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Quatrieme de couverture

Aujourd’hui, laformation apparait comme un élément essentiel de |a stratégie des entreprises. Mais face aux
exigences croissantes de celles-ci, les organismes de formation doivent démontrer, sur des bases objectives,
leur capacité atenir leurs promesses et a répondre aux besoins implicites et explicites de leurs clients.
Comment optimiser son fonctionnement ? Comment améliorer sa relation avec son client ? Comment mieux
manager ses équipes ? Comment définir et attester de ses performances ? Quelle certification choisir ?
Comment réussir son audit de certification ?...sont autant de questions auxquelles les organismes de
formation doivent étre capables de répondre pour étre considérés par leurs clients comme un partenaire apte
a participer aux enjeux de I'amélioration du management. Ecrit par des spécialistes du management, de la
qualité et de la formation professionnelle, Optimiser la qualité de service dans les organismes de formation
présente des outils simples, adaptés au métier de formateur, permettant d'évaluer puis de maitriser la
conception, laréalisation et I'organisation des actions de formation, de garantir un service de qualité et le
respect des performances prévues dans les engagements contractuels. Fondé sur des normes spécifiques, cet
ouvrage pedagogique et pragmatique, enrichi de nombreux exemples et conseils, Sadresse a toutes les
entreprises qui réalisent de laformation professionnelle, quelle que soit leur taille. I intéressera également
les acheteurs et |es prescripteurs de formation, en particulier les DRH, et les aideraa mieux définir et évaluer
les performances qu'ils peuvent attendre d'un service de formation.
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