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1. Objet
La présente procédure décrit l'ensemble des étapes permettant de gérer une commande client, depuis la première prise de contact jusqu'à l'archivage du dossier de formation.
Elle garantit la maîtrise des processus commerciaux, pédagogiques, administratifs et qualité conformément aux exigences de la norme ISO 9001:2015.
2. Champ d'application
Cette procédure s'applique à l'ensemble des prestations de formation réalisées par ADJAN CONSULTING, qu'elles soient financées par un client, un OPCO, un organisme public ou réalisées en financement direct.
3. Responsabilités
La Direction valide les offres commerciales, les conventions de formation et les orientations stratégiques.
Le Responsable Développement est chargé de la prospection, de l'analyse des besoins, de la préparation des propositions commerciales et du suivi de la relation client.
Le Responsable Pédagogique prépare les actions de formation, coordonne les formateurs, assure le suivi pédagogique et contrôle la conformité des documents.
Le Responsable Administratif assure la gestion administrative, la facturation, le suivi des financements et l'archivage des dossiers.
Les formateurs réalisent les formations conformément aux programmes validés et transmettent l'ensemble des documents de fin de session.
4. Déroulement de la commande
4.1 Prise de contact
La demande peut être reçue par téléphone, courrier électronique, formulaire internet, recommandation, partenaire ou prospection commerciale.
Toutes les demandes sont enregistrées dans le système de suivi commercial.
Les informations recueillies concernent notamment :
• le nom du client ;
• la structure ;
• le besoin exprimé ;
• les coordonnées ;
• les délais souhaités ;
• les modalités de financement envisagées.
Document associé : ENR-CMD-01 – Fiche d'analyse des besoins.
4.2 Analyse des besoins
Un entretien est réalisé avec le client afin d'identifier précisément :
• les objectifs de la formation ;
• les compétences à développer ;
• le public concerné ;
• les prérequis ;
• les contraintes organisationnelles ;
• les attentes spécifiques ;
• les modalités pédagogiques souhaitées ;
• les modalités d'évaluation.
Lorsque cela est nécessaire, cette analyse conduit à une adaptation ou à une conception spécifique de la formation.
4.3 Élaboration de l'offre
À l'issue de l'analyse des besoins, une proposition est élaborée comprenant :
• le programme de formation ;
• les objectifs pédagogiques ;
• les modalités d'organisation ;
• le calendrier ;
• le devis ;
• la convention de formation ;
• les modalités financières.
Les documents sont transmis au client pour validation.
4.4 Validation de la commande
La commande est considérée comme validée après réception des éléments suivants :
• devis signé ;
• convention signée ;
• accord de financement le cas échéant ;
• validation du planning.
Le dossier administratif est alors ouvert.
4.5 Préparation de la formation
Le Responsable Pédagogique organise la session en réalisant notamment :
• la désignation du formateur ;
• la réservation de la salle ou de la classe virtuelle ;
• l'envoi des convocations ;
• la préparation des supports pédagogiques ;
• la préparation des feuilles d'émargement ;
• la préparation des évaluations ;
• la préparation des attestations de fin de formation.
Chaque document est contrôlé avant diffusion.
4.6 Réalisation de la formation
La formation est réalisée conformément au programme validé.
Pendant la session sont assurés :
• le suivi des présences ;
• le respect du programme ;
• le suivi des éventuelles difficultés ;
• l'adaptation pédagogique lorsque cela est nécessaire ;
• le recueil des observations des participants.
Tout incident est enregistré conformément aux procédures internes.
4.7 Évaluation
À l'issue de la formation sont réalisés :
• l'évaluation des acquis ;
• l'évaluation de satisfaction ;
• le bilan du formateur ;
• le bilan pédagogique.
Les résultats sont analysés afin d'alimenter la démarche d'amélioration continue.
4.8 Clôture administrative
Avant clôture du dossier, le Responsable Administratif vérifie la présence de l'ensemble des documents obligatoires.
Les éventuelles pièces manquantes sont régularisées avant facturation.
4.9 Facturation
La facture est émise conformément aux modalités prévues dans la convention.
Lorsque la formation est financée par un OPCO ou un autre financeur, l'ensemble des justificatifs est transmis selon les procédures applicables.
Le suivi du règlement est assuré jusqu'à l'encaissement complet.
4.10 Archivage
À l'issue de la prestation, le dossier est archivé conformément aux règles internes d'ADJAN CONSULTING.
L'archivage garantit la conservation des informations documentées et la traçabilité de chaque prestation.
5. Documents constituant le dossier de commande
Le dossier comprend notamment :
• la fiche d'analyse des besoins ;
• le devis signé ;
• la convention de formation ;
• le programme de formation ;
• le planning ;
• les convocations ;
• les feuilles d'émargement ;
• les supports pédagogiques ;
• les évaluations des acquis ;
• les questionnaires de satisfaction ;
• les attestations de fin de formation ;
• la facture ;
• les justificatifs de financement le cas échéant ;
• les échanges significatifs avec le client ;
• les documents d'archivage.
6. Contrôle qualité
Avant la clôture définitive du dossier, les points suivants sont vérifiés :
☐ Analyse des besoins réalisée
☐ Devis signé
☐ Convention signée
☐ Programme validé
☐ Formateur qualifié
☐ Convocations envoyées
☐ Feuilles d'émargement complètes
☐ Évaluations réalisées
☐ Satisfaction recueillie
☐ Attestation transmise
☐ Facture émise
☐ Dossier archivé
Le Responsable Qualité valide la conformité du dossier avant son archivage.
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