
Bienvenue!
Livret d’accueil

Livret d’accueil V2 - 
crée le 12/2024 
Màj : 01/2026

En Phase Coaching
14 rue Claude Chappe 

85000 LA ROCHE SUR YON
06.99.41.31.47

Siret : 898 691 605 00023 - Déclaration d’activité enregistrée sous le
N°52440984344 auprès du préfet de la région Pays de Loire. Cet enregistrement

ne vaut pas agrément de l’état.



En Phase - 2026

Bilan de compétences Ateliers/prestations/formations

Coaching Analyse des Pratiques
Professionnelles

Pour les personnes en réfléxion,
questionnement, sur leur avenir

professionnel, leurs envies et
aspirations

Pour les structures médico-sociales,
les entreprises, organisations,

collectivités... Prévenir l’épuisement
professionnel et améliorer la cohésion

d’équipe, soutenir l’inclusion

Trouver l’équilibre et se
positionner. Lever les freins,

explorer ses pépites, et agir en
cohérence.

Espace de soutien et de réflexion pour les
professionnels de l’accompagnement.

Prendre du recul sur des situations
compliquées et renforcer la qualité de

l’accompagnement

Certifiée Formatrice
pour Adultes, Coach

professionnelle, .
Intervenante en

Analyse des Pratiques
Professionnelles
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La loi « Avenir professionnel » du 05/09/2019, oblige les prestataires de formation à être
certifié Qualiopi depuis le 1er janvier 2022 pour bénéficier des financementspublics ou
mutualisés (ex : CPF). 
En Phase Coaching est donc certifié « QUALIOPI » pour les actions de formations et Bilans de
Compétences. Cette certification est valable 3 ans et oblige chaque organisme à s’améliorer
continuellement pour pouvoir la renouveler et continuer de garantir la qualité du processus
de formation.
Les évaluations, questionnaires de satisfaction et retours des bénéficiaires, nous permettent
d’améliorer continuellement nos prestations. 
En Phase s’engage également dans une veille professionnelles  et le développement continu
des compétences

Notre démarche qualité



Lieu d’accueil

En Phase - 2026

14 rue Claude Chappe - ZI Beaupuy
Batiment face à Jardiland.

Accessible par bus - Arrêt Flaneries

Accessibilité :
Batiment et bureau adaptés à l’accès PMR (Les sanitaires communs ne sont pas

adaptés) 

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous avant le démarrage de votre
prestation  afin d'identifier les actions à mettre en place 
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire 

afin de vous permettre d'accéder à 
la formation dans les meilleures conditions possibles. 

Accueil sur rendez vous - du lundi au vendredi - de 9H à 19H



Annexes : Documents 

En Phase - 2024

Charte déonthologique

Règlement intérieur

Procédure de gestion des

réclamations



CHARTE DÉONTOLOGIQUE
 Les engagements d'En Phase Coaching

envers chaque personne accompagnée

 Confidentialité absolue 
④Tout ce qui estpartagé dans le 
cadre de l'accompagnement reste
strictement confidentiel. Aucune

information ne sera transmise à un
tiers sans votre accord écrit

explicite. 

 Respect du cadre légal 

 Transparence des méthodes 

 Posture bienveillante 

 Engagement libre et éclairé 

Chaque accompagnement est une démarche humaine, personnelle et confidentielle. 
Quece soit dans le cadred'un bilandecompétences, d'uneformation oud'une analysedes pratiques
professionnelles, je m'engage à accompagner chaque personne avec éthique, bienveillance et dans le 

 Qualité et développement continu 
⑧Jem'engagedansune démarche d'amélioration 
continue (formations, supervisions, analyse de ma
propre pratique) pour un accompagnement toujours
actualisé et de qualité. 

 Co-construction 

 Respect de la personne 

 
Cette charte garantit un cadre de confiance favorisant la réflexion, l'autonomie et le développement
professionnel de chacun. 

 

14 rue Claude Chappe – 85000 La Roche-sur-
Yon 
___________________________________ 

respect des règles encadrant ma pratique.

📋 🎓 🔄 Bilan de compétences  Formation  Analyse des pratiques pro 

⚖ 

🔒 

🤝 

💛 

🌿 

🌱 

①Je respecte les cadres 
réglementaires propres à chaque
dispositif : Code du travail pour le

bilan de compétences, cahiers des
charges Qualiopi pour la formation,
règles déontologiques des APP. 

⑦Lesapproches, outils et méthodes utilisés vous sont 
présentés et explicités. Vous êtes informé(e) des
objectifs et des modalités de chaque étape de
l'accompagnement. 

⑤Je créeun espace d'écoute active, 
sécurisé et non directif. Les outils
mobilisés sont choisis et adaptés
pour favoriser la prise de recul, la
réflexion et la confiance en soi. 

②Toutedémarche repose sur le 
consentement libre et éclairé de la

personne accompagnée. Vous
restez acteur principal de votre

parcours et pouvez y mettre fin à
tout moment. 

⑥
L'accompagnementse construit 

avec vous, pas pour vous. Je
m'appuie sur vos ressources et
votre expertise pour co-élaborer
des réponses adaptées à votre

réalité. 

③Accueilsans jugement ni
discrimination, quels que soient

votre parcours et votre situation. Je
m'adapte à votre rythme, à votre

personnalité et à vos besoins
spécifiques. 

📄 ⭐

En Phase Coaching Bilan de compétences · 
Formation · Analysedespratiques pro 

✦ Cette charte constitue un engagement mutuel
entre En Phase Coaching et la personne 
accompagnée. Elle s'applique à l'ensembledes 
dispositifs proposés etgarantit un cadreéthique,
bienveillant et confidentiel. 





 
Crée le 15/02/2025 
MàJ : 16/04/2026 

Procédure de gestion des réclamations 

1. Objet 
La présente procédure a pour objet de définir les modalités de recueil, de traitement et de suivi des
réclamations formulées par les bénéficiaires, clients, financeurs ou parties prenantes, dans le cadre
des prestations proposées par l’organisme. 
 
2. Champ d’application 
Cette procédure s’applique à l’ensemble des prestations : 

 
3. Définition d’une réclamation 
Une réclamation est l’expression d’une insatisfaction, d’un dysfonctionnement ou d’un
mécontentement, formulée par écrit ou à l’oral, concernant une prestation délivrée par
l’organisme. 

 
5. Traitement de la réclamation 

 
4. Modalités de dépôt d’une réclamation 
Les réclamations peuvent être transmises par : 

•
•
• 

Actions de formation 
Bilans de compétences
Accompagnements individuels 

Elle concerne toute réclamation portant sur : 
•
•
•
•
• 

L’organisation 
Le contenu pédagogique 
Les modalités d’accompagnement 
Les conditions d’accueil 
Les aspects administratifs ou financiers 

 
Un accusé de réception est envoyé sous 2 jours ouvrés
Il confirme la prise en compte de la demande 

Analyse des faits et du contexte 
Recueil des éléments auprès des parties concernées
Évaluation de la recevabilité de la réclamation 

• Email : enphasecoaching@gmail.com 
•
• 

Courrier : 14 rue Claude Chappe – 85000 LA ROCHE SUR YON
Oralement (dans ce cas, une trace écrite est réalisée) 

Toute réclamation est enregistrée dans un registre des réclamations. 

 
•
• 

 
•
•
• 

 

5.2Analyse

5.1 Accusé de réception



Crée le 15/02/2025
MàJ : 16/04/2026 

5.3 Réponse 
•
• 

 
Les éléments suivants sont conservés : 

•
•
•
•
• 

La réclamation initiale
L’accusé de réception 
Les échanges 
La réponse apportée 
Les actions mises en œuvre 

Un registre des réclamations est tenu à jour. 

Une réponse est apportée sous 10 jours ouvrés
Elle précise : 

o 
o 
o Les modalités de résolution 

Les conclusions de l’analyse 
Les actions correctives éventuelles 

 

La procédure est communiquée aux bénéficiaires via : 
•
• 

Le livret d’accueil 
Les documents contractuels 

 

Selon la nature de la réclamation, l’organisme peut mettre en place : 
•
•
•
• 

Une correction immédiate 
Une action corrective 
Une action préventive 
Une adaptation des pratiques ou des supports 

 

Le responsable de l’organisme est en charge : 
•
•
• 

De la gestion des réclamations
Du suivi des actions correctives
De l’amélioration continue 

Les formateurs et intervenants contribuent à la remontée des informations. 
 
10. Information des parties prenantes 

 
La présente procédure est revue régulièrement dans le cadre de la démarche qualité. 

 

Les réclamations sont analysées périodiquement afin de : 
• Identifier les dysfonctionnements récurrents 
• Mettre en place des actions d’amélioration 
• Faire évoluer les prestations 

Un indicateur de suivi (nombre de réclamations, typologie, délai de traitement) est mis en place. 

 
11. Mise à jour

 
9. Responsabilités 

 
7. Suivi et traçabilité

 
6. Actions correctives 

 
8. Analyse et amélioration continue 
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