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	LES FONDAMENTAUX SUR LE STOCKAGE EN ENTREPOT
	Acquis principaux

	Assurer la sécurité en gestes et postures


	RPC-FS11

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Diminuer les risques d'accidents dorso-lombaires sur les lieux de travail en appliquant les principes de sécurité physique et d’économie de l’effort.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste et toute personne amenée à réaliser des manutentions manuelles
	Aptitude médicale au port de charge



	CONTENU

	1) LA SECURITE EN GESTES ET POSTURES (théorie)
· Sensibilisation aux risques encourus par l'homme au cours d'une manutention manuelle

· Notions d'anatomie du corps humain et des mécanismes de déclenchement des lésions causées par les mauvaises postures

· Principes de sécurité physique 

· Principes d’économie de l’effort

II. APPLICATION PRATIQUE

· Equipements de Protection Individuelle

· Recherche du geste ou de la position de sécurité pour l'exécution des manutention individuelles

· Organisation des manutentions en équipe

· Matériels auxiliaires de manutention



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Cf § 1


	 Cf §2

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 

	CD-Rom de formation

Charges diverses pour les exercices pratiques



	EVALUATION

	


	LES FONDAMENTAUX SUR LE STOCKAGE EN ENTREPOT
	Acquis principaux

	Connaître les basiques de l’organisation d’un entrepôt et les règles de sécurité


	PRC-FS12



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Identifier le rôle, l’organisation et les principales règles de sécurité à respecter dans un entrepôt 



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste et toute personne amenée à réaliser des manutentions manuelles
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	1) Organisation de l’entrepôt

· Les objectifs de l’entrepôt : critères de qualité d’une prestation, les coûts (MO, les accessoires, engins…), l’image de marque de l’entreprise, la préservation des produits, la satisfaction des clients

· Le rôle d’un stock dans l’entrepôt

· La situation de la fonction stockage-entreposage dans l’activité logistique de l’entreprise

2) Caractères généraux de l’activité stockage-entreposage

· Zones de stockage  et de manutention

· Locaux administratifs et techniques

· Allées de circulation

· Structures de stockage 

· Matériels de manutention

· Emballage et conditionnement

3) Sécurité en entrepôt

· Port des E.P.I (Equipements de Protection Individuelle)

· Prévention des risques liés à l’utilisation des structures de stockage (charges admissibles, positionnement des charges, hauteur de pose et de dépose, entretien)

· Matériels de manutention (réglementation, utilisations courantes, consignes de sécurité) 

· Règles de sécurité de chargement et de déchargement 



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Cf § Contenu


	Cf § Contenu

 

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	Cd-Rom de formation

 

	EVALUATION

	QCM




	LES FONDAMENTAUX SUR LE STOCKAGE EN ENTREPOT
	Acquis optionnels

	Appliquer les procédures dans le cadre 

de la démarche qualité ISO


	RPC-FS21

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Sensibiliser les opérateurs logistiques au respect des procédures dans le cadre d’une démarche Qualité ISO.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste et toute personne amenée à évoluer dans un environnement soumis à une norme « Qualité ».


	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	· Définition, terminologie : qualité, client, fournisseur, norme, certification, traçabilité

· Utilité de la qualité

· Coûts de la non qualité

· Relations client/fournisseur

· Certification et normes ISO

· Processus et documents associés

· Pilotage

· Suivi de la qualité 

· Audits

· Amélioration constante de la Qualité 

· Non conformités et actions correctives



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Enjeux et démarche Qualité


	Respecter les procédures Qualité en vigueur dans l’entreprise 

Appliquer les procédures qualité en vigueur dans l’entreprise



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	

	EVALUATION

	QCM




	TRAITEMENT DE LA COMMANDE POUR EXPEDITION
	Acquis principaux

	Adapter et renseigner les documents relatifs au traitement et à l’expédition des commandes client


	RPC-TC 11

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Adapter et renseigner les documents relatifs au traitement et à l’expédition des commandes client



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à traiter les commandes
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	1) Les différentes phases du traitement d’une commande

· Opérations physiques

· Opérations administratives

2) Les supports d’information utilisés

· Bon de commandes

· Bon de préparation

· Bon de livraison

· Bon d’expédition

· Lettres de voiture



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Principes de la codification, techniques de classement des produits et des documents

Rôle des intervenants dans le processus de la commande : client / fournisseur / transporteur.

Différentes conditions d'expédition (modes d'expédition et modes de transport,…)

Flux de circulation des marchandises sur le site de stockage.


	Identifier et renseigner (manuellement ou informatiquement) les documents relatifs au traitement des commandes

Différencier des unités de gestion (achat, vente, stockage, conditionnement, facturation)

Evaluer l'incidence d'une modification apportée sur la commande (coût, faisabilité, délai)

Repérer les anomalies liées à la commande, à son traitement et à son expédition



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM


	TRAITEMENT DE LA COMMANDE POUR EXPEDITION
	Acquis principaux

	Prélever de façon organisée les articles dans le magasin de stockage


	RPC-TC12



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Prélever de façon organisée les articles dans le magasin de stockage



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à réaliser des opérations de préparation de commandes
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	· Caractères généraux de la fonction

· Identification des produits

· Circuits de préparation de commandes, optimisation des déplacements

· Supports d’information

· Techniques de prélèvements

· Constitution de charges équilibrées

· Contrôle de la préparation de commandes

· Erreurs de préparation et leurs conséquences



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Notions de centre de gravité et de la stabilité des charges

Unités et supports de manutention.

Plan de circulation.

Plan d'implantation des produits et des diverses zones (stockage, expédition, production, contrôle..).

Caractéristiques des produits.

Pictogrammes.

Poids, masses et volumes.

Adresses de stockage


	Prélever en adoptant les gestes et les postures appropriés et en respectant les règles de sécurité, le plan de circulation et le mode opératoire.

Vérifier la cohérence de la référence et de l'adresse et prélever la quantité correspondant à la commande en préparation en respectant les consignes (pictogrammes, lot, pile, unité entamée…).

Collecter dans un souci d'efficacité en fonction des caractéristiques produits (volume, poids, compatibilité des produits, …)

Constituer un colis détail conforme aux règles de qualité ou aux contraintes du client (calage, fermeture, compatibilité des produits

Constituer une charge (palette) équilibrée et stable (conforme aux consignes client ou plan de palettisation).

Respecter les aires de stockage et le plan de circulation.

Réaliser le prélèvement dans le délai imparti.



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation

 

	EVALUATION

	QCM 




	TRAITEMENT DE LA COMMANDE POUR EXPEDITION
	Acquis principaux

	Emballer et préparer la commande en fonction des caractéristiques des produits, du transport et de la destination


	RPC-TC 13

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Emballer et préparer la commande en fonction des caractéristiques des produits, du transport et de la destination



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à préparer l’expédition des commandes


	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	1) Emballage 

· L’emballage (rôle, matériaux, critères de choix)

· Les palettes

· Sur-emballage

· Colis détails

· Marquage (pictogrammes de manutention et étiquettes de danger)

2) Expédition

· Préparation physique de l’expédition  

· Caractéristiques des véhicules

· Tournées de livraison, plans de chargement

· Opérations de chargement (modes opératoires, consignes de sécurité, délais)



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Caractéristiques des produits (fragilité, dangerosité, compatibilité…)

Matériaux de conditionnement.

Pictogrammes

Plan et règles de palettisation.

Principales règles d'emballage selon les caractéristiques des produits ou le mode de transport

Comptages


	Palettiser la charge conformément au plan de palettisation.

Equilibrer les colis constituant une charge hétérogène lors de la palettisation

Réaliser le sur-emballage : cerclage, filmage, houssage thermo-retracté à l'aide des matériels adaptés.

Constituer un colis détail conforme aux règles de qualité et / ou aux contraintes du client (calage, fermeture, compatibilité produits…) à l'aide du matériel approprié.

Adopter les gestes et postures appropriés à la manipulation des charges de manière de préserver sa santé



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM


	RECEPTION DES COMMANDES FOURNISSEURS
	Acquis principaux

	Réceptionner les produits fournisseur, détecter les anomalies et y remédier


	RPC- RCF11

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Réceptionner les produits fournisseur, détecter les anomalies et y remédier



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à réaliser des opérations de réception


	Savoir lire et écrire



	CONTENU


	· Validations des documents (documents du transporteur, documents de réception interne)

· Transmission administrative des documents



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Différents documents administratifs

Circuits de transmission des documents et leur classement.

Différentes unités de gestion : vente, achat, conditionnement.


	Interpréter et suivre un planning de livraison

Accueillir un livreur (ou un conducteur) et lui donner des directives conformes aux règles de l'entreprise

Effectuer les contrôles sur les produits en réception

Apposer des réserves explicites et justifiées sur un document de transport

Argumenter les réserves ou une réclamation auprès du fournisseur



	MOYENS PEDAGOGIQUES NECESSAIRES

	 CD-Rom de formation 



	EVALUATION

	QCM




	RECEPTION DES COMMANDES FOURNISSEURS
	Acquis principaux

	Renseigner et valider les informations relatives à la réception des produits


	RPC-RCF12

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Renseigner et valider les informations relatives à la réception des produits



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à réaliser des opérations de réception


	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	1) La position et les interlocuteurs du service réception 

· Notion de relation "client-fournisseur »

· Fournisseur interne, fournisseur externe

· Circuit des documents dans l’entreprise

2) Informatique appliquée aux opérations de réception

· Intérêts et limites de l’outils informatique

· Exercices pratiques



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Rôle des divers services de l'entreprise

Circuits des documents dans l'entreprise

Interactions de son travail et l'impact de la transmission des informations avec les autres services et les interlocuteurs externes.


	Utiliser les menus d'un logiciel de gestion (fichiers : achats / fournisseurs / articles)

Utiliser des moyens de communication pour collecter ou transmettre des informations (téléphone, fax, messagerie électronique)

Identifier et renseigner les documents relatifs au traitement des commandes fournisseurs (bons de : commande, livraison, réception).

Saisir les mouvements relatifs aux réceptions de produits



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation 

Logiciel de gestion des flux



	EVALUATION

	QCM




	RECEPTION DES COMMANDES FOURNISSEURS
	Acquis optionnels

	Suivre les commandes fournisseurs


	RPC-RCF21

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Suivre les livraisons et relancer les fournisseurs afin de disposer des produits en temps voulu



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à gérer des stocks


	Savoir lire et écrire

	CONTENU

	1) Notions de gestion des stocks

· Planning d’approvisionnement 

· Stock mini et stock maxi

· Stock potentiel et stock réel

· Délais d’approvisionnement et délai de livraison

2) Suivi des commandes

· Transmission des commandes

· Suivi de la planification des commandes

· Traitement des écarts (délais, conformité des commandes)



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Notions de stock d'alerte (stock minimum, stock de protection, stock disponible…)

Fonctionnement des services achat et approvisionnement


	Rechercher les informations dans des bases de données

Interpréter un planning d'approvisionnement

Calculer un stock disponible

Utiliser un moyen de communication adapté à l'urgence de la relance

Identifier les interlocuteurs concernés

Estimer un délai de livraison



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation 

Logiciel de gestion des flux



	EVALUATION

	QCM




	RECEPTION DES COMMANDES FOURNISSEURS
	Acquis optionnels

	Traiter les produits en retour client


	RPC-RCF22

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Réceptionner les produits retournés par les clients : traiter les opérations selon la nature du retour et dans le respect des modes opératoires définis.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à traités les produits retournés par les clients


	Savoir lire et écrire

	CONTENU

	1) Les retours clients
· Origine et cause de retour 

· Procédures et consignes

· Contrôles

2) Les produits 

· Identification, réintégration dans les stocks

· Rangement des produits

3) Les informations

· Interlocuteurs concernés

· Circulation de l’information



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Notion de garantie

Preuve d’achat

Procédures administratives de destruction de produits

Procédures de traitement des retours de consignes.

Notions d'avoirs clients


	Suivre une procédure de retour client

Identifier les différentes origines de retour de produits et leurs conséquences.

Utiliser l’outil informatique dans le cadre du traitement des retours clients

Contacter les interlocuteurs concernés et argumenter 

Identifier les affectations (physiques et informatiques) spécifiques à ces mouvements de stock



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation 

Logiciel de gestion des flux



	EVALUATION

	QCM




	STOCKAGE DES PRODUITS ET SUIVI DES STOCKS PHYSIQUE ET INFORMATIQUE
	Acquis principaux

	Respecter les emplacements de stockage en fonction des caractéristiques techniques, des produits et des espaces de stockage


	RPC-SSS11

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Respecter l'agencement des espaces de stockage et les emplacements des produits afin d'optimiser leur préservation et leur prélèvement.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à gérer le stockage des produits

 
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	1) Identification et rangement des marchandises stockées

· Classification des articles (familles, sous-familles)

· Codification des articles

· Règles de conservation (DLC, DLUO)

· Principe général du stockage (emplacement affecté ou banalisé)

· Différents types de stockage (statique, dynamique, …)

2) Techniques d’implantation et d’organisation physique de stockage

· Contraintes d’implantation technique et réglementaire

· Implantation et optimisation des zones et surfaces de stockage

· Gestion des emplacements de stockage

· Circuit de préparation de commandes : adressage et codification

· Critères de choix d’une organisation de stockage : coûts, optimisation des moyens, et rentabilité



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Caractéristiques techniques des différents supports de stockage : structures dynamiques, statiques, accumulation, carrousel…

Règles de classification et de codification

Caractéristiques des matériels de manutention et leurs contraintes

Règles de qualité et de sécurité (incendie, caractéristiques de produits, sécurité des personnes…)


	Identifier les caractéristiques d’une implantation dans un magasin de stockage

Analyser un plan de stockage

Respecter l’adressage pour localiser les produits

Appliquer les règles de conservation des produits liées à la rotation du stock (FIFO, DLC, DLUO, …)

Identifier les choix d'implantation en fonction des caractéristiques des produits et des consommations

Optimiser un plan de circulation en respectant les règles de sécurité

 

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	STOCKAGE DES PRODUITS ET SUIVI DES STOCKS PHYSIQUE ET INFORMATIQUE
	Acquis principaux

	Ranger les articles dans les emplacements identifiés


	RPC-SSS12

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Ranger les produits dans les emplacement identifiés afin d'assurer leur conservation et leur mise à disposition



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à organiser le stockage des produits

 
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	· Caractéristiques des produits, quantités, emplacements disponibles

· Plan et règles de stockage

· Conservation des produits, rotation des stocks (FIFO, DLC, DLUO, …)

· Accessibilité des produits

· Matériels de manutention, consignes de sécurité



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Règles de sécurité

Matériels de manutention

EPI

Plan de circulation


	Appliquer les règles de conservation des produits liées à la rotation du stock 

Choisir les matériels de manutention et les équipements de protection individuelle adaptés

Identifier les pictogrammes de manutention 

Identifier les adresses de stockage

Ordonner le rangement des produits pour optimiser les déplacements

Déplacer et ranger les produits en appliquant les règles de qualité et de sécurité et en adoptant les gestes et postures de manutention



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	STOCKAGE DES PRODUITS ET SUIVI DES STOCKS PHYSIQUE ET INFORMATIQUE
	Acquis optionnels

	Préparer les inventaires et effectuer des comptages


	RPC-SSS21

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Vérifier le rangement des produits pour faciliter les opérations de comptage

Effectuer le rapprochement des données physiques et informatiques relatives au stock



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à préparer des inventaires et à réaliser les comptages

 
	Savoir lire, écrire et compter



	CONTENU

	1) L’inventaire

·  Obligation légale

·  Principes et buts de l’inventaire

·  Différents types d’inventaires

2) Préparation de l’inventaire

· Rangement des produits

· Repérage des anomalies et produits obsolètes, information des personnes concernées

· Gel des stocks (entrées physiques non entrées en stocks, sorties physiques non expédiées)

· Fiche d’inventaire

3) Comptage des produits

· Règles à respecter

· Comptage 

4) Rapprochement stock physique/stock théorique

· Utilisation de l’outil informatique

· Identification des écarts, recomptage

· Analyse des écarts

· Valorisation des stocks



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Principales règles d'inventaire

Unités et mesures de comptages


	Réaliser le rangement afin de faciliter le déroulement de l'inventaire

Repérer les anomalies et les produits obsolètes

Rédiger une fiche d'inventaire manuelle

Réaliser les opérations de comptage dans le respect des modes opératoires

Utiliser les menus d'inventaire du système de gestion informatisé



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	STOCKAGE DES PRODUITS ET SUIVI DES STOCKS PHYSIQUE ET INFORMATIQUE
	Acquis optionnels

	Détecter les anomalies concernant les produits en stock 

et les espaces de stockage et y remédier.


	RPC-SSS22

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Identifier les anomalies sur les produits et les espaces de stockage, alerter et y remédier afin d'assurer la qualité de service et la cohérence entre les stocks physiques et informatisés.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée réaliser la tenue physique des stocks

 
	Savoir lire, écrire et compter



	CONTENU

	1) Anomalies et conséquences

· Sur-stock, ruptures de stock

· DLV, DLC très proches voire dépassées

· Produits, contenants, supports détériorés

· Incidences sur l’activité 

2) Actions à mettre en œuvre à court terme

· Solutions possibles de son ressort

· Information (hiérarchie, interlocuteurs concernées)

· Correction des stocks

3) Identification des causes et proposition de solutions

4) Réalisation d’un compte-rendu à son supérieur hiérarchique



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Règles de gestion interne

Règles de conservation des produits

Notions de gestion informatisée des stocks


	Repérer les produits défectueux (casse, dates de péremption, numéro de lot, …)

Repérer les anomalies sur les supports fixes et les espaces de stockage 

Utiliser un logiciel de gestion de stock et saisir les données à corriger 

Comprendre un taux de rotation, des ratios de stock

Analyser les écarts



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	MANIPULATION ET DEPLACEMENT DE CHARGE
	Acquis principaux

	Stocker et déstocker les produits en conduisant un engin de manutention en sécurité


	RPC-MDC

	OBJECTIFS
	· Catégories 3-4 ou 5 : 5 j

· Catégories 1-2 ou 6 : 3 j

	Réaliser les opérations de stockage et de déstockage avec un engin de manutention



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste et toute personne amenée à déplacer des charges à l’aide d’un engin de manutention
	Aptitude médicale à l’utilisation des engins de manutention concernés



	CONTENU

	1) Réglementation

· Risques liés à l’utilisation

· Aptitude médicale, formation, CACES, autorisation de conduite

· Responsabilités du conducteur

2) Technologie des engins de manutention

· Catégories d’engins

· Caractéristiques et utilisations courantes

· Organes et composants principaux

· Stabilité des engins

3) Sécurité et prévention des risques

· Consignes d’utilisation

· Opérations interdites

4) Exercices pratiques

· Vérifications de prise de poste

· Circulation à vide et en charge

· Prise et dépose de charges

· Opérations de fin de poste



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Cf § 1-2-3


	Cf §4

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 

	CD-Rom de formation

Charges diverses pour les exercices pratiques



	EVALUATION

	QCM

Parcours pratique




	CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT
	Acquis principaux

	Représenter l’entreprise selon son image et ses valeurs


	RPC-DRC11

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Représenter l’entreprise selon son image et ses valeurs



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à contribuer au développement de la relation client

 
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	· L'impact visuel (tenue vestimentaire)

· L'impact vocal (langage et élocution)

· La distance inter individu

· Le code du langage du corps

· La gestuelle




	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Communication
	Avoir une tenue et une attitude conformes à l'image de l'entreprise



	MOYENS PEDAGOGIQUES NECESSAIRES

	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT
	Acquis principaux

	Entretenir de bonnes relations avec la clientèle


	RPC-DCR12

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Gérer les relations avec les clients (conseil, renseignement, …)

Gérer les situations de mécontentement ou de conflit, trouver des solutions et/ou appeler le responsable en cas de problème



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à contribuer au développement de la relation client

 
	Savoir lire et écrire

	CONTENU

	· Principes de la communication

· Différents types d’échanges avec les clients

· Les situations d'accueil type

· Les files d’attente : mots, gestes, attitudes et comportements à l’égard de la file d’attente

· Les situations de dysfonctionnement et de conflit

· Communication par téléphone



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Communication


	Renseigner, conseiller un client

Gérer les situations de mécontentement 

Communiquer par téléphone

Défendre les intérêts de l’entreprise



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES

	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT
	Acquis optionnels

	Accueillir le client, identifier son besoin et le conseiller sur les produits


	RPC-DRC21

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Déterminer précisément le besoin du client pour lui fournir une réponse appropriée.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à contribuer au développement de la relation client

 
	Savoir lire et écrire



	CONTENU

	· Accueil client

· Identification du besoin

· Clarification, reformulation

· Conseil

· Recherche d’informations

· Argumentation, réponse aux objections

· Prise de commande



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Communication 

Conditions d'application d'une garantie

Bases de données informatisées


	Mettre en œuvre les attitudes et les techniques d'écoute active

Mettre en œuvre les techniques de questionnement et d'argumentation

Prendre en compte une réclamation client

Valider la recevabilité d'une prise en charge (garantie, conditions d'utilisation)

Rechercher des informations dans une base de données face au client, avec le client : référence, prix, délais.

Adopter une tenue et attitude conformes à l'image de l'entreprise.

Donner des conseils (d'utilisation, de réparation, etc…) au client

Argumenter un refus de prise en charge



	MOYENS PEDAGOGIQUES NECESSAIRES

	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT
	Acquis optionnels

	 Etablir les documents relatifs à la prise en charge 

ou à la vente


	RPC-DRC22

	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Collecter et émettre les données relatives à une vente

Lors d'une prise en charge ou d'un échange de produits, réceptionner les produits en appliquant les procédures internes définies pour l'opération.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Toute personne amenée à contribuer au développement de la relation client

 
	Savoir lire et écrire

	CONTENU

	1) Documents relatifs à la vente

· Recueil des informations nécessaires (référence, quantité, coordonnées clients,…)

· Calculs commerciaux (prix d’achat, prix de vente, TTC, HT, remises, …)

· Saisie et édition des documents (bon de commande, bon de livraison, facture, garantie)

2) Prise en charge, échange de produits

· Garantie

· Eléments à collecter et à vérifier (facture, bon de garantie, …)

· Edition des documents (prise en charge, avoir)

· Circuit des produits et des documents

3) Tenue de l’espace client

· Rangement

· Hygiène, propreté

· Ambiance sonore, éclairage



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	Implications des réclamations client sur l'image de l'entreprise

Eléments constitutifs d'une facture et d'un avoir

Notions de prix TTC et hors taxe, un taux de remise

Conditions de règlement client

Notions de garantie


	Réaliser une prise en charge de produit (sous garantie et hors garantie)

Renseigner les données dans le système d'information

Veiller au rangement de l'"espace client"

Orienter le client vers un interlocuteur différent

Utiliser les menus d'un logiciel de gestion commerciale (fichier achat, vente, facturation)

Emettre une facture et un avoir : conditions commerciales, calcul du prix (hors taxe et TTC)



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	CD-Rom de formation



	EVALUATION

	QCM




	CONNAÎTRE LES PRODUITS ET LEURS CONTRAINTES DE MANUTENTION / STOCKAGE
	Acquis optionnels

	Commerce des produits alimentaires

	Les contraintes d'approvisionnement, de stockage et de transport des produits alimentaires


	RPC-P11



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Connaître les exigences réglementaires en matière d’hygiène et de sécurité alimentaire. 

Assurer l’hygiène et la sécurité alimentaire des produits transportés, manutentionnés et stockés.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste, manutentionnaires, Vendeurs, Chauffeurs livreurs des entreprises assurant le transport et la logistique de denrées alimentaires 


	Aucun.



	CONTENU

	Dispositions du décret du 20 juillet 1998 relatif à l’hygiène dans les transports de denrées alimentaires

· Règles à respecter par le transporteur

· Mise en œuvre de procédures de contrôle de l’hygiène et d’identification des risques

Les moyens et les règles de prévention sanitaire

· Le consommateur et la réglementation 

· Intoxications alimentaires : quels sont les risques physiques, chimiques et microbiologiques 

· Le risque de contamination, eau et atmosphère humide.

· L'hygiène alimentaire dans les activités de stockage et de transport 

· La chaîne du froid,

· Les emballages spécifiques,

· Les règles d'hygiène à respecter, la méthode HACCP : les bonnes pratiques hygiéniques recommandées dans le Guide des Bonnes pratiques hygiéniques, hygiène des locaux et équipements, hygiène du personnel.

· Les produits à employer pour le nettoyage des zones de travail.



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	les principes de prolifération des microbes

les risques liés aux activités de transport de denrées alimentaires

les règles et réglementations à respecter pour éviter les risques, ...


	Reconnaître et identifier les produits alimentaires

Repérer les risques de contamination

Respecter les règles et réglementations

Appliquer les procédures

Transmettre l’information à sa hiérarchie

Laver les zones de travail avec les produits adaptés



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 

	Salle de cours équipée de moyens de projection, appareils de mesure de la température, produits fongicides et bactéricides, 

Exposé, dossier : Guide des Bonnes Pratiques Hygiéniques, fiches pratiques, exercices d’application, …



	EVALUATION

	QCM de connaissances acquises

Evaluation pratique selon une procédure dotée d’un barème de notation




	CONNAÎTRE LES PRODUITS ET LEURS CONTRAINTES DE MANUTENTION / STOCKAGE
	Acquis optionnels

	Commerce des produits inter-industriels

	Les contraintes d'approvisionnement de stockage et de transport des produits inter-industriels


	RPC-P12



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Connaître les produits à risque et les contraintes de manutention / stockage applicables

	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste, manutentionnaires, Chauffeurs livreurs des entreprises assurant le transport et la logistique de produits inter-industriels


	Aucun



	CONTENU

	1. IDENTIFICATION DES CLASSES de RISQUES

Marchandise nécessitant une Manutention spécifique.

· Taille, poids, états physiques

· Fragilité spécifique, orientation à respecter

· Matières dangereuses

Marchandises de valeur

Marchandise à contrainte de traçabilité.

· Gestion des lots

· Gestion des matières, couleurs, bains, ...

2. STOCKAGE ET PROTECTIONS

Identification des produits chimiques

Identification des risques de contamination

Marquage des emballages

Les principes généraux de prévention

· Protections collectives

· Protections individuelles

3. MESURES DE PREVENTION

· Lecture des pictogrammes, lecture des documents accompagnant la marchandise

· Aménagement des locaux et des lieux de travail

· Notice d'information

· Signalisation de sécurité

4. CHARGEMENT / DECHARGEMENT  DES VEHICULES

· Précautions à prendre lors des chargements / déchargements

· Gestion des incompatibilités, des densités

· Caractéristiques des principaux équipements de manutention



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	les spécificités des marchandises 

les règles de sécurité applicables à la manutention et au stockage de produits.

les principes de la traçabilité


	Identifier les composants, les matières premières.

Isoler les marchandises incompatibles

Gérer les lots.

Etre sensibilisé aux attitudes préventives et curatives



	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	Ordinateur / Projecteur / Tableau blanc



	EVALUATION

	


	CONNAÎTRE LES PRODUITS ET LEURS CONTRAINTES DE MANUTENTION / STOCKAGE
	Acquis optionnels

	Commerce des produits dangereux

	Les contraintes d'approvisionnement  de stockage et de transport des produits dangereux
	RPC-P21



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Identifier les produits à risque et les contraintes de manutention / stockage applicables



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Réceptionnaire, préparateur, cariste 
	Aucun

	CONTENU

	1 - IDENTIFICATION DES PRODUITS CHIMIQUES

Propriétés physico-chimiques

· Etats de la matière

· Toxicité (voies de pénétration)

· Inflammabilité

· Point éclair

· Zone d’inflammabilité

· Corrosivité

Identification des dangers

· Classement des matières dangereuses : Code du travail, ADR

· Etiquetage : Code du travail, ADR

· Etiquetage

· Documentation

· Fiche de données de sécurité

· Fiche toxicologique

· Consignes écrites de transport

· Protocole de sécurité

2 - STOCKAGE ET PROTECTIONS

Stockage des produits chimiques

· Organisation du stockage

· Incompatibilité de stockage

· Aménagement des locaux

· Analyse des risques

Les principes généraux de prévention

· Protections collectives

·  Protections individuelles

Procédures à mettre en place

· Qui prévenir ? quelles sont les informations à donner ?

· Que faire en cas d’écoulement de produits dangereux ou en cas d’incendie ?

· En cas de blessés, gestes à ne pas faire

· Notions de premiers soins

3 - MESURES DE PREVENTION

· Limitation des substances et des travailleurs exposés

· Aménagement des locaux et des lieux de travail

· Notice d'information

· Signalisation de sécurité

· Evacuation du personnel

4 - CHARGEMENT / DECHARGEMENT DES VEHICULES

· Précautions à prendre lors des chargements / déchargements

· Gestion des incompatibilités

	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	les marchandises à risque

les règles de sécurité applicables à la manutention et au stockage de produits réglementés dangereux.
	Savoir identifier les colis renfermant des matières dangereuses

Savoir isoler les marchandises incompatibles

Etre sensibilisé aux attitudes préventives et curatives

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	 Ordinateur / Projecteur / Tableau blanc

	EVALUATION

	


Exemples de formations adaptées à certains types de produits alimentaires

	CONNAÎTRE LES PRODUITS ET LEURS CONTRAINTES DE MANUTENTION / STOCKAGE
	Acquis spécifiques

	Commerce des produits alimentaires

	Stockage des fruits à pépins et maintien de la qualité


	RPC-P113



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Fournir aux participants les données essentielles nécessaires à la réussite de l'opération de stockage.
Mettre en évidence les points clés (matériel, équipement, ou à la matière première) influençant la qualité des fruits après stockage.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Opérateurs des stations fruitières, vendeurs, chefs de stations, producteurs, techniciens de structure, …


	

	CONTENU

	1. Mise en évidence des interactions complexes entre la physiologie des fruits, le matériel et la conservation.


2. Optimiser la gestion de l'outil frigorifique et maîtriser la conduite de l'atmosphère contrôlée. Analyser les dysfonctionnements.


3. Connaître les procédures principales de contrôle.


4. Adapter les installations à températures dirigées aux spécificités des fruits (variétés, maturité…).


5. Visite de station ou travaux pratiques sur matériel en station. 



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	
	

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	Exposés, discussion, description du matériel (en situation), cd rom maladies, visite éventuelle de station.



	EVALUATION

	


	CONNAÎTRE LES PRODUITS ET LEURS CONTRAINTES DE MANUTENTION / STOCKAGE
	Acquis spécifiques

	Commerce des produits alimentaires

	L'agréage et la réception des fruits et légumes 

dans la distribution


	RPC-P111



	OBJECTIFS
	Durée : 1 jour

	Être capable d’apprécier les qualités marchandes d’un lot. Savoir agréer et réceptionner les fruits et légumes. Connaître les nouvelles dispositions sur l’hygiène et la sécurité alimentaire.



	EMPLOIS 
	PREREQUIS

	Agréeurs et réceptionnaires des entreprises de gros
et des entrepôts ou plates-formes de distribution. 


	Maîtrise des systèmes et moyens d’information utilisés



	CONTENU

	1. L’importance commerciale de la fonction d’agréage-réception
• Rôle du responsable et définition des tâches.

2. Les techniques d’agréage
• Les facteurs d’évolution durant la commercialisation : les produits « à risque » et les points à vérifier,
• les critères de la normalisation,
• les tests de qualité et les méthodes d’échantillonnage.
N.B. Les procédures d’agréage prévues pour les entreprises de gros par la convention « Fel-Engagement » font l’objet de journées de formation spécifiques organisées en collaboration avec PF Conseil.

3. La qualité sanitaire
• Le guide des bonnes pratiques d’hygiène :
– identification des points critiques et maîtrise des risques;
– vérification du respect des consignes amont;
– intégration des règles d’hygiène dans la fonction,
• Le contrôle phytosanitaire, les LMR (limite maximum de résidus) :
– méthodologie d’échantillonnage en vue d’analyse.

4. La traçabilité
• Définition et enjeux,
• le maintien de la traçabilité dans l’entreprise.

5. La réception et le traitement des incidents
• La conformité avec la commande,
• la réglementation et le code des usages,
• la prise de réserve.

6. L’organisation du poste de travail
• L’ordre des opérations et la gestion du temps,
• les matériels nécessaires,
• les documents et la transmission des informations. 



	PRINCIPAUX SAVOIRS
	PRINCIPAUX SAVOIR FAIRE

	
	

	MOYENS et METHODES PEDAGOGIQUES 


	Exercices d’application : reconnaissance de la qualité, tests et mesures.
Remise du code d’usage et du guide des bonnes pratiques d’hygiène. 

Appui audiovisuel.


	EVALUATION

	Suivi possible en formation à distance (FOAD).
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