AMELIORER LES TECHNIQUES ET
LA QUALITE DANS LES ETAGES

OBIJECTIFS

bk

G ARANTIR LA
QUALITE DE
LA
PRESTATION

Durée
7 heures

Cible
Personnel d’étages

Prérequis
Aucun

Maitriser les techniques professionnelles du travail
des étages et rationnaliser ['organisation de son
poste de travail

PROGRAMME

m Perfectionner et optimiser ses techniques de nettoyages: la
chambre & blanc/ en recouche : procédure de nettoyage
- Ordonnancement - Rapidité.

m Auto-contrble: observation du résultat final — remédiations —
analyse de ses pratiques.

m Hygiene et sécurité: I'utilisation des produits d’'entretien —
interprétation des étiquettes.

m Gestes et postures: modifications des habitudes

m Savoir-étre professionnel: communication interpersonnelle.
Accueil et notion de service. Disponibilité, discrétion,
courtoisie. Tenue professionnelle.

MODALITES PEDAGOGIQUES

m Apport théorique et support.
m Pédagogie participative.

m Mise en situations et analyses en groupe.




AMELIORER LES TECHNIQUES
ET LA QUALITE EN RECEPTION

Appliguer les techniques pour une réception
réussie.

Ameéliorer sa qualité d'accueil en maitrisant les
techniques associées

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Le check-in:
les premiers mots, les premiers gestes.
Postures et attitudes face a un interlocuteur.
Position du regard. Position dans l'espace.
Développer son aisance relationnelle.
Savoir communiquer l'image de l'entreprise.
La relation avec le client pendant le séjour.

m Comment s'enquérir de la satisfaction du client
pendant le séjour:
La gestion d'une insatisfaction pendant le séjour.

‘ ‘G ARANTIR UN m Comment anticiper les attentes du client pendant le
ACCUEIL DE séjour: Le dialogue avec le client pendant le séjour.
QUALITE La gestion des situations délicates.

m Le délogement

m Le check-out
Donner au client I'envie de revenir.

S e La prise de congé

7 heures

Cible MODALITES PEDAGOGIQUES

Collaborateur en lien o
avec la réception m Apport théorique et support.

Prérequis m Pédagogie participative au travers de jeux de rdles.
Aucun




PROFESSIONNALISER
SON SERVICE EN SALLE

Répondre avec efficacité aux attentes du client.

Assurer le déroulement des services avec
professionnalisme.

Transmettre une image de qualité dans |'accueil et
le service.

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Tenue, comportement et attitude du professionnel:
La tenue professionnelle.
Le comportement a adopter (attitudes et réflexes du
professionnel, les gestes. Les mots et les attentions
particulieres)

m La mise en place:
Préparation de la carcasse en salle nappage.

- La fiche de poste (réle et consignes)
m L'accueil du client:
‘ ‘ La prise en compte de ses besoins. Les attentes et craintes
LA QUALITE des clients.
AU SERVICE L’anficipation. La prise de congé des clients.
DU CLIENT La relation avec I'équipe de salle et I'équipe de cuisine

m Déroulement du service :
La relation avec I'équipe de salle et I'équipe de cuisine.
La sécurisation du client pendant le service.
Le service des boissons apéritif, vin, digestif et boissons

Durée chaudes ou froides.

7 heures Différentes techniques de service : & I'anglaise, a la
francaise

Toute personne / /

opérationnelle en MODALITES PEDAGOGIQUES

service ..
m Apport théorique et support.

Prérequis
AucCUN m Pédagogie participative au travers de jeux de rdles.




By | BARISTA, UN CAFE
D'EXCELLENCE

Défendre |la cultfure du café et augmentéeniveau de
professionnalisme et de connaissance.

Influencer et générer une haute qualité de service et
des produits servis.

Favoriser les tendances et nouveautés dans un marché
en forte évolution.

Standardiser, améliorer et optimiser des procédés de
production et de gestion d'un bar ou coffee shop.

OBJECTIFS

Favoriser la rentabilité

PROGRAMME

m Les techniques de dosage (free pouring) basées sur le
concept bartending Théorie et pratique sur les principes
d'obtention d'un «espresso perfetton :

1 — Mélange : la plante du café, récolte, lavage,
torréfaction et conservation.

2 — Mouture : le moulin & café, I'expresso et les boissons &
base de café.

3 — Machine : principe de fonctionnement et
caractéristiques techniques.

4 — Main : mouture, utilisation de la machine et gestion du
poste de travail.

‘ ‘ ; 5 — Maintenance : tfraitement de I'eau, nettoyage journalier,
UN CAFE problemes et solutions techniques de service.
D'EXCEPTION
POUR UNE Entrainement pratique:

CLIENTELE - Extraction de I'expresso parfait, montage de lait,
EXIGEANTE techniques de versage de cappuccino facon
traditionnelle, exemple de latte.
- Présentation de différents menus cafeteria (recettes et
dégustation).
Durée - Boissons chaudes - ristretto, espresso, cappuccino,
7 heures caffelatte, boissons a base de café aromatisées, Moka,
S café filtre /americano, macchiato.
ible

Employés(ées) au

bar et en salle MODALITES PEDAGOGIQUES

, . m Test final : test écrit avec correction immédiate ;
&Bﬁrﬁ&s?d'h'cse dosage (free pouring) en accord avec les regles
opérationnelle salle WFA (world flair association).

et bar . .
m Test pratique selon les regles du WBC (world

barista championship).




FLAIR BAR ET COCKTAILS
FORTIH

Créer des cocktails en employant des méthodes
professionnelles et reconnues.

Appréhender le dosage et les mouvements d'un
véritable Bartender.

Découvrir les nouvelles tendances de cocktails.

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Free pouring :
Systeme de dosage libre et technique de verse.
Regles de portion. Mécanique de verse.

m Techniques de préparation et de mélange:
Speed round

m Préparation de plusieurs cocktails simultanément de facon
rapide :
Catégorie des cocktails.
Mécanigue de mouvements. Routine.
Accompagner et intégrer I'alternant dans I'entreprise.

m Réalisation de cocktails classiques :
Notions de mixologie

= Analyse Organoleptique

E}Jbrléei”eures MODALITES PEDAGOGIQUES
1 e

Employés au bar et m Stage bdti principalement sur I'opérationnalité

en salle motivés par ) . .
le Flair et la m Le stage fournit les outils pour suivre, de facon autonome,

connaissance des les chemins du Flair en perfectionnant les fechniques et les
cocktails. mouvements. Active et participative
Prérequis

Connaissance de la
salle et du bar.




— @ MIEUX CONNAITRE LA CARTE
FORTIH DES VINS POUR MIEUX LA
VENDRE

Etre sensibilisés sur la fabrication et la dégustation
du vin

Comprendre les regles et usages des associatfions
mets et vins

Etre capable de conseiller un client en tenant
compte du contexte

OBJECTIFS

Savoir parler et vendre le vin

Acquérir les principes clés de service du vin

PROGRAMME

m Connaissances de base :
Comprendre la vinification, I'élevage et I'élaboration du
vin. Qu'est qu'un cépage .
Notion de terroir, Appellations.

Accords mets et vins :
Les harmonies (regles et usage) autour d'un déjeuner.
L'accord vertical (la succession des vins lors d'un repas)

Appréhender les méthodes de ventes adaptées et le
service :

Informer, guider, conseiller le client.

Le service du vin a table (principes clés)

L'image personnelle des vendeurs : Informer, guider,
conseiller le client.
Le service du vin a table (principes clés)

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES

7 heures

. m Partie théorique : Supports audiovisuel, Exercice, Travail en
Cible sous-groupe, synthése
Toute personne en
CIQHT?\CIT avecla m Partie pratique : Jeux de réle, Présentation et service du vin
clientéle

’ m Supports pédagogiques remis aux participants a I'issue de

Prerequis la formation.
Aucun




ACCUEIL
FORTIH

Construire une stratégie d'accueil
Prendre en charge le client
Connaifre les techniques d'accueil

Savoir utiliser la communication non verbale en
situation d'accueil

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Les enjeux de I'accueil réussi pour I'entreprise : Faire
preuve de professionnalisme et d’efficacité. Connaitre la
clientéle et la concurrence

m Les différentes techniques d'accueil. Savoir observer le
client et ses attitudes. Savoir le questionner pour
comprendre ses attentes. Respecter une distance de
communication appropriée. Les mots de bienvenue, le
sourire/I'infonation/le débit de la voix/I'arficulation.
Pratiquer I'écoute active, reformuler les attentes

‘ ‘ = S’adapter aux différents types d’interlocuteurs : L'impatient,
L'"ACCUEIL, UN I'agressif, le menacant, I'humoriste, I'imprécis, le séducteur.
ATOUT ESSENTIEL Savoir repondre aux attentes du client
FACE A LA m Soigner sa prise de congé : Pourquoi la prise de congé est
CONCURRENCE un moment aussiimportant que I'accueil ¢ Saluer et
ET A LA remercier par une formule de politesse adaptée. Prendre
FIDELISATION. congé des clients avec discrétion et amabilité

E}Jbrlée“‘heures MODALITES PEDAGOGIQUES
| e

Tout personnel en ) ) o ‘
contact avec la m Démarches : déductive, inductive

clientele. .
m Jeuxderdle

m Utilisation des acquis professionnels des participants pour

Préerequis obtenir une meilleure implication de leur part.

Aucun




PRENDRE LA PAROLE EN
PUBLIC

Améliorer sa communication orale

OBJECTIFS

S'affirmer

Durée :14h00

Cible

Collaborateur
désireux d’améliorer
sa prise de parole en
public

Prérequis
Aucun

Exprimer clairement ses idées
Mafitriser son trac

Gérer son temps de temps de parole et structurer
son intfervention

dans ses inferventions

PROGRAMME

Les principes de la communication verbale et non verbale :
Travail sur la respiration, la voix, la gestuelle. Expressions &
utiliser/a éviter. Perception et interprétations des
messages/des attitudes. Développer son charisme.
Développer son sens de la répartie

Apprendre a gérer son stress : I[dentifier ses réactions face
au stress. Maitriser sa respiration, son rythme cardiaque.
Apprendre a récupérer

Structurer son intervention : Se donner un objectif clair.
Préparer des supports simples et efficaces. Gérer son temps
de parole . Choisir les mots qui portent

S’affirmer : Apprendre d improviser. Canaliser et maitriser
les échanges. Se sortir des situations de blocage.
Rechercher un objectif commun. Négocier un accord et
conclure I'entretien

MODALITES PEDAGOGIQUES

m Apport théorique et support.

m Pédagogie participative.

m Exercice d la prise de parole.




PRENDRE LA PAROLE EN
PUBLIC

Améliorer sa communication orale

OBIJECTIFS

Exprimer clairement ses idées
Mafitriser son trac

Gérer son temps de temps de parole et structurer
son intervention

S'affirmer dans ses interventions

Durée
14 heures
Cible

Collaborateur désireux
d'améliorer sa prise de
parole en public

Prérequis
Aucun

PROGRAMME

Les principes de la communication verbale et non verbale :
Travail sur la respiration, la voix, la gestuelle. Expressions G
utiliser/a  éviter. Perception et interprétations des
messages/des attitudes. Développer son charisme.
Développer son sens de la répartie

Apprendre a gérer son stress : Identifier ses réactions face
au stress. Maitriser sa respiration, son rythme cardiaque.
Apprendre a récupérer

Structurer son intervention : Se donner un objectif clair.
Préparer des supports simples et efficaces. Gérer son temps
de parole . Choisir les mots qui portent

S’affirmer : Apprendre & improviser. Canaliser et maitriser
les échanges. Se sorfir des situations de blocage.
Rechercher un objectif commun. Négocier un accord et
conclure |'entretien

MODALITES PEDAGOGIQUES

Apport théorique et support

m Pédagogie participative

m Exercice a la prise de parole




-] CONDUIRE L'ENTRETIEN
ANNUEL D'EVALUATION

Le réle de I'entretien annuel
Préparer efficacement |'entretien annuel

Maitriser les techniques de I'entfretien annuel

OBIJECTIFS

Acquérir la pratique afin de faire de I'entretien un
moment privilégié de dialogue

PROGRAMME

m Les enjeux et bénéfices de I'entretien annuel : Le climat
d'échange, le bilan de la période écoulée. Appréciation
des performances et des compétences. Définition des
objectifs. Anticipation I'évolution de carriere

m Les étapes de I'entretien : Préparer son entretien, créer un
climat de confiance. Faire le bilan de I'année écoulée.
Négocier et fixer des objectifs. Recueillir les souhaits
d’évolution. Faire la synthese de I'entretien. Transmettre les
documents

‘ ‘ = S’entrainer a mener des entretiens : Acquérir les savoir-faire
et les bons comportements. Identifier les différents types
d’objectifs. Formaliser les actions de développement

Durée
7 heures

Cible MODALITES PEDAGOGIQUES
Manager m Apport théorique et support

m Pédagogie participative

Prérequis

m Exercice a la prise de parole
Aucun




GERER LES CONFLITS
INTERNE

Analyser les raisons d'un conflit
Gérer les comportements

Adopter des comportements efficaces

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Diagnostiquer les niveaux et les types de conflit : Définir les
différents types de conflits. Découvrit les différentes sources
et les étapes vers le conflit

m Gérer les comportements : Repérer les différents styles :
agressif, passif, manipulateur. Développer un
comportement efficace : I'assertivité. Savoir reagir face aux
comportements déstabilisants

m Comment sortir du conflit : Adopter une attitude
d'ouverture, I'écoute active. Reconnaitre les « jeux
psychologiques », pour ne pas les reproduire. Reconnaitre
les émotions de base. Mettre en place une médiation.
Utiliser I'arbitrage au bon moment

o,
L

Durée
7 heures

Manager et

collaborateurs MODALITES PEDAGOGIQUES

) . m Apport théorique et support
Prerequis
Aucun m Pédagogie participative




GESTION DES CONFLITS
AVEC LES CLIENTS

Analyser et gérer les situations de conflits

de confiance

OBJECTIFS

Ildentifier les enjeux pour |'entreprise

Communiqguer positivement pour rétablir un climat

Négocier un accord gagnant-gagnant pour

préserver la relation

PROGRAMME

o,
L

Analyser la situation de conflit : Lister les différents types de
conflits. Comprendre I'origine du conflit

Les enjeux pour I'entreprise : Identifier les solutions possibles
et les limites infranchissables. Construire une argumentation
efficace et convaincante. Adopter la bonne attitude face
au client

La communication efficace et convaincante : Enumérer les
principes de base de communication. Comprendre les
intéréts de son client. Reconnaitre le cadre de référence
de son client. Apprendre & gérer ses émotions et son stress

Négocier un accord : Faire un passer un message clair
pour obtenir un compromis. Savoir objectiver. Rechercher
un objectif commun. Négocier un accord et conclure
I'entretien

Durée 14 heures MODALITES PEDAGOGIQUES

Cible

Collaborateur en
contact avec le
client

Prérequis
Aucun

m Apport théorique et support

m Pédagogie participative




AMELIORER LE CONTACT
a2l | AVEC LA CLIENTELE ET LA
CONNAISSANCE DE SOI

Adapter son comportement et son profil personnel
a sa fonction professionnelle.

Démontrer ses qualités par sa tenue et son
attitude.

Améliorer sa capacité a répondre aux attentes des
clients et gérer les réclamations

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Les apparences: L’'ere de la beauté médiatique et
commerciale

m La cohérence avec soi-méme, sa fonction, son role et son
statut - avec son entreprise et son environnement culturel

m Le charisme et la légitimité : Le regard - le langage du
corps. La démarche - la voix. Leadership et charisme

m Les techniques d’accueil - les mots de bienvenue. Savoir
renseigner. Savoir observer le client et ses attitudes. Savoir le
‘ ‘ questionner pour comprendre ses attentes

AVANT MEME DE
DIRE BONJOUR,
VOTRE IMAGE A
DEJA TOUT DIT
DE VOUS

= La gestion des réclamations. Ecouter le client. Rassurer le
client. Répondre aux attentes du client

E}Jbrlée“‘heures MODALITES PEDAGOGIQUES
| e

Tout personnel en m Jeuxderdle

contact avec la o ) ) o
clientéle. m Utilisation des acquis professionnels des participants pour
obtenir une meilleure implication de leur part.

Prérequis
AVOIr suivi le module
Accuell




)
FORTIH

OBIJECTIFS

Durée
14 heures

Cible

En contact avec la
clientéle

Prérequis
Aucun

INITIATION  AUX VENTES
ADDITIONNELLES

Adapter sa technique de vente grdce aux
méthodes de commercialisation

PROGRAMME

Les profils des clients : identifier les différents types de
clients. Adopter la méthode SONCAS. Prendre en compte
des besoins psychologiques

Principes fondamentaux de la vente Enumérer les
différentes étapes de la vente, les attitudes et modes de
communication qui suscitent la vente. Diriger I'entretien et
anficiper les questions des clients. Valoriser son image

La méthode de la vente additionnelle : Déterminer les
besoins du client, ses motivations a l'achat. Poser les
bonnes questions. Définir ce qu’est un argument de vente

La réponse aux objections des clients : Utiliser la technique
du judo (amortir, enchainer, proposer, verrouiller 'accord
du client)

L’art de conclure : Favoriser la prise de décision finale

MODALITES PEDAGOGIQUES

Apport théorique et support

Pédagogie active




DEVELOPPER SON
CHIFFRE D'AFFAIRE

Répondre avec efficacité aux besoins du client

vente

OBJECTIFS

Durée 7 heures

Cible

Postes encadrants
opérationnels:
manager, responsable
d'équipe, chef de
service

Prérequis
Responsabilité e sur le
CA de son service

Renforcer ses connaissances en techniques de

Accroitre son volume de vente.

Se perfectionner dans |la vente additionnelle.

PROGRAMME

Identifier les enjeux de la vente : Connaitre les attentes des
clients en matiere de conseil et d'anticipation des besoins.
Identifier les possibilités d'élargissement des produits
proposés. Préparer son argumentaire : Comment créer un
nouveau besoin chez le client.

Comprendre les points clés de la vente : Développer
I'écoute active. Renseigner le client, le conseiller, reformuler
ses aftentes, répondre aux objections, Orienter les choix des
clients. Déceler les besoins non formulés et aller au-deld des
attentes. Savoir amener les services complémentaires et les
nouvelles offres

Fidéliser les clients : une valeur sure pour développer son
ca. Enumérer les différentes démarches et techniques de
fidélisation. Adopter les attitudes et les mots qui font
vendre. Exploiter la possibilité d'un partenariat pour
développer son CA. Evaluer régulierement la part de
ventes additionnelle dans le CA

MODALITES PEDAGOGIQUES

m Active et participative




o, LES BASES D'UN BON
ACCUEIL PROFESSIONNEL

Augmenter la satisfaction de la clientele.

Maitriser les techniques d'accueil et les mettre en
application

Envoyer une image positive de soi

Développer un langage, une attitude appropriée

OBJECTIFS

Gérer son humeur

Traiter efficacement les réclamations

PROGRAMME

m Les enjeux de I'accueil réussi pour I'entreprise : Faire
preuve de professionnalisme et d’efficacité : Connaitre la
clientéle et la concurrence

Les différentes techniques d’accueil : Savoir observer le
client et ses attitudes, le questionner pour comprendre ses
aftentes. Respecter une distance de communication
appropriée. Utiliser les mots de bienvenue. Adopter une
attitude bienveillante. Pratiquer I'écoute active. Reformuler
les attentes

‘ ‘ S’adapter aux différents types d’interlocuteurs : Reconnaitre

L'"ACCUEIL, UN les différents styles de clients. Savoir répondre aux attentes
ATOUT ESSENTIEL du client

EAOCNEC /S 0 "R/E NCE Soigner sa prise de congé : Saluer et remercier par une
formule de politesse adaptée. Prendre congé des clients

ET A LA avec discrétion et amabilité
FIDELISATION

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES

7 heures

Cible
Tout personnel en m Jeuxderdle

contact avec la
clientele. m Utilisation des acquis professionnels des participants pour

obtenir une meilleure implication de leur part

m Démarches : déductive, inductive

Prérequis
Aucun




- ETRE AMBASSADEUR DE
SON TERRITOIRE

Connaifre son patfrimoine régional pour mieux le
présenter, le conseiller, le promouvoir

Connaitre la situation économique touristique de
son territoire et appréhender |'"évolution

Mettre en avant les spécificités de son
département pour conseiller et vendre

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Connaitre les richesses culturelles de son territoire :
monuments et lieux d’exception — manifestations
culturelles, festives

Le patrimoine culturel de son département : Diversité
géographique — produits du terroir. Attentes et besoins de
la clientéle. Transmission des connaissances. Les
comportements touristiques. Individualisation du tourisme,
attentes de la clientéle. Spécificités de son territoire

Construire un argumentaire et le maitriser : Grilles de
‘ ‘ besoins récurrents par produit touristique et par public.

SAVOIR « N— . . -
Apprendre a utiliser les outils pour la promotion du territoire.

RACONTER » . ; A P ok

SON Les outils de veille sur I'activité regionale touristique (les
manifestations culturelles, festives, les grands projets). Les

TERRITOIRE relations avec les acteurs du tourisme. Les outils de
communication

Travaux dirigés : Elaborer, valoriser, commercialiser un
produit local. Présentation en sous-groupe du travail réalisé.

Durée P
Analyse des tfravaux realisés

14 heures

Cible
Personnels en

contact avec la MODALITES PEDAGOGIQUES

clientele. Démarches : déductive, inductive. Jeux de rdle
Prérequis
Aucun

Utilisation des acquis professionnels des participants

Mise a disposition de produits régionaux et
de supports touristiques des offices de tourisme

Support pédagogique donné au stagiaire sur les
partficularités regionales.




gy | METTRE  EN  CEUVRE  UN
ACCUEIL DE QUALITE AUPRES
D'UNE CLIENTELE ETRANGERE

Adapter son comportement en fonction de la
clientele étrangere

Améliorer sa capacité a répondre aux attentes des
clients étrangers

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Les enjeux d'un accueil réussi aupres d’'une clientéle
étrangére : Le Tourisme, un secteur en pleine croissance.
L’accueil, un atout essentiel face & une concurrence
accrue. L'accueil, un atout essentiel d la fidélisation des
touristes.

Les différentes techniques d’accueil : Savoir observer le
client et ses attitudes. Adapter son attitude en fonction des
us et coutumes. Questionner le client pour comprendre ses
aftentes. Respecter une distance de communication
appropriée. Adopter une attitude bienveillante. Avoir une
communication fluide

Les attitudes au téléphone : Décrocher sans attendre.
S'annoncer et s'identifier clairement

Communication professionnelle : Savoir dissiper les
malentendus, les incompréhensions. Comprendre et
intégrer les codes du bon accueil par type de pays (Chine,
Anglo-Saxons, Pays de I'est, Pays du Golfe...). Détecterles

Durée provenances et adopter une attitude et une réponse

A eUres adéquate. Construire des grilles de besoins récurrents par
type de provenance.

Cible

Tout personnel en

contact avec I MODALITES PEDAGOGIQUES

clientele.
Prérequis
Notion d'accueil m Jeuxderdle

m Démarches : déductive, inductive

m Utilisation des acquis professionnels des
partficipants pour obtenir une meilleure implication
de leur part




gy | SAVOIR UTILISER LES RESEAUX
SOCIAUX POUR VALORISER
SA E-REPUTATION

Comprendre les mécanismes des réseaux sociAux

Mettre en cceuvre et utiliser les réseaux sociaux
pour valoriser son entreprise

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Les réseaux sociaux pour les entreprises. Avantages et
inconvénients des différents réseaux sociaux

Savoir mesurer et valoriser sa e-réputation : la visibilité — la
création de son profil — La présence sur les médias sociaux.
Les contenus et les messages a diffuser adaptés

Acquérir et promouvoir son site et sa marque : les types de
contenus partageables. Les commentaires. La portée de
ses publications. La communauté. Axes d’'amélioration

Savoir répondre aux injonctions négatives, Faire face a une
crise d'image : les droits de la proprieté intellectuelle et
recours. La notion de la sécurité sur les réseaux sociaux

Elaborer une stratégie de présence et d’animation de ses
réseaux : La cible et ses comportements. Les médias et les
réseaux dans le Tourisme. Objectifs liés a son activité,
construire sa feuille de route, présenter sa stratégie

Duré Savoir organiser sa veille d’e-réputation : |I'organisation de
ol = la veille sur le net afin de suivre ce qui se dit sur votre
14 heures entreprise.

Cible

Etre en contact avec , P

la communication et MODAHTES PEDAGOG|QUES

I'information.

, . m Formation personnalisée par des exercices pratiques et
Préerequis théoriques
Connaitre les

fonctions de base

d'internet.




ey | OPTIMISER SON
REFERENCEMENT SUR LE WEB

Comprendre les mécanismes du référencement
web pour gérer et améliorer |la visibilité de son site

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Connaitre le principe de fonctionnement des moteurs de
recherche : les fonctionnalités de Google et les techniques
de ranking utilisés par les moteurs de recherche. Facteurs
bloguants pour un bon référencement

Connaitre les moyens d'augmenter le classement de son
site Les codes html de ses pages. Criteres de qualité d'un
texte selon Google. Mots et expressions clés pour gagner
en visibilité. Requétes les plus utilisés par les internautes.
Taux de rebond

Différencier les bons et mauvais termes du référencement
naturel : mots clés et expressions-clés. Se différencier par ses
mots clés pertinents. Site Web « on page » et « off page ».

Netlinking & réferencement Naturel Google : notion de
maillage en référencement naturel. Maillage interne de son
site web. L'impact du contenu sur le Netlinking. Regles et
les pieges.

Augmenter la popularite et le « pagerank » de son site
14h grace al’echange de liens : Différencier un lien interne et
Sures un lien externe Google Adresses /Google+local .

Cible
Personnes souhaitant

gérer le référencement MODAHTES PEDAGOG|QUES

d'un site

Durée

Pré . m Formation personnalisée par des exercices pratiques et
FEFE UL théoriques
Les bases d'internet




or? UN VENDEUR PERFORMANT
ET PROFESSIONNEL

Maitriser les réflexes de vente

Adopter une attitude commerciale normée

Maitriser les scénarios de vente mis en place

OBJECTIFS

PROGRAMME

m Maitriser les scénarios de vente. Lister les différents
scénarios de vente en fonction de la clientéle. Appliquer le
bon scénario de vente selon la situation.

Maitriser la relation commerciale : utiliser la méthode
SONCAS

Fixer des objectifs quotidiens de vente : Fixer des objectifs
de CA et décliner les objectifs par vendeur. Briefer et
valider les objectifs avec I'équipe. S'assurer que chacun ait
compris ses objectifs

L'image personnelle des vendeurs : Comprendre
I'lmportance de I'image de chacun aupres des clients

L’entrainement permanent : Mettre en place un
enfrainement permanent

Le plaisir de vendre : Savoir démarrer/conclure la journée
de maniéere tonique. Communiquer les plaintes et les

, satisfactions des clients.
Duree

14 heures

Cible
Toute personne en

contact avec I MODALITES PEDAGOGIQUES

clientéle
Prérequis
Aucun m Apport théorique et support

m Jeux de rdle vendeur/client

m Pédagogie active




PRMIS DE FORMER
FORTIH

pédagogique

OBIJECTIFS

Durée
14 heures

Cible

Encadrant, stagiaire,
alternant.

Prérequis
Aucun

Maitriser les regles de base de la communication

ldentifier les enjeux du tutorat
Se préparer au réle du tuteur

Accompagner et former

PROGRAMME

La communication pédagogique. Aborder les principes de
base

Les enjeux du tutorat : Identifier ses motivations. Définir son
réle

Le role du tuteur : Définir les compétences clés a acquérir.
Créer les outils d'accompagnement/d’évaluation.
Observer et évaluer

Accompagner et former : Communiquer en situation de
formation. Transmettre les compétences en situation de
formation. Organiser le suivi et I'évaluation

MODALITES PEDAGOGIQUES

m Apport théorique et support

m Pédagogie participative




LA FORMATION
TUTORALE

pédagogique

OBIJECTIFS

Durée
14 heures

Cible

Encadrant, stagiaire,
alternant.

Prérequis
Aucun

Maitriser les regles de base de la communication

ldentifier les enjeux du tutorat
Se préparer au réle du tuteur

Accompagner et former

PROGRAMME

La communication pédagogique. Comprendre les principes
de base

Les enjeux du tutorat : Identifier ses motivations et définir
son réle

Le role du tuteur : Définir les compétences clés a acquérir.
Créer les outils d'accompagnement/d’évaluation.
Observer et évaluer

Accompagner et former : Communiquer en situation de
formation. Transmettre les compétences en situation de
formation. Organiser le suivi et I'évaluation

MODALITES PEDAGOGIQUES

m Apport théorique et support

m Pédagogie participative




-] COMMUNIQUER ET
MANAGER

OBIJECTIFS

bk

Durée
14 heures

Cible

Manager Junior et
confirmé

Prérequis
Aucun

ldentifier son style de management
Acquérir outils et méthodes pour animer son équipe

Acquérir les leviers efficaces d'un management par
la motivation et la délégation

PROGRAMME

Les différents styles de management : Lister les différents
styles de management. Définir son style de management

Savoir se positionner en manager : Adapter son
management aux objectifs et a I'équipe. Deéfinir un plan
d’amélioration.

Le management par la motivation : Mobiliser et concentrer
les énergies pour donner envie, donner du sens. Renforcer
la confiance . Augmenter les compétences et I'autonomie

Savoir déléguer pour gagner en performance : Structurer sa
démarche. Adapter sa délégation. Assurer le suivi et la
réalisation

MODALITES PEDAGOGIQUES

m Apport théorique et support

m Pédagogie participative




MANAGER SON EQUIPE
FORTIH

Manager en valorisant la qualité des
collaborateurs

Apprendre d manager avec le sourire

Expliguer le changement - Stimuler ['innovation

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m L'influence du manager : Comprendre le role du manager
sur la motivation - le développement des compétences —
I'autonomie - la reconnaissance des besoins
psychologiques et matériels

= Manager avec le sourire : Etablir une ambiance positive.
Exploiter le meilleur de chacun. Faire réussir son équipe.
f Ecouter, récompenser

1 m Expliquer et faire adhérer au changement : Donner envie
de I'avenir et du sens au changement. Développer la
‘ ‘ motivation et la confiance. Responsabiliser I' équipe.

m La performance individuelle et collective : Motiver ses
équipes. Exploiter les compétences. Mobiliser et concentrer
les énergies

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES

14 heures

m Apport théorique et support
Cible i ) L
Cadre ou Manager m Pédagogie participative
Prérequis

Base de
management




ACCOMPAGNER LES
PERFORMANCES DE SON
PERSONNEL

Adapter et faire évoluer son mode de management
pour développer la maturité de son équipe

Maitriser les méthodes et outils de la cohésion
d'équipe

OBIJECTIFS

PROGRAMME

= Identifier les différentes phases de développement de
I'équipe et adapter son mode de management : Les
conditions d'adhésion des membres de I'équipe. Les 6
stades d'évolution de I'équipe. Fédérer I'équipe autour de
valeurs partagées et acceptées

= Comprendre le fonctionnement et les besoins d'une équipe
de ftravail : dune logique individuelle a une logique
collective. Le style de management adapté aux
caractéristiques de I'équipe. Les conditions nécessaires &
l'efficacité collective

“ m Construire et développer la synergie au sein de son
équipe : Les approches théoriques de la dynamique des
groupes : phases de développement du groupe, centralité
et compatibilité au sein de [I'équipe. Jouer sur la
complémentarité pour développer la coopération

m Bdtir son plan de réussite : Le confrat de développement”

personnel
Durée
7 heures
Cible MODALITES PEDAGOGIQUES
Manager dirigeant m Jeuxde rdle
Prérequis m Utilisation des acquis professionnels des participants pour
Les bases du obtenir une meilleure implication de leur part.

management




or®. MANAGER LA PERFORMANCE
RESPONSABILITE ET FEEDBACK

Déevelopper le professionnalisme des collaborateurs

objectifs

OBIJECTIFS

bk

Durée
14 heures

Cible

Manager junior ou
confirmé
Prérequis

Avoir suivi le module
Manager son équipe

Fixer des objectifs de performance motivants

Donner du feedback adapté pour atteindre les

Créer une dynamique de succes

PROGRAMME

Les comportements professionnels : Adopter une aftitude
manager. Effectuer I'Autocontrdle.  Connaitre  les
Responsabilités du collaborateur

Les objectifs de performance : Définir la stratégie de
performance. Fixer des objectifs de performance
individuelle. Organiser, évaluer, suivre

Donner du feedback. Utiliser le feedback constructif au
bon moment.

Mesurer les performances : Mesurer les performances.
Communiquer les résultats. Renforcer et coacher

MODALITES PEDAGOGIQUES
m Apport théorique et support

m Pédagogie participative




)
FORTIH

OBJECTIFS

RENFORCER L'EFFICACITE
DES EQUIPES

Acquérir des outils pour mieux communiquer avec
ses collaborateurs

Mobiliser son équipe autour d'objectifs communs

Activer les leviers de motivation individuelle et
collective

Initier 'animation de briefings et réunions

PROGRAMME

m Développer ses compétences a communiquer : Avoir
conscience de I'impact de sa propre communication.
Différencier faits, opinions, sentiments. Reconnaitre les
obstacles dans la communication

Mobiliser son équipe autour d’objectifs communs : La
notion de "regles du jeu" explicitées et partagées —
d'objectifs acceptables et acceptés. L'entretien de fixation
d'objectif. Les notions fondamentales d'une équipe
focalisée sur la performance

Activer les leviers de motivation individuelle et collective
par la délegation : Les bénéfices de la délégation. Les freins
personnels. Les étapes du processus de délégation

Initier 'animation de briefings et réunions : La préparation
d’'une réunion. Les éléments d'une réunion productive et
motivante

Durée
7 heures

Cible
Manager, MODALITES PEDAGOGIQUES

responsables d'équipe

Prérequis

m Partie théorique : Supports audiovisuel, Exercice, Travail en
sous-groupe, synthese

Aucun

m Supports pédagogiques remis aux participants a I'issue
la formation.




o, MANAGEMENT
COMMERCIAL ET EFFICACE

Remettre la relation commerciale au centre des
priorités
Structurer la relation client

Déefinir le point vente des boutiques entre le
directeur et son management de proximité

OBIJECTIFS

PROGRAMME
m Définir les standards communs de management
commercial : Les indicateurs mesurables et tangibles

constatés par le collaborateur. Le niveau de qualité
managériale minimum & atteindre en permanence. Les
standards réalistes et applicables avec les moyens et
ressources en présence

Inciter chaque vendeur a donner le meilleur de lui-méme :
La vente et la relation client au centre de ses priorités. Les
compétences dans I'obtention des résultats financiers. Le
message vente d chaque entretien, réunion ou briefing.
‘ ‘ Réactivité des équipes et remise en question permanente.

Persévérance et d la régularité dans I'application du savoir-
faire. Halte aux « bonnes » excuses habituelles pour ne pas
faire.

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES
14 heures

m Apport théorique et support

Cible

Responsable vendeur
— personnel encadrant m Jeux de réle et mise en situation
Prérequis

Module vendeur :
performant et professionnel

m Pédagogie participative




o, MANAGEMENT TRANS
GENERATIONNEL

Développer une approche générationnelle de son
management

Apprendre a décoder les comportements

Adapter son mode de management pour
développer les performances de chacun

OBIJECTIFS

Savoir gérer les tensions intergénérationnelles

PROGRAMME
m Apprendre a décoder les comportements : Les
comportements des génération X et Y. Les stéréotypes

m Comprendre les motivations et les freins : Aspirations.
! Codes culturels et de fonctionnemen. La reconnaissance

Adapter son management et communiquer efficacement :
Sens et sentiment d’appartenance. L'acceptation des
codes. La confiance au sein d'une équipe. La constfruction
d'une équipe

‘ ‘ m Gérer les conflits : Le bon équilibre entre autorité et relation
hiérarchi. La gestion des principales zones de conflit. La
place a I'erreur.

Duré e: 14 heures

Cible i i
Mor}gge,rjuniorou MODAL'TES PEDAGOG'QUES
confirmé

Sénior inscrit dans une AOri

e LelElels m Apport théorique et support

fransmission des . . ] . .
U m Exercice de réflexion et autodiagnostic

Prérequis m Pédagogie participative
Aucun




LE ROLE DU MANAGER
ACTEUR DES RISQUES
PSYCHOSOCIAUX

Comprendre les risques psychosociaux et les
facteurs d'exposition

Ildentifier le cadre réglementaire et les niveaux de
responsabilité

OBIJECTIFS

Les bonnes pratiques en management

PROGRAMME

m Comprendre et déceler : Définition des termes : souffrance
au travail, harcelement, charge mentale. Les mécanismes
de la souffrance au travail. Les modalités d’exposition (liées
au poste, aux changements, aux réorganisations...)

Le cadre réglementaire et la responsabilité : Le cadre
legislatif en vigueur. Les textes relatifs a la prévention. La
responsabilité de I'employeur. Les niveaux de prévention

m Manager en intégrant la prévention des risques : Role du
manager, ses limites et les recours aux solutions de secours.
Le bien-étre au fravail (manager au quotidien en intégrant
les modes de reconnaissances)

m Gérer les conflits ; Le bon équilibre entre autorité et relation
hiérarchique. Les principales zones de conflit. La place a
I'erreur.

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES

7 heures

m Apport théorique et support
Cible

Manager junior ou
confirmé m Efudes de cas
Prérequis

Aucun

m Pédagogie participative




GESTION DES PRIORITES
FORTIH

Prendre conscience de son rapport au temps

Planifier et hiérarchiser pour augmenter son
efficacité

Gérer les imprévus

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Le diagnostic de sa gestion au temps : Bilan de son
organisation. Pratiques efficaces et inefficaces. Les
contraintes

m Gérer les priorités : Les priorités de sa mission, de sa
4 i responsabilité. Distinguo entre  I'urgent, I'important,
I'essentiel. Planification efficace en fonction des priorités

- m Anticiper et gérer les imprévus : Les types d'interruption et
leurs anticipations. La gestion des imprévus : agir ou
déléguer.

bk

Durée 7 heures

Cible , ,
MODALITES PEDAGOGIQUES
Collaborateur

souhaitant améliorer m Apport théorique et support
Nelasliilelele(s
professionnelle m Pédagogie participative

Prérequis
Aucun




GESTION DU STRESS
FORTIH

Comprendre les mécanismes du stress
Connaitre son fonctionnement

Analyser ses comportements

OBIJECTIFS

Combatfre le stress

PROGRAMME

m Qu'est- ce que le stress, son mécanisme : Définition.
Mécanisme émotionnel et physiologique

m Comment fonctionne le stress : Les situations
déclenchantes. Les signaux d'alerte. Les différents degrés

m Analyser ses comportements : Vos déclencheurs. Vos
comportements. Vos réponses

U m L'affirmation de soi : La confiance en soi. L'affirmation de
soi. La communication positive

bk

Durée 7 heures

Cible i ;
T MODALITES PEDAGOGIQUES
collaborateur confronté

G CIS UG m Apport théorique et support
susceptibles de PP a PP

i Qe m Pédagogie participative

Prérequis
Aucun




LES BASES DU DROIT DU
TRAVAIL = CONVENTION
HCR

Appréhender les bases du droit du travail dans la
convention HCR

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Les grands principes du Droit du travail: Une mille-feuille de
regles aux origines diverses : Le nouveau code du travail/
Les conventions collectives et accords collectifs. La
jurisprudence et les usages. Application de la norme la plus
favorable au salarié. Les spécificités de la convention HCR

m La vie dans I'entreprise : Les formalités d'embauche. Le
contrat de fravail : les différents contrats de travail . La
Durée du travail (les dispositions Iégales — les spécificités de
la convention HCR). La rémunération. Les sanctions
disciplinaires (définition de la faute — ILa procédure)

‘ ‘ m Le départ de I'entreprise : La démission. Prise d'acte de la
rupture et résiliation judiciaire. Le licenciement pour motif
personnel. La rupture conventionnelle. La transaction.
Licenciement des salariés protégés. Les formalités de
départ

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES

14 heures

m Apport théorique et support
Cible

Personnel
administratif

Prérequis
Aucun

m Exercice et synthese




)
FORTIH

OBIJECTIFS
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Durée
7 heures

Cible
Tout public

Prérequis
Aucun

SENSIBILISATION A
LA SECURITE

Acquérir une connaissance des risques et appliquer
les principes généraux de |la prévention.

PROGRAMME

La prévention appliquée aux hoétels et restaurants : Le
contexte réglementaire — les principes de la prévention et
de la protection. Les équipements techniques de sécurité :
désenfumage, éclairage, moyens d'extinction, DI et le SSI.
L'interdiction de fumer, le plan de prévention,

Le SSI Systeme de Sécurité Incendie : Le fonctionnement
général d'un SSI (Alarme, levée de doute, application des
consignes, prise de décision, alerte, et accueil des secours)

Prévenir du feu : L'Equipier de Premiére Intervention et
d’'évacuation : Roéles et missions de I'EPI. Principes
fondamentaux de Ila combustion, le feu et ses
conséquences. Modes et procédés d'extinctions,
I'extincteur et le RIA. Dangers des fumées, technique
d'évacuation, reconnaissance des itinéraires, signalisation,
dégagement. Premier témoin : I'alarme, I'alerte, les moyens
d’'intervention (exercices pratiques sur feu réel), la mise en
sécurité des personnes et des biens, et I'accueil des secours

MODALITES PEDAGOGIQUES

Apport théorique et support
Pédagogie participative

Etudes de cas




GESTES ET POSTURES
FORTIH

Adopter et appliquer, face aux situations de
manutention susceptibles de nuire a sa santé, les
principes de base de sécurité physique et
d'économie d'effort

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Théorie : L'accident : éléments matériels — Causes et
conséguences — Incidence économique sur I'entreprise. Les
protections individuelles. Notions anatomiques et
pathologiques (colonne vertébrale). Principes de sécurité
physique et d'économie d'effort.

m Pratique : Manutention individuelle et collective sur des
charges propres a I'entreprise. Conditionnement et
déconditionnement des palettes, Rolls.... Manipulation des
transpalettes, chariots de desserte....Application des
principes de sécurité physique aux différents postes de

‘ ‘ travail. Préparation de plusieurs cocktails simultanément de

facon rapide.. Catégorie des cocktails.. Mécanique de
mouvements (routine). Accompagner et intégrer I'alternant
dans I'entreprise.

Durée:7 heures MODALITES PEDAGOGIQUES

Cible

Personnes manipulant
des charges sans aide
mécanique.

= Méthode active et Participative

Prérequis

Aucun




g | HACCP

Identifier les fondamentaux de la réglementation
et les obligations des professionnels en relation
avec la restauration commerciale,

Mettre en cceuvre les bonnes pratiques d'hygiéenes
fondées sur les principes de la méthode HACCP en
restauration

OBJECTIFS

ldentifier les risques liés a une insuffisance
d'hygiéne en restauration commerciale

PROGRAMME

m Les fondamentaux de la reglementation communautaire et
nationale : Notions de déclaration, agrément, dérogation &
I'obligation d’agrément. Principes de base du « Paquet
Hygiene ». Les responsabilités des opérateurs. L'arrété en
vigueur relatif aux regles sanitaires du commerce de détail.
La tracabilité et la gestion des non-conformités. Les
contréles officiels (la DDPP). Les principes des Bonnes
Pratiques d'Hygiene et les procédures fondées sur 'THACCP

Plan de maitrise sanitaire : Les Bonnes Pratiques d'Hygiéne.
L'hygiene du personnel et des manipulations. Le respect
des températures de conservation (cuisson et
refroidissement). Les DLC/DLU).L'organisation, le
rangement, la gestion des stocks.

Les principes de I' HACCP : Les mesures de vérification
(autocontréles et enregistrements). Le GBPH.Systeme
documentaire

Analyse des risques : Présentation du monde microbien.
Durée |dentifier les maladies et intoxications d’origine alimentaire.
14 heures Les dangers microbiologiques dans les aliments.

Cible
Toute personne en MODALlTES PEDAGOGIQUES

lien avec la
manipulation des

oroduits alimentaires m Active et parficipative

» Evaluation des acquis en fin de formation(QCM)

Prérequis
Aucun




PERFECTIONNEMENT
HACCP

Consolider ses pratiques professionnelles en
matiere de réglementation en vigueur avec la
restauration commerciale au sein de sa
structure de ftravail.

OBIJECTIFS

PROGRAMME

m Rappel des principaux textes reglementaires : L'évolution du
role de la DDPP. Les risques alimentaires. Le Plan de Maitrise
Sanitaire. La tracabilité.

m Les étapes a risques : manipulations et comportements a
risques. Déconditionnement et reconditionnement

m Les denrées alimentaires. durée de vie des produits, les
différentes gammes. Les conditions de stockage et de
conservation

‘ ‘ m Connaissance des microbes : Les microbes. les toxi-
infections alimentaires collectives (TIAC) et les principales
bactéries pathogenes. Le développement des microbes.
La regle des 2 T. Les vecteurs de la contamination. Les
moyens de lutte contre les microbes. Les microbes utiles

m Hygieéne du personnel : Tenue vestimentaire. Lavage de
mains et regles dhygiene liées aux manipulations.
Comportements a risques

Durée 7 heures m Hygiéne des locaux et du matériel ; Principes du nettoyage
Cible et de la désinfection. Les matériaux. La lutte anti nuisibles

(T]?/ng Eerﬁggi%iﬁ?igﬁn m La méthode HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point).

des produits alimentaires Rappel sur le fonctionnement et l'intérét de la methode. Les
(fabrication, autocontréles incontournables . Les actions correctives
transformation,

distribution) MODALITES PEDAGOGIQUES

m Méthode affiimative et participative (études de

Prerequis cas pratiques soumis aux stagiaires)

AVOIr suivi le module

HACCP m Supports pédagogiques remis aux participants &
I'issue de la formation.




LE PLAN DE MAITRISE
SANITAIRE

Connaitre et comprendre la réglementation en
vigueur en relation avec la restauration
commerciale.

Apprendre a gérer et a organiser I'activitée
restauration dans les conditions d'hygiene
conforme aux aftfentes de la réglementation et
ainsi obtenir la satisfaction client.

OBIJECTIFS

Durée 3jours

Cible

Tout personnel de
restauration.

Tout créateur
d'entreprise en
restauration
tfraditionnelle,
collective, rapide

Prérequis

PROGRAMME

Jour 1: Evaluation de la documentation qualité présente dans
I'établissement, fonctionnement et méthodes de travail. Interview du
personnel. Consultation et analyse documentaire, procédures,
affichages, autocontréle existant . Observation des BPH sur le terrain,
identification et mesure des écarts. Compte rendu des points de non-
conformités et des écarts observés

Jour 2 : Rédlisation et rédaction des éléments constitutifs du PMS ;
Constitution du dossier P.M.S.. Rédaction des procédures — de fiches de
postes — du processus de la_lutte contre les nuisibles et de
I'approvisionnement en eau

les documents relatifs aux procedures fondées sur les principes de
I'haccp : Rédaction documentaires des enregistrements autocontrdles.
Diagramme de fonctionnement de la cuisine. Rédaction des tableaux
de déterminations des CCP/PRPO et de la fiche de justification

les procedures de tracabilite et de gestion des produits non conformes
(retrait, rappel...) :Rédaction de la tragabilité et la gestion des non
conformités — de la fiche d’alerte TIAC-DDPP. Conservation et archivage
des documents — Finalisation — Mise & jour du PMS

Jour 3 : Mise en situation

|/ Présentation du PMS (Direction, responsable, Equipe OP) : Objectifs de
la démarche. Descriptif des points de non-conformités et des écarts
observés (rappel Jour 1). Présentation des enregistrements
documentaires. Présentation des tableaux : positionnement CCP/PRPO

Mise en application sur le terrain : Mise en place des procédures
méthodologie — de la tracabilité documentaire — des affichages

MODALITES PEDAGOGIQUES
m Mise en situation

= Evaluation sommative et bilan de la démar
Evaluation de la pertinence du PMS




ANGLAIS APPLIQUE A LA
el | RESTAURATION _
SERVICE EN SALLE

Utiliser les automatismes et les structures
linguistiques nécessaires a une expression fluide et
pertinente

Employer un vocabulaire spécifigue, propre au
milieu de |la restauration fraditionnelle

Gérer des situations professionnelles courantes
et/ou imprévisibles

OBJECTIFS

Communiquer de facon efficace, en utilisant le
langage verbal et non-verbal

PROGRAMME

m Compétences linguistiques transversales : Les registres de
communication (formule de politesse et son application). Les
principaux verbes nécessaires dans le milieu de la restauration
traditionnelle. Les structures nécessaires pour mettre un produit
en valeur (vente additionnelle). Les mofts clé pour mieux
comprendre le client. Les différents accents

Accueil : Les modalités d'arrivée et de départ. Renseigner le
client (directions & I'intérieur / extérieur de I'établissement,
horaires, évenements). La gestion d'une réservation. Proposer un
produit d la vente

Gestion du service en salle ; Le besoin du client en face a face -
au téléphone. La prise en charge les clients en langue anglaise.
Les codes de la communication avec la clientele étrangere

Gestion des conflits : Le besoin du client. Gestion des situations
délicates avec les clients. Les phrases qui apaisent. Le
questionner pour éviter les interprétations.

Image de soi : Les enjeux liés a I'image de soi. L'attitude ouverte

Duree et positive. Le langage verbal et non-verbal de facon cohérente

35 heures

Cible
Toute personne en

lien avec une MODALITES PEDAGOGIQUES

clientéle anglophone

Prérequis

Aucun m Jeux de réle - La prise de parole s'effectue en
continu, ce qui permet de développer le lexique,
travailler la phonétique et la compréhension, en

ciblant les mots clé et les expressions propres a ce
milieu professionnel.

m Test de positionnement initial et final
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el | LA RESTAURATION _
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aellild | WORD INITIATION

Connaitre

OBIJECTIFS

bk

Durée
14 heures

Cible
Tout public

Prérequis
Connaitre
I'environnement Window
ou Mac

les fonctions de base de Microsoft Word,

créer des documents professionnels (courriers,
rapports, publications...)

Automatiser ses tGdches pour gagner en efficacité

PROGRAMME

Prise en main du logiciel : L'interface. Ouvrir, enregistrer et
fermer un fichier - Les quatre niveaux hiérarchiques.

Copier, déplacer ou remplacer du texte. Les regles de
ponctuation.

La mise en page : orientation de la feuille, marges - Themes
et jeux de style. L'arriere-plan de la page (filigrane,
bordure, couleur)

Options d'impression et apercu avant impression. Propriétés
du document.

Créer différents types de documents : le document court.
La lettre commerciale

Mise en forme du texte : modifier I'apparence du texte via
les styles.

MODALITES PEDAGOGIQUES

Formation personnalisée par des exercices pratiques et la
réalisation de documents.

m Microsoft Word (versions 2013 - 2016) et MAC 2011




)
FORTIH

OBIJECTIFS

bk

Durée

WORD PERFECTIONNEMENT

Connaitre
Word, créer des

les fonctions avancées de Microsoft

documents professionnels

(courriers, rapports, publications...)

Utiliser le mode Plan lors de |la construction de
documents longs.

PROGRAMME

14 heures

Cible

Tout public

Prérequis
Connaitre
I'environnement Window

ou Mac

Prise en main du logiciel : L'interface. Ouvrir, enregistrer et
fermer un fichier - Les quatre niveaux hiérarchiques.

Copier, déplacer ou remplacer du texte. Les regles de
ponctuation.

La mise en page : orientation de la feuille, marges - Themes
et jeux de style. L'arriere-plan de la page (filigrane,
bordure, couleur)

Options d'impression et apercu avant impression. Propriétés
du document.

Créer différents types de documents : le document court.
La lettre commerciale

Mise en forme du texte : modifier I'apparence du texte via
les styles.

MODALITES PEDAGOGIQUES

Formation personnalisée par des exercices pratiques et la
réalisation de documents.

m Microsoft Word (versions 2013 - 2016) et MAC 2011
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aellild | WORD INITIATION

Connaitre

OBIJECTIFS

bk

Durée
14 heures

Cible
Tout public

Prérequis
Maitriser les bases de
Word

les fonctions de base de Microsoft Word,

créer des documents professionnels (courriers,
rapports, publications...)

Automaiser ses tGdches pour gagner en efficacité

PROGRAMME

Prise en main du logiciel : L'interface. Ouvrir, enregistrer et
fermer un fichier - Les quatre niveaux hiérarchiques.

Copier, déplacer ou remplacer du texte. Les regles de
ponctuation.

La mise en page : orientation de la feuille, marges - Themes
et jeux de style. L'arriere-plan de la page (filigrane,
bordure, couleur)

Options d'impression et apercu avant impression. Propriétés
du document.

Créer différents types de documents : le document court.
La lettre commerciale

Mise en forme du texte : modifier I'apparence du texte via
les styles.

MODALITES PEDAGOGIQUES

Formation personnalisée par des exercices pratiques et la
réalisation de documents.

Microsoft Word (versions 2013 - 2016) et MAC 2011




EXCEL INITIATION
FORTIH

Connaitre

OBIJECTIFS

bk

Durée
14 heures

Cible
Tout public

Prérequis
Connaitre I'environnement
Windows

les fonctions de base de Microsoft Excel,

fonctions de calcul, tableaux, graphiques.

Utiliser les formules de calcul dynamique et les
fonctions de bases

PROGRAMME

Prise en main du logiciel : I'interface. Ouvrir, enregistrer et
fermer un fichier

Création de tableau : Saisir, modifier , corriger, copier,
déplacer du texte et des chiffres. Les différents formats
prédéfinis. La commande Mettre forme de tableaux. Les
styles de cellules. Mise en forme conditionnelle. Les formules
de calculs. Les opérateurs mathématiques. Les fonctions de
base: SOMME, MOYENNE. Les références relatives /
absolues. Les liaisons entre cellules

L'impression : La mise en page et les différents affichages.
Les options d’impression. Convertir un document en PDF

Les graphiques simples: Création de graphiques simples.
Modification. Les graphiques Sparkline

Gestion du classeur : Organiser les feuilles . Modifier des
feuilles simultanément . Consolidation de plusieurs feuilles
de calcul . Insérer un tableau dans Word ou PowerPoint

MODALITES PEDAGOGIQUES

Formation personnalisée par des exercices pratiques et la
réalisation de documents

m Logiciels utilisés : Microsoft Excel (versions 2013 & 2016)




EXCEL PERFECTIONNEMENT
FORTIH

OBIJECTIFS

Approfondir les fonctionnalités d'Excel,
automatiser les tdches, maitriser la gestion des
données et leur analyse

Utiliser les fonctions avancées.

Utilsier les outils d'"analyses.

PROGRAMME

Utiliser les commandes avancées : Les Listes automatiques.
Les noms définis. La mise en forme conditionnel avec
formules. Les themes et styles. Les modéeles. Macros de mise
en forme. Tris et filtres automatiques et avancés. Les
tableaux croisés dynamiques. Les graphiques croisés
dynamiques

Utiliser les fonctions avancées : Fonctions statistiques et
financiéres — de recherche - de logique - de texte. Les
différents messages d’erreurs

Améliorer les graphiques : Mise en forme plus élaborée.
Insertion d’'images. Courbe de tendance. Graphiques
SmartArt

Travailler collaboratif : Partager un classeur. Restreindre les
modifications. Accepter / refuser les modifications

Simulations : Valeur cible. Scénarios

Durée MODALITES PEDAGOGIQUES

21 heures

[
Cible

Utilisateur habituels
d'Excel

Prérequis
Connaitre I'environnement
Windows

Formation personnalisée par des exercices pratiques et la
réalisation de documents

m Logiciels utilisés : Microsoft Excel (versions 2013 & 2016)




