TERMES DE RÉFÉRENCE
Recrutement d’un(e) formateur(trice) en communication professionnelle, accueil et accompagnement des apprenants, relation entreprises et partenaires
· Projet : PAR MOB, Partenariat pour la mobilité. 
· Bénéficiaires : Personnel administratif, en contact avec les apprenants, les entreprises et/ ou les partenaires des centres de formation professionnelle de Sousse et de Grombalia
· Lieu d’intervention : à définir 
· Durée indicative : 4 jours de formation
· Effectif maximal : Quinzaine de participants 
· Type de prestation : Conception, animation et évaluation d’une formation pratique
· Calendrier d’exécution : Novembre 2026 – Semaine du 02/11 pressentie 
1. Contexte et présentation du projet PAR MOB
Le projet PAR MOB s’inscrit dans une démarche de renforcement des compétences et d’accompagnement de la mobilité professionnelle entre la Tunisie et la France. Il vise notamment à améliorer l’adéquation entre les compétences développées dans le système tunisien de formation professionnelle et les besoins du marché du travail, dans les secteurs de la mécanique générale et de l’outillage.
Dans ce cadre, le projet accompagne le renforcement des capacités des centres de formation professionnelle de Sousse et de Grombalia, à travers des actions portant sur l’amélioration de l’offre de formation, le développement des compétences des formateurs ainsi que des équipes administratives.
Le personnel administratif joue un rôle essentiel dans le fonctionnement quotidien des centres. Il constitue souvent le premier point de contact des apprenants de leurs familles, des entreprises et des partenaires. Il intervient également dans l’information et l’orientation des candidats, le suivi administratif des parcours de formation, la circulation de l’information et la coordination entre les différents services.
La qualité de l’accueil, de la communication et de l’accompagnement constitue ainsi un facteur important de la qualité des services rendus aux apprenants et aux partenaires des centres.
Dans cette perspective, PAR MOB prévoit une formation en communication professionnelle destinée aux équipes administratives des deux centres. Cette formation doit dépasser une approche centrée exclusivement sur les techniques générales de communication pour développer des compétences directement mobilisables dans les situations professionnelles rencontrées par les participants.
Elle devra notamment contribuer à améliorer l’accueil et l’accompagnement des apprenants, la communication avec les entreprises et les partenaires, la collaboration entre les équipes ainsi que la gestion des situations sensibles ou conflictuelles. Une attention transversale devra être portée à la prévention des stéréotypes et biais de genre dans l’accueil et l’orientation, ainsi qu’à l’usage d’une communication inclusive. Une demi-journée au moins sera spécifiquement consacrée à l’approfondissement de ces dimensions et à leur traduction en pratiques professionnelles concrètes.


2. Objet de la prestation
La présente consultation a pour objet le recrutement d’un(e) formateur(trice) chargé(e) de concevoir, d’animer et d’évaluer une formation en communication professionnelle adaptée aux missions et aux besoins du personnel ciblé des centres de formation de Sousse et de Grombalia. La prestation intégrera une dimension inclusive adaptée aux situations d’accueil, d’information, d’orientation et d’accompagnement rencontrées dans les deux centres. Une attention particulière sera portée aux obstacles susceptibles d’affecter l’accueil, l’orientation, le maintien en formation, l’accès aux stages et la transition vers l’emploi des apprenantes, notamment dans les filières et métiers à dominante masculine.
La prestation devra permettre aux participants de développer des compétences pratiques pour communiquer efficacement avec leurs différents interlocuteurs et contribuer à l’amélioration de la qualité des services et du fonctionnement institutionnel des centres.
La formation reposera sur une approche participative, contextualisée et orientée vers la résolution de situations professionnelles concrètes.
3. Objectifs de la formation
3.1. Objectif général
Renforcer les compétences du personnel ciblé en matière de communication professionnelle, d’accueil, d’orientation et d’accompagnement des apprenants, afin d’améliorer la qualité des services offerts par les centres de formation, les relations avec les entreprises et les partenaires ainsi que la collaboration entre les équipes. La formation visera également à renforcer des pratiques d’accueil, de communication et d’orientation inclusives, respectueuses du principe d’égalité et exemptes de stéréotypes de genre.
3.2. Objectifs spécifiques
À l’issue de la formation, les participants devront être capables de :
· Adopter une posture professionnelle adaptée à l’accueil et à la communication avec les apprenants et les autres interlocuteurs du centre.
· Communiquer de manière positive, claire, et adaptée aux différents publics.
· Identifier les besoins, les attentes et les difficultés exprimés par les apprenants grâce à une écoute active et à un questionnement approprié.
· Informer et orienter les apprenants vers les parcours de formation et les services adaptés à leur situation, dans les limites de leurs attributions.
· Instaurer une relation de confiance favorisant l’expression des besoins et des difficultés.
· Adapter leur communication aux personnes vulnérables ou en situation de fragilité, dans le respect de leur dignité et de la confidentialité.
· Contribuer au suivi des parcours des apprenants, repérer les signes de difficulté et transmettre les informations pertinentes aux personnes responsables afin de prévenir les situations de rupture.
· Communiquer efficacement avec les entreprises, les partenaires et les interlocuteurs institutionnels.
· Gérer les situations difficiles, les réclamations, les désaccords et les conflits de manière constructive.
· Adopter une posture appropriée face à une situation de discrimination, de harcèlement ou de violence signalée par un(e) apprenant(e), dans le respect de la dignité et de la confidentialité, et orienter vers les interlocuteurs ou mécanismes compétents.
· Utiliser une communication inclusive et non stéréotypée, à l’oral comme dans les principaux messages et supports destinés aux apprenants.
· Améliorer la communication interne, la coordination entre services, la conduite des réunions et la transmission de l’information.
4. Public cible
La formation s’adresse au personnel administratif des centres de formation professionnelle de Sousse et de Grombalia, notamment aux agents chargés de l’accueil, de l’inscription, de l’orientation, de la gestion et du suivi des apprenants, des relations avec les entreprises, des stages et placements en entreprises. 
Le groupe pourra comprendre des participants exerçant des fonctions différentes. Le ou la formateur(trice) devra tenir compte de cette diversité pour proposer des exercices adaptés aux responsabilités de chacun.
Effectif prévisionnel : environ 15 participants, sous réserve de confirmation par le projet et les centres bénéficiaires.
La participation sera documentée par sexe afin de permettre une lecture F/H de la composition du groupe.
5. Contenu indicatif de la formation
Le ou la formateur(trice) proposera un programme détaillé couvrant les axes ci-dessous. Le contenu définitif sera ajusté à l’issue d’un échange préparatoire avec le projet et les représentants des deux centres.
Séquence 1 : Accueil, posture professionnelle et communication avec les apprenants :
Compétences visées : accueillir, écouter, identifier les besoins, informer et orienter.
Séquence 2 : Communication inclusive, accompagnement et prévention des ruptures de parcours :
Compétences visées : instaurer la confiance, adapter sa communication, repérer les difficultés, prévenir les biais et stéréotypes de genre et contribuer à une orientation et un accompagnement inclusifs.
Séquence 3 : Communication avec les entreprises et les partenaires :
Compétences visées : représenter professionnellement le centre, transmettre l’information et entretenir des relations de travail constructives.
Séquence 4 : Gestion des situations difficiles et des conflits :
Compétences visées : désamorcer les tensions, gérer les désaccords et rechercher des solutions dans le cadre de ses responsabilités. La séquence intégrera également la conduite à tenir face au signalement d’une discrimination, d’un harcèlement ou d’une violence : écoute appropriée, confidentialité, limites du rôle de l’agent et orientation vers les mécanismes ou interlocuteurs compétents.
Séquence 5 : Communication interne, réunions et circulation de l’information :
Compétences visées : améliorer la coordination et contribuer à l’efficacité du fonctionnement administratif.
6. Approche méthodologique et pédagogique
La formation devra privilégier une approche active et expérientielle. Le ou la formateur(trice) veillera à ce que les participants puissent appliquer immédiatement les compétences acquises dans leur environnement professionnel. La méthodologie proposée devra comprendre :
· Un échange préparatoire avec les représentants du projet et des deux centres pour préciser les besoins, les profils des participants et les principales situations de communication rencontrées.
· Un diagnostic initial des pratiques et des besoins des participants, réalisé au moyen d’un questionnaire court, d’un pré-test ou d’un exercice de positionnement.
· Des apports théoriques ciblés, limités aux concepts et aux techniques nécessaires à la réalisation des activités pratiques.
· Des jeux de rôle, simulations, études de cas et exercices de communication inspirés de situations réelles rencontrées dans les centres.
· Des travaux en sous-groupes favorisant les échanges d’expériences entre les participants de Sousse et de Grombalia.
· Des retours individualisés et collectifs sur les exercices, accompagnés de recommandations d’amélioration.
· Une évaluation finale des acquis et l’élaboration d’engagements individuels de mise en pratique.
Les situations proposées devront tenir compte du contexte de la formation professionnelle tunisienne, des missions réelles du personnel et des relations entre les centres, les apprenants, les entreprises et les partenaires. Elles devront refléter la diversité des profils des apprenants et intégrer, lorsque pertinent, une lecture intersectionnelle des obstacles rencontrés.
Le ou la formateur(trice) devra éviter une formation essentiellement magistrale ou limitée à des présentations générales sur la communication.
7. Résultats attendus
À l’issue de la prestation, les résultats suivants sont attendus :
1. Les participants maîtrisent les principes d’un accueil professionnel, respectueux et adapté aux différents publics.
2. Ils disposent de techniques concrètes pour identifier les besoins des apprenants, transmettre des informations compréhensibles et assurer une orientation appropriée.
3. Les participants savent identifier les principaux stéréotypes et biais de genre susceptibles d’affecter la relation d’accueil, l’information et l’orientation.
4. Ils sont mieux outillés pour communiquer avec les apprenants en difficulté et contribuer à la prévention des ruptures de parcours.
5. Ils sont capables d’utiliser une communication inclusive et d’adopter une orientation non stéréotypée, en vue de favoriser un accès équitable aux filières et métiers mécaniques.
6. Ils améliorent leurs pratiques de communication avec les entreprises, les partenaires et les autres services du centre.
7. Ils sont capables de gérer plus efficacement les réclamations, les situations difficiles et les conflits relevant de leurs fonctions. Ils connaissent également la posture à adopter et les modalités d’orientation appropriées lorsqu’une situation de discrimination, de harcèlement ou de violence est signalée.
8. Ils disposent d’outils pratiques réutilisables pour les échanges professionnels, les réunions et la transmission de l’information.
9. Chaque participant identifie des actions concrètes à mettre en œuvre pour améliorer ses pratiques professionnelles.
10. Chaque participant identifie au moins une pratique inclusive à mettre en œuvre dans son poste de travail.
8. Livrables attendus
Le ou la formateur(trice) devra remettre les livrables suivants :
	Livrable
	Contenu attendu

	1. Note méthodologique
	Approche pédagogique, organisation de la formation, modalités d’adaptation aux besoins des participants et dispositif d’évaluation.

	2. Programme détaillé
	Objectifs par séquence, contenu, déroulé horaire, méthodes pédagogiques et exercices prévus.

	3. Outils d’évaluation initiale et finale
	Pré-test, post-test et grille d’observation des compétences mobilisées lors des mises en situation.

	4. Supports de formation
	Présentations et documents pédagogiques en format numérique.

	5. Dossier d’exercices pratiques
	Études de cas, scénarios de jeux de rôle, consignes et éléments de correction ou d’analyse.

	6. Outil pratique de communication inclusive
	Une check-list courte permettant aux agents d’accueil, d’orientation et de suivi de vérifier le caractère inclusif et non stéréotypé de leurs pratiques, messages et principaux supports d’information (sur la base des travaux en groupes lors de la formation).

	7. Rapport final de formation
	Déroulement, participation, résultats des évaluations, appréciation des acquis, difficultés rencontrées et recommandations pour la mise en pratique.


9. Organisation et durée de la prestation
La durée indicative de la formation est de quatre journées, à confirmer lors de la contractualisation. Le programme devra réserver une part importante du temps aux exercices pratiques et aux mises en situation.
10. Profil et qualifications du ou de la formateur(trice)
Le ou la candidat(e) devra présenter les qualifications et compétences suivantes.
Formation et expérience :
· Diplôme universitaire de niveau master ou équivalent dans un domaine pertinent : communication, psychologie du travail, sciences de l’éducation, gestion des ressources humaines, management ou discipline connexe.
· Expérience professionnelle confirmée, de préférence d’au moins 10 ans, dans la formation d’adultes en communication professionnelle, relations interpersonnelles, accueil ou développement des compétences comportementales.
· Expérience avérée dans la conception et l’animation de formations participatives fondées sur des mises en situation et des études de cas.
· Expérience auprès d’équipes administratives, de structures de formation professionnelle, d’établissements d’enseignement ou d’organismes assurant des services au public.
· Une expérience de formation ou d’accompagnement sur l’égalité femmes-hommes, la communication inclusive ou l’intégration du genre dans les services au public.
· Une expérience dans le domaine de la formation professionnelle en Tunisie constituera un atout.
Compétences techniques et pédagogiques:
· Maîtrise des techniques de communication interpersonnelle, d’écoute active, de communication assertive et de gestion des conflits.
· Capacité à concevoir des exercices contextualisés et à accompagner les participants dans l’analyse de leurs pratiques.
· Connaissance des principes de communication inclusive et d’accueil des publics vulnérables.
· Connaissance des principes d’une approche intersectionnelle de l’inclusion et capacité à les traduire en situations pédagogiques adaptées au contexte de la formation professionnelle.
· Capacité à repérer les biais et stéréotypes de genre dans l’accueil et l’orientation liés à la formation professionnelle en mécanique et à les traduire en exercices et recommandations opérationnels sur la communication inclusive. 
· Capacité à adapter le contenu et les méthodes pédagogiques à des participants ayant des fonctions et des niveaux d’expérience différents.
· Capacité à intégrer les enjeux d’égalité femmes-hommes de manière transversale dans l’ensemble de la formation, et à aborder de façon appropriée les situations de discrimination, de harcèlement ou de violence dans les limites du rôle du personnel administratif.
· Maîtrise des méthodes d’évaluation des acquis et de formulation de recommandations opérationnelles.
· Excellentes capacités d’animation, de facilitation et de gestion de groupe.
· Excellente maîtrise du français et capacité à animer les échanges et les exercices en arabe tunisien lorsque cela facilite l’apprentissage.
Pour soumettre leur candidature, les candidats doivent fournir une offre technique et financière ainsi que leur CV.
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