Avenir formation
Institution privée de formation

Visez ’excellence avec
Un plan de formation
Hotellerie
Tourisme
Restauration
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Avenir Formation




AVENIR FORMATION société a responsabilité limité créée en Avril 2001,
est une Institution privé de formation, consultation, conseil agréée par I’Etat
sous le numéro 01 /005 — 51 / 815 en Octobre 2001. Depuis sa création, Avenir
Formation collabore avec les entreprises étatiques et privées ou elle intervient soit
par la formation directe, soit par ’accompagnement des projets de développement
institutionnel.

Avenir Formation dispose d’un réseau de consultants choisis parmi les
meilleurs du secteur public et prive qui couvrent des disciplines tres variees allant
de techniques pointues au développement institutionnel.

Avenir Formation dispose aussi de locaux fonctionnels et adaptés tant a la

recherche individuelle qu’a ’animation de groupe.




Nos objectifs

& Vous aider, vous et votre équipe a répondre aux nouveaux enjeux économiques.

& VVous accompagner dans la conduite du changement a travers la formation des Hommes et
I’adaptation de vos organisations.

& Elaborer de réelles solutions sur mesure capables d’apporter une réponse opérationnelle a

vos besoins.




Notre engagement

Une certaine approche du conseil en ressources humaines :

Assimiler une culture et des valeurs nouvelles

Ecouter sans a priori ni préjugés

Adapter nos compétences aux spécificités et aux véritables besoins de nos interlocuteurs

Savoir critiquer en permanence 1’efficacité de nos actions, nos modalités d’intervention et en
mesurer les résultats

Respecter nos partenaires en toutes circonstances et a tous les niveaux

Agir en partenaire reconnu dans la vie de ’entreprise, qu’il s’agisse d’une intervention

ponctuelle ou d’une démarche continue d’accompagnement.




Notre philosophie

Nous croyons dans le potentiel humain
Nous partageons avec le client toutes nos ressources
Nous formons pour des résultats

Nous nous engageons pour la qualité

v VYV Vv VvV V

Nous croyons dans ’avenir




Nos clients

Depuis sa création Avenir Formation a coopéré avec plusieurs clients :

" Les Ateliers Mécaniques du Sahel (AMS),
. L’Epi D’or

. LEONI

. EPS Farhat Hached

" EPS Sahloul

. Clinique La corniche

. Clinique EI Manar

. Clinique La Soukra

" Clinique Les Oliviers

" Clinique Saint Augustin

" Polyclinique Taoufik

" Cliniqgue SOUANI

" Clinique Essalem

" Hopital Régional Kasserine

" Hopital Militaire

" Hopital de circonscription de Skhira
" Hopital de circonscription de Bir Ali
" Hopital régional de Ras Jebel

" Groupement de santé de base Manouba
" Hopital régional Menzel Témime

" Hopital régional de Sfax

" Clinique EI Amen La Marsa

. Clinique de Tunis Cardiovasculaire
. Hopital régional de M’saken

. UTICA

. Hotel SOVIVA

. Hopital régional Kerkennah

. Hopital régional Ben Guerdane
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. Hopital Razi

" Hopital régional de Ksar Hlel

. Hopital régional Sidi Bouzide

= STIA Société Tunisienne de L’industrie Automobile

" Clinique Ibn Sina

. Polyclinique CNSS Sousse

. Ecole privée d’infirmier Fayala de Sousse

. Ecole supérieure des Sciences et Techniques de la santé a Sousse

" Institut EL AMED Sousse

" Institut de formation contenue du personnel de la santé public Monastir
" Institut paramédical privé de Kairouan

" Hopital de circonscription Teboulba

. Complexe SALADIN Sousse

. Hopital de circonscription Bekalta

" Polyclinique Hamda Laouani Kairouan

" Groupement de santé de base de Sousse

" Ministere de la santé publique unité formation des cadres.

" UNICEF

" Observatoire d'information, de formation de documentation et d'étude sur la protection du

droit de I'enfant,

" Sociéte des Services du Sahel — Sousse

" Next Travel

" METS

" Etoile formation

" Centre National Pédagogique de Formation des Cadres de Santé

" Association tunisienne de lutte contre le SIDA

" Direction régionale de la santé publique de Tunis

. Office national de la famille et de la population

. STUQ

" Ministére de la santé et des affaires sociales Nouakchott — Mauritanie







THEME
Comment établir des besoins en formation ?

Code : F1

Durée : 3 jours

Dates : a fixer en commun accord

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Identifier les besoins en formation d’un

hotel (toutes catégories de personnel

confondues)

Personnes concernées :

Responsable des ressources humaines

Responsable formation

Responsable cuisine

Responsable restauration

Responsable bar

Contenu :

La formation en tant que investissement

Identifier les écarts de performance

Spécifier les compétences désirées

Elaborer les objectifs et les résultats attendus de
la formation

Elaborer les schémas de planification

Spécifier les modeles d’évaluation et suivi
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THEME

Comment accueillir et intégrer une nouvelle recrue ou un stagiaire ?

Code : F2

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 10 MAX

Objectifs :
Accueillir et integrer les nouvelles

recrues

Personnes concerneées :

Responsable Réception

Responsable Restauration

Responsable Bars

Gouvernante

Contenu :

= Pourquoi intégrer une nouvelle recrue ?
» Bilan des compétences a I’arrivée

= |dentification des points forts

= |dentification du parcours d’intégration
= Comment faire un bilan quotidien ?

= Utilisation de check-list

= Comment faire les réajustements ?

= Elaborer un guide d’intégration




THEME

Comment gérer les dysfonctionnements au sein d’une structure
hoteliére ?

Code : F3

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : de 8 a 10
MAX

Objectifs :
Gérer et prévenir les

dysfonctionnements dans 1’hotel

Personnes concernées :

Ressources humaines

Hébergement

Réception

Cuisine et restauration

- Bars

Contenu :

Définir les dysfonctionnements

Identifier les écarts de type I, 1l et 111

Comment établir les priorités?

Outils de la recherche des causes d’une situation
dysfonctionnelle

Outils de la recherche de solutions

Inventaire des actions

Planification des interventions

Elaborer le plan de mise en ceuvre

Assurer le suivi
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THEME

Optimiser la communication interne au sein de I’hotel

Code : GRH 1

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : de 8 a 10
MAX

Objectifs :
Optimiser la communication interne

au sein de I’hotel

Personnes concernées :

Responsable G.R.H

Responsable cuisine/restauration

Responsable réception

Responsable Bar

Contenu :

* Importance de la communication interne

= Méthodes de communication

= Les obstacles a la communication

» Lacommunication orale

= Lacommunication écrite

= Lacommunication téléphonique

= Le feed-back

= L’accusé de réception

» Lacommunication avec des cultures différentes
= L’importance du non verbal et communication

gestuelle
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THEME
Pour une communication interpersonelle efficace

Code : GRH 2

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 10 PAX

Objectifs :
Communiquer efficacement avec les

collegues, les supérieurs et les

subordonnés

Personnes concernées :

- Personnel de réception

- Personnel des étages

- Personnel des restaurants

-Personnel des bars

Contenu :

Importance d’une communication efficace et non
violente

Schéma de la communication interpersonnelle
Les obstacles d’ordre psychologique

Importance du non verbal dans la communication
Comment adresser un critique

Comment reformuler

L’importance de la rétro action

la communication dans les différentes cultures
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THEME
Comment gérer les conflits mineurs au sein de 1’hotel ?

Code : GRH 3

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 10
MAX

Objectifs :
Gérer les conflits mineurs au sein de

la structure

Personnes concernées :
Cadres

Chef d’équipe

Contenu :

Travail et conflits : un aspect incontournable

Types de conflits au travail

Les conflits en relation avec les valeurs

Les conflits en relation avec les moyens

La stratégie gagnant / perdant

La stratégie perdant / perdant

La stratégie perdant / gagnant

La stratégie gagnant / gagnant

Les négociations

Les altitudes a déevelopper
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THEME
Le systeme de signalement d’événements indésirables

Code : GRH 4

Durée : 1 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 10 MAX

Objectifs :
Mettre en place un systeme de

signalement d’événements

indésirable

Personnes concernées :
- Cadre

- Chef d’équipe

Contenu :

Définition du S.E.I

Identification des accidents, incidents, presque
accidents

Modeéle de fiche de signalement

comité de traitement des signalements

Mise en ceuvre et prévention

géneralisation a tous les acteurs

Etude de I’'impact du systéme
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THEME

Comment gérer les clients mecontents et les plaintes ?

Code : GRH 5

Durée : 1 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 10 MAX

Objectifs :
Gérer les clients mécontents

Personnes concernées :
- Personnel de la réception
- Personnel du bar

- Personnel du restaurant

Contenu :

= L’¢coute client en tant que systéme

= |dentification de la source de mécontentement et

de ses causes

= |dentifier les actions sur le probleme

= |dentifier les actions sur les causes

= |dentifier les actions sur les retombées du

probleme

= Adopter une attitude appropriée

= Prévenir le probleme
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THEME
Comment prevenir et gerer son stress au travail ?

Code : GRH 6

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Gérer et prévenir le stress au travail

Personnes concernées :

- Cadre et chef d’équipe

Contenu :

Le stress au travail

Le stress positif

Le stress négatif

Identifier les facteurs stressants
Les effets du stress sur la santé
Les effets du stress sur la travail
techniques de gestion du stress

Techniques de prévention du stress
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THEME

Comment motiver et dynamiser les équipes de travail ?

Code : GRH 7

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Motiver les équipes de travail

Personnes concernées :
- Cadre
- Responsable

- chef d’équipe

Contenue :

» Importance du travail en équipe

= Les étapes de construction d’une équipe
= La répartition des taches

» La motivation

= La gestion des difficultés

= Les rbles négatifs
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THEME

ISO 45001 : Systéemes de management de la santé et de la sécurité au

travalil

Code : HSS1

Durée :3 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Mettre en place la norme 45001

Personnes concernées :

- Responsable qualité
- Membres du CHSST

Contenu :

Les exigences de la norme 1SO 45001

e Répondre aux exigences d’ISO 45001

e L'analyse du contexte de I'entreprise

e Ladémarche de mise en place d'un Management de
SST

e La mise en ceuvre

e Le contrble et suivi
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THEME
1ISO 9001 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Code : HSS1

Durée :3 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Mettre en place la norme 9001

Personnes concernées :

- Responsable qualité
- Membres du CHSST

Contenu :

Principes et structure d'un systéeme de gestion de la
qualité selon 1SO 9001

Etapes de planification d'un systeme de gestion de la
qualité selon 1SO 9001

Processus de direction avec exemples relatifs au
management, aux ressources et aux contraintes
extérieures

Processus de création de valeur avec exemples
relatifs aux domaines de services

Processus de soutien avec exemples tirés du
controlling, des processus d'amélioration et de la

prévention
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THEME

LA NORME HACCP ( Hasard Analysis Critical Control Point )

Code : HSS1

Durée :3 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Mettre en place la norme HACCP

Personnes concernées :

- Personnel du bar

- Personnel du restaurant

Contenu :

= Positionner la démarche HACCP dans un systeme

de management de la sécurité des aliments

= L’approche HACCP selon I’ISO 22000

= |La détermination des mesures de maitrise

essentielles
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THEME

Dynamiser le comité d’hygiéne,santé,securité au travail

Code : H.S.S.2

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : comité

Objectifs :
Renforcer les capacités du C.H.S.S.T

Personnes concernées :

- Membres du comité
C.HSST

Contenue :
= La mission et les réles du C.H.S.S.T
» Inventaire des difficultés
= Le document unique
=  Laudit
= Les sources de difficultés
» Plan d’action, élaboré a la lumiére des difficultés
= Qutils de travail

=  Modalité d’évaluation
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THEME

Prévention des dorsolombalgies

Code: H.S.S.3

Durée : 1 jour

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : de 8 a
10 MAX

Objectifs :
Préevenir les dorsolombalgies lors
de la manutention

Personnes concernees :

- Responsables qualité

- Chef d’équipe (bar, restauration,
cuisine...)

-Personnel buanderie

Contenu :

Anatomie et physiologie de la colonne vertébrale
= Les charges (systeme de lever et de pesée)

* Principe d’ergonomie

= Les différentes formes de manutention

= Les gestes appropriés selon le type de
manutention

= (Observation et détection des fausses manceuvres
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THEME

Organiser et gérer des groupes d’amélioration continue de la

qualité

Code : AMQ1

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : 8 MAX

Objectifs :
Organiser et gérer des équipes

d’amélioration continue de la qualité

Personnes concernées :
- Des responsables qualité
- Chef d’équipe (bar, restauration,

cuisine...)

Contenu :

* Importance de I’amélioration continue de la qualité

» Implication des déférents secteurs

= Fonctionnement du groupe

= Lesoutilsde I’A.C.Q.

= Ultilisation pratique du guide de I’A.C.Q. dans
I’hotellerie

* Comment mettre en ceuvre les améliorations

= Suivi et évaluation




THEME

Mise en place de la méthode des 5S

Code : AMQ2

Durée : 1 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : de 8 a 10
MAX

Objectifs :
Mettre en place le systeme japonais

des5S

Personnes concernées :
- Bar

Cuisine

Restauration

Magasin

Contenu :

= Importance de la méthode des 5 S dans
I’amélioration de la qualité

= Lescomposantes des 5 S

= Lesoutilsdes5S

= La mise en ceuvre du systeme

» La standardisation

= Le maintenir du systéeme

= La géneralisation du systeme
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THEME

Comment ameliorer les ventes ?

Code : AV1

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : SMAX

Objectifs :
Améliorer les ventes au niveau des

restaurants et des bars

Personnes concernées :

- Responsable restaurant
- Réception
- Bar

Contenue :
= Lesysteme N.W.D.
= Le modele S.O.N.C.A.S.
= Application pratique
= Lemodéle A.ILD.A
= Application pratique
= Jeux de roles
» L’importance de la culture
= La fidélisation : approches
= Gestion du client difficile

= Gestion du client mécontent
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THEME

Marketing touristique et hotelier

Code : AV1

Durée : 2 jours

Dates : A convenir

Lieu : Intra

Nombre de participants : SMAX

Objectifs :
Améliorer le nombre des visiteurs

Personnes concernées :

- Manager
- Direction clientéle

Contenue :
= Marketing touristique et hotelier sur Internet
= Web marketing pour hotels
= Marketing sur les réseaux sociaux
= Stratégie vidéo
= Stratégie mobile
= Référencement

= Hotel email
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https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#marketing-touristique-et-h-telier-sur-internet
https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#web-marketing-pour-h-tels
https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#marketing-sur-les-r-seaux-sociaux-hotel-social-marketing-
https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#strat-gie-vid-o-marketing-h-telier
https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#strat-gie-mobile-marketing-h-tellerie
https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#r-f-rencement-pour-votre-h-tel-google-seo-
https://www.siteminder.com/fr/r/marketing-hotelier/#hotel-email-marketing

