Conseil LE PROCESSUS D’AMELIORATION CONTINUE

La qualité, c’est la capacité a satisfaire les besoins des clients (que ces besoins soient exprimés ou
implicites) a travers son organisation et ses prestations. Direction Générale des Entreprises
(www.entreprises.gouv.fr).

La démarche qualité mise en ceuvre par OKSA Conseil vise a optimiser les processus de management de
I'organisme de formation dans le but d’améliorer la satisfaction de ses clients et de réduire les aléas, difficultés
et réclamations.

OKSA Conseil met en place progressivement une démarche qualité basée sur le principe de la roue de Deming

/\

Prévolr, Falre, Vérifier, Réagir

La Rove de Deming e Famélioration permanente. .

1. PLAN: Conception, Préparation et Organisation des missions (Action de formation / Bilans de
Compétences)

Les missions réalisées par OKSA CONSEIL sont préparées dans le respect des pratiques métiers et de la

[égislation selon les actions réalisées : Formation et Bilan de compétences.

- Evaluation des besoins du bénéficiaire

- Préparation / adaptation du programme de formation (objectifs pédagogiques, contenu, supports
pédagogiques ...)

A ce jour, OKSA Conseil ne sous-traite aucune prestation.

2. DO : Réalisation des missions (Action de formation / Bilans de Compétences)

Les missions sont réalisées selon les procédures définies et avec un environnement permettant leur bon

déroulement.

- Envoi des documents : devis / convention de formation ou de bilan de compétence / programme de
formation ou Planning du bilan / Rl ; puis de la Convocation ;

- Animation de la formation ou du Bilan de Compétences (adaptation, prévention des abandon,
engagement...) ;

- Evaluation des Acquis / suivi du déroulement et de la finalisation du BdC ;

- Traitement des éventuels aléas, réclamations et difficultés rencontrées conformément au processus de
défini.
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3. CHECK : Evaluation des missions

Pour chaque mission, un recueil des appréciations de I'ensemble des parties prenantes est réalisé selon
les modalités définies ci-dessous. Ce dernier permet de :

- Détecter les éventuels dysfonctionnements et réclamations,

- ldentifier les points forts des missions

- Faire remonter les suggestions d’amélioration des différentes parties.

e Bénéficiaire

Quoi : Questionnaire FORMS — avec zone de commentaire libre.

Comment : Remis a la fin de chaque session de formation ou lors du dernier Rdv de CBC.

Relance : 1 semaine apreés la formation, si le questionnaire non remis a l'issue de la prestation.
o Client

Quoi : Questionnaire FORMS — avec zone de commentaire libre.

Comment : Le lien est envoyé 15 jours apres la fin de la prestation au contact client.

Relance : une seule relance - 15 J aprés I'envoi du questionnaire.

e Financeur - Envoyé uniquement si le financeur n’est pas le client.

Quoi : Questionnaire FORMS — avec zone de commentaire libre.
Comment : Le lien est envoyé 15 jours apreés la fin de la prestation.
Relance : une seule relance - 15 J aprés I'envoi du questionnaire.

e Formateur / intervenant

Quoi : Questionnaire d’AutoEvaluation Word — avec zone de commentaire libre.
Comment : Rempli dans un délai de 8 jours a I'issue de la formation.
Relance : non concerné car pas de sous-traitance.

4. ACT : Amélioration Continue
Gestion des RECLAMATIONS ET ALEAS, difficultés

1. ALEAS
Remonte par le formateur ou questionnaire satisfaction stagiare ou client

Traitement : processus amélioration

2. RECLAMATIONS
Fiche reclamation sur internet et sur la lettre préalable
Traitement : prise en compte dans les 48h par retour mail et traitement maximum 72h par mail
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3. DIFFICULTES RENCONTREES

Remonte par le formateur ou questionnaire satisfaction stagiaire ou client ou en direct pendant la
formation

Traitement : processus amélioration

*kkkkk
Plan d’amelioration

Les aléas, réclamations, difficultés, les suggestions et les axes d’amélioration identifiés sont traités :
- Analyse des causes
- Formalisation d’actions correctives, préventives ou d’amélioration
- Mise en ceuvre et
- Suivi de la mise en ceuvre afin de procéder si besoin a des ajustements.

Ce processus est formalisé suivi dans un fichier Excel 2022-08-08 Plan d’amélioration continue permettant
d’assurer le suivi des actions correctives mises en ceuvre pour chacune delle. Un suivi est assuré
trimestriellement par la directrice.

Sont également pris en compte dans ce processus d’amélioration continue :
- Les évaluations des acquis / suivi du déroulement et de la finalisation du BdC
- Laveille réalisée quand elle a un impact sur les modalités de mise en ceuvre des prestations.
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