les systémes modernes utilisent des regles automatisées et parfois de I'intelligence artificielle pour repérer ces

anomalies.

Anomalies de prix

Ecarts significatifs par
rapport aux prix habituels,
remises excessives,

montants incohérents avec

les quantités commandées.

Ces anomalies peuvent
indiquer des erreurs de
saisie ou des tentatives de
fraude.

Anomalies de quantité

Commandes
inhabituellement grandes ou
petites par rapport a
I'historique du client,
ruptures soudaines dans les
patterns de commande
réguliers. Ces situations
méritent une vérification
pour confirmer leur
[égitimité.

Anomalies d'adresse

Changements d'adresse de
livraison par rapport aux
commandes précédentes,
adresses suspectes ou a
risque identifiées dans les
bases de données de fraude,
incohérences
géographiques.

Anomalies
commerciales

Clients dépassant leurs
limites de crédit, comptes en
situation d'impayés, produits
non autorisés pour certaines
destinations, violations des
restrictions d'exportation ou
sanctions commerciales.

Lorsqu'une anomalie est détectée, un workflow d'escalade doit permettre de résoudre le probléeme rapidement. Les anomalies mineures

peuvent étre traitées automatiquement tandis que les anomalies majeures nécessitent une intervention humaine et potentiellement une

confirmation avec le client.



1.4

Les outils de suivi de commande

Les outils de suivi de commande constituent I'infrastructure technologique qui
permet de gérer efficacement I'ensemble du processus. Ces systémes integrent
de multiples fonctionnalités pour offrir une visibilité compléte sur I'état des
commandes et faciliter la coordination entre tous les acteurs impliqués. Le choix et
la maitrise de ces outils sont déterminants pour la performance opérationnelle.
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1.4

Plateformes de gestion ERP

Les systemes ERP (Enterprise Resource Planning) représentent le
cceur de la gestion des commandes dans les organisations
modernes. Ces plateformes intégrées centralisent toutes les
informations relatives aux commandes et orchestrent les
interactions entre les différents modules fonctionnels : ventes,
stocks, achats, finance, logistique.

Un ERP offre une vision unifiée de la commande depuis sa création
jusqu'a sa livraison finale et son paiement. Cette intégration élimine
les silos d'information et garantit que tous les départements
travaillent avec les mémes données en temps réel. Les workflows
automatisés configurés dans I'ERP guident le traitement de chaque
commande selon les regles métier établies.

Les ERP modernes proposent des interfaces web accessibles depuis
n'importe quel appareil, facilitant le travail a distance et la mobilité
des équipes. Les fonctionnalités de reporting et d'analytique
intégrées permettent de surveiller les performances et d'identifier
les opportunités d'amélioration.

Fonctionnalités clés d'un ERP

Gestion centralisée des commandes

e Intégration multi-modules

e Workflows automatisés configurables
e Gestion des stocks en temps réel

e Facturation et comptabilité intégrées
e Tracabilité compléte des opérations

e Reporting et tableaux de bord

e Gestion des droits d'acces

e |Interfaces avec systémes tiers
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Interfaces client et visibil

ité

Portails clients en ligne

Les portails clients offrent un acces direct
aux informations de commande,
permettant aux clients de consulter I'état
de leurs commandes a tout moment sans
solliciter le service client. Ces interfaces
self-service améliorent I'expérience client
et réduisent la charge de travail des
équipes de support.

Les fonctionnalités typiques incluent la
consultation de I'historique des
commandes, le suivi en temps réel des
livraisons, I'accés aux documents
(factures, bons de livraison), et la
possibilité de communiquer directement
avec l'équipe de support si nécessaire.

Notifications proactives

Les systémes de notification automatique
tiennent les clients informés des étapes
importantes du traitement de leur
commande sans qu'ils aient besoin de
consulter activement le portail. Ces
communications proactives renforcent la
confiance et réduisent I'anxiété liée a
I'attente.

Les notifications peuvent étre envoyées
par email, SMS ou notification push selon
les préférences du client. Elles couvrent
les événements clés : confirmation de
commande, préparation en cours,
expédition, livraison prévue, livraison
effectuée.
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Statuts et alertes automatiques

La gestion des statuts de commande et des alertes automatiques constitue un mécanisme essentiel pour maintenir la visibilité et réagir

rapidement aux situations nécessitant une attention particuliére. Ces fonctionnalités transforment le systéme de gestion en un outil proactif

qui anticipe les problemes.

Recue

Commande
enregistrée

Validée

Paiement et controle

OK

Systéme de statuts standardisés

Chaque commande progresse a travers une série de statuts
prédéfinis qui refletent son avancement dans le processus de
traitement. Ces statuts offrent une vision claire et instantanée de la
situation de chaque commande. Le passage d'un statut a I'autre
peut étre automatique (déclenché par des événements systéme) ou
manuel (validé par un opérateur).

La granularité des statuts doit étre équilibrée : suffisamment
détaillée pour offrir une visibilité précise, mais pas trop complexe
pour rester compréhensible par tous les utilisateurs. Certaines
organisations définissent des statuts différents pour les vues
internes et les vues clients.

En préparation

Articles en picking

Expédiée
Colis remis au
transport

Alertes intelligentes

Les alertes automatiques surveillent en permanence les commandes
pour identifier les situations anormales ou critiques. Ces
notifications permettent aux équipes de réagir rapidement avant que
les problémes ne s'aggravent. Les alertes peuvent étre déclenchées
par divers événements : dépassement de délai, stock insuffisant,
anomalie détectée, blocage dans le workflow.

La configuration des alertes doit étre soigneusement calibrée pour
éviter la fatigue d'alerte (trop de notifications qui finissent par étre
ignorées). Les alertes doivent étre routées vers les bonnes
personnes avec le bon niveau d'urgence.



SYNTHESE

Points clés de la formation

Cette formation vous a présenté les quatre piliers fondamentaux du suivi de commande. La maitrise de ces processus et outils garantit une
gestion efficace qui répond aux exigences opérationnelles et aux attentes des clients.

a Q

Enregistrement rigoureux Transmission fluide

La qualité de la saisie et de la validation initiale détermine la Une communication efficace entre services via les bons canaux
fiabilité de tout le processus ultérieur et formats assure la coordination opérationnelle

Conformité vérifiée Outils performants

Les contrbéles multi-niveaux préviennent les erreurs colteuses et Les systemes ERP et interfaces client offrent la visibilité et
garantissent la qualité du service I'automatisation nécessaires a I'excellence opérationnelle

L'application cohérente de ces principes et pratiques dans votre organisation permettra d'optimiser le traitement des commandes, de réduire
les erreurs, d'améliorer la satisfaction client et d'augmenter I'efficacité opérationnelle globale.



