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	Hygiène/HACCP
	



	Hygiène niveau 1
	   Contact :

    Gaëlle KERBOUL
       06 95 67 05 61[image: C:\Documents and Settings\Efficience.KERBOUL\Local Settings\Temporary Internet Files\Content.IE5\LV6OWYK3\MPj04312360000[1].jpg]


	Hygiène niveau 2
	

	Hygiène niveau 3
	

	HACCP
	

	Devenir formateur Hygiène HACCP
	

	L’élaboration des plans HACCP de votre magasin
	

	L’élaboration du Plan de Maîtrise Sanitaire de votre magasin
	



	Accueil et relation clients
	



	L’accueil du client en caisse
	Intervenants :
Gaëlle KERBOUL 
Ingénieure qualité et organisation.

Guillaume PRUNIER
Consultant certification de services 
E. LECLERC.

Marlène LEFEVRE
Ingénieure des Techniques des IAA. Consultante certification de services 
E. LECLERC.
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	L’accueil du client en rayon LS
	

	L’accueil du client dans les rayons à vente assistée
	

	Devenir formateur accueil / certification de service E. LECLERC
	



	Conseil client
	



	Le conseil en rayon fromage à la coupe Nouveau
	[image: C:\Documents and Settings\Efficience.KERBOUL\Local Settings\Temporary Internet Files\Content.IE5\4TMNKX6N\MPj04223660000[1].jpg]


	Le conseil en rayon poissonnerie Nouveau
	

	Le conseil en rayon fruits et légumes Nouveau
	

	Le conseil en rayon boucherie Nouveau
	

	Le conseil en rayon charcuterie traiteur Nouveau
	

	Le conseil en rayon boulangerie pâtisserie Nouveau
	



	Certification de service E. LECLERC et optique
	



	Accompagnement dans la mise en place de la certification de service E. LECLERC
	[image: C:\Documents and Settings\Efficience.KERBOUL\Local Settings\Temporary Internet Files\Content.IE5\8XY7GTIZ\MPj04089470000[1].jpg]


	Accompagnement dans la mise en place de la certification optique E. LECLERC
	

	Réaliser vos audits internes Nouveau
	

	Devenir auditeur interne
	

	Préparer et conduire une table ronde client
	

	Maîtriser les engagements de service
	



	Pilotage et management 
	




	Animer une réunion de pilotage et gérer ses anomalies Nouveau
	

	Mettre en place des tableaux de bords en lien avec la revue de direction Nouveau
	

	Rédiger les fiches de poste Nouveau
	

	Accueillir et intégrer les nouveaux collaborateurs NouveauRetrouvez-nous sur notre site internet www.cap-efficience.fr
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	Hygiène/HACCP



	Module
	Contenu
	Méthode pédagogique
	Durée



	Hygiène niveau 1


Personnel des rayons frais
	Les bases de l'hygiène en laboratoire de fabrication et à la vente.
- Le monde microbien
- Chaîne du froid
- Chaîne du chaud
- Nettoyage/Désinfection
- hygiène des comportements

	Formation en salle avec support Power Point. 
 Questionnaire d'évaluation en fin de formation
	1h30/groupe

Groupes de 5 à 15 personnes

	Hygiène niveau 2


Personnel des rayons frais
	La réglementation sanitaire : les bonnes pratiques communes et les bonnes pratiques par rayon.
	Sous forme de jeu "Questions pour un Champion".
Les stagiaires sont amenés à vérifier leurs connaissances et à les comparer à celles du groupe. Le formateur apporte les corrections pour chaque question en s'appuyant sur la réglementation sanitaire. 
	2h/groupe

Groupes de 6 à 8 personnes

	Hygiène niveau 3


Personnel des rayons frais
	Les règles d'hygiène et bonnes pratiques auditées lors des audits hygiènes par les autorités sanitaires et comment les respecter, les maîtriser.

	Sous forme d'audit. 
Les stagiaires réalisent un audit hygiène de leur rayon en binôme ou en trinôme en suivant une grille d'audit précise. L'animateur les accompagne. Les écarts sont présentés à l'ensemble des stagiaires et des plans d’actions sont définis par rayon.
	2h30/groupe

Groupes de 6 à 8 personnes

	HACCP

Responsables des rayons frais
	La méthode HACCP : de la théorie à la pratique par une étude de cas.
	Très interactive, cette formation permet d'appréhender la méthode HACCP et de la mettre en pratique pour son rayon.
L'animateur accompagne le stagiaire dans son étude de cas.
	7h à 14h selon l'étude de cas souhaitée.

Groupes de 4 à 6 personnes

	Devenir formateur Hygiène HACCP

Responsable qualité

	La construction d’un module de formation Hygiène-HACCP.
Les différentes méthodes pédagogiques.
L’animation de la formation.

	Cette formation basée sur la mise en situation permet d'acquérir les méthodes de préparation, d'animation et d'évaluation d'une formation "Hygiène-HACCP"
*Remise d'un kit de formation incluant un diaporama de plus de 150 slides.
	14h 

Groupes de 6 à 8 personnes

	L’élaboration des plans HACCP de votre magasin

	Nous réalisons pour vous les plans HACCP de votre magasin

	L’élaboration du Plan de Maîtrise Sanitaire de votre
magasin
	Nous réalisons pour vous le Plan de Maîtrise Sanitaire de votre magasin
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	Accueil et relation clients



	Module
	Contenu
	Méthode pédagogique
	Durée



	L’accueil du client en caisse

Hôtesses de caisse

	La relation client : Objectifs et enjeux.
La présentation personnelle.
Les règles élémentaires de politesse.
L’attitude.
La disponibilité.
Le langage et l'écoute.
Les principes fondamentaux de la gestion de conflit.

	 Support Power Point
 Jeux et exercices
 Mises en situation
	[bookmark: _GoBack]3h/groupe

	L’accueil du client en rayon LS

Personnel des rayons frais LS

	La relation client : principes fondamentaux d'un bon accueil.
Le conseil client.
La tenue du rayon : gage d'un bon accueil.

	 Support Power Point
 Jeux et exercices
 Mises en situation
	2h/groupe

	L’accueil du client dans les rayons à vente assistée

Personnel des rayons frais traditionnels

	La relation client : principes fondamentaux d'un bon accueil.
Le conseil client.
La tenue du rayon : gage d'un bon accueil.
La vente : principes fondamentaux et méthodes.

	 Support Power Point
 Jeux et exercices
 Mises en situation
	3h/groupe

	Devenir formateur accueil / certification de service E. LECLERC

Responsable qualité
Responsables de rayon/service
	Connaître et savoir utiliser les différents outils de formation à l’accueil et à la certification de service E. LECLERC.
Maîtriser les techniques d’animation de formation.
Devenir formateur accueil/certification de service E. Leclerc au sein de son magasin.

	 Support Power Point
 Jeux et exercices
 Mises en situation
*Remise d'un kit de formation incluant un diaporama Power Point.
	7h
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	Conseil client



	Module
	Contenu
	Méthode pédagogique
	Durée



	Le conseil en rayon fromage à la coupe
Nouveau

Responsable et employés du rayon fromage à la coupe

	Formation à la connaissance des produits avec remise d'un guide métier "Fromage à la coupe".
Mise en place d'outils d'aide à la vente (coup de cœur, fiches recette...).

	 Support Power Point
 Guide métier "Fromage à la coupe"
 Audit en rayon
Supports d'aide au conseil

	7h

	Le conseil en rayon poissonnerie
Nouveau

Responsable et employés du rayon poissonnerie

	Formation à la connaissance des produits avec remise d'un guide métier "Poissonnerie".
Mise en place d'outils d'aide à la vente (coup de cœur, fiches recette...).

	 Support Power Point
 Guide métier "Poissonnerie"
 Audit en rayon
Supports d'aide au conseil

	7h

	Le conseil en rayon fruits et légumes
Nouveau

Responsable et employés du rayon fruits et légumes

	Formation à la connaissance des produits avec remise d'un guide métier "Fruits et légumes".
Mise en place d'outils d'aide à la vente (coup de cœur, fiches recette...).

	 Support Power Point
 Guide métier "Fruits et légumes"
 Audit en rayon
Supports d'aide au conseil

	7h

	Le conseil en rayon boucherie
Nouveau

Responsable et employés du rayon boucherie

	Formation à la connaissance des produits avec remise d'un guide métier "Boucherie".
Mise en place d'outils d'aide à la vente (coup de cœur, fiches recette...).

	 Support Power Point
 Guide métier "Boucherie"
 Audit en rayon
Supports d'aide au conseil

	7h

	Le conseil en rayon charcuterie traiteur
Nouveau

Responsable et employés du rayon charcuterie traiteur

	Formation à la connaissance des produits avec remise d'un guide métier "Charcuterie traiteur".
Mise en place d'outils d'aide à la vente (coup de cœur, fiches recette...).

	 Support Power Point
 Guide métier "Charcuterie traiteur"
 Audit en rayon
Supports d'aide au conseil

	7h

	Le conseil en rayon boulangerie pâtisserie
Nouveau

Responsable et employés du rayon boulangerie pâtisserie

	Formation à la connaissance des produits avec remise d'un guide métier "Boulangerie Pâtisserie".
Mise en place d'outils d'aide à la vente (coup de cœur, fiches recette...).

	 Support Power Point
 Guide métier "Boulangerie Pâtisserie"
 Audit en rayon
Supports d'aide au conseil

	7h
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	Certification de service E. LECLERC



	Module
	Contenu
	Méthode pédagogique
	Durée



	Accompagnement dans la mise en place de la certification de service

	Accompagner votre magasin dans la mise en place de la certification de service E. LECLERC afin de passer l’audit de certification de service AFNOR.
 Fiabiliser l’organisation par la mise en place de procédures
 Structurer le pilotage des rayons
 Respecter les basiques : rangement, propreté, balisage, étiquetage.
 Réduire les ruptures et les erreurs prix
 Améliorer l’accueil et l’information clients
 Respecter la réglementation sanitaire


	Accompagnement dans la mise en place de la certification optique E. LECLERC
Nouveau

	Accompagner votre magasin dans la mise en place de la certification optique E. LECLERC afin de passer l’audit de certification de service AFNOR.
 Etablir les procédures nécessaires
 S'assurer de la conformité des prestations
 Réaliser les formations obligatoires


	Réaliser vos audits internes
Nouveau


	Nous réalisons, pour vous, vos audits internes :
 Manager le programme d'audit.
 Réaliser les audits internes : Déclenchement de l'audit - Préparation des activités d'audit - Réalisation des activités d'audit - Préparation et diffusion du rapport d'audit - Clôture de l'audit.
 Etre force de proposition dans l'évolution du système qualité.


	Devenir auditeur interne

Responsable qualité
Responsables de rayon/service
	Maîtriser la méthodologie de l’audit interne : préparation, conduite de l’audit, rapport d’audit, suivi des actions correctives.
Maîtriser la technique de questionnement en audit interne.
Savoir rechercher des preuves.
Mener efficacement les audits internes.

	 Support Power Point
 Exercices
 Mises en situation
	14 h

	Préparer et conduire une table ronde client

Direction
Responsable qualité
Responsables de rayon/service

	Les obligations du référentiel de certification de service E. Leclerc.
L’élaboration du questionnaire et du conducteur.
L’élaboration du panel 
Les différentes méthodes de « recrutement ».
L’animation de la table ronde
Le compte-rendu de table ronde.

	 Présentation d'exemples
 Exercice : élaboration d’un questionnaire

	3h30

	Maîtriser les engagements de services

Direction
Responsable qualité
Responsables de rayon/service

	Les engagements de service du référentiel E. Leclerc
Les documents à créer
Les investissements et affichages à prévoir
Retrouvez-nous sur notre site internet www.cap-efficience.fr


	Support Power Point
 Présentation d'exemples

	3h30
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	Pilotage et management 



	Module
	Contenu
	Méthode pédagogique
	Durée



	Animer une réunion de pilotage et gérer ses anomalies
Nouveau

Direction
Responsable qualité
Responsables de rayon/service
	Comprendre les modalités de gestion d'anomalies, de la détection des écarts au suivi de l'efficacité des actions correctives.
Savoir analyser les causes d'anomalies.
Savoir conduire une réunion de pilotage, de la préparation de réunion à la rédaction du rapport en passant par l'animation de la réunion.

	7h : Formation en salle avec support Power Point, exercices d'application, mises en situation  et questionnaire d'évaluation en fin de formation

7h : Co-animation de réunions de pilotage avec vos responsables de rayon
	14h

Groupes de 5 à 8 personnes

	Mettre en place des tableaux de bords en lien avec la revue de direction
Nouveau

Responsable qualité

	Etablir des tableaux de bord avec mise à jour automatique à partir de tableaux sources.
Etablir un modèle de revue de direction avec mise à jour automatique à partir des tableaux de bord.

	7h de préparation en amont : adaptation des tableaux fantôme aux besoins du magasin (annualité, nombre de rayons...)

7h : finalisation des tableaux de bord en collaboration avec le responsable qualité

	14h

	Rédiger les fiches de poste
Nouveau

Responsable ressources humaines
Direction
Responsable qualité

	Savoir rédiger une fiche de poste exhaustive intégrant les obligations de la certification de service E. LECLERC.

	Support Power Point
 Présentation d'exemples
 Exercices d'application : Rédaction de fiches de postes de votre magasin

	7h

	Accueillir et intégrer les nouveaux collaborateurs
Nouveau

Direction
Responsable ressources humaines
Responsable qualité
Responsables de rayon/service

	Maîtriser les différentes étapes de l'accueil et de l'intégration des nouveaux salariés.
Garantir la traçabilité des intégrations.
Disposer d'outils simples d'aide à l'intégration : "Mémo" par métier.
Faire évoluer la procédure d'intégration du magasin.

	 Support Power Point
 Remise de "Mémo" par métier
 Echanges sur les différentes pratiques existantes en magasins

	3h30
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