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Tableau des compétences  transversales –Savoirs Associés- Bac.Pro 3 ans-Commercialisation et Services en restauration

	PÔLE 1 

Communication, démarche commerciale et relation clientèle
	Compétences
	Compétences Opérationnelles
	Savoirs associés



	
	
	
	Technologie


	Gestion Appliquées
	Sciences Appliquées

	
	C1-1. Prendre en charge la clientèle
- Gestion des réservations individuelles

      et de groupe (accueil téléphonique, internet, …)

-  Accueil et prise en charge du client : 

- Présentation des supports de vente

- Recueil des besoins et attentes

- Conseils à la clientèle, argumentation commerciale

- Services  au client

- Mesure de la satisfaction du client 

- Gestion des réclamations éventuelles

- Prise de congé du client

- Participation à la fidélisation du client

C1-2. Entretenir des relations professionnelles
- Communication interne (au sein d’une équipe, de la structure)

Communication externe (fournisseurs, tiers, clients)

Communication spécifique 

Avant le service aux personnels concernés (cuisine, bar, cave, réception, …) :
 Argumentation, promotion des produits, des plats 

En situation de service : annonces au passe, Suivi des commandes, mise en œuvre de Techniques de vente des mets et des boissons (prix, publicité, conseils, promotions, Enquêtes de satisfaction, …)

en fin de service : évaluation synthétique de La prestation assurée (auto-évaluation)

C1-3. Vendre des prestations
- Valorisation des produits et des espaces 
de vente

- Prise de commande 

- Mise en œuvre des techniques de vente et de vente additionnelle 

- Facturation et encaissement

- Gestion des aléas
	- Conformité des procédures de réservation 

- Qualité des techniques de vente de l’entreprise mises en œuvre

- Pertinence de l’argumentation commerciale 

- Cohérence apportée aux relations entre produit / prestation / facteurs d’ambiance / budget

- Adaptation, clarté et précision du vocabulaire utilisé

- Communication dans  deux langues vivantes étrangères, dont obligatoirement l’anglais

- Maîtrise de la connaissance des mets et des boissons à vendre et de leurs spécificités

- Qualité des attitudes et comportement à adapter à la clientèle

- Satisfaction et fidélisation de la clientèle 

- Développement et optimisation des ventes

- Respect des réglementations : supports de vente, traçabilité, …

- Maitrise des outils de communication

Les bons de commande

Les règles d’accords

Les moyens de transmission manuels et informatisés

-Exactitude de la facturation et des encaissements 

-La remise de caisse

-La main courante

- Pertinence des comptes-rendus à la hiérarchie

	Les procédures de prise de réservation

La relation avec les différents services de l’entreprise Les habitudes de la clientèle française et étrangère

Les références culturelles, religieuses,… 

Les règles de savoir-vivre et de savoir- être

La typologie de la clientèle

Les types de repas

La gestion de l’attente 

Les méthodes d’accueil et de communication 

Le choix du support en fonction du concept de restauration 

La législation 

Le vocabulaire professionnel 

L’argumentaire de vente

Les appellations, labels et sigles de qualité

Les moyens de fidélisation de la clientèle 

Les résultats d’enquêtes

L’entretien de vente en face à face 

Les règles de savoir vivre et de savoir être
Les personnels de l’entreprise

Les différents services

La fiche de poste

La fiche de fonction

Les annonces

Les partenaires et tiers

La connaissance des produits français

Les boissons chaudes

La connaissance des produits européens et mondiaux

Les facteurs d’ambiance

Les espaces de vente

Les techniques de vente

La vente à emporter

Les règles d’accord
Les bons de commande

Les moyens de transmission manuels et informatisés

Les produits de la vente additionnelle
L’analyse d’indicateurs relatifs aux promotions

Les moyens de fidélisation de la clientèle 

Les résultats d’enquêtes

La remise de caisse

La main courante


	La communication commerciale : L’entretien téléphonique
La gestion de la capacité d’accueil
La communication commerciale : la prise de contact 

La communication commerciale : l’entretien de vente en face à face

L’analyse d’indicateurs relatifs à la marge brute

Les facteurs de fidélisation

Les techniques de mercatique après-vente
L’organigramme de structure au sein de l’entreprise

Les fonctions et les services de  l’entreprise

L’incidence des modes de production sur l’organisation du travail

La communication au sein de l’entreprise

L’entreprise, leur diversité, les finalités et les objectifs des entreprises

L’organigramme de structure au sein de l’entreprise

Les fonctions et les services de  l’entreprise

L’incidence des modes de production sur l’organisation du travail

La communication au sein de l’entreprise

La communication écrite professionnelle : la valorisation des messages

L’insertion dans l’entreprise

la représentation des salariés

La rupture du contrat de travail 

La communication au sein de l’entreprise

Les relations avec les autres partenaires extérieurs 

Le marchandisage : 

l’espace de vente 

Les différentes formes de la communication commerciale

L’analyse d’indicateurs relatifs aux moyens de communication commerciale

Les événements commerciaux

Les différentes méthodes et techniques de vente 
Les réseaux de transmission de données à distance
Les techniques promotionnelles en point de vente

L’analyse d’indicateurs relatifs aux promotions

Les encaissements

Les logiciels dédiés à la gestion de l’unité commerciale
Les réseaux de transmission de données à distance


	L’équilibre alimentaire

Les documents réglementaires liés à la production et au contrôle de la sécurité alimentaire

Les documents réglementaires liés à la production et au contrôle de la sécurité alimentaire

L’éclairage des locaux

La ventilation et la climatisation

La liaison chaude et les liaisons froides
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	PÔLE2 

Organisation et services en restauration


	Compétences
	Compétences Opérationnelles
	Savoirs associés



	
	
	
	Technologie


	Gestion Appliquées
	Sciences Appliquées

	
	-Organisation des prestations 

C.2.1 Réaliser la mise en place

-Mises en place : carte, menu, banquets, cocktails, en fonction du type de restauration et des prestations commandées

-Contrôle des mises en place  

C.2.2 Gérer le service 

-Participation à l’organisation entre les différents services (salle, bar, office, salon, étages, …, cuisine, …)

-Organisation et répartition des activités et des tâches avant, pendant et après le service

C2.3 Servir des mets et des boissons

-Services des mets et des boissons

-Participation à l’élaboration des accords mets boissons

-Gestion des denrées alimentaires non utilisées 

-Gestion des aléas 


	-Conformité des mises en place et du temps alloué à la mise en place

-Qualité du service des mets et des boissons mis en œuvre

-Respect des temps de service

-Conformité et suivi des prestations en fonction de l’organisation définie par l’entreprise

-Conformité avec la réglementation 

-Application des procédures 

-Optimisation des moyens humains, matériels, matières premières

-Respect des ratios et des objectifs : qualité, quantité, 

-Qualité du contrôle des obligations d’affichage 


	L’entretien des locaux

Les locaux

Le mobilier, le matériel, le linge

Les bons de service

L’implantation de la carcasse

Le contrôle

L’organisation du travail

Les règles de service

La servuction

Les règles de service

Les matériels de service

Les produits complémentaires

La législation

Les aléas de service


	La combinaison des facteurs de production appliquée au
poste de travail et leurs incidences

Les éléments de maîtrise du service 


	Les matériaux utilisés dans le secteur professionnel

L’hygiène du milieu et du matériel

La lutte contre la prolifération des nuisibles (insectes, rongeurs,…)

La marche en avant

dans le temps et dans l’espace

en prévention des contaminations croisées

Les plats témoins

Les toxi-infections alimentaires

La toxicologie alimentaire

Les propriétés physico-chimiques des constituants alimentaires et les modifications subies

Les protocoles mis en œuvre lors de l’utilisation des décors  

La production de la chaleur

L’alimentation en eau froide et chaude
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	PÔLE 3 

Animation et gestion d’équipe en restauration


	Compétences
	Compétences Opérationnelles
	Savoirs associés



	
	
	
	Technologie


	Gestion Appliquées
	Sciences Appliquées

	
	C.3.1 Animer une équipe

Travail en équipe

Gestion du planning horaire et transmission des heures travaillées aux services concernés 

Planification de son travail et de celui de son équipe selon le type de prestation

Identification des besoins en personnel

C3-2. Optimiser les performances de l’équipe
Calcul du coût de la main d’œuvre

Animation d’équipe

Mise en œuvre des outils de stimulation et de motivation

Analyse et évaluation de son organisation avec l’aide de son supérieur hiérarchique

Évaluation du travail de son équipe

Analyse des écarts entre le prévisionnel et le réalisé

Sensibilisation du personnel sous sa responsabilité à l’atteinte des objectifs

Propositions à sa hiérarchie d’actions correctives

C3-3. Rendre compte du suivi de son activité et de ses résultats

Participation à la formation des personnels sous sa responsabilité

Participation à l’évaluation des personnels sous sa responsabilité

Participation au recrutement

Gestion des aléas


	Cohérence de la planification du travail à effectuer et des consignes reçues

Optimisation des moyens humains pour obtenir la qualité de prestation attendue (rotation du personnel, 

productivité, rendement)

Atteinte des objectifs fixés par la hiérarchie

Respect des textes règlementaires, du règlement intérieur, des consignes

Pertinence des décisions prises en fonction des situations

Qualité des améliorations proposées et apportées

Qualité de l’animation et de la formation de l’équipe
Pertinence des comptes-rendus

A la hiérarchie 
	Les attitudes et comportements professionnels

Le personnel 

Les documents relatifs à la gestion des équipes

Les documents de formation


	Les règles de vie au sein de l’entreprise : le règlement intérieur

L’aménagement du temps de travail

L’aménagement du temps de travail

La formation tout au long de la vie, le projet de déroulement de carrière

Le droit à la formation

Le bilan de compétences

La gestion des absences

La gestion des conflits 

L’entretien individuel d’évaluation

L’analyse des performances d’une équipe

La rédaction et la diffusion de messages 


	Hygiène et santé de la main d’œuvre

La prévention des risques liés à  l’activité physique
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	Pôle 4

Gestion des approvisionnements et d’exploitation en restauration


	Compétences
	Compétences Opérationnelles
	Savoirs associés



	
	
	
	Technologie


	Gestion Appliquées
	Sciences Appliquées

	
	C4-1 Recenser les besoins d’approvisionnement

Gestion du coût matières :

Choix des produits, participation au choix des fournisseurs

Gestion des stocks

Actualisation des fiches techniques

C4-2. Contrôler les mouvements de stock
Gestion des pertes matières

Suivi du coût matières, calcul du ratio matières

Gestion du coût de revient : 

Identification des éléments constitutifs du coût de revient

Gestion des ventes :

C4-3. Maitriser les coûts

Identification des éléments constitutifs d’un prix de vente

Prise en compte des fiches techniques

Analyse des ventes, calculs d’indicateurs de gestion

Gestion des invendus

Exploitation de documents de synthèse

C4-4. Analyser les ventes

Gestion prévisionnelle :

Prévision de la fréquentation et des commandes

Mesure et analyse des écarts entre le prévisionnel et le réalisé


	Qualité de l’actualisation des fiches techniques et des mercuriales

Suivi des coûts matières

Atteinte des ratios objectifs de l’entreprise

Contribution à l’optimisation de la marge brute de l’établissement

Qualité des mesures correctives prises en compte 

Pertinence des comptes-rendus à la hiérarchie 


	Les approvisionnements en restauration 

La saisonnalité des produits 

Les spécificités des produits approvisionnés 

Les éléments de contrôle à la réception 

Le conditionnement, le déconditionnement

Les opérations de stockage

Les anomalies dans la gestion des stocks

La gestion des invendus
	La politique d’approvisionnement

La décision d’achat

La réception des produits

Le stockage des produits

L’inventaire

L’optimisation du coût de stockage 

Les charges en restauration

L’analyse des charges 

La gestion du coût matière 

Les charges en restauration

L’analyse des charges 

La prévision des charges

L’analyse des écarts

Les outils de gestion

Le prix de vente

La prévision des ventes et des autres produits d’exploitation

Le seuil de rentabilité

L’analyse d’indicateurs

L’analyse d’indicateurs relatifs aux invendus 

L’analyse d’indicateurs relatif à l’offre prix

La prévision des ventes, l’analyse des écarts


	Les parasitoses alimentaires

Le conditionnement sous vide ou sous atmosphère modifiée

La production et l’utilisation du froid

La gestion des invendus
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	Pôle 5

Gestion des approvisionnements et d’exploitation en restauration


	Compétences
	Compétences Opérationnelles
	Savoirs associés



	
	
	
	Technologie


	Gestion Appliquées
	Sciences Appliquées

	
	C5-1. Appliquer la démarche qualité
Écoute active de la clientèle, prise en compte des besoins et des attentes

Respect des dispositions réglementaires, des règles d’hygiène, de santé et de sécurité

Prise en compte de l’environnement et du développement durable

Suivi de la qualité : sanitaire, organoleptique et marchande des productions

Prise en compte des principes de nutrition et de diététique

C5-2. Maintenir la qualité globale

Veille concurrentielle (technique, technologique, scientifique, commerciale, …) et développement (innovation, créativité, …)

Adaptation aux modes de consommation

Auto-évaluation

Gestion des aléas
	Satisfaction de la clientèle

Curiosité professionnelle, pouvant se matérialiser par une lecture périodique de la presse et la consultation de sites professionnels

Maîtrise de la culture produit : connaissance et découverte des matières premières et des spécialités

Maîtrise de la connaissance de son environnement professionnel (zone de chalandise)

Pertinence de l’identification des dangers, des risques et points critiques, adéquation des mesures de prévention et de maîtrise des risques

Application et respect de la réglementation, du plan de maîtrise sanitaire, des bonnes pratiques, du document unique, des consignes

Utilisation rationnelle des équipements, des matériels, des fournitures

Utilisation raisonnée et gestion maîtrisée des matières premières, des fournitures (produits d’entretien, emballages), des fluides et des énergies,

Tri sélectif

Pertinence de l’analyse organoleptique des fabrications, rectification si nécessaire

Maintien de la qualité globale

Rapidité et pertinence des réponses apportées à la situation

Aptitude à l’auto-évaluation, proposition d’amélioration

Pertinence des comptes-rendus à la hiérarchie

	Les modes de consommation

Les pratiques professionnelles respectueuses de l’environnement

Les pratiques professionnelles respectueuses de la nutrition et de la diététique 

La qualité globale 

Les contrôles et autocontrôles

La Restauration : évolutions et prospectives


	La démarche mercatique : la clientèle

L’environnement juridique de l’entreprise

La dimension sociétale  et environnementale dans l’activité économique de l’entreprise

La croissance de l’entreprise


	Les comportements alimentaires

Hygiène des méthodes 

Les constituants des aliments et leurs rôles nutritionnels

La dimension nutritionnelle des produits alimentaires

La perception sensorielle

La valorisation et le contrôle de la qualité alimentaire 




