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Paris : 5, rue Fénelon 75010 PARIS 

 

Lyon : 27, rue de la Villette 69003 LYON 

 

Lille  : 229, rue de Solferino 65000 LILLE  

 

Lisieux : Manoir des Ulies 14140 VIEUX PONT  EN AUGE   
  

  

Les thèmes peuvent être développés à la demande ;  

Devis gratuit sous 48 heures ; 

Tous les stages se font en inter entreprises et en intra entreprises ;  

Ils se déroulent dans nos locaux (Paris, Lyon, Lille, Lisieux) ou dans les vôtres ;  

Nõh®sitez pas ¨ nous demander un rendez-vous sans engagement de votre part. 

           

Action Formalys est une société du Groupe ProFormalys  

  

  

  

Paris, France  
  

  

Copyright© Action Formalys 2017 
 
 

Groupe ProFormalys 
 
 

mailto:contact@proformalys.com
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Thèmes de stages 
  

  

MMAANN AAGGEEMMEENN TT  

  
Gestion d'un h¹tel /dôun restaurant -  Découve rte  -  2 jours     page     8  

Gestion d'un h¹tel /dôun restaurant -  Initiation  -  3 jours     page     9  

Gestion d'un h¹tel /dôun restaurant -  Perfectionnement  -  5 jours    page   10  

La gestion quotidienne dôun restaurant -  4 jours       page   13  

Gestion des coûts  en hôtellerie  et restauration -  2 jours      page   1 4  
Le briefing: cohésion de l'équipe  -  3 jour s       page  1 5  

Les clés du management en hôtellerie  restauration -  2 jours      page   1 6  
Tout savoir sur la création ou la reprise d'un hôtel /restaurant -  5 jo urs   page   1 7   
Améliorer ses performances  gr©ce au contr¹le dôexploitation-  4 jours   page   1 8  

La création de satellites de distribution en restauration collective  -  3 jours  page   1 9  

Manager son équipe au quotidien  -  4 jours      page   20  

Améliorer sa marge brute  -  3 jours        page   2 1  

La gestion dôune cuisine, le r¹le du chef de cuisine -  3 jours    page   2 2   

Yield management  -  3 jours         page   23  

Revenue management -  2 jours        page   24  

Webmarketing h ôtelier  -  2 jours        page   2 5  

Gestion du personnel  -  2 jours        page   2 6   

La boîte à outil s du chef dôentreprise en h¹tellerie ï restauration  -  4 jours  page   28  

Am®liorer la prestation dôun self -  3 jours       page   3 0  

La restauration dôentreprise -  3 jours        page   31  

The ten golden rules to open a restaurant in London  -  4 jours     page   32  

Ouvrir une chambre  dôh¹te -  2 jours        page   33  

Direction dôun h¹tel -  5 jours         page   3 4  

R®glementation sp®cifique ¨ lôh¹tellerie de plein air -  2 jours    page   3 7  

Construction des h ôtels -  fondamentaux  -  5 jours     page   3 8  

Démarche qualité en h ôtellerie -  restauration  -  2 jours     page   3 9  

  

RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 

  
Etre secrétaire aujourd'hui  -  2 jours        page  40  

Quelles  techniques pour limiter la rotation du personnel  -  2 jour s    page  41  

Form ation de formateurs  -  5 jours         page  42  

Formation de formateurs occasionnels -  2 jours        page  43  

Gérer une personnalité difficile  -  2 jours         page  44  

Gérer et rés oudre les conflits  -  4 jours         page  45  

Coaching  -  n.c.           page  46  

Coachez votre chef de cu isine  ! -  3 jours         page  4 7  

Mener un entretien de recrutement jusquô¨ lôint®gration  -  2 jours     page  48  

Tous nos meilleurs conseils pour échoue r à coup sûr  -  2 jours      page  49  
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

  
Relations avec la Clientèle -  1 jour        page  50   
Mieux vendre les Services -  2 jours        page  51  

Satisfaire et fidéliser le Client  -  2 jours        page  52  
Savoir gérer un conflit  -  3 jours         page  53  
Gestion des plaintes -  2 jours         page  5 4  

Bien accueillir et savoir vendre les Services par téléphone -  1 jour    page  5 5  
Gestion des réclamations -  2 jours         page  56  

Le traitement des réclamations en hôtellerie -  2 jour s     page  5 7  
Optimisation des tec hniques d'accueil é -  3 jours      page  5 8  
Connaissance de soi, esthétique et courtoisie  -  2 jours      page  5 9  
Techniques de vente et comportement professionnel face au client  -  2 jours  page  60  

Les techniques de vente sp®cifiques ¨ lôh¹tellerie -  2 jours    page  61  
Réussir son marketing opérationnel -  1 jour       page  62  

Hospitality training in English  -  2 jours        page  63  

Gérer la relation client au téléphone à la réservation -  2 jours    page  6 4  

L'accueil VIP, re lation de proximité, relation d'intensité  -  2 jours    page  65  

Vendeurs du  luxe  -  2 jours          page  66  

Mieux connaître les goûts de la clientèle étrangère é -  1 jour    page  67  

Accueil en Hôtellerie de luxe -  2 jours         page  6 8  

Perfectionnez votre Accueil -  Qualité en Hôtellerie de luxe  -  2 jours    page  6 9  

Qualité de service haut de gamme  -  2 jours      page  70  

Le décor du Restaurant  -  1 jour         page  72  

Améliorer la qualité de son accueil grâce à la décoration  -  1 jour    page  73  

Le savoir -êtr e professionnel en Palace  -  2 jour s      page  74  

Coaching commercial dôune ®quipe de salle -  2 jour s     page  75  

Augmentez vos ventes en H ôtellerie 4 * -  2 jour s     page  76  

La magie dôun lieu par la magie des mots -  3 jour s     page  77  

De la satisfact ion é ¨ la reconnaissance du client : la fidélisation  -  2 jour s    page  78  

Personnaliser lôaccueil dans les chambres  -  2 jour s        page  79  

Etre acteur de sa vente ï m®thodes dôimprovisations th®©trales -  3 jour s     page  80  
Accueillons ensemble not re client comme notre invité -  3 jour s      page  81  

Adaptation ¨ lôaccueil des clients chinois -  2 jour s        page  82  

Lôanglais en H¹tellerie -  Restauration -  21  jour s        page  83  

Perfectionnement ¨ lôaccueil pour voituriers et bagagistes -  1 jour       page  84  

Analyse comportementale du consommateur dans un restaurant  -  2 jour s     page  8 5  

Lôaccueil adapt® de la client¯le en fonction de sa nationalit® -  1 jour      page  86  

Vente de séminaires -  2 jour s           page  87  

Optimisation des ventes po ur la réception hôtellerie -  3 jour s   page  8 8  

Le service en salle de restaurant -  2 jour s         page  8 9  

Augmenter les ventes en restaurant grâce à la vente proactive -  2 jour s     page  90  

Protocole -  2 jour s            page  91  

Savoir vendre en hôtel lerie -  Upselling & cross selling  -  2 jour s   page  93  

La fonction de ma´tre dôh¹tel, bien plus quôun m®tieré -  5 jour s  page  94  

Chef de réception  -  4 jour s        page  9 6  
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HH YYGGII EENN EE  EETT  SSEECCUURRII TTEE 

  
Perfectionnement d'employé(e)s d'étages  -  3 jours     page  9 7  

Connaître les bases du travail de femme de chambre H ôtellerie 4 *  -  2 jours  page  98  

Perfectionnement de femmes de chambre pour  lôHôtellerie 4 *  -  2 jours  page  99  

Trucs et astuces pour diriger des femmes de chambre  -  2 jours    page 10 0  

Le système HAC CP -  2 jours         page 101  

Réception des denrées en cuisine . Nettoyage des locaux -  2 jours   page 102  

Hygiène Qualité en restauration. Les règles générales en cuisine  -  2 jours   page 103  

La méthode HACCP en Restauration commerciale ou collective  -  2 jour s  page 104  

Les procédures HACCP dans les services hospitaliers  -  2 jour s    page 105  

Base et mise en îuvre des règles de sécurité en r estauration -  1 jour   page 106  

Le rôl e et les fonctions du CHSCT en r estauration -  2 jour s    page 107  

Découverte de la liaison froide  -  3 jour s       page 108  

HACCP, GBPH, méthodes de gestion de l ôhygi¯ne souples -  2 jour s   page 109  

Organiser une cuisine sous vide  -  3 jour s       page 110  

Hygiène et fonction linge -  3 jour s        page 1 11  

Principe de la liaison chaude -  3 jour s       page 112  

Audit hygiène -  2 jour s         page  113  

Prévention des risques professionnels en restauration traditionnelle  -  2 jour s page 1 14  

Développer ses capacités de manager des équipes des étages ï 1 jour  page 1 1 5  

Les étages à la carte ï 2 j ours        page 1 1 6  

Les gestes et postures dans les étages ï 1 jour      page 1 1 7  

Valorisation de soi dans les étages ï 1 jour      page 1 1 8  

Savoir communiquer ï 1 jour        page 1 1 9  

Gestion du stress ï 1 jour         page 1 20  

Posture, stress et communicatio n dans les étages ï 2 jours    page 1 21  

La gouvernante en hôtellerie -  3 jour s      page 1 22  

Le nettoyage des cuisines -  Responsable de la plonge ï 2 jours    page 1 23  

Hygiène en milieu hôtelier ï 2 jours       page 1 2 4  

Marche en avant nettoyage dôune chambre à blanc ï 2 jours    page 1 2 5  

Conna´tre les produits dôentretien ï 2 jours      page 1 2 6  

Les bases du nettoyage de la vaisselle ï 1 jour      page 1 2 7  

Créer et entretenir son environnement plonge ï 1 jour     page 1 2 8  

Pratiquer le nettoyage en cuisine ï 1 jou r      page 1 2 9  

La méthode RABC (hygiène chambre) ï 2 jours      page 1 30  
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CCUUII SSII NN EE,,  VVII NN SS  EETT  PPRROODDUUCCTTII OONN  

 
Rôle du c hef de cuisine -  3 jours         page 131  

Réussir dans son rôle de gestionnaire de production -  2 jours    page 132  

Organisation et gestion de la production en R estauration collective  -  3 jours  page 133  

Menu Concept -  1 jour          page 1 3 4  

Connaissances de base en nutrition, hygiène et  santé -  5 jours   page 135  

Créativit é et équilibre nutritionnel en R estauration  ï 2 jo urs    page 137  

AOC, AOP, IG P, Label, Bio  : é les classifications l®gales ? -  2 jour s   page 138  
Les classifications légales  des aliments  : ces signes qui rassurent  -  1 jour    page 139  

Buffet Petit Déjeuner -  2 jours         page 1 40  

Le Buffet Repas -  3 jours         page 1 41  

Connaître  les produits régionaux pour les vendre -  3 jours     page 142  

Harmonie des Vins et Fromages  -  1 jour         page 143  

Oenologie  -  2 jour s           page 144  

Les produits industriels en R estauration  -  2 jour s      page 146  

La liaison froide: ses possibilités  et ses limites  -  2 jour s      page 147  

La cuisine sous vide: de la conception à la mise en service  -  5 jour s    page 148  

Les bases de la fabrication en préparation froide  -  2 jour s          page 149  

Les fonds  et sauce en R estauration  -  2 jour s            page 150  

Les desserts en R estauration collective  -  2 jour s            page  151  

Les techniques de dressage en cuisine  -  2 jour s            page  152  

Connaissance et valorisation des riz en cuisine française  -  2 jour s    page  153  

Les foies gras  -  1 jour           page  154  

Connaissance des viandes ï Maîtrise de la cuisson  -  2 jour s     page  155  

Connaissance et sélection des matériels en restauration  -  2 jour s    page  156  

Le magasinier en R estauration  -  3 jour s        page  157  

Le concept et process dôune cuisine en liaison froide  -  2 jour s     page  158  

La carte en R estaurant  : de la conception à la mise en service  -  2 jour s   page  15 9  

La valorisation culinaire é des produits mix®s et hach®s -  2 jour s      page  160  

La Restauration en milieu hospitalier et maison d e retraite  -  2 jour s      page  161  

Maîtrise de la petite R estauration ¨ lôassiette -  1 jour         page  162  

Les produits de la mer avec plateforme technique  -  3 jour s     page  1 63  
La cuisine du marché  -  3 jour s         page  1 6 4  
La cuisine moléculaire  -  3 jour s         page  1 6 5  

Cuisiner pour les personnes âgées  -  3 jour s       page  1 6 6  

Optimiser la gestion des matières premières  -  3 jour s      page  1 6 7  

Animer un bar  -  3 jour s          page  1 6 8  

Les mécanismes de la créativité culinaire  -  3 jour s      page  1 6 9  

Organiser un buffet sans plateforme technique  -  3 jour s     page  170  

Alimentation du jeune enfant -  2 jour s        page  171  

Les bases de la cuisine pour le petit -déjeuner -  2 jour s      page  172  

Cuisine du monde -  2 jour s         page  173  

Cuisiner les gib iers -  2 jour s         page  174  

Pâtisserie -  2 jour s           page  1 75  

Cuisson basse température  -  2 jour s       page  176  

La biochimie des aliments (alimentation équilibrée)  -  1 jour      page  1 7 7  

Apéritifs et cocktails moléculaires  -  2 jour s     page  1 78  

Accords mets et vins  -  2 jour s       page  17 9  
Développement culinaire  -  4 jour s       page  180  
  

mailto:contact@proformalys.com
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TTOOUURRII SSMMEE 

  
Comment établir de bonnes relations avec les médias  ï 2 j our s      page 181  

Le B -A-BA de la communication pour les entreprises du tourisme  ï 1 j our    page 182  

Lôanglais du tourisme  ï 14 j our s         page 183  

Les 100 mots dôanglais du tourisme  ï 7 j our s       page 184  

Français langue étrangère  ï 5 j our s        page 185  

Manager opérationnel du tourisme  ï 4 j our s       page 186  

Marketing stratégique  ï 2 j our s         page 187  

Marketing et commercialisat ion pour les entreprises du tourisme  ï 3 j our s   page 188  

Connaître et analyser les marchés étrangers  ï 1 j our       page 189  

Connaître et savoir vendre les atouts de sa région  ï 2 j our s     page 190  

Maintenir une relation commerciale active grâce au fichie r client  ï 2 j our s   page 191  

Les fondamentaux de la relation client  ï 2 j our s       page 192  

Accueil et techniques de vente de produits touristiques ï 2 j our s    page 193  

Connaître le secteur du tourisme ï 3 j our s       page 194  

Développer ses visites gui dées ï 2 j our s       page 19 6  

Formation dôun agent de voyage s ï 2 j our s      page 19 7  

Travailler avec les professionnels du voyage  ï 2 j our s     page 19 8  

  

AAUUTTRREESS  PPRREESSTTAATTII OONN SS 

 
Elaboration du livret «  Connaissance du produit  »      page 1 9 9  

Elaboration du li vret dôaccueil       page 1 9 9  

Formation de formateurs internes        page 1 9 9  

Enquête mystère          page 1 9 9  

Recrutement           page 1 9 9  

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
Gestion dõun H¹tel / dõun Restaurant - Découverte 

 

 
Objectifs : Optimiser la gestion du coût matière et de lõ®quipe en int®grant 
les frais généraux. Respecter la réglementation en vigueur au niveau de 
lõhygi¯ne des denr®es alimentaires distribu®es en restauration commerciale, 
collective et dõh¹tellerie. 
 

PROGRAMME 

 
1) Gestionnaire de production ð le métier 
2) Optimiser la gestion ð Prévoir, Gérer et Maîtriser les coûts 

 Où passent mes Euros ? - Le compte dõexploitation 
 Frais généraux 
 Co¾ts de lõoutil de travail 
 Tableau de bord 
 Contrôle technique 
 Inventaire 
 Coût matières 
 Marge 
 Le « Coef. » 
 Fiche technique ð fiche produit 

2) Principes de base 
 Suivi du coût matières 

× Contr¹le ¨ lõarticle ð Les écarts 

× Réception ð Stockage ð Circuit des marchandises 

× Inventaire restes et chasse au Gaspi 
 Suivi des frais de personnel 

× Fiches de postes ð effectifs et plannings 
 Contrôle de la productivité 

× Travail en équipe ð Reconcevoir le travail 

× D®velopper lõesprit de d®cision et de cr®ativit® ð 
communication ð délégation. 

 Suivi de la rentabilité 

× Seuil de rentabilité 

× Management-Mix 
3) Merchandising 

 Rationaliser lõoffre pour mieux satisfaire le consommateur 

× Merchandising dõassortiment 

× Merchandising de prix 

× Merchandising de présentation 
 Raisonner par gammes dans le choix des menus, ®valuer lõimpact 
commercial et les incidences sur lõorganisation 

4) Respect des réglementations française et européenne 
 Lõ®volution des techniques : cuisson ð production et aides culinaires 
ð conservation. 

 
Progression pédagogique : Exposés, études et cas et simulations. 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 
Econome 
Chef de cuisine et second 
Leader - Formateur 
Tout personnel de 
production alimentaire 
 
Pré requis : connaissance 
des techniques de 
production  en 
restauration 
 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
 
Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

 
Pédagogie active et 
séquentielle alternant des 
phases théoriques et 
dõexercices  dõapplication 
 
Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 
 

 
Tarif inter par personne  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR028 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  

Gestion dõun H¹tel / dõun Restaurant - Initiation  
 

 
Objectifs : Définir les principaux termes utilisés dans le domaine de la 
gestion. Identifier les informations fournies dans les documents comptables. 
D®finir les ®quilibres fondamentaux n®cessaires ¨ la gestion de lõH¹tel et du 
Restaurant. Appr®cier lõimpact dõune d®cision sur la situation financi¯re des 
centres de profit. Mettre en place des tableaux de gestion personnalisés.  
 

PROGRAMME 

 
1) Présentation des documents financiers 

 
 Importance des différents documents : les documents financiers 

obligatoires, les reportings 
 Les principaux postes du bilan : lõactif et le passif 
 Les différents postes du compte de résultat : les charges et les 

produits 
 
2) Analyse de la structure financi¯re et de lõactivit® 
 

 Lõ®quilibre fondamental du bilan : le fonds de roulement, le besoin 
en fonds de roulement et la trésorerie 

 Lõanalyse du compte de r®sultat : les soldes intermédiaires de gestion 
et le cash-flow 

 Les principaux ratios 
 
3) La gestion budgétaire 
 

 Les notions de base 
 

× les charges fixes et les charges variables 

× les coûts complets 

× le calcul dõun co¾t de revient 
 

 La démarche budgétaire 
 

× les différents budgets : ventes, production, achats,       
personnel, investissements 

× les centres de profit, les centres de coûts 
 
Gratuit : Assistance Internet six mois après chaque stage. 
Les participants restent en contact avec le Formateur Coach. 
 
Toutes les formations peuvent être précédées ou suivies de conseil. 
Coaching individuel trois semaines après le stage. 
Nous consulter. 

 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Toute personne souhaitant 
gérer un Hôtel ou / et un 
Restaurant. 

Pré requis : notions de 
gestion 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Spécialiste de la Gestion 
Hôtelière 

Moyens et pédagogie 

La démarche consiste à 
réaliser des apports 
techniques pour une 
meilleure compréhension 
des enjeux de la fonction. 
Des travaux individuels 
seront demandés pour une 
adaptation des contenus 
de la formation aux 
réalités des participants. 
Application de la 
démarche et des concepts 
à des études de cas 
concrets. Apports 
théoriques et analyse de 
documents internes. 
 
Ce stage peut se dérouler 
sur trois jours. Possibilité 
de : Coaching Individuel 
ou Coaching dõEquipe. 
 
Intra entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  
 
Tarif inter par personne   

3 jours 

1 450 ú  

Réf : HR020 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  

Gestion dõun H¹tel / dõun Restaurant - Perfectionnement 
 

Objectifs :  

¶ Définir les principaux termes utilisés dans le domaine de la gestion. Identifier 
les informations fournies dans les documents comptables. Définir les équilibres 
fondamentaux n®cessaires ¨ la gestion de lõH¹tel et du Restaurant. Appr®cier 
lõimpact dõune d®cision sur la situation financi¯re des centres de profit. Mettre 
en place des tableaux de gestion personnalisés.  

¶ Identifier et décrire les aspects légaux reliés aux activités hôtelières. Analyser la 
législation régissant la production de l'industrie de l'alimentation et en dégager 
les implications pour l'hôtellerie et la restauration. Décrire le contexte des 
relations de travail et les lois et règlements y afférant. 

¶ Savoir analyser les atouts et les faiblesses dõun ®tablissement h¹telier. D®cider 
des actions commerciales à entreprendre. 

PROGRAMME 

 

 Gestion financière (2 Journées) 

V Présentation des documents financiers 
 Importance des différents documents : les documents financiers 

obligatoires, les reportings 
 Les principaux postes du bilan : lõactif et le passif 
 Les différents postes du compte de résultat : les charges et les produits 

o Analyse de la structure financi¯re et de lõactivit® 
 Lõ®quilibre fondamental du bilan : le fonds de roulement, le besoin en 

fonds de roulement et la trésorerie 
 Lõanalyse du compte de r®sultat : les soldes intermédiaires de gestion et le 

cash-flow 
 Les principaux ratios 

o La gestion budgétaire 
 Les notions de base 

× les charges fixes et les charges variables 

× les coûts complets 

× le calcul dõun co¾t de revient 
 La démarche budgétaire 

× les différents budgets : ventes, production, achats, personnel, 
investissements 

× les centres de profit, les centres de coûts 
 

 Droit et environnement hôtelier (1 Journée) 

o Environnement hôtelier 
 Le parc hôtelier au niveau national et international 
 Les autres formes dõh®bergement et leur classification 

o La réglementation hôtelière 
 Lois relatives ¨ lõactivité hôtelière 

o Législation du travail 
 Théorie générale des contrats 
 Le contrat individuel de travail  
 Les relations de travail 
 Aspect constitutionnel des relations de travail 
 Le salarié au sein du code de travail 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Toute personne souhaitant 
créer ou reprendre une 
entreprise hôtelière. 
 

Pré requis : Notions de 
gestion. 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Spécialiste de la Gestion 
hôtelière, de la gestion 
financière, du droit 
hôtelier et de la gestion 
commerciale. 

Moyens et pédagogie 

La démarche consiste à 
réaliser des apports 
techniques pour une 
meilleure compréhension 
des enjeux de la fonction. 
Des travaux individuels 
seront demandés pour une 
adaptation des contenus 
de la formation aux 
réalités des participants. 
Application de la 
démarche et des concepts 
à des études de cas 
concrets. Apports 
théoriques et analyse de 
documents internes. 
Mises en situation. 
 
Intra entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  
 
Tarif inter par personne   

5 jours 

2 490 ú  

Réf : HR109 

mailto:contact@proformalys.com
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 Lõaccr®ditation 
 La négociation collective 
 La grève et le lock-out 
 La convention collective 
 Les griefs  
 Étude et analyse des lois diverses se référant au secteur du travail 

 

 Gestion commerciale et marketing (2 Journées) 

o Analyse de lõexistant 

/ Le produit que jõenvisage de reprendre  
 Atouts de lõ®tablissement : situation géographique, personnel, chiffre 
dõaffaires, qualit® de la client¯le, b©timent correct, possibilit®s dõextension, 
piscine, jardiné.. 

 Faiblesses de lõ®tablissement : situation géographique, personnel à former, 
chiffre dõaffaires en baisse, bâtiment vétuste, pas  de possibilités 
dõextension, pas de piscine, pas de jardin, beaucoup de travaux ¨ 
envisager,é 

Peut-il fonctionner dans de bonnes conditions tout de suite ? 

/ Les chiffres-cl®s de lõ®tablissement   
 Bilan de CA sur les 5 dernières années : en déclin, en stagnation, en 

évolution ? 
 Si restaurant, quel est le ticket-moyen ? les produits les plus consommés ? 
 Le prix moyen de la chambre ? le taux dõoccupation ? 
 Quels sont les pics de fréquentation,  la saisonnalité ? 
 Bilan de la clientèle ? qui est-elle, dõo½  vient-elle ?  é 
 Y a-t-il un fichier commercial ? bien tenu ? 
 Concurrence : comment lõ®tablissement se situe-t-il par rapport aux 

concurrents, par rapport à la fréquentation touristique de la ville, de la 
station ?  

Lõ®tablissement a-t-il le vent en poupe ? 

/ Les éléments qualitatifs   
 Que dit le livre dõor ? y a-t-il eu enquête de satisfaction ? 
 Comment la clientèle connaît-elle lõ®tablissement ?  
 Lõh¹tel a-t-il bonne réputation ? 
 Y a-t-il un bon chef de cuisine ? est-il réputé ? 
 Lõancien propri®taire ðle vendeur- avait-il de bonnes relations avec le club 

hôtelier, les institutionnels (Office de tourisme, CCI, Mairie) ? 
 Que disent les guides ? les fournisseurs ? 

Bonne ou mauvaise réputation ? 

o Diagnostic et Stratégie 

/ Le diagnostic du bilan précédent et les questions à se poser 
 Quelles sont les cibles de clientèle que je souhaite développer ? où ? 
 Les clients actuels sont-ils satisfaits ? comment améliorer mes prestations ? 
 Dois-je créer de nouveaux produits ? (excursions, sauna, animations..) 
 Mes prix sont-ils assez (trop) élevés ? 
 Dois-je changer ma carte de restaurant ? 
 Mon (futur) personnel est-il à la hauteur ? dois-je le former ? 
 Puis-je améliorer la fréquentation de façon plus régulière ? 

Mon produit est-il à la hauteur de mes ambitions ? 

/ Les réflexions stratégiques   
Suis-je vraiment fait pour ce métier ? 
Est-ce que jõen ai mesur® les contraintes ? 

 Indépendance, réseau volontaire,  franchise ?  

× définition de chacun des termes 

× avantages et inconvénients de chacun 

mailto:contact@proformalys.com
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× actions à mener 
 Anticiper la gestion au quotidien  

×  relation avec les fournisseurs (ceux de mon prédécesseur, 
dõautres ?) 

× management du personnel, recrutement  (des fiches de postes 
ontðelles été créees ?) 

× est-ce que je connais la réglementation, les contrôles techniques 
obligatoires ? 

× vais-je faire appel ¨ des solutions externalis®es pour lõentretien du 
linge ? 

× en cas de travaux, comment optimiser lõexploitation malgr® tout ? 
 Approche et  définition du marketing  

× construire une « offre « (lõh¹tel/restaurant et ses produits) 

× compte tenu de la demande clients (attentes, comportements) et 
de lõoffre (concurrence) 

× des moyens dont on dispose (budget, travaux) 

× dans un cadre politique donné (conjoncture) 

o Lõaction commerciale 

/  Le mix marketing 
 définir mon produit : amélioration, transformationé, produit standard, 

luxe.. 
 politique tarifaire, promotions, calendriers haute et basse saison 
 les canaux de « distribution «  à envisager : vente directe, Internet, action 

commerciale de proximité, éloignée 

/ Le plan dõaction commerciale 
 Les outils de vente : Internet, brochure, book technique 
 Les arguments à exploiter 
 Le fichier clients : segmenter sa clientèle  
 Se donner des objectifs précis (chiffrés, datés) 
 Rv commercial 
 Négociation avec TO et autocaristes (allottements, délais de rétrocession) 
 Management des « ouvertures de disponibilité «  sur lõInternet 

/ Le calendrier et lõorganisation commerciale   
 Les événements locaux à exploiter 
 Les délais de commercialisation 
 Votre propre calendrier à bâtir 
 Déterminer des zones de prospection et de chalandise 

/ La communication commerciale   
 Achats dõespace publicitaire 
 Promotion, sponsoring, partenariats 
 Etre dans les guides 

/ Actions complémentaires   
 Exposer dans des salons 
 Participer à des « workshops » 
 Etre membre de clubs professionnels 
 Relations publiques et presse : construire un bon relationnel avec divers 

prescripteurs (réseaux, OTSI, CCI) 

/ Le suivi commercial   
 Mesure des résultats obtenus 
 Fidélisation de la clientèle 
 Stratégie et prospective 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT    

La gestion quotidienne dõun restaurant 
 

 
Objectifs : Mieux comprendre le rôle de la fonction approvisionnement. 
Etre capable dõestimer le co¾t du personnel. Savoir g®rer un restaurant au 
quotidien et évaluer sa marge brute. 
 

PROGRAMME 

 

1) La fonction approvisionnement 

 La sélection des produits 

 La sélection des fournisseurs (sources, critères de choix, modalités 
de paiement) 

2) Le coût du personnel  

 le cadre juridique 

 Lõam®nagement du temps de travail 

 Les différents contrats 

 Evaluation et prévision des effectifs 

 Structure du salaire, coût du temps productif 

 Etude de cas sur la productivité 

3) La gestion au quotidien 

 Les principes fondamentaux 

 La rentabilité de la notion à la recherche 

 Les produits et les recettes 

 Les charges dõexploitation 

 La boîte à outils du chef dõentreprise 

4) La marge brute 

 Approche prévisionnelle de la marge 

 La conception et les choix de la carte et des menus 

 Objectifs et stratégies des ventes 

 Calcul de la marge brute 

 Le contrôle des achats 

 Les inventaires, les fiches techniques 

 Les contrôles de validité des fiches 

 Le contrôle des boissons 

 La n®gociation dõachat, pour les TPE et les PME 

 Lõorganisation de lõ®conomat 

 Stocks et seuils de commande 
 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Toute personne souhaitant 
gérer un Restaurant. 
 

Pré requis : notions de 
gestion 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Spécialiste de la Gestion 
Hôtel/Restaurant 

Moyens et pédagogie 

La démarche consiste à 
réaliser des apports 
techniques pour une 
meilleure compréhension 
des enjeux de la fonction. 
Des travaux individuels 
seront demandés pour une 
adaptation des contenus 
de la formation aux 
réalités des participants. 
Application de la 
démarche et des concepts 
à des études de cas 
concrets. Apports 
théoriques et analyse de 
documents internes. 
 
Ce stage peut se dérouler 
sur trois jours. Possibilité 
de : Coaching Individuel 
ou Coaching dõEquipe. 

 
Intra entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  

 
Tarif inter par personne   

4 jours 

1 990 ú  

Réf : HR070 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   

Gestion des Coûts en Hôtellerie et Restauration 
 

Objectifs : Plan dõaction en 3 points : 

1. mieux rentabiliser les ventes 

2. mieux maîtriser les coûts de production et de distribution 

3. motiver le personnel 

PROGRAMME 

 
1) Rationaliser lõoffre 

 Merchandising dõassortiment 
 Merchandising de prix 
 Merchandising de présentation 
 Raisonner en « gamme » 

2) Vendre ce qui convient ð lõindice de popularit® 
3) Vendre au prix qui convient 

 Lõouverture de gamme 
 Dispersion des prix 
 Rapport qualité ð prix ð service 
 La mise en avant 

4) Vendre comme il convient  
 Présentation 
 Signalétique 
 Image du service et retour sur image 
 Rotation dans les gammes 
 Chercher à être incomparable 

5) Mieux maîtriser les coûts en utilisant des outils performants 
 La fiche technique ð La fiche produit 
 Le suivi du coût matière et stratégie des achats 
 Lõinventaire 
 Les frais de personnel 
 La productivité 
 La rentabilité ð tableau de bord 
 Investissements ð réinvestissements ð coûts dõoccupation 
 Frais généraux 

6) Motiver le personnel et développer de nouvelles ressources 
 Fid®liser lõ®quipe 
 Description des compétences 
 Avantages de la créativité 
 Organiser les tâches : de qui jõai besoin, quand et pourquoi faire 
ð « lõarbre de No±l » 

 La polyvalence 
 La promotion interne 
 Une boîte à outils performants 

7) La formation collective au quotidien ð le briefing en 3 parties  
 Le cycle de service 
 Les techniques de vente 
 Les fiches produit 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. Personnes en 
cuisine et au service. 
Restauration commerciale 
indépendante ð 
Restauration dõh¹tellerie et 
de loisirs. 
Restauration de collectivité 
et sociale ð cuisines 
centrales et satellites 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõHôtellerie-
Restauration. 

Moyens et pédagogie 

-En début de session :  
Quiz sur les connaissances 
et les pratiques de chacun. 
-En cours de session :  
Diverses questions posées 
sur la notion de coût. 
Définition entre Objectifs- 
Budget et Résultat. 
Mesures correctives et 
palliatives à mettre en 
place dans des cas soumis 
par les stagiaires. 
Remise dõune documenta-
tion complète servant de 
manuel de référence. 
Des travaux individuels 
seront demandés pour une 
adaptation des contenus 
de la formation aux 
réalités des participants. 
Intra entreprise France 
entière et International. 
Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR027 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

  

mailto:contact@proformalys.com


          FFOORRMMAATTII OONN SS  HH OOTTEELLLLEERRII EE  --  RREESSTTAAUURRAATTII OONN   ðð  PPaaggee  15 

Tél. : 01 48 74 29 45  -  Mail : contact@proformalys.com   -  Fax : 01 48 74 39 98 

Toutes les formations Hôtellerie - Restauration de notre organisme de formation sur www.proformalys.com 

MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
Le  Briefing ð Coh®sion de lõ®quipe 

 

Objectifs : Convaincre les stagiaires que leurs connaissances en matière 
pédagogique vont pouvoir régler bon nombre de soucis au quotidien. Acquérir une 
démarche pédagogique pour transmettre un savoir faire et des idées. 

PROGRAMME 

1- Les problèmes de la communication ð le verbal, le non verbal 

2- Les problèmes du relationnel ð savoir être, savoir faire (attitude et 
comportement) 

3- Contrôler son temps et prendre sa vie en mains 

4- Savoir transmettre, savoir être compris 
 Capacité personnelle à communiquer et mémoriser 
 Les méthodes pédagogiques, savoir les combiner 
 Les moyens pédagogiques, savoir les utiliser au bon moment 
 La progression pédagogique ð objectifs ð durée ð résultat 

× Recherche 

× Explications, Informations et Directives 

× Conseils et Assistance 

× But à atteindre 

5- Intérêt de la formation collective 
 Les domaines cl® de lõefficacit® du travail en ®quipe 
 Identifier les besoins dõune ®quipe, plut¹t quõun besoin individuel dans 
lõ®quipe 

 F®d®rer lõ®quipe pour un projet commun  

6- Quels sont les besoins pour lõentreprise, le service, le produit et le 
personnel 

 Savoir identifier les principales causes dõinefficacit® et dõincompr®hension  
 Savoir recueillir lõadh®sion de lõ®quipe sur ces besoins 
 Faire le point avec lõ®quipe sur la faon dõagir  

7- Savoir sõapproprier le briefing 
 Comprendre le fonctionnement de lõ®quipe 
 Réaliser une intervention au quotidien 
 Mesurer les effets induits au quotidien 
 Présenter des objectifs réalisables 
 Mettre en place un système de challenges attractif, juste et valorisant 

8- Savoir concevoir son intervention au quotidien 
 Déterminer les sujets essentiels ð 20% dõentre eux donnent 80% des 

résultats 
 Raisonner par thèmes et les développer progressivement chaque jour  

× Connaissance du produit 

× Accueil et techniques de vente suggestives 

× Cycle de service ð  techniques de service 

× Hygiène ð sécurité  

× Tableau de bord ð gestion 

× Maîtrise des coûts ð chasse au gaspis 

× Aide au nouvel arrivant 

× Nouvelle organisation 

× Objectifs économiques ð Inventaire  

× Marketing ð promotions ð le temps quõil faité petite chose en 
plus ! 

× V®rification de la transmission de lõinformation 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants « Leaders » 
Restauration commerciale 
indépendante et de réseaux. 
Restauration collective et sociale 
ð cuisines centrales et satellites. 
Restauration dõh¹tellerie et de 
loisirs (en extérieur). Métiers de 
bouche ð distribution 
traditionnelle. 

 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Très expérimenté en formation 
de managers Hôtellerie - 
Restauration. 
 

Moyens et pédagogie 
3 étapes :  
 
-En début de cession : 
Constat de lõexistant. Difficultés 
et solutions pour parler devant 
un  public = le résultat VIDEO. 
 
-En cours de session : 
Diverses questions posées sur la 
notion de communication et de 
pédagogie.  
 
D®finition dõObjectifs et 
Contrôles des résultats,  
Efficacité du briefing et de sa 
mise en place. 

 
-En fin de session :  
Evaluation du comportement et 
de la maîtrise de la tenue des 
stagiaires. 
Remise dõune documentation 
complète et personnalisée à 
lõentreprise. 
 

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

Tarif inter par personne  

3 jours 

1 450 û 

Réf : HR010 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
Les clés du Management en Hôtellerie Restauration 

 

Objectif : Acquérir les techniques de base du management. Choisir vos 
propres axes de développement ainsi que ceux de votre équipe et de votre 
Entreprise. 

PROGRAMME 

1) Les quatre grandes fonctions du nouveau manager ou comment 
gérer la « tentation du terrain »   
-Découvrir, à travers ses tâches quotidiennes, comment on répartit son 
temps et son énergie entre les quatre fonctions 
-Apprendre à « décoller è  de lõop®rationnel pour d®velopper des 
comp®tences dõorganisateur 
-Mieux gérer son temps et celui de son équipe 
-Assurer la cohésion de son équipe, tout en se positionnant clairement en 
leader 
-Repérer les écueils propres aux jeunes managers. Bâtir son évolution 
 

2) Mission, objectifs, activité, tâches 
-Apprendre ¨ centrer son ®quipe sur lõessentiel : gérer les priorités 
-Cerner clairement sa mission et celle de son équipe 
-Savoir transmettre cette mission : donner le sens 
-Déterminer des objectifs réalistes et motivants 
 

3) Adapter son management à son équipe 
-Ni tout directifs, ni tout participatif 
-Savoir doser son style de management souplement 
-Apprendre et identifier les indicateurs de comp®tence et de motivation dõun 
collaborateur pour adopter le style approprié 
-Savoir tenir compte de lõhistoire dõune ®quipe et se faire accepter en tant 
que chef 
 

4) Etre un manager communicant et développer une communication 
assertive 
-Comment donner des consignes, des commentaires positifs ou négatifs 
-Développer une écoute réelle. Apprendre à parler « manager » 
 

5) Réactivité - anticipation 
-Profiter de son état de jeune manager pour faire évoluer son équipe et son 
département. Acquérir des r®flexes dõentrepreneur 
-Savoir identifier les indicateurs de changement 
 

6) Leadership 
-Monter en puissance 
-Passer de celui qui fait à celui qui fait faire 
-Les cl®s dõun leadership efficace ; prendre une place entière 
-Entrer dans les relations transversales avec les autres départements 
 

7) Autoanalyse et diagnostic 
-Etablissement de votre carte dõidentit® de manager : points forts et points 
faibles. Objectifs personnels de progrès 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Cadres 
Responsables de services  
Nouveaux managers. 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Issu du management 
Très expérimenté en 
formation de cadres. 
 
La démarche consiste à 
réaliser des apports 
techniques pour une 
meilleure compréhension 
des enjeux de la fonction. 
Des travaux individuels 
seront demandés pour une 
adaptation des contenus 
de la formation aux 
réalités des participants. 
Des mises en situation, 
entraînements permettront 
de concr®tiser lõutilisation 
de nouveaux 
comportements. 
 

Ce stage peut se dérouler 
sur trois jours pour 
approfondissement des 
techniques managériales. 
Coaching Individuel 
Coaching dõ®quipe. 
 

Intra entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  
 
Tarif  inter par personne 

2 jours 

1 050 ú 

Réf : MA033 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   

Tout savoir sur la cr®ation ou la reprise dõun Hôtel ou Restaurant 
 

Objectifs : Permettre ¨ un repreneur ou un cr®ateur dõentreprise de restauration 
dõavoir toutes les chances de r®ussir son projet : comprendre les contraintes pour 
éviter le parcours du risque. 

PROGRAMME 

1) Les fondements de lõentreprise 
 Une bonne analyse des besoins du consommateur 
 Une maîtrise des investissements 
 Lõutilisation optimum des ressources du personnel 

2) Les 5 piliers du Marketing ð bâtir une stratégie et comment passer 
de la stratégie aux décisions commerciales : 

 Quel marché à conquérir ? 
 Comment élaborer son produit ? 
 Quels prix pratiquer ? 
 Comment choisir sa localisation ? 
 Comment vendre son produit ? 

3) Conquérir son marché : segmentation et styles de vie 
 Le positionnement du produit 

4) Les spécificités du marketing de service : Le contenant - Le 
contenu 

5) Les techniques de merchandising - La communication ð Les 
objectifs  ð les cibles ð les moyens 

6) VENDRE  et d®finir lõoffre : 
 Personnaliser ð Simplifier ð Suggérer ð Promouvoir ð Réaliser 
 Les supports de la vente, les mots, les formats  

7) Organiser et budg®ter lõaction marketing 

8) Optimiser la gestion ð Prévoir, Gérer et Maîtriser les coûts 
 Le compte dõexploitation 
 Frais généraux ð Co¾ts  de lõoutil de travail 
 Tableau de bord ð Contrôle  technique ð Inventaire ð Coût  matières 
 Marge ð Le  « Coef. » 
 Fiche technique ð fiche produit 

9) Principes de base 
 Suivi du coût matières : Contr¹le ¨ lõarticle ð Les écarts 
 Suivi des frais de personnel : Fiches de postes ð effectifs et plannings 
 Contrôle de la productivité : Travail en équipe ð Concevoir le travail 
 Suivi de la rentabilité - Seuil  de rentabilité - Management-Mix 

10) Respect des réglementations Hygiène ð Sécurité  
 Lõ®volution des techniques : cuisson ð production et aides culinaires ð 

conservation 
 Mise aux normes des locaux, des procédés de production et de service 
 Les préparations et la transformation des denrées alimentaires : 

× Aspects techniques ð évolution des techniques  

× Aspects hygiéniques ð réglementation et application  

11) Action du personnel. Comportement pendant la production et 
pour le service 

 Gestion du temps ð Rationalisation de la production 
 Comment faciliter la progression des connaissances dans lõ®quipe 

12) Objectif qualité ð Objectif réussite 

13) Auto contrôle ð Spirale de lõaction de bonne gestion 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 
Chef de cuisine 
Entrepreneur 
Directeur de Restaurant 
 
Pré requis : connaissances 
de base en art culinaire ou 
de la gestion dõentreprise. 
 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
 
Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

 
Pédagogie active et 
séquentielle alternant des 
phases théoriques et 
dõexercices  dõapplication 
 
Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 
 

 

 
Tarif inter par personne  

5 jours 

2 490 ú 

Réf : HR022 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
Améliorer ses performances gr©ce au contr¹le dõexploitation 

 

 
Objectifs : Mettre en ïuvre dans lõentreprise des techniques de gestion 
efficaces et adaptées à la restauration, pour une maîtrise des points clés de 
lõexploitation. 
Formation de 4 jours modulaires. Chaque module peut être suivi 
indépendamment. 
 

PROGRAMME 

1) Organiser son contrôle nourriture et boissons et améliorer sa 
marge brute  

 
 Déterminer le coût global de sa carte : fiches techniques, prix 

de revient, marge globale, ratio théorique 
 Analyser  la formation de la marge brute : méthode du « menu 

engineering » 
 Optimiser sa marge brute : les leviers dõaction, pr®sentation du 
principe dõOMNES 

 Calculer son Coût Matière : inventaire, achats, calcul du ratio 
 Mettre en place des actions correctives pour améliorer son 

ratio : gestion des stocks, détecter les zones de pertes, suivi des 
écarts articles 

 
2) Maîtriser vos frais de personnel en optimisant la productivité  

 
 Calculer son ratio Frais de Personnel 
 Optimiser sa masse salariale 
 Présenter et fixer ses indicateurs de productivité 
 Prévoir ses effectifs en fonction de lõactivit® 
 Les leviers dõam®lioration de la productivit® 

 
3) Elaborer son reporting de gestion pour suivre ses résultats 

 
 Les fondements du reporting de gestion 
 Points stratégiques à mettre sous contrôle 
 Structurer les informations 
 Identifier les charges fixes et variables 
 Construction et principe dõanalyse 
 Calculer son « point mort » 

 
4) Piloter votre activité avec des outils adaptés 
  

 Mettre en ïuvre des indicateurs de performances 
commerciales 

 Mettre en ïuvre des tableaux de suivi des performances 
économiques 

 Lõinformatique au service de la performance : systèmes 
dõencaissement, outil de gestion de stocks 

 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Agents de maîtrise et cadres 
ayant des responsabilités 
managériales. 
Egalement créateur 
/repreneur dõune entreprise 
de restauration. 
 
Pré requis : Connaissance 
sur lõorganisation 
dõentreprise. 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Professionnel de la 
restauration, spécialiste de la 
gestion dõexploitation. 

Moyens et pédagogie 

Une large place est laissée 
aux méthodes 
appropriatives, notamment 
par les nombreuses études 
de cas.  
Interaction avec le groupe 
afin de le faire produire. 
Le formateur sõappuie sur 
cette production pour 
formaliser et définir les 
concepts.  
 
Alternance des situations 
dõapprentissage. 
Démonstration, comme 
support pédagogique, 
dõoutils de gestion 
informatique.  
 
Intra / Inter  entreprise 
France entière. 
 
 
Tarif inter par personne   

4 jours  

1 990 ú 

Réf : HR043 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
La création de satellites de distribution en restauration collective 

 

 
Objectifs : Comprendre le fonctionnement dõun satellite de distribution en 
restauration collective. 
 

PROGRAMME 

1) La définition : Quõest ce quõun satellite ? 

 La définition du programme de conception 

 Le compte à rebours et la maîtrise des  délais 

 Les contraintes en fonction du mode de fabrication de la 
cuisine centrale 

 La liaison froide et la liaison chaude. Les principes de 
fonctionnement 

 Les prévisions de couvert servi, les évolutions possibles 

 Les matériels : les principales familles, les avantages, les limites 

 Lõimplantation en fonction des locaux disponibles, tol®rance 
possible 

 Lõimplantation à partir de locaux vierges, les surfaces 
nécessaires, les implantations 

 Les niveaux de finition sur le site de distribution. Les 
conséquences sanitaires,  culinaires et en personnel 
× Service simple de plats 
× Fabrication de frites 
× Fabrication de grillades 

 Le personnel de distribution, sa formation 

2) Les contrôles à réception des matières premières 

 La gestion des stocks et des restes 

 Les modalités de régénération pour respecter la qualité 
sanitaire et la qualité culinaire 

 Les documents HACCP de fonctionnement et de contrôle 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Dirigeants ou décideurs ou 
responsables de la 
conception et du lancement 
de satellites de distribution. 

 
Pré requis : connaissance 
sur lõorganisation 
dõentreprise. 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

Professionnel de la 
Restauration, spécialiste de 
la gestion dõexploitation. 
 

Moyens et pédagogie 

 

Pédagogie active et 
séquentielle alternant des 
phases théoriques et 
dõexercices  dõapplication. 
 

Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
Intra / Inter  entreprise 
France entière. 

 
Tarif inter par personne   

3 jours  

1 450 ú 

Réf : HR072 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
Manager son équipe au quotidien 

 

Objectifs : Connaître le rôle du manager. Connaître et utiliser les différents 

modes de management. Mobiliser les ®nergies afin dôatteindre les objectifs 

fixés. Etre capable de conduire une r®union et dôanimer un entretien individuel. 

PROGRAMME 

 

 
 Les responsabilités permanentes 
dõun manager 

 Les rôles du manager 

 Les outils du manager 

 D®velopper un esprit dõ®quipe 

 

 Les différents modes de 
management 

 Quõest-ce quõun objectif ? 

 Création et préparation et 
pr®sentation dõun objectif 

 Planifier ses activités 

 

 Comment mobiliser son équipe 
autour dõun projet 

 Préparer et animer une réunion 

 Définir  et valider un référentiel de 
compétence par poste 

 Définir les objectifs particuliers et 
analyser les performances 

 

 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Toute personne travaillant 
avec une équipe (manager 
ou animateur). 

 
Pré requis : connaissance 
sur lõorganisation 
dõentreprise. 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

Professionnel de la 
Restauration, spécialiste de 
la gestion dõexploitation. 
 

Moyens et pédagogie 

 

Méthode participative par 
sous groupe. 
 
Apports théoriques sous 
forme de découverte pour 
stimuler lõimplication en 
continu des stagiaires 
 

Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
Intra / Inter  entreprise 
France entière. 

 
Tarif inter par personne   

4 jours  

Tarif  : nous consulter 

Réf : HR085 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT   
Améliorer sa marge brute 

 

Objectifs : Comportement et actions du gestionnaire pour améliorer les 
r®sultats de lõentreprise ¨ travers une meilleure gestion de la marge brute. 

PROGRAMME 

 Optimiser la gestion 

 Prévoir, Gérer et Maîtriser les coûts. Gérer des dépenses et 
gérer son activité 

 Où passent mes Euros ð le compte dõexploitation 

 Frais généraux - Co¾ts de lõoutil de travail 

 Tableau de bord 

 Contrôle technique - Inventaire 

 Coût matières - Marge - Le « Coef. » 

 Fiche technique ð fiche produit 

 Principes de base 

 Suivi du coût matières 

 Contr¹le ¨ lõarticle ð Les écarts 

 Réception ð Stockage ð Circuit des marchandises 

 Inventaire restes et chasse aux gaspillages 

 Suivi des frais de personnel 

 Fiches de postes ð effectifs et plannings 

 Contrôle de la productivité 

 Travail en équipe ð Reconcevoir le travail 

 D®velopper lõesprit de d®cision et de cr®ativité ð communication 
ð délégation 

 Suivi de la rentabilité 

 Seuil de rentabilité 

 Management-Mix 

 Merchandising 

 Rationaliser lõoffre pour mieux satisfaire le consommateur 

 Merchandising dõassortiment 

 Merchandising de prix 

 Merchandising de présentation 

 Raisonner par gammes dans le choix des menus, évaluer 
lõimpact commercial et les incidences sur lõorganisation 

 Lõ®volution des techniques  

 Cuisson ð production et aides culinaires ð conservation 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Chef dõentreprise en CHR. 

 
Pré requis : connaissances 
de base en gestion. 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

Professionnel de la 
Restauration, spécialiste de 
la gestion dõexploitation. 

Moyens et pédagogie 

 

Méthode participative par 
sous groupe. 
 

Apports théoriques sous 
forme de découverte pour 
stimuler lõimplication en 
continu des stagiaires 
 

Présentation de situations 
qui mettent en valeur 
lõint®r°t du management 
mix 
 

Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 

Intra / Inter  entreprise 
France entière. 
 

Tarif inter par personne   

3 jours  

Tarif  : nous consulter 

Réf : HR099 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
La gestion dõune cuisine, le r¹le du chef de cuisine 

 

Objectifs : G®rer sans sõinvestir dans des pertes de temps qui emm¯nent les 
responsables de cuisine loin de leur production et de leurs activités journalières. Si 
longtemps la gestion dõune cuisine a ®t® le parent pauvre des qualités reconnues des 
chefs, aujourdõhui avec la cr®ativit® et le management, elle repr®sente le savoir de 
base de tout chef moderne. La garantie des marges et sa pérennité sont les axes de 
travail dõun chef actuel en terme de gestion. La concurrence se faisant plus rude que 
jamais, le besoin des employeurs à pouvoir se reposer sur des personnes en charge 
« crédibles » sur ces qualités intrinsèques, est très fort. Cette formation sera un atout 
de plus pour les stagiaires pour leur vie professionnelle actuelle et future. A lõissue de 
la formation les stagiaires possèderont les outils pour gérer efficacement une 
cuisine : savoir acheter rigoureusement (en fonction des besoins, de la capacit®,é), 
connaître les outils pour suivre ses coûts (fiches techniques, mercuriale,é). 

PROGRAMME 

 Exercices de remises à niveau en calculs de base  

 Additions, pourcentages, équivalences grammages et volumes 
 R®alisation dõexercices de conversions et de calculs de base pour ®valuer 

les stagiaires 
 Solutions simples apportées en groupes aux problèmes rencontrés 

 Le chef de cuisine un acheteur qui nous veut du bien 

 La d®ontologie des responsables des achats, ce quõelle devrait °tre 
 Les relations avec les fournisseurs : résister à la pression 

 Les besoins, la capacit® dõachat et de stockage de la structure 

 Evaluer les besoins en respectant les durées de vie 
 Mesurer la capacit® dõachat et de stockage de votre entreprise 

 Lõachat : suivi et gestion des stocks 

 Lõacte dõachat, ses engagements et sa formalisation 
 Comment suivre le volume de vos achats  
 Comment gérer efficacement vos stocks 

 Les outils de mesure de vos actions 

 Mise en exergue de tous les outils à disposition du chef de cuisine pour 
gérer sa cuisine 

 Travaux pratiques 

 Le food-cost, les moyens de déraper 

 Quelles sont les causes les plus fréquentes de dérapage dans ce type de 
gestion ? 

 Comment arriver à se passer de tout ce que vous venez 
dõapprendre ? 

 Mettre au point une méthode simple pour arriver, avec ce que vous avez 
appris, à maîtriser votre food cost dans un minimum de temps 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Chefs de cuisine  
sous-chefs de cuisine 
magasiniers acheteurs 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

 

Aux séquences théoriques 
sõadjoignent des exercices 
pratiques dont les 
corrections sont effectuées 
au fil des séancesEtude de 
cas et résolution de 
situations obstacles. 

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

Tarif inter par personne 
  

3 jours 

1 450 ú 

Réf : HR117 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Yield management 

 

Objectifs : Le yield management est un système de gestion des capacités 

disponibles, notamment des chambres en hôtellerie. Cette formation, préalable à 
lõimplantation dõun syst¯me de yield management au sein de la société, vise à 
travailler sur les bases nécessaires à cette mise en place, avec les personnes qui 
seront concernées par celle-ci, au travers dõ®changes sur les aspects th®oriques du 
yield, sur les habitudes dõautres structures utilisatrices et sur les possibles 
ad®quations avec les sp®cificit®s de lõh¹tel. 

PROGRAMME 

 Le yield et la problématique du secteur hôtelier 

 Les spécificités du marketing des services et du marketing de place 
 Les mots clés et les principes de base du yield management 
 Utilité du yield management pour s®curiser le chiffre dõaffaires et les ventes 
 Différences entre réservation et vente, garantie et responsabilisation du client 
 La problématique des clients qui ne viennent pas 
 Overbooking et réglementation 

 Les contours et les objectifs du poste de yield manager 

 La fonction Yield dans lõenvironnement çDirection Marketing et Commercialeè 
- Le rôle du Yield Manager, son équipe, ses interlocuteurs privilégiés 

 Mesurer la performance dõun syst¯me de yield management et du yield manager 
 Les indicateurs significatifs et objectifs utilisés à cet effet 

 Yield, informatique et aide à la décision 

 Les outils informatiques utilisés généralement pour le yield 
 Yield manuel ou automatisé : quelle est la solution la plus adaptée ? 
 Améliorer les performances décisionnelles de l'entreprise grâce au yield 

management. Existe-t-il dõautres moyens ? 

 Les conditions n®cessaires ¨ lõapplication du yield Management 

 Philosophie yield ;  Réaliser un audit des stratégies, méthodes et procédures de 
commercialisation ; Connaître parfaitement son marché (offre, demande, poids) 

 Peut-on faire du yield quand la demande est faible ?  
 Comment peut-on prévoir la demande alors que la majorité des réservations 

sont faites à la dernière minute ? 
 Est-ce que le yield sert à contrôler la demande ou l'offre ? 
 La prévision de la demande sert-elle à fixer les recommandations tarifaires ? 
 Peut-on faire du yield sur les groupes ? 
 Quel peut °tre lõimpact dõune variation des prix sur les r®servations ? Quels sont 

les modèles de fixation des prix les plus adaptés à votre activité ? 
 Yield et gestion de la relation client. Problématique de la fidélisation  
 Deux clients vont payer des prix différents pour une prestation identique. 
Comment sõen sortir, sõils lõapprennent sur leur lieu de s®jour ? 

 Les facteurs cl®s de succ¯s de lõimplantation dõun çsyst¯me yieldè 

 Respect des procédures ; Réactivité ; Prévisions ; Principes de transparence é 
 Que faire pour bien d®buter lõimplantation dõun syst¯me de yield ? 
 Int®r°t dõun historique très fourni pour estimer notamment le nombre de 

personnes qui ne viendront pas 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Direction générale 
Directeurs commerciaux, 
marketing et 
communication 
Futur Yield manager  

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
r®alit® de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des éléments de 
réponses aux 
problématiques proposées  

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

Tarif inter par personne 
  

3 jours 

1 650 ú 

Réf : HR128 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
http://fr.wikipedia.org/wiki/Gestion
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Revenue management 

 

Objectifs : Décrire le Revenue Management et ses bénéfices pour un hôtel. 

Aborder les leviers du Revenue Management hôtelier et augmenter votre résultat 
financier. Présenter le Revenue Management avec ses composantes et les éléments 
critiques ¨ prendre en compte. Appliquer le Revenue Management dans dõautres 
activités hôtelières (Spa, Séminaires). 

PROGRAMME 

 Application du Revenue Management en Hôtellerie 

¶ Description le Revenue Management hôtelier 

¶ Cas pratique 

¶ La démarche du Revenue Management 

¶ Les caractéristiques communes des industries utilisant le Revenue 
Management 

¶ Guide dõ®valuation dõune d®marche de Revenue Management 

¶ B®n®fices dõune mise en place de Revenue Management : comment 
déployer une démarche de Revenue Management dans votre 
établissement, les conditions requises de déploiement 

¶ El®ments dõanalyse : RevPar, analyse par saison Cold-Warm-Hot 

¶ Gestion de la durée de séjour et des tarifs 

¶ Exercices et cas pratiques 

 Les canaux de distribution sur Internet pour lõh¹tellerie 

¶ Parité tarifaire : pourquoi ? 

¶ Parité tarifaire : comment faire ? 

¶ Distributeurs : avantages et contraintes 

¶ Les outils de distributions online 

¶ Les outils comparateurs online 

 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Direction générale 
Directeurs commerciaux, 
marketing et 
communication 
Futur Revenue manager  

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
r®alit® de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des ®l®ments de 
réponses aux 
problématiques proposées  

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

Tarif inter par personne 
  

2 jours 

1 150 ú 

Réf : HR153 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Webmarketing hôtelier 

 

Objectifs : Acquérir les bases du webmarketing hôtelier. 

PROGRAMME 

 Mieux vendre sur le site internet de lõh¹tel 

¶ Augmenter la visibilité du site internet de son établissement pour générer du 
trafic 

¶ Augmenter les performances de son site pour convertir ce trafic en clients 

¶ Transformer son site en véritable point de vente complémentaire de la 
réception 

¶ Évaluer, choisir et comprendre les prestataires et intervenants du secteur 

¶ Gagner en autonomie pour investir « juste » et « utile » 

 Réseaux sociaux 

¶ Quels sont les principaux réseaux sociaux ? 

¶ Quelles spécificités pour chacun ?  

¶ Quelle est la r®flexion ¨ adopter avant de sõengager ?   

¶ Que faire sur les réseaux sociaux ? Vers quel segment clientèle ? Quels 
messages ? 

¶ Utiliser les réseaux avant-vente, pendant et après le séjour du client 

¶ Personnaliser et optimiser la fiche de son établissement 

 e-réputation  

¶ Les bonnes pratiques pour augmenter ses ventes et sa communication avec les 
avis de ses clients 

¶ Appréhender, comprendre et utiliser les réseaux sociaux et la e-réputation dans 
la stratégie de visibilité et la stratégie commerciale de lõh¹tel 

¶ Analyser un avis 

¶ Faire une r®ponse qui retourne la situation en la faveur de lõ®tablissement 

¶ Utiliser les avis pour améliorer son produit ou son service 

¶ Les outils disponibles 

 Distributeurs en ligne 

¶ Appréhender, comprendre et utiliser les distributeurs (On-line Travel Agencies 
et Internet Distribution Systems) dans sa stratégie de commercialisation 

 Indépendance commerciale 

¶ Les principaux éléments de votre site internet, sa visibilité et les turcs et astuces 
pour « récupérer » un client ayant réservé par une OTAs, principalement en 
lõ®duquant, à la réservation, en direct 

 Les clientèles spécifiques 

¶ Les clientèles B to B : la méthodologie pour prospecter et fidéliser  

¶ Les clientèles de proximité à haut potentiel et souvent négligées  

¶ Autres clientèles : cyclotourisme, randonneurs, é 

 e-mailing 

¶ La conception du mailing, la rédaction du mailing 

¶ La présentation du mailing 

¶ Les conditions dõefficacit® dõun mailing 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Direction générale 
Directeurs commerciaux, 
marketing et 
communication 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
r®alit® de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des ®l®ments de 
réponses aux 
problématiques proposées  

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 

Tarif inter par personne 
  

3 jours 

1 550 ú 

Réf : HR181 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Gestion du personnel 

 

Objectifs : Savoir maîtriser un budget de coûts salariaux fixes et variables par rapport à 

un volume de production souvent instable et ce, dans lõesprit des règles fondamentales en 
vigueur et du respect dõautrui. Etre capable dõ®valuer de mani¯re rationnelle les performances 
collectives dõun groupe de travail. 

PROGRAMME 

 Le cadre juridique du temps de travail et de sa rémunération 
Sources dõinformation et r®f®rences fondamentales 

 Les lois et conventions relatives ¨ lõam®nagement du temps de travail 

¶ Codes, contrats collectifs, juridictions et assistances 

¶ La convention nationale de 1997 ð La RTT à 35 heures 

¶ Les heures supplémentaires 
 Les contrats et leurs conséquences directes sur la gestion 

¶ Typologie, limites et contraintes spécifiques ð Classification du personnel 
 Le temps de travail 

¶ Définition ð Temps payé et temps travaillé ð Règles de gestion : affichage, 
transparence, souplesse, équilibre en cumul  

 Lõeffectif 
Définitions et modes de calcul 

 Les effectifs 

¶ Contractuel, légal ou productif : mode de calcul ð Personnel fixe ou 
variable : quels critères, quels effets ? 

 Approche prévisionnelle et stratégie 

¶ Combien faut-il de « salariés » (équivalents plein-temps) pour un poste 
donné ? Quel Chiffre dõaffaires pour le justifier ? 

 Le coût du temps 
Le détail et la technique de calcul des salaires ne sont pas traités ici 

 Structure dõun salaire 

¶ Terminologie ð Calcul rapide du net ð Ajustement du brut à partir du net 

¶ Particularité du SMIC hôtelier 

 Ce que coûte réellement le temps productif 
 Calcul du co¾t global dõun salaire ð Prix de revient de lõann®e, du mois, de la 
semaine, du jour et de lõheure productive. 

 Ce que « nous » coûte (employeur + employé è 1 ûuro de salaire net 

 Les productivités 
Une étude de cas simple sur didacticiel pour une approche rationnelle des performances collectives 
dõun groupe de travail 

 Les unités de production 

¶ Client, journée, couvert ou chambre : unité de mesure indispensable à 
définir avec soin 

 Les productivités 

¶ Méthode globale : combien sont-ils chez les autres 

¶ Principes de base ð typologie ð précautions et conseils : temps fixe / temps 
variable 

 Technique dõanalyse rapide : un cas dõ®cole 

¶ M®thode de calcul rapide pour ®valuer la productivit® dõun groupe de travail 
sur une semaine 

 Approche prévisionnelle globale 
¶ Pr®sentation dõun micro-syst¯medõanalyse pr®visionnelle pour d®montrer 
lõincidence de la r®partition ç temps fixe et variable » sur une structure 
budgétaire 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne souhaitant 
gérer un Hôtel ou un 
Restaurant. 
 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
réalité de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des ®l®ments de 
réponses aux 
problématiques proposées.  

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
Tarif inter par personne 
  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR129 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
La bo´te ¨ outils du chef dõentreprise en hôtellerie - restauration 

 

Objectifs : Comprendre les principes fondamentaux de la gestion en 

hôtellerie ð restauration. Présentation de conseils pratiques et de méthodes 
de travail afin de prendre en main rapidement la boîte à outils du chef 
dõentreprise. Etre capable dõestimer la marge brute de lõentreprise et de faire 
le point r®guli¯rement ¨ lõaide de tableaux de bord. 

PROGRAMME 

 PRINCIPES FONDAMENTAU X 

 La notion de rentabilité 

Résultat fiscal, trésorerie, rentabilité et pérennité du patrimoine 

¶ Comment définir la rentabilité ð la mesurer ð la préserver ? 

¶ Jusquõo½ la d®velopper ?  

 Les produits et les recettes 

Définitions ð sources dõinformation ð saisie et traitement ð où commence la gestion ? 

¶ Les ventes 

Ý Les composants à gérer ð structures des ventes 

Ý Incidence des variations ð bien vendre ? 

Ý La caisse ð lõoutil fiscal ð lõoutil comptable ð lõoutil de contr¹le ð lõoutil de gestion : 
trésorerie et commercial 

¶ Les autres ressources 

Ý Origines ð traitement ð incidence dans la gestion quotidienne 

Ý Incidence sur le résultat 

 Les charges et les dépenses 

Définitions et typologie : coûts fixes et variables ð indicateurs significatifs ð sources dõinformation ð saisie et traitement ð où 
commence la gestion ? 

¶ Les achats 

Ý Les composants à gérer : consommables et prestations de service 

Ý Structure : particularité des matières premières et marchandises 

Ý Incidence sur la gestion quotidienne ð bien acheter ? 

¶ Le personnel 

Ý Lõimpact de la dimension humaine : droits et devoirs du « manager » 

Ý Lõimpact de la l®gislation ð références et évolution 

Ý Structure du poste de charge ð les outils de gestion comptable 

Ý La gestion du temps réel : maîtriser la consommation du temps 

Ý Les outils de contrôle : plannings, effectif et productivité 

¶ Les autres charges 

Ý Typologie et origines ð traitement ð incidences dans la gestion quotidienne ð 
incidence sur le résultat 

 La bo´te ¨ outils du chef dõentreprise 

Comptabilité générale ou analytique, analyses spécifiques et contrôles : attention au laxisme, aux confusions et aux abus 

¶ La comptabilité générale et analytique 

Ý Qui fait quoi, où, quand, comment et pourquoi ? 

Ý Le bilan, le compte de résultat et les annexes ð les journaux 

Ý Les « situations » ð la trésorerie et le rapprochement bancaire 

¶ Les outils de synthèse « extra comptables » 

Ý Le compte dõexploitation 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne souhaitant 
gérer un Hôtel ou un 
Restaurant. 
 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
r®alit® de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des ®l®ments de 
réponses aux 
problématiques proposées.  

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
 
Tarif inter par personne 
  

4 jours 

1 990 ú 

Réf : HR130 

mailto:contact@proformalys.com
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Ý Les « situations » périodiques ð les cumuls et comparatifs 

Ý Tableau de bord et budget flexible 

¶ Les actions ciblées 

Ý Action sur la marge brute : les bons objectifs ð analyse de ventes : prévisions et 
gestion des mises en place ð fiches techniques, tests et contrôles sur les 
consommations de marchandises ð optimisation de la marge brute ð gestion des 
stocks 

Ý Analyses, tests et contrôles sur les coûts salariaux ð optimisation de la marge sur 
Prime Cost 

Ý Actions sur les autres co¾ts dõachats directs ð analyses, tests et contrôles ð 
optimisation de la marge opérationnelle 

Ý Actions sur les autres charges : optimisation du Résultat général 

¶ Les aides externes 

Ý Sous-traitance, formation, consulting, stagiaires, adhésion à une chaîne, à une 

association ou à un groupement ð syndicats et autres instances professionnelles, » 

¶ A propos dõinformatique 

Ý Les bons choix ð ce que fait et ne fait pas lõordinateur 

Ý Les sécurités : formation, assurance, hot line, maintenance, surveillance 

 LA MARGE BRUTE  

Etude de cas interactive sur didacticiel 

 Approche prévisionnelle 

Etude de la carte et des menus ð objectifs et stratégie ð technique dõanalyse pr®visionnelle 

¶ Le produit 

Ý Structure de la carte et des menus ð chiffrage : coûts et prix de vente 

¶ Objectifs et stratégie 

Ý Comment déterminer rationnellement des indicateurs significatifs de gestion 

Ý Prise en compte dõ®l®ments al®atoires 

¶ Technique prévisionnelle 

Ý M®thode dõapproche rationnelle en situation dõouverture (ou de changement radical 
de produit) 

Ý Synthèse : les repères calculés ð interprétation ð utilisation : montage du « budget » 
du premier mois 

Ý Application : calcul de mise en place pour lõouverture 

 Première clôture 

Analyse des ventes « réelles » - interprétation ð calcul de la marge brute « potentielle » 

¶ Les ventes réelles 

Ý Lecture de lõanalyse ð méthode comparative ð situation - réactions 

¶ La marge potentielle 

Ý Calcul du prévisionnel corrigé (approche du budget flexible) ð analyse de la situation 
- déductions 

¶ Le coût net des ventes 

Ý Calcul classique de la consommation globale ð les ratios génériques ð les ajustements 
ð calcul du coût net ð résultat de la période 

¶ Tableau final 

Ý Comparatif : prévisionnel / potentiel / réel ð interprétation de la situation 

¶ Tableau annuel mois par mois 

Ý Calcul et suivi des cumuls ð choix des périodes : séquences calendaires ou 
saisonnières 

 La boîte à couteaux 

Les outils du Chef pour maîtriser son coût matières : fiches techniques, analyses spécifiques, contrôles et tests ð incidences de 
lõinformatique : du microsystème au logiciel intégral. Exercices pratiques et présentations vidéo de microsystèmes simples, 
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utilisés par les chefs-patron pour former leurs cuisiniers et apprentis. 

¶ Le contrôle préventif des achats 

Ý Définition des besoins qualitatifs, quantitatifs et chronologiques ð sélection des 
fournisseurs, relations, passation et suivi des commandes ð contrôle des livraisons ð 
précautions et traitement des litiges 

¶ Analyse des achats périssables 

Ý Contrôle en temps réel par la cuisine ð coordination avec la comptabilité : sources de 
conflits et dõerreurs 

¶ Les inventaires 

Ý Méthodes ð techniques et précautions : sources classiques dõerreurs 
¶ Les fiches techniques 

Ý Principes de base ð les différents types de FT ð incidences de lõoutil informatique : 
du microsystème au logiciel intégral 

¶ Les tests de rendement 

Ý Combien de kilos dõoranges pour un litre de jus ? Quelle perte sur un poisson ou une 
pièce de viande ? Frais ou pré-traité ? Pourquoi le moins cher peut coûter plus cher ? 
Calcul du pourcentage de perte ð le tableau des coefficients ð méthode comparative 

¶ Le contr¹le ¨ lõarticle 

Ý Système « sondage rapide » : coulage, ventes non facturées ð invendus 

Ý Analyse développée pour le contrôle des consommations, grammages et pertes 

 Le contrôle des boissons 

Adaptation des outils de contrôle du coût matières aux particularités des ventes de boissons 

¶ La cave ð les minibars 

Ý Contrôle à la pièce : lõunit® de vente est lõunit® dõachat 

¶ Le bar 

Ý Particularités de la vente à la dose 

Ý Les dangers : fraude fiscale ð fraudes sur le produit ð coulage 

Ý Comment limiter les risques et développer les ventes 

¶ Les forfaits « boissons comprises » 

Ý Particularités de la vente « forfaitaire » - (buffet, repas cocktail, ventes « à la 
bouteille » en discothèque) 

Ý Gestion particulière des achats et des stocks vendus et réintégrés 

 SYNTHESE  

Pour faire le point régulièrement et voir la situation en temps réel 

 Le tableau de bord 

M®thode de calcul rapide du point, pour lõaide ¨ la d®cision, la simulation, la mise en place et le contr¹le dõobjectifs 

¶ Structure du micro tableau de bord ð répartition des charges et objectifs ð calcul 
rapide du point zéro 

¶ Applications commerciales : simulations, d®finition dõobjectifs, de marges de 
négociation commerciales ð approche du « Yield system » 

 Le principe du budget flexible 

Pr®sentation dõun syst¯me simple de contr¹le budg®taire par activit® ð tableau de bord développé 

¶ Principes et techniques de mise en place des indicateurs 

¶ Applications : simulations et contrôle comparatif 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Am®liorer la prestation dõun self 

 

Objectifs : Définir les critères et indicateurs de qualité des prestations sur les 

aspects : services, économiques, conditions de travail. Diagnostiquer et mettre en 
place des actions pour lõam®lioration du service auprès des convives. 

PROGRAMME 

 La fonction self 

¶ Objectifs, moyens, critères et indicateurs de qualité 

¶ Les différents concepts de distribution : du linéaire au scramble 

¶ La conception des prestations : horaires de service, variabilit® de lõoffre 

 Les approvisionnements 

¶ Avantages et contraintes de lõutilisation des diff®rentes gammes de 
produits 

¶ Le recyclage des plats cuisin®s ¨ lõavance 

¶ Lõorganisation g®n®rale en fonction des diff®rents concepts de 
distribution 

¶ Affectation des agents aux différents postes en back et front office 

¶ Ordonnancement des postes de distribution : accueil, caisse, dépose 
plateaux, sortie 

¶ Organisation et gestion du flux des convives 

 Lõorganisation des pr®parations chaudes et froides 

¶ Evaluation et ordonnancement des charges de travail 

¶ R¯gles dõhygi¯ne 

¶ Réglementation 

 Mise en scène de la distribution 

¶ Ce que peut et ne doit pas voir le convive 

¶ La mise en valeur des denrées : variété, volumes, formes, couleurs, 
textures 

¶ Présentation et gestion des gratuités, des réapprovisionnements 

¶ Concevoir la composition du plateau par le convive 

¶ Quand et comment prendre les plats, les couverts, et gratuités pour une 
démarche logique, pratique et conviviale 

 La salle 

¶ La signalisation : depuis lõaffichage des menus, la pr®sentation des plats 
témoins, les prestations par poste de distribution 

¶ La circulation des convives : la conception du circuit, les espaces et 
trajets divers 

¶ Les équipements et la décoration en fonction des objectifs de qualité de 
service recherchés 

 La qualité de service 

¶ Les petits plus qui font la différence : les gratuités, tables de découverte, 
repas à thème, service en salle 

¶ Tenues, attitudes et comportements de service 

¶ Traitement des suggestions et réclamations des convives 

¶ Les évaluations de la satisfaction des convives 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne devant 
améliorer la prestation 
dõun self. 
 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de la 
restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
r®alit® de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des éléments de 
réponses aux 
problématiques proposées.  

         

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
Tarif inter par personne 
  

3 jours 

1 450 ú 

Réf : HR142 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  

[ŀ ǊŜǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 
 

Objectifs Υ !ŎǉǳŞǊƛǊ ƭŜǎ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜǎ ƧǳǊƛŘƛǉǳŜǎ ŘŜ ōŀǎŜ ǎǳǊ ƭŀ ǊŜǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 
afin de mettre en place et gérer la restauration des salariés de son entreprise. Savoir 
déterminer les équilibres économiques de la rŜǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ DŞǊŜǊ ƭŜǎ 
relations avec un prestataire de service et les collaborateurs consommateurs. 

PROGRAMME 

LES DISPOSITIFS REGLEMENTAIRES ET LEGISLATIFS DES SOCIETES QUI GERENT LES RIE 
¶ Le contexte des Restaurants Inter-Entreprises (RIE)  

¶ La réglementation en vigueur 
-  Prescriptions relatives aux locaux et équipements 
-  wŞƎƭŜƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ƭƛŞŜ Ł ƭΩƘȅƎƛŝƴŜ, liée à la sécurité du matériel 
-  Stockage et utilisation des aliments 
-  [ΩŀŎŎŝǎ ŀǳ ǊŜǎǘŀǳǊŀƴǘ όȅ ŎƻƳǇǊƛǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ƘŀƴŘƛŎŀǇŞǎύΣ ƭΩinterdiction de fumer 
-  Le financement des repas des salariés, la fiscalité 

LES DISPOSITIFS CONVENTIONNELS 
¶ Le contenu de la convention 

¶ Les trois formes de gestion 
-  [ΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŀŎŎǳŜƛƭƭŀƴǘŜ ǎŜǳƭŜ ƎŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ  
-  Les entreprises co-gestionnaires 
-  Le mandataire gestionnaire 

¶ Le traitement de la TVA  

¶ Les obligations déclaratives  

¶ Exemples et simulations  

LA GESTION INDEPENDANTE 
¶ [ŀ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜ wL9 ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘŜ ƎŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ όŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴΣ DL9Σ Χύ 

¶ Le traitement de la TVA  

¶ Les obligations déclaratives  

¶ Exemples et simulations  

LES DIFFERENTES ACTIONS POUR UNE BONNE GESTION VIA LES MEMBRES DU 

GROUPEMENT 
¶ Les relations avec le prestataire de service 

-  Elaboration du cahier des charges 
-  Le respect de la convention inter entreprises 
-  Les relations avec les employés du RIE 
-  Les relations avec le directeur du RIE 
-  La gestion administrative et financière 

¶ Les relations avec les collaborateurs consommateurs 
-  Attentes et exigences des collaborateurs consommateurs 
-  Gestion des titres restaurants et prise en charge des frais de repas 
-  Les enquêtes de satisfaction 
-  Les commissions internes 
-  La diffusion en interne des informations concernant le RIE 

¶ La gestion administrative et comptable 
-  Constituer les structures juridiques (association ou groupement) 
-  Suivre la situation comptable individuelle des adhérents du restaurant 
-  AƴƛƳŜǊ ƭŜǎ ŀǎǎŜƳōƭŞŜǎ ƎŞƴŞǊŀƭŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ ŎƻƳƳƛǎǎƛƻƴǎ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ 
-  Assurer le suivi administratif et le reporting associé 
-  Etablir et suivre les budgets 

¶  La gestion technique 
-  Consulter et sélectionner des prestataires de qualité, puis contractualiser pour tous 

les services concernés Υ ǊŜǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴΣ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴΧ 
-  DŞǊŜǊ ƭŜ ǎǳƛǾƛ ŘŜǎ ŎƻƴǘǊŀǘǎ ŘΩŜƴǘǊetien  et le renouvellement du gros matériel 
-  Assurer la veille sanitaire en concertation avec le prestataire 
-  Coordonner les actions de développement durable (HQE Exploitation et suivi 

énergétique) 
-  Piloter les travaux de rénovation et de mise en conformité 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne ayant la 
ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴŜ 
ǊŜǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de la 
restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des 
concepts par le 
formateur-consultant 

Echanges sur les 
éléments amenés ς 
/ƛǘŀǘƛƻƴǎ ŘΩŜȄŜƳǇƭŜǎ 

Mises en application 

Confrontation avec la 
ǊŞŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ 
ƭΩŜȄǇérience du 
participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, 
Ŝƴ ŀƳƻƴǘΣ Ŝǘ ŘΩŜǎǎŀȅŜǊ 
ŘΩŀǇǇƻǊǘŜǊ ŘŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ 
de réponses aux 
problématiques 
proposées.        

Intra entreprise France 
entière et International. 

Tarif inter par personne 

3 jours 

1 45л ϵ 

Réf : HR152 

Organisme de formation PROFORMALYS ς Formation Hôtellerie ς Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
The ten golden rules to open a restaurant in London 

 

Objectifs : Moins de charges en Angleterre pour un commerce, je 
pars à Londres pour ouvrir mon restaurant ! 

PROGRAMME 

 Market Survey ð Etude de marché  
- Démarche conventionnelle (Stratégie de la demande)  

- D®marche volontariste (Strat®gie de lõoffre)  

- Analyse de la concurrence directe et indirecte  

- Recherche de statut fiscal pour lõentreprise : ç Ltd, PLC, partnership »  

- Pr®paration ¨ lõexamen de vente dõalcools ç Licence in UK è  

- Aides financières et contacts au Royaume-Uni  

- Création du concept, forces et faiblesses  

Analyse de création de concept de restauration rapide « Bo et Bon »  

 Création des supports de carte et recherches avec les 
fournisseurs, cr®ation dõune mercuriale  

 Apprentissage du principe dõOmn¯s, calcul du prix 
psychologiques sur des volumes de ventes des produits de la carte 
restaurant. Etude de cas et projections sur la carte du restaurant 

 Préparation de bible opérationnelle pour la salle, cuisine, 
management, communication et ventes, hygiène HACCP (Support 

Bible des Cafés Flo United Kingdom 2002)  

 Maitriser la gestion des tables pour un novice, apprendre à être un 
chef dõorchestre en salle 

(Film de formation professionnelle pour apprendre les codes et les priorités 
pour gérer une section de tables, appelé « rang »). jeux de simulation avec 
participants  

 Les coulisses du restaurant : la cuisine  
- Utilisation dõune fiche technique  

- Cr®ation dõune fiche technique  

- Mise en place du programme HACCP  

- Recrutement du chef par rapport au rétro planning  

 Construire un compte dõexploitation hebdomadaire, barom¯tre de 
lõ®tablissement  

Analyse des chiffres et ratios on a P&L account for a restaurant in London 
2000-2005  

 Eléments financiers : « Service is included or not includedó  
- Wages per day, weekly and salaries  

 Organisation dõun retro-planning (Etablissement après travaux)  
- Rétroplanning H48, Check liste des 48 Heures  

- Pr®paration de lõinauguration, commandes et livraisons  

- Bilan et questions  

En option : Accompagnement 48 heures avant ouverture et ouverture de 
lõ®tablissement 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Professionnel de la 
restauration ou 
reconversion 

Pré requis : Anglais 
parlé et écrit 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de la 
restauration 
ayant une dizaine dõann®es 
dõexp®rience ¨ Londres 
 

Moyens et pédagogie 

Présentation des concepts 
par le formateur-
consultant 

Echanges sur les éléments 
amenés ð Citations 
dõexemples 

Mises en application 

Confrontation avec la 
r®alit® de lõentreprise et 
lõexp®rience du participant 

Il sera demandé au 
participant de réfléchir, en 
amont, et dõessayer 
dõapporter des ®l®ments de 
réponses aux 
problématiques proposées.       

Intra entreprise France 
entière et International. 

 
Tarif H.T.   
inter par personne 
  

4 jours 

2 790 ú 

Réf : HR154 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Ouvrir une chambre dõh¹te 

 

 

Objectifs : Etre capable de lancer son activit® de chambre dõh¹te 
gr©ce ¨ une bonne connaissance de lõactivit®, une strat®gie de 
communication, une stratégie de commercialisation et une analyse 
financière de son produit. 

 

PROGRAMME 

Đ [ŀƴŎŜƳŜƴǘ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ 
Initiation à la gestion ŘΩǳƴ ƘŞōŜǊƎŜƳŜƴǘ ǘƻǳǊƛǎǘƛǉǳŜ  

- Présentation et définition du projet du stagiaire (évaluation des forces 
et faiblesses) 
Présentation de l'activité 
La réglementation, les classements, les principaux labels 
L'étude de marché, la concurrence  

- Horaires de travail quotidien 

- Gestion de la qualité, gestion des réservations, partenariats à mettre en 
place  
 

Đ Stratégie de communication 
Analyse et mise en place des stratégies de communication pour les 
ŎƘŀƳōǊŜǎ ŘΩƘƾǘŜǎ 
- Déterminer une stratégie et un budget en communication 

Les clés pour réussir un site Internet et comment le référencer 

- L'observation de la fréquentation du site Internet 

 

Đ Stratégie de commercialisation 
aƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘΩǳƴŜ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ŘŜ ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ distribution 
pour les ŎƘŀƳōǊŜǎ ŘΩƘƾǘŜǎ 

- Le plan marketing : Quelle offre d'hébergement ?  
Quel positionnement marketing ? Quels équipements, Quels services 
proposés ? 

- Quelles politique tarifaire et quels réseaux de distributions 
La gestion de la relation clientèle : suivi de la qualité et actions de 
fidélisation 

 

Đ Analyse financière 
Etude de faisabilité financière et rentabilité à 3 ans 

- Les aides et subventions 

- Les services, la gestion du planning, les contrats, les moyens de 
paiement, les factures 

- Les d®penses associ®es ¨ lõactivit® de chambre dõh¹te 

 

 

 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne 
souhaitant ouvrir une 
chambre dõh¹te 

Pré requis : Aucun 

 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Expert du domaine 
touristique 
 

Moyens et pédagogie 

Pédagogie interactive 
alternant les apports 
théoriques et exercices 
pratiques à partir de cas 
concrets.  

Remise dõun support aide 
mémoire au participant.      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
 
 
Tarif H.T.  
inter par personne 
  

2 jours 

1 150 ú 

Réf : HR176 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 

mailto:contact@proformalys.com


          FFOORRMMAATTII OONN SS  HH OOTTEELLLLEERRII EE  --  RREESSTTAAUURRAATTII OONN   ðð  PPaaggee  34 

Tél. : 01 48 74 29 45  -  Mail : contact@proformalys.com   -  Fax : 01 48 74 39 98 

Toutes les formations Hôtellerie - Restauration de notre organisme de formation sur www.proformalys.com 

MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Direction dõun h¹tel 

 

Objectifs : Ma´triser les connaissances pour exercer les fonctions dõun 
directeur. 

PROGRAMME 

Đ Recrutement et fidélisation du personnel 
 Sôoccuper du personnel car la rotation est une ®pid®mie  

ątre capable de dire qui nous sommes ensemble (identit® de lôentreprise), qui je suis 
(identité des personnes), où nous allons (la vision), qui le fera, quôest-ce  qui sera fait et le 
comment il sera fait (planification), de donner du support à la personne afin de lui permettre 
de réussir et de grandir  

 Un employé peut être fier  
Du produit propos® par lôentreprise, des personnes avec qui il travaille, des valeurs qui y 
sont véhiculées, des clients que lôon dessert, des conditions de travail, du rôle social que 
joue lôentreprise, de la technologie utilisée, des possibilités de développement offertes  

 Dénicher les meilleurs  
Le poste à pourvoir et la personnalité ï pas de clone ï annonce ï cible ï souplesse ï 
créativité  

Qui se ressemble ï regarder autour de vous ï la force du nombre et ceux qui nôont pas 
trouvé leur voie  

 Embaucher la bonne personne à la bonne place  
Pr®senter la vision et les valeurs de lôentreprise  ï connaître la vision et les valeurs de la 
personne  

Conna´tre les besoins et les ambitions de la personne et voir si lôentreprise peut y r®pondre  

Vérifier sa capacité à travailler en équipe - impression ï ambition ï espoirs  

Les plus de la personnalité ï la typologie - lôentretien ï briser les règles ï lôanalyse ï 
conduite  

Attention aux candidats mystère  

 Evaluer le personnel  
Lors des rencontres régulières (soit hebdomadaires, mensuelles ou trimestrielles),  
reconnaître les employés qui ont réalisé leurs objectifs et qui ont fait des bons coups et 
supporter, par lôentraide, ceux qui ®prouvent de la difficult®  

Lô®valuation d®veloppe lôengagement envers lôentreprise,  le sentiment dôutilit®, le sentiment 
dôappartenance, la confiance en  soi, la comp®tence et lôefficience, la r®alisation de soi  et 
lôestime de soi  

 Garder les meilleurs  
Partir du bon pied - gérer le développement du potentiel de vos employés  

La formation au quotidien ï le Briefing  

Lôamour m¯ne le monde et aussi lôentreprise ï le pouvoir  

La connaissance des uns et des autres ï les fossés ï penser vente ï former vente  

Coh®sion et ®mulation dans lô®quipe ï vive le chef ! 

Đ Instances représentatives du personnel 
 Le Comité dôEntreprise      

Composition   

Statut des membres     

Fonctionnement  (personnalité civile, responsabilité, règlement intérieur, local, matériel, 
commissions, réunions, ordre du jour, procès-verbal, experts)  

Ressources  (subvention  de    fonctionnement, subvention des activités sociales et 
culturelles)     

Attributions  économiques (Informations, Base de Données Economiques et Sociales, 
consultation, rapport    annuel, emploi, effectif, conditions de travail,  Plan de Sauvegarde de 
lôEmploi, les informations ponctuelles, droit dôalerte, conclusion dôaccords)    

Attributions dôordre social (d®finition, bénéficiaires, gestion)   

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne 
souhaitant diriger un 
hôtel. 

Pré requis : Aucun 

 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Expert du domaine 
hôtelier. 
 

Moyens et pédagogie 

Pédagogie interactive 
alternant les apports 
théoriques et exercices 
pratiques à partir de cas 
concrets.  

Remise dõun support aide 
mémoire au participant.      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
 

 
 
Tarif H.T.  
inter par personne 
  

5 jours 

2 490 ú 

Réf : HR177 

mailto:contact@proformalys.com
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Autres  niveaux  de  représentation (Comit®  dô®tablissement, C. central, C. de groupe)    

Ordre  du Jour et Procès-Verbal (analyse des exemples dôOJ et PV)  

Quizz  (questions essentielles) 

 Les Délégués du Personnel      
Mise en place (Etablissement,  Unité Economique et Sociale, site, nombre de DP)   

Missions (réclamations, alerte, inspection du  travail, missions en lôabsence de CE, 
attributions    ®conomiques, droit dôalerte)    

Exercice  de  leurs fonctions  (local, réunions, participants, heures de délégation, circulation, 
affichage)    

Quizz     

 Le CHSCT      
Mise en place (Etablissements assujettis, désignation du CHSCT, contentieux) 

Attributions (prévention, consultation, bilans et programmes, inspections)   

Fonctionnement  (informations,  réunions, ordre du jour, périodicité, délibérations, expert, 
statut de membres,  cr®dit dôheures, formation, protection)  

Service de Santé au Travail (organisation, gestion, médecin du travail, local, rapports, suivi 
médical, actions de prévention) 

Quizz     

 LôOrganisation syndicale    
Liberté syndicale (liberté, interdiction des mesures discriminatoires)    

Représentativité des syndicats (critères, audience)  

Moyens  dôaction (sections syndicale, informations, moyens, tracts, local, matériel, réunions) 

Représentant     de  section    syndicale, Délégués syndicaux,    désignation, nombre, 
contentieux,     exercice des fonctions, cr®dit dôheures, protection, dur®e)    

 Relations Sociales    
Élections professionnelles (déclenchement,  organisation, date, délais, protocole 
préélectoral, collèges électoraux, listes, candidatures, propagande,  temps et lieu du scrutin, 
contrôle des élections, procès-verbal    de carence, attribution des sièges, contentieux)  

Délit dôentrave (définition)   

Protection des représentants du Personnel (bénéficiaires, procédure de licenciement, 
demande dôautorisation)     

La grève (définition, limites au droit de grève, conséquences, responsabilités, lock-out, 
règlement des  conflits, médiation) 

LôAccord dôEntreprise (La négociation collective, cadre de la négociation, avec  délégué  
syndical, sans délégué, objet et forme, dépôt, durée,  négociations obligatoires, négociation  
sur les salaires, lôemploi, lô®galit® professionnelle, pr®voyance, ®pargne  salariale,  
déroulement, négociation    sur la pénibilité, dénonciation, effet des accords  signés,  
adhésion, branche, assujettissement volontaire, accords atypiques, conditions    
dôapplication des accords, contr¹le et contentieux, exemples dôaccords / dur®e du travail, 
intéressement, égalité professionnelle, gestion prévisionnelle des emplois et des 
compétences)  

Đ [ΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜ ǇƻǎǘŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ 
Gestion du séjour client 

La réception : plaque tournante de lôh¹tel restaurant 

Incontournables de prise et de fin de poste 

Contrôle et planification du travail des employ®s dô®tages 

La transmission des informations à la réception et aux autres services 

Đ [ΩŀŎŎǳŜƛƭ Ŝǘ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇƭŀƛƴǘŜǎ 
Langage et communication positive 

Identification des situations critiques  

« Quand le sourire ne suffit plus ! » Comment sortir des impasses relationnelles, apaiser  et 
désamorcer les situations tendues  

La r®solution dôun conflit  

Les attitudes facilitatrices ou bloquantes 

mailto:contact@proformalys.com
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Đ Gestion financière 
 Présentation des documents financiers  

Importance des différents documents : les documents financiers obligatoires, les reportings  

Les principaux postes du bilan : lôactif et le passif  

Les différents postes du compte de résultat : les charges et les produits  

 Analyse de la structure financi¯re et de lôactivit®  
Lô®quilibre fondamental du bilan : le  fonds de roulement, le besoin en fonds de roulement et 
la trésorerie  

Lôanalyse du compte de r®sultat : les soldes interm®diaires de gestion et le cash-flow  

Les principaux ratios  

 La gestion budgétaire  
Les notions de base : les charges fixes et les charges variables,  les coûts complets, le 
calcul dôun co¾t de revient  

La démarche budgétaire et les différents budgets : ventes, production, achats, personnel, 
investissements  

Les centres de profit, les centres de coût 

Les co¾ts par domaine dôactivit® 

Đ Gestion administrative 
Données de base et définitions : test de connaissances 

 Le vocabulaire, les acteurs et les documents du tourisme 

 Classement administratif : Nature des documents et chronologie 

 La tarification 

 La réservation 
Moyens - Planification et occupation des chambres 

Allotement - Option - Confirmation - Annulation - Liste dôattente 

 La correspondance hôtelière 
Réponses commerciales et moyens de communication 

 Devis ou facture pro forma 

 Arrhes et Acompte 

 Facturation des prestations 
TVA hôtel - restaurant - pension - ½ pension - autres... 

Les composantes du Chiffre dôaffaires 

Le commissionnement 

 Contrôle des encaissements et des débiteurs 
Les différents moyens de règlements 

Procédure dôouverture de compte d®biteur 

Gestion des débiteurs ï Relances 

Suivi des impayés 

 Gestion des groupes et des séminaires 

 Faire face aux imprévus et gérer les priorités 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Réglementation spécifique à lõh¹tellerie de plein air 

 

 

Objectifs : Conna´tre la r®glementation sp®cifique ¨ lõh¹tellerie de 
plein air. 

 

PROGRAMME 

Đ Principes généraux : définitions et classement 
- Définitions réglementaires 

- Classements, labels et certifications 

- Proc®dure d'autorisation dõouverture et de classement  

- Réalisation de campings dans le cadre de sites naturels et de 
monuments classés 

- Implantation de structures légères, insertion paysagère 

Đ Obligations juridiques, fiscales et sociales des 
prestataires  
- Qualification, statut juridique et d®claration dõactivit®s  

- Obligations fiscales 

- Application de la législation sociale 

Đ Réglementations spécifiques applicables 
- Réglementation sanitaire applicable aux campings 

- Affichage des prix et information des consommateurs 

- R¯gles de s®curit® contre les risques dõincendie et de panique dans les 
(ERP)  

- R¯gles dõaccessibilit® des personnes handicap®es dans les ERP existants  

- Obligation de remplir une fiche individuelle de police 

- Mise en place de dispositifs dans les zones soumises à un risque naturel  

- Règles concernant les piscines : sécurité contre les noyades et règles 
sanitaires 

- Surveillance des légionelles dans les installations dõeau chaude sanitaire  

 

 

 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne 
souhaitant ouvrir une 
activit® dõh¹tellerie de 
plein air, camping, 
mobile-home, é 

Pré requis : Aucun 

 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Expert en hôtellerie de 
plein air. 
 

Moyens et pédagogie 

Pédagogie interactive 
alternant les apports 
théoriques et exercices 
pratiques à partir de cas 
concrets.  

Remise dõun support aide 
mémoire au participant.      

 
 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
 
 
 
Tarif H.T.  
inter par personne 
  

2 jours 

1 150 ú 

Réf : HR179 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Construction des hôtels ð fondamentaux 

 

 

Objectifs : Ćtre en mesure de r®aliser ou dõaccompagner un projet de 
conception dõh¹tel. 

 

PROGRAMME 

Đ État des lieux du parc hôtelier  
- Les caract®ristiques de lõh¹tellerie  

Đ bƻǊƳŜǎ 9wt ǇǊƻǇǊŜǎ Ł ƭΩƘƾǘŜƭƭŜǊƛŜ Řŀƴǎ ƭŜ ƴŜǳŦ  
- Rappel des délais de mise en conformité 

- Les nouvelles normes et procédures de classement des hôtels impactant 
la conception et la rénovation des hôtels 

- Les procédures de mise aux normes : les intervenants et le déroulement 
type 

Đ Le nouveau classement hôtelier  
- Les principes et la réglementation 

- Les critères et les étapes pour être classé 

- Les points de vigilance lors de la conception dõun h¹tel 

Đ [ΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ  
- La réglementation accessibilité et les procédures administratives 

- Les exigences techniques en mati¯re dõaccessibilit® 

- Les exigences en mati¯re dõ®quipement 

Đ La sécurité incendie  
- La réglementation sécurité et ses impacts techniques 

- Les dispositions constructives à prendre en compte 

- Les installations techniques 

Đ Les éléments clés de la conception architecturale 
- Notions de conception architecturale 

Đ La démarche commune en construction neuve 
- La méthode : le concept et son expression visuelle et technique 

- La projection initiale, les co¾ts dõobjectif 

- Les relations avec le ma´tre dõouvrage 

- Les finalités du projet 

- La prise en compte des réglementations et classements 

- Les recherches esthétiques et fonctionnelles 

- Le « sens è de lõespace 

- Lõapplication stylistique du concept 

Đ Études de cas pratiques  
- Pr®sentations dõexemples de construction dõh¹tels 

 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne 
souhaitant réaliser ou 
accompagner un projet 
de construction dõh¹tel. 

Pré requis : Aucun 

 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Expert en construction. 
 

Moyens et pédagogie 

Pédagogie interactive 
alternant les apports 
théoriques et exercices 
pratiques à partir de cas 
concrets.  

Remise dõun support aide 
mémoire au participant.      

 
 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
 
 
 
 
 
 
Tarif H.T.  
inter par personne 
  

5 jours 

2 490 ú 

Réf : HR182 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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MMAANN AAGGEEMMEENN TT  
Démarche qualité en hôtellerie ð restauration 

 

Objectifs : Gérer la qualité. Repérer les insatisfactions. Connaître les 
techniques dõanimation dõun groupe de travail afin de mobiliser 
lõensemble du personnel dans une d®marche qualit®. 

PROGRAMME 

Đ Définition de la démarche qualité  
- Outil de développement de l'établissement 

- Outil de gestion 

- Outil de formation 

- Outil de service 

Đ La démarche qualité dans votre établissement 
- Le comportement des individus 

- Les facteurs favorables 

- Les facteurs défavorables 

Đ Dynamique de groupe et satisfaction au travail 
- Le personnel, le développement humain, la participation 

Đ Arguments de création de groupes qualité 
- Pour les cadres 

- Pour les non cadres 

Đ Méthodologie des groupes qualité 
- Les prévisions, l'éducation 

- Les choix, la pérennité 

- Les gains économiques 

- L'harmonie sociale 

Đ Les réunions 
- Le contexte général 

- Le « noyau » réunion 

- Les processus des réunions 

- Le processus de décision 

- Les fonctions déléguées 

Đ [Ŝǎ ōŀǎŜǎ ŘŜ ƭΩŀƴƛƳŀǘƛƻƴ  
- Les fonctions production, organisation, régulation    

- Les principes dõune bonne communication  

Đ  La décision en groupe  

- Poser, choisir et analyser un problème    

- Rechercher les causes puis les solutions    

- Choisir et mettre en ïuvre la solution  

Đ Quelques outils qualité  
- Brainstorming    

- Pareto    

- Ishikawa    

- Diagramme des affinités  

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Toute personne 
souhaitant participer à 
une démarche qualité. 

Pré requis : Aucun 

 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Expert en qualité. 
 

Moyens et pédagogie 

Pédagogie interactive 
alternant les apports 
théoriques et exercices 
pratiques à partir de cas 
concrets.  

Remise dõun support aide 
mémoire au participant.      

 
 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
 
 
 
 
 
 
 
Tarif H.T.  
inter par personne 
  

2 jours 

1 150 ú 

Réf : HR183 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie ð Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS   

Etre secr®taire aujourdõhui 
 

Objectifs : Bien organiser ses activités. Utiliser les nouvelles technologies. 

PROGRAMME 

1- La secrétaire et son organisation 
 La gestion des activités et du temps 
 Diagnostic des activit®s : analyse dõune semaine de travail et 

recherche des causes de perturbation, réduction du stress 
 Crit¯res dõune bonne gestion du temps : rythmes personnels et 
potentiel dõ®nergie, contraintes et exigences de lõentreprise 

 La relation au temps : maîtriser les délais, définir les priorités, 
organiser et planifier le travail, g®rer lõimpr®vu 

 La recherche de lõefficacit® personnelle 
 D®finition dõobjectifs de travail mesurables : adéquation avec les 
objectifs de lõentreprise, choix de crit¯res, ®valuation des r®sultats, 
recherche de la qualité 

 La maîtrise de la fonction : analyse du poste 
 Lõorganisation sur le poste de travail 

 
2- La communication professionnelle 

 La capacité à bien communiquer 
 La situation de communication professionnelle : différents types 

de communication ; se connaître pour mieux communiquer, 
image de soi et valorisation de la fonction 

 La transmission de lõinformation : ®viter les çon dit» et les «mal 
dit » 

 La relation avec les autres 
 Relation avec la hiérarchie : attitudes et comportements, 

affirmation de soi, règles de la collaboration, méthodes de travail 
 Relation avec lõentourage professionnel : travail en ®quipe, 

partage du travail et des outils 
 Relation avec lõext®rieur : fonction dõaccueil, communication au 

téléphone 
 
3- Les nouvelles conditions de travail 

 De nouvelles technologies 
 Outils de production : les matériels et leurs performances 
 Outils de consultation et de traitement de lõinformation : 

annuaires électroniques, bases de données, fichiers de références 
 Outils de communication : télex, téléphone, téléconférence et 

télécopie, messagerie, télétraitement et réseaux. De nouvelles 
organisations 

 Mise en commun des outils et des informations : le travail en 
réseau et le temps partagé, les systèmes intégrés 

 Techniques documentaires : consultation en temps réel, archivage 
informatisé, micro-fichiers 

 Méthodes de travail : règles de confidentialité et contrôles de 
sécurité, co-responsabilit® des ®quipes et transferts dõactivit®s 
entre cadres et secrétaires 

 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Secrétaires et assistantes 
de direction souhaitant 
faire le point sur leur 
mission et acquérir de 
nouvelles compétences. 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

 

Spécialiste de la 
communication 
dõEntreprise. 

Moyens et pédagogie 

 

Un dossier préparatoire 
est remis aux secrétaires 
avant le stage et sera 
complété, au cours de la 
formation, par des revues 
de presse, des synthèses 
techniques et un support 
de stage. 

 
Ce stage peut se dérouler 
sur trois jours pour 
approfondissement des 
techniques.  
 
 
Intra entreprise  
et sur mesure 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  

 
 
 

Tarif inter par personne  

 2 jours 

1 050 ú 

Réf : SE015 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 

Quelles techniques pour limiter la rotation du personnel 
 

Objectifs : Savoir sõoccuper du personnel. Donner aux employ®s les raisons dõ°tre 
fiers de leur travail. Choisir votre personnel pour que les clients vous choisissent. 
Trouver et embaucher la bonne personne à la bonne place. Evaluer le personnel et 
d®velopper lõengagement envers lõentreprise. Etre capable de garder les meilleurs.  

PROGRAMME 

Lorsque lõon parle de fid®lisation du personnel, on parle de donner aux employés des raisons 
dõappr®cier et de demeurer au sein de lõentreprise. Cette fiert® de travailler ¨ un endroit plut¹t 
quõ¨ un autre provient de diff®rentes sources.  

1) Sõoccuper du personnel car la rotation est une épidémie 
 Être capable de dire qui nous sommes ensemble (identit® de lõentreprise) 
 Être capable de dire qui je suis (identité des personnes) 
 Être capable de dire où nous allons (la vision) 
 Ćtre capable de dire qui le fera, quõest-ce qui sera fait et le comment il sera fait 

(planification) 
 Être capable de donner du support à la personne afin de lui permettre de réussir et 

de grandir 

2) Un employé peut être fier 
 Du produit propos® par lõentreprise 
 Des personnes avec qui il travaille 
 Des valeurs qui y sont véhiculées 
 Des clients que lõon dessert 
 Des conditions de travail 
 Du r¹le social que joue lõentrepris 
 De la technologie utilisée 
 Des possibilités de développement offertes 

3) Dénicher les meilleurs 
 Le poste à pourvoir et la personnalité ð pas de clone 
 Annonce ð cible ð souplesse ð créativité 
 Qui se ressemble ð regarder autour de vous 
 La force du nombre et ceux qui nõont pas trouv® leur voie 

4) Embaucher la bonne personne à la bonne place 
 Pr®senter la vision et les valeurs de lõentreprise 
 Connaître la vision et les valeurs de la personne 
 Conna´tre les besoins et les ambitions de la personne et voir si lõentreprise peut y 

répondre 
 Vérifier sa capacité à travailler en équipe 
 Impression ð Ambition ð Espoirs 
 Les plus de la personnalité 
 La typologie 
 Lõentretien ð briser les règles ð lõanalyse ð conduite 
 Attention aux candidats mystère 

5) Evaluer le personnel 
 Lors des rencontres régulières (soit hebdomadaires, mensuelles ou trimestrielles), 

reconnaître les employés qui ont réalisé leurs objectifs et qui ont fait des bons 
coups et supporter, par lõentraide, ceux qui ®prouvent de la difficult® 

 Lõ®valuation d®veloppe lõengagement envers lõentreprise, le sentiment dõutilit®, le 
sentiment dõappartenance, la confiance en soi, la comp®tence et lõefficience, la 
r®alisation de soi  et lõestime de soi 

6) Garder les meilleurs 
 Partir du bon pied 
 Gérer le développement du potentiel de vos employés 
 La formation au quotidien ð le Briefing 
 Lõamour m¯ne le monde et aussi lõentreprise ð le pouvoir 
 La connaissance des uns et des autres ð les fossés 
 Penser vente ð former vente 
 Coh®sion et ®mulation dans lõ®quipe ð vive le chef ! 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Encadrants ð Directeurs - 
Managers et Chefs de cuisine.  
Restauration commerciale 
indépendante et de réseaux. 
Restauration collective. 
Restauration dõh¹tellerie et 
de loisirs (en extérieur). 
Métiers de bouche ð 
distribution traditionnelle. 

Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Très expérimenté en 
formation de managers 
Hôtellerie - Restauration. 

Moyens et pédagogie 

3 étapes : 
-Début de la session :  
constat de lõexistant,  
réglementation et application 
de lõemploi dans lõEntreprise. 
Respecter la réglementation ð 
Difficultés et solutions. 
-En cours de session : 
diverses questions posées sur 
la notion de responsabilité et 
le : « Quand, qui, où, 
comment ? ». 
-En fin de session :  
Evaluation du comportement 
et des connaissances des 
stagiaires.  
 

Remise dõune documentation 
complète sur le contenu du 
stage. 
 

Intra entreprise France 
entière et International. 

Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR001 

Groupe PROFORMALYS ð 700 stages interentreprises ð partout en France 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Formation de formateurs 

 

Objectifs : Comment se garantir dõun minimum de compr®hension de la part de vos publics sur les 
thèmes abordés ? Les mécanismes de base de la pédagogie moderne sont certainement les outils les plus 
adaptés à votre questionnement. Si le postulat de base « former nõest pas transmettre » peut paraître un 
peu provocateur, il nõen demeure pas moins juste dans notre monde ; si former nõ®tait que transmettre, 
notre travail ne consisterait quõen envoi de fiches descriptives dõaction anonymes et difficiles ¨ g®rer. Il 
vous sera propos® durant cette formation de visualiser les diff®rentes techniques dõanimation de groupes 
et de d®velopper vos int®r°ts ¨ lõAutre. Les 3 modules de la formation de formateur seront ainsi abordés - 
animation de séance, accompagnement et guidance, ingénierie de formation - en laissant la part belle au 
premier de ces modules. A lõissue de la session les stagiaires seront capables de r®diger et dõorganiser une 
session de formation. 

PROGRAMME 

 Former pour quoi faire ? 
Á Histoire de la formation continue, les différentes formes de formations, les postulats 

de la formation professionnelle des adultes 

  Lõanimation de s®ance 
Á Les postulats de la formation professionnelle des adultes. La dynamique dôun 
groupe, les techniques de pr®sentation, les diff®rentes formes dôanimation de 
s®ances, le contenu dôune s®ance : vérités et faux semblants, préparer un support, 
valider une séance 

 Lõanalyse transactionnelle selon Berne et Maslow 
Á Berne et ses 3 imagos, Maslow et ses 5 besoins 

 Lõ®coute 
Á Les trois filtres, les diff®rents types dô®coute, lô®coute active, les impr®cisions de 

langage 

 La compétence et ses 4 étapes obligées 
Á Les différentes adéquations entre la conscience et la compétence 

 Lõanimation de s®ance 
Á Lexique : explication de 6 mots clefs, les évaluations sommatives et critériées 

 Les m®thodes p®dagogiques dõanimation de s®ance 
Á Méthodes : Expositive, interrogative, active 
Á Définition des méthodes et comparaison 

 Exercices dõanimation de s®ance 

 La gestion des questions 
Á Etude des différents types de questions auxquelles le formateur aura à faire face au 

cours de son expérience professionnelle, propositions de positionnement en  rapport 
avec les différents types de questions 

 La gestion des conflits 
Á Définition du conflit et de la gestion des conflits, les conflits en formation et leurs 

origines, caractéristique des conflits en terme de systémique, Etude de 4 stratégies 
de base et de deux stratégies bien particulières. Démarche de prévention des 
conflits : deux postulats de base, le système DESC, les mécanismes de défense 
répertoriés de conflits en formation. 

 Comment mieux communiquer avec son cerveau et celui des autres ? 
Á Explication sur les différents « attributs » des zones de notre cerveau, comment 

cette gestion peut-elle être utile au formateur ? 

 Formateur : qui êtes vous ? 
Á Un formateur ayant les stagiaires quôil m®rite : étude sur les effets induits par 
lôattitude du formateur sur la dynamique du groupe 

 Accompagner des personnes et des projets 
Á La structure de lôentretien, marcher ¨ cot® ou bien marcher devant ? 

 Ingénierie de formation 
Á Construire des actions spécifiques de formation. Savoir former en dessinant des 
îufs 

 Construire une action de formation à partir de thèmes choisis 
Á A partir dôun th¯me d®fini en fonction des comp®tences de chacun, les stagiaires 

préparent  une séance de formation selon un cadre défini par avance 

 Validation finale 
Á Animation de la séance par les stagiaires 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Chefs dõ®quipe, training 
manager, chefs de 
département 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration  

Moyens et pédagogie 

Mise en place d'une 
pédagogie interactive, qui 
favorise l'appropriation 
des messages par les 
participants. 
Elle  s'appuie sur la 
participation de chacun. 
Les participants sont 
régulièrement sollicités par  

- des brainstormings  

- des mises en situation 
analysées en commun  

- des engagements 
individuels  

- nombreux exercices 
réalisés en équipes  

 
Les exercices et jeux de 
rôles sont basés sur des 
situations concrètes issues 
des vécus professionnels 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 

Tarif inter par personne   

5 jours 

2 490 ú 

Réf : HR127 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Formation de formateurs occasionnels 

 

 
Objectifs : Prendre en charge l'ensemble d'une action de formation. Assurer 
efficacement la transmission des savoirs, savoir-faire et savoir être. Maîtriser 
les techniques d'animation. Savoir utiliser les supports pédagogiques. 

 

PROGRAMME 

 
A ð Construire une action de formation 
 

 Pourquoi former ? 
 Quels objectifs? 
 Qui former? 
 Quel profil, quelles attentes, quelles motivations? 
 Sur quoi former? 
 Quel type de compétences? 
 Comment former? 
 Quelle organisation? 

 
 
B ð Organiser la formation terrain 
 

 Les huit étapes d'une action de formation 
 
 
C ð Mettre en ïuvre des m®thodes p®dagogiques variées 
 

 Le savoir-faire et le savoir être du formateur occasionnel 
 Comprendre les adultes en situation de formation   
 Utiliser et varier les diverses méthodes pédagogiques 
 Concevoir les supports pédagogiques 

 
 
D ð Utiliser les techniques dõanimation efficaces  

 
 Sõentra´ner aux techniques dõanimation 
 S'assurer de la compréhension et de la mémorisation 
 Accompagner le développement 
 Gérer les situations délicates 
 Gérer le matériel 

 
 

E ð Evaluer les acquis et conclure la formation  

 
 Mesurer l'efficacité de la formation durant son déroulement 
 Mesurer les compétences acquises en fin de formation 
 Le suivi de la formation 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Toute personne ayant à 
préparer et à animer 
ponctuellement des 
formations. 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration  

Moyens et pédagogie 

Mise en place d'une 
pédagogie interactive, qui 
favorise l'appropriation 
des messages par les 
participants. 
Elle  s'appuie sur la 
participation de chacun. 
Les participants sont 
régulièrement sollicités par  

- des brainstormings  

- des mises en situation 
analysées en commun  

- des engagements 
individuels  

- nombreux exercices 
réalisés en équipes  

 
Les exercices et jeux de 
rôles sont basés sur des 
situations concrètes issues 
des vécus professionnels 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 

Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR045 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Gérer une personnalité difficile 

 

Objectifs : Identifier, comprendre et gérer les personnalités difficiles dans 
les organisations. 

PROGRAMME 

 Complexit®  et impr®visibilit® dans lõorganisation 

ü Approche systémique des ressources humaines. 

ü Faire percevoir les jeux des interactions dans un groupe 
constitué. 

ü Ressources et dangers des caractères et personnalités. 

 Un outil essentiel du manager : sa personnalité 

ü Identifier ses déficits de contact avec soi même, avec les autres, 
à partir des expériences de chacun. 

ü Le culte du pouvoir et de la performance : comment se  situer 
par rapport à son propre désir de pouvoir ? 

ü Travail sur les représentations: comment repérer ses projections 
et se rapprocher dõune saine objectivit® ? 

ü Expérimenter la position Adulte-Adulte. 

 Malaises relationnels dans la communication et jeux perdants 
dans les organisations 

ü Identifier les jeux gagnant/gagnant, jeux donnant/donnant, jeux 
irrationnels gagnant/perdant, perdant /perdant, à partir de jeux 
de rôles. 

ü Perversité et soumission : harcèlement moral et sexuel dans les 
organisations. 

 Les psychopathologies professionnelles : comment les identifier et 
les gérer ? 

ü Leurs diff®rentes manifestations dans lõentreprise : 
démotivation, stress, agressivité, dépression parfois suicidaire  

ü Typologie des personnalités difficiles. 

ü Face à ces personnalités : comportement à éviter et  
comportement à privilégier. 

× Ce stage, tr¯s impliquant, permet progressivement dõexp®rimenter de nouveaux 
comportements, dõutiliser lõeffet miroir du groupe pour mieux se conna´tre, et de 
mieux gérer son système émotionnel. 

Les apports théoriques son délibérément orientés vers des mises en situation 
concrètes adaptées aux attentes et aux préoccupations des participants.  

En fonction des besoins spécifiques, des séances de coaching individuel ou la 
participation à un groupe de coaching collectif peuvent compléter 
utilement lõappropriation de nouveaux comportements. 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Cadres et managers 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

Coach certifié et formateur 
de managers. 
Responsable RH pendant 
20 ans dans lõindustrie et 
les services. 
 

Moyens et pédagogie 

Ce stage sõarticule  autour 
de lõalternance dõapports 
théoriques, de travaux 
individuels et  de mises en 
situations. Il laisse une 
grande place aux 
applications concrètes.  

A partir de lõanalyse de vos 
propres expériences, vous 
identifierez, pas à pas, 
votre système émotionnel 
et apprendrez à vous sortir 
de situations délicates. 

Remise dõun livret du 
module. 

 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 

Tarif inter par personne  
  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR048 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Gérer et résoudre les conflits 

 

Objectifs : Humains, bien trop humains, ces conflits que lõon a avec dõautres 
personnes, dõautres groupes de personnesévoire parfois avec soi-même, ne sont 
que la r®sultante in®luctable dõune situation que lõon a ignor®e ou même pire laisser 
en toute conscience en lõ®tat. Si lõheure nõest plus ou mouvements sociaux les 
conflits sont toujours là larvés, forcément par leur nature, là où on ne les attend pas. 
Moments parfois difficiles, les conflits sont dans notre société, heureusement 
in®luctables, cõest enfin  le moment de se remobiliser, de rebondir, de se mettre dans 
la lumi¯re, dans la r®flexion, dans lõaction. Cette formation vous donnera les clés 
pour faire face sereinement à ces évènements maintenant si fréquents et si 
diversifi®s. A lõissue de la s®ance, les stagiaires seront capables de reconna´tre et de 
gérer les outils leur permettant de faire face à des conflits dans leur secteur dõactivit®. 

PROGRAMME 

 Définitions 

ü Du conflit et de la gestion du conflit, représentation des stagiaires 
sur la définition de ces deux termes, mise en perspective des 
réponses 

 Le dialogue  

ü Les questions, savoir les gérer en fonction des personnes qui les 
posent 

ü Savoir parler à son cerveau et à celui des autres, qui êtes vous et qui 
sont les autres ? 

ü Lõ®coute  

ü Les 3 filtres 

ü La mise en situation dõ®coute 

ü Lõ®coute tactile 

ü Conduire un entretien 

ü Système RPBDC 

 Les conflits en entreprise 

ü Les conflits ouverts  

ü Les conflits latents 

ü Les origines des conflits 

ü Les mécanismes de défense des personnes en situation de conflit 

 Les caractéristiques des conflits selon la systémique 

ü Les 4 postulats de base 

ü Les 4 stratégies de base  

ü 2 stratégies particulières 

ü Démarche de prévention des conflits 

 Prévention et gestion des conflits 

ü Etude dõun syst¯me, le DESC 

ü Lõeffet du manager sur la dynamique de groupe 

 Les douze commandements en matière de gestion de conflits 
(validation) 

ü Découverte et étude des commandements, perception au travers 
dõ®tudes de cas 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Chefs de service, assistants 
de chefs de service 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

Coach certifié et formateur 
de managers. 
Spécialiste en Ressources 
Humaines. 

Moyens et pédagogie 

Ce stage sõarticule  autour 
de lõalternance dõapports 
théoriques, de travaux 
individuels et  de mises en 
situations. Il laisse une 
grande place aux 
applications concrètes.  

A partir de lõanalyse de vos 
propres expériences, vous 
identifierez, pas à pas, 
votre système émotionnel 
et apprendrez à vous sortir 
de situations délicates. 

Remise dõun livret du 
module. 

 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
Tarif inter par personne  
  

4 jours 

1 990 ú 

Réf : HR126 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Coaching 

 

Objectifs : Le coaching vise à accroître la performance et la productivité, à 
favoriser lõ®volution des ®quipes et lõacc®l®ration des apprentissages, à obtenir une 
plus grande maîtrise du temps et à développer sa flexibilité comportementale pour 
am®liorer ses relations au travail et sa qualit® de vie (meilleure gestion dõorganisation, 
meilleure gestion du stress). 
 

Origines : Cette approche vient du monde du sport. Le coach ne court pas à la 
place de lõathl¯te. Il le motive, lõoriente pour que le sportif d®passe ses limites et 
surmonte lõobstacle. Toujours dans lõaction et lõexp®rience, le coaching vise 
lõam®lioration imm®diate des comp®tences et des performances par la prise de 
conscience et par de nouveaux apprentissages souvent nécessaires. Donc le travail 
de coaching est surtout dõapprendre ¨ apprendre. 

PROGRAMME 

 Démarche  

 1ère étape : déterminer lõobjectif ¨ atteindre : Questionnement et 
recueil dõinformations pour v®rifier que lõobjectif est réaliste.           

 2ème étape : évaluer le niveau actuel de performance et le contexte ; 
que se passe t-il actuellement ?                  

 3ème étape : définir des actions de formation-coaching ou de team 
building  

 4ème étape : établir un bilan 

 Argumentaire 

Les managers d®couvrent quõun salari® heureux et ®panoui dans son 
travail est plus efficace quõun salari® inquiet et frustr®.  
 
Pour développer le potentiel des équipes, on définit un objectif  planifié et 
limité dans le temps dans un cadre personnel ou professionnel. Le coaché 
doit être demandeur : son adhésion se fait relativement facilement puisque le 
coaching apporte une amélioration voire un épanouissement au « coaché ». 
La confidentialité est obligatoire. 
 
Par rapport à une formation classique, il ne se contente pas dõapporter un 
savoir-faire ou un savoir être théorique ; il supervise lõadaptation et 
lõacquisition de ce nouvel apprentissage jusquõ¨ la r®ussite. La progression 
peut être ainsi mesurée au cours des semaines. Il tient compte des problèmes 
rencontr®s et sõav¯re beaucoup plus r®aliste ; lõutilisation de ces nouveaux 
comportements et apprentissages sont plus efficaces car adaptés à chaque 
individu suivant sa personnalité. Il permet de dédramatiser des situations 
bloqu®es ou dõ®checs et de prendre du recul pour mieux sõobserver. 
 
Economie de temps et de déplacement (séance de 2 heures en individuel et 
sur le lieu de travail) permet de ne pas d®sorganiser le travail dõ®quipe. 

 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Equipes et managers de 
lõH¹tellerie - Restauration,  
Agences de voyages, 
Tours opérateurs, 
Compagnies Aériennes. 
 
 

Pré requis : aucun. 
 

PEDAGOGIE 

 
 
Le Formateur 

Coach certifié et formateur 
dõ®quipes et managers. 
 

Moyens et pédagogie 

 

 
 

 
Coaching individuel ou en 
groupe.  
 
 
 

Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
 
 

 
 

Durée : nous consulter 

Tarif : nous consulter 

Réf : HR080 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Coachez votre chef de cuisine ! Un ïil neuf et professionnel dans votre cuisine 

 

Objectifs : Vous lisez cette fiche cõest que vous pensez v®ritablement au fond de 
vous-m°me en avoir besoin et ce premier pas est importanté 

Quoique lõon puisse en penser et malgr® tous les efforts faits pour  que ce problème 
disparaisse, les chefs de cuisine sont des solitairesé 

A terme, ce type dõattitude produit un enfermement intellectuel, une absence de 
curiosit®, un manque dõouverture sur les autres qui peut-être préjudiciable à 
lõ®volution de sa carrière et aux progrès de son entreprise.  

La visite dõun chef ext®rieur dans ç ses »cuisines sera toujours moins considérée 
comme une « agression » si le consultant intervenant est reconnu dans son métier. 
Pas question pour notre spécialiste de prendre en mains la cuisine la cuisine du chef, 
par contre, lors de moments choisis en commun et apr¯s un temps dõobservation il 
sera temps de parler et de confronter les idées émises, le consultant prendra alors sa 
véritable place. 

Que ce soit pour les probl¯mes r®currents ou occasionnels, ¨ lõoccasion de la 
fabrication dõune nouvelle carte par exemple, cette formation reste aidante pour 
tous, elle aide lõentreprise ¨ faire passer son message et les employ®s form®s ¨ mieux 
®valuer lõ®v¯nement. 

Quõelle soit considérée comme formation de « rappel », ou orientant les personnes 
en difficulté à croire véritablement en elles, ce moment sera pour vous le début 
dõune ouverture sur les autres, de la construction dõun r®seau de connaissances 
extérieures utile à tous. 

A lõissue de la formation le chef de cuisine pourra, de mani¯re plus autonome, g®rer 
les probl¯mes quotidiens auxquels il est confront® dans lõentreprise de mani¯re 
récurrente ou occasionnelle. 

 

PROGRAMME 

 1ère journée 

  Prise de contact avec le chef, observation de lõenvironnement de travail 
en « action » avec le chef sur place, étude avec la direction de sa vision 
des problèmes et des besoins, idem avec le chef. Etablissement en 
commun de la demande. 

 2nde  journée 

 Remise, discussions et acceptation du contrat dõaction. Mise en place des 
premiers éléments. 

 3ème journée 

 Analyse des deltas de fonctionnement, ressenti du chef, prise de décision 
commune pour assurer la p®rennit® de lõaction de formation. Dernier 
service ensemble pour évaluation finale des décisions prises. 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 

Chefs de cuisine.  
 

Pré requis : Aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 

Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
utilisant les dernières 
techniques pédagogiques 
 

Moyens et pédagogie 

 

Active et démonstrative 
 
3 jours  trois semaines 
différentes. 
 

         

 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
 
Tarif inter par personne 
  

3 jours 

1 450 ú 

Réf : HR120 

Organisme de formation PROFORMALYS ï Formation Hôtellerie - Restauration  

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Mener un recrutement jusquõ¨ lõint®gration 

 

Objectifs : Ma´triser lõensemble du processus de recrutement depuis la 
s®lection jusquõ¨ lõint®gration au poste. 

PROGRAMME 

1 ð Préparation de la sélection 

 Ethique du recrutement 

 Préparation du recrutement  
 Définir le poste en liaison avec les orientations stratégiques de 
lõentreprise et les besoins pr®visionnels en comp®tences.  Approche 
méthodologique de la description de poste 

 Etablir le profil du candidat : compétences clés requises,  
compl®mentarit® dans lõ®quipe, comportements souhait®s, engagement  
etc.é 

 Rechercher des sources de candidatures internes préalablement 
au lancement de la campagne de recrutement: réflexion sur la mobilité 
interne et sur la transférabilité des compétences, faire évoluer ses 
propres collaborateurs 

 Pr®paration de lõentretien  
 Modalit®s dõ®valuation en fonction du profil du candidat,  rep®rage des 

éléments constitutifs des compétences en savoir, savoir-faire, savoir 
°tre, qui ne sõévaluent pas de la même manière 

 Logistique de lõentretien : accueil, nombre dõentretiens avec la m°me 
personne ou avec un tiers, mise en situation, test ®ventuelé 

2 ð Conduite des entretiens 

 Acquisition des techniques de communication 
 Ecoute et d®veloppement de lõobservation 
 Synchronisation du verbal et du non verbal 
 Clart® de lõexpos® 
 Travail sur la reformulation et le questionnement 

 Conduite de lõentretien de recrutement 
 Conditions favorables ¨ lõaccueil 
 Alternance écoute / exposés / reformulations / questions 
 Repérage des éléments clefs du profil et des motivations 
 V®rification de lõad®quation comp®tences recherchées / 

comportements observés 
 Prise de note et rédaction de la synth¯se de lõentretien 

3 ð Sélection des candidats 
 Exploitation des entretiens : analyse des données et indices 
 Prise de décision et argumentation de la décision 
 Communication de la réponse au candidat 

4 ð Accueil et intégration 
 Préparation de lõarriv®e de la nouvelle recrue 
 Processus dõint®gration : planning pr®®tabli, construction dõun 

parcours avec des interlocuteurs clefs, intégration dans des groupes de 
travail internes, choix ®ventuel dõun parrain etcé 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Managers pilotant 
lõensemble du processus 
de recrutement.  

 
Pré requis : aucun. 
 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Consultant -Formateur  
Senior. 

Moyens et pédagogie 

Ce stage sõarticule autour 
de lõalternance dõapports 
théoriques, de travaux 
individuels et  de mises en 
situation.  

Chaque phase du 
processus fait lõobjet dõun 
jeu de r¹le. Lõeffet miroir 
du groupe et les retours du 
formateur permettent 
lõapprentissage des bons 
comportements et 
lõidentification de son 
propre style de recruteur. 

Remise en fin de stage 
dõun livret regroupant les 
fiches méthodologiques 
couvrant lõensemble du 
processus.  
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 

 
 

Tarif inter par personne  
  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : RH060 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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RREESSSSOOUURRCCEESS  HH UUMMAAII NN EESS 
Tous nos meilleurs conseils pour échouer à coup sûr  

dans vos relations professionnelles 
 

Objectifs : « Bon ¨ rien, ce serait encore trop dire. Tu nões pas bon ¨ rien, tu es 
mauvais à tout. Je ne sais pas si tu me saisis, mais moi je me comprends. »  Marcel 
Pagnol  - Le Schpountz. Après toutes les formations ayant pour objectif de vous 
rendre meilleur(e), essayez autre chose. Trouver vos points faibles et travaillez-les 
pour mieux gérer votre carrière. A moins que, adepte du premier degré, vous ne 
décidiez de suivre cette formation que pour détruire de manière efficace et 
pourquoi pas définitive, toute envie de progression dans votre travail ! « Comment 
perdre son temps, son énergie ? Comment se mettre à mal tout ses collègues de 
travail ? Comment °tre mal ¨ lõaise dans toutes les situations ? ». A ces questions 
essentielles en terme de vie professionnelle, nous vous donnerons des réponses 
par le biais de cet anti-cours. Prendre conscience des faiblesses de son 
fonctionnement. Mettre en valeur les meilleurs aspects de sa capacité 
professionnelle. 

PROGRAMME 

Durant cette formation, les stagiaires seront mis en situation dõobstacle. Face ¨ 
certains exposés, ils dévoileront leurs faiblesses et en prendront conscience, tout 
cela sans jugement juste en mettant les personnes en relations avec leurs choix. Les 
contre-exemples se révèlent comme des références à votre vie professionnelle de 
tous les jours. Entrez dans un monde où votre confrontation avec vos expériences 
et celles des autres seront riches dõenseignements pour tous. 

 Comment devenir un « perdant » reconnu 

 Gaspillez consciencieusement votre énergie, mieux gaspillez la en énergie 

négative 

 Imposez vos représentations à tout le monde 

 Sabotez vos possibilit®s dõ®voluer dans votre carri¯re, les 
règles incontournables 

 Ne laissez pas passer la chance de faire preuve de votre professionnalisme 
de lõ®chec 

 Réussissez à  vous mettre dans des situations inextricables 

 Créez le malaise autour de vous 

 Cultivez vos angoisses et transmettez les autour de vous 

 Tous les leaders sont anim®s dõune dynamique angoissante quõils reportent 
autour dõeux (cõest bien connu) 

 Perdezé sciemment votre temps 

 Le temps cõest de lõargent cõest bien connu, raison de plus pour le g©cher 

 Il est à vous ce temps tout de même !! 

 Fâchez vous avec tout le monde 

 Apprenez à être désagréable, jouer avec les cercles et les ellipses, pratiquez 
la vengeance 

 Soyez intransigeant avec les autres ou à défaut avec vous-même 

 Créez la religion des perdants 

 Les trois grandes religions des perdants : testez-vous ! 

 Conclusion et mise à niveau des problèmes exposés 

 Débat général et travail en sous-groupe sur la mise au point de qui vous 
voudriez être demain 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

Cadres, managers,  
agents de maîtrise 

 

Pré requis : aucun. 
 

PEDAGOGIE 

 

 

Le Formateur 

Consultant -Formateur  
Senior. 

 

Moyens et pédagogie 

Exposés,  débats,  
études de cas et  
mises en situation 

 

 
 

Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 

Tarif inter par personne  

  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR124 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE  
Relations avec la clientèle 

 

Objectifs : Convaincre les stagiaires que leur comportement face à la 
clientèle est déterminant pour satisfaire, comprendre les besoins, devancer 
les attentes, puis les positionne comme de meilleurs professionnels pour 
proposer les prestations. 

PROGRAMME 

1) Lõargumentation commerciale  

 Attirer lõattention 
 Intérêt  
 Désir 
 Achat 

2) La présentation : hygiène et vêtements 

3) Le maintien 

4) Comportement et attitude 

 D®velopper lõ®coute 
 Le choix du vocabulaire 
 Faire passer lõamabilit®, la chaleur et lõint®r°t 
 Sõadapter aux diff®rents types de client¯le 

5) Savoir analyser la demande et anticiper les besoins du client 

6) Comportement face au client 

 Habitué 
 Nouveau 

7) Lõutilisation du t®l®phone  

 Réservation ð messages ð informations 
 Le premier contact ð aisance  

8) Comment découvrir les attentes du consommateur et y répondre 

 Instaurer une relation suivie 
 Semer pour récolter  
 Proposer lõalternative ¨ une solution 

9) Gérer des situations délicates 

 Victime ð sauveur ð  persécuteur 
 Aisance  dans la d®cision pour lõemporter 
 Client mécontent  
 Client bavard 

10) Informations clients 

11) Contrôle et sécurité du consommateur 

12) Comment faciliter la progression des connaissances dans lõ®quipe 
et de leur application au quotidien sur lõexploitation 

En cours de session, diverses questions posées sur des cas particuliers de bonnes et mauvaises 
relations avec la clientèle : « Quand, qui, où, comment ? » 

 D®finition dõobjectifs à atteindre, solutions et mesures correctives 
 V®rification de lõefficacit® des mesures correctives mises en place  

 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

  
Tout personnel dõaccueil 
et de vente 
 
Pré requis : connaissance 
des techniques de vente de 
service en Restauration. 
 

PEDAGOGIE 

 
 
Lõintervenant  
formateur, professionnel 
de lõH¹tellerie ð 
Restauration utilisant les 
dernières techniques 
pédagogiques 
 
 
 
Moyens et pédagogie 
 
Pédagogie active et 
séquentielle alternant des 
phases théoriques et de 
mises en application 
 
Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 

 
Tarif inter par personne 

1 jour 

650 ú 

Réf : HR015 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 
Mieux vendre les Services 

 

Objectifs : Perfectionner ses techniques de vente.   

PPuubblliicc  ccoonncceerrnnéé  ::  
 
Tout personnel de vente 
dans les services  
 
Pré requis : aucun 

 

PROGRAMME 

 
Le but de ce stage est de : 
 

 Comprendre les besoins explicites et implicites de la clientèle ; 
 Améliorer l'approche client ; 
 Accueillir les clients et les guider dans leur choix ; 
 Argumenter de façon plus efficace ; 
 Savoir répondre aux objections ; 
 Faire face aux clients difficiles ; 
 Proposer et réaliser des ventes complémentaires. 

 
 
Le vendeur en situation 
 
Comportement et présentation 
 
La communication commerciale 
 
Le comportement du consommateur 
 
Les différentes étapes de la vente 
 

 La prise de contact ; 
 L'accueil ; 
 La découverte du client ; 
 L'argumentation ; 
 Répondre aux objections ; 
 L'annonce du prix ; 
 La conclusion de la vente ; 
 La vente additionnelle et la prise de congé ; 
 La fidélisation ; 
 Gestion d'un litige. 

Moyens et pédagogie 

 
Travail sur des exemples concrets et de nombreux cas pratiques adaptés à la 
fonction et aux besoins de chaque participant.  
 
Gratuit : Assistance Internet pendant six mois après chaque stage. 
Les participants restent en contact avec le Formateur Coach. 
 
Toutes les formations peuvent être précédées ou suivies de conseil. 
Coaching individuel trois semaines après chaque stage. 
Nous consulter. 

 

PPEEDDAAGGOOGGII EE  

 
 
Le Formateur 
Spécialiste des techniques 
de vente dans les services. 
Formateur confirmé. 
 

Moyens et pédagogie 

 
Pédagogie active et 
participative. 
Utilisation du camescope. 
Formation très 
opérationnelle. 
 
Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets 
 
 
 
 
Intra entreprise 
Sur mesure 
France et International 
 
 
 

 
Tarif inter par personne 

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR009  

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
 

mailto:contact@proformalys.com


          FFOORRMMAATTII OONN SS  HH OOTTEELLLLEERRII EE  --  RREESSTTAAUURRAATTII OONN   ðð  PPaaggee  52 

Tél. : 01 48 74 29 45  -  Mail : contact@proformalys.com   -  Fax : 01 48 74 39 98 

Toutes les formations Hôtellerie - Restauration de notre organisme de formation sur www.proformalys.com 

AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 
Satisfaire et Fidéliser le Client 

 

Objectifs : Perfectionner la relation client (démarche qualité) et être rapidement 

opérationnel en service et vente. Convaincre lõauditoire que le client est amen® ¨ 
acheter un produit pour le service quõil rend et non pas le produit seulement. 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
G®rant dõh¹tel et/ou 
restaurant. Directeur  
Tout personnel de service, 
dõaccueil et de vente. 

 
Pré requis : Connaissance 
des techniques de vente de 
base. 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Professionnel de 
lõH¹tellerie/Restauration 
Formé aux dernières 
techniques pédagogiques 

 
Moyens et pédagogie 
Caméra vidéo avec option 
photo pour lõanalyse de 
lõimage du serveur / vendeur. 
Téléviseur et magnétoscope 
pour lõanalyse globale.  
Remise de supports de cours 
reprenant les thèmes traités 
Possibilité de documents 
vidéo sur lõaccueil, le com-
portement, le système de 
lõH¹tellerie ou la 
Restauration 
  
Les connaissances seront 
validées au fur et à mesure de 
la formation. Une grille 
dõ®valuation de la formation 
sera complétée par les 
stagiaires. 
 
 

Intra-entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  

 
Tarif inter par personne  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR011 

PROGRAMME 

Les enjeux de la démarche 
 La Qualité du Service au client : une nécessité opérationnelle, un enjeu 

relationnel et commercial 
 La notion de « client interne » et de « client externe » 
 Une situation de communication professionnelle spécifique : les bases de la 

situation, les fonctions de la communication, les difficultés de la relation en 
face à face ou à distance 

 Le cadre de référence des "clients" internes ou externes 

Développer le réflexe commercial 
 Savoir écouter et prendre en charge 

× Les situations de non-écoute et de non-accueil 

× Les conditions d'un bon contact avec le client : écouter pour 
comprendre, garder le contact, reformuler pour prendre en charge les 
vrais problèmes 

× Application à une demande de renseignements - Analyse de situations 
filmées 

 Avoir les attitudes et les comportements adaptés 

× Les attitudes spontanées face au client : aide et soutien, interrogation, 
explication, fuite... 

× Les jeux psychologiques : de persécuteur, de victime, de sauveur  

× Les attitudes d'affirmation de soi : se comporter en adulte compétent 
et responsable 

× Applications pratiques : traitement d'une réclamation, client 
mécontent, client bavard... 

 Mettre en place une « relation clientèle » 

× Aller au-delà de la demande immédiate, pour instaurer une relation 
commerciale suivie 

× Savoir anticiper, proposer des services et des solutions 

Les r¯gles dõor de la relation Client¯le 
 Prendre en charge le client, rapidement 

× Rapidité de réaction : au téléphone, en accueil, en relation de proximité 
- Phase de contact, importance de la première impression 

 Sõoccuper de lui en professionnel 

× Agir efficacement pour satisfaire le client : comprendre le vrai besoin 
de son interlocuteur 

× Trouver la bonne solution au vrai problème posé - Savoir expliquer et 
dialoguer 

 Conclure aimablement 

× Dernière impression et image laissée : savoir-faire et politesse 

× Marquer sa disponibilité et faire une ouverture 

 
Méthode de travail lors du stage 
La formation est le plus « terrain è possible afin que les stagiaires sõapproprient les 
techniques enseign®es et quõils puissent les mettre en pratique rapidement. Analyse 
de chaque mise en application et de chaque personne : chaque stagiaire dispose 
dõune grille dõanalyse et dõune grille dõapport personnel. Tests dõ®valuation 
personnelle. Brain storming et tour de table. Etudes de cas, travail en sous-groupes. 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 
Savoir gérer un conflit 

 

Objectifs : Identifier les différentes formes de conflit, utiliser les 
techniques de communication adaptées, et savoir  transformer une 
confrontation en démarche de confrontation constructive. 

PROGRAMME 

1. Les différents types de conflits 

- Les motifs de conflit : distinction entre crise, conflit et 
confrontation, conflit intra individuel et interpersonnel, conflit sur les 
moyens, sur les objectifs, sur les façons de faire, conflits de besoins, 
conflit de valeur.  

- Les formes de conflit : ouvert, larvé, passif ; les situations de 
r®sistance, la force dõinertie, la provocation.. Repérer les différents 
signaux dõalerte. 

- Prise de conscience et clarification au vu des expériences 
individuelles ; illustration par des exemples concrets des difficultés 
rencontrées spécifiques au type de conflit (conflit de besoins, conflit 
de valeurs, conflit de personne). 

2. Connaître la typologie des protagonistes et son propre rôle au 
sein du conflit 

- A partir de lõexp®rience de chacun amener ¨ construire  une typologie 
de protagonistes (le triangle dramatique de Karpman, les portions de 
vie, la typologie jungienneé) 

- Identification de son  propre rôle : bénéfice et perte dans le conflit, 
niveau de responsabilit® et dõimplication. 

3. Comment gérer un conflit ? 

- Choisir entre diff®rentes alternatives,  faire preuve dõajustement 
créateur, trouver la juste attitude par rapport au type de conflit  et au 
stade du processus. 

- Utiliser les techniques de communication adaptées à chaque moment 
du conflit. 

- A partir des expériences individuelles, analyse critique et positive des 
moyens mis en ïuvre, rep®rage des atouts et ressources. 

- Approche des techniques de la médiation : neutralité bienveillante, ni 
jugement,  ni croyance, ni préjugé, mais des faits. 

4. Savoir résoudre et conclure un conflit dõune mani¯re positive 

- La fin dõun conflit : travail sur des objectifs de progrès pour soi même 
et pour  les autres 

- Savoir faire un bilan et tirer un trait, engagement,  etc.é 

 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  

Cadres 
Responsables de services  
Chefs de projet 
Nouveaux managers. 

Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 

Le Formateur 

Formateur de managers. 
 

Moyens et pédagogie 

A partir de lõanalyse de vos 
expériences, vous 
identifierez vos  
comportements et attitudes,  
et développerez de nouvelles 
manières de déboucher sur 
des issues  constructives.  

Ce stage sõarticule autour de 
lõalternance dõapports 
théoriques, de travaux 
individuels et  de mises en 
situations. Il permet à la fois 
un travail en profondeur sur 
ses propres comportements 
et lõapprentissage dõoutils 
opérationnels de résolution 
de conflits.  

Remise dõun livret de stage. 

 
Intra entreprises : 
Lieu de Formation : dans 
la ville de votre choix.  

 
Tarif inter par personne  

3 jours 

1 450 ú 

Réf : MA012 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Gestion des plaintes 
 

Objectifs : Valoriser l'image de marque de votre hôtel de luxe ou de votre 
restaurant haut de gamme. Développer des comportements professionnels adaptés à 
votre Clientèle. Maîtriser les techniques relationnelles et faire face aux situations 
délicates.   

PROGRAMME 

1) Les enjeux d'un Service de Qualité 

 
 Donner du sens au mot "Qualité" 
 Situer ses Missions dans le cadre d'un Service de Qualité 
 Développer l'orientation "Client" 
 Identifier le Service attendu par les différentes catégories de Clientèle : 

× Individuelle 

× Affaires 

× VIP 
 Leur motivation, leurs représentations, la prestation souhaitée 

2) La chaîne de la Qualité 

Une démarche en 4 étapes adaptées à la typologie de Clientèle 

 
La prise de contact 

 Accueillir en professionnel 
 Personnaliser son accueil 
 Réussir la première impression 
 Les premiers mots, les premiers gestes  

 
La prise en charge 

 L'écoute active  
 La reformulation  
 Le langage verbal/non verbal  
 Les attitudes facilitatrices 

 
L'assurance de la continuité 

 Se rendre disponible et anticiper 
 Renseigner, conseiller, orienter 
 Gérer les situations délicates  

La prise de congé 

 La mémorisation du séjour 
 Savoir laisser une bonne impression 

3) Optimiser ses ressources pour être bien dans sa relation avec les Clients 

 
 Mieux gérer ses émotions  
 Limiter son stress 

4) Concrétiser son plan d'action personnalisé 

 
 Consolider ses points forts 
 Transformer ses points faibles en piste de progrès 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 
G®rant dõh¹tel ou de 
restaurant, Directeur ð 
Manager, DRH et ARH 
Leader - Formateur 
Tout personnel dõaccueil et 
de vente. 
 
Pré requis : aucun. 
 

PEDAGOGIE  

Le Formateur 
 
Spécialiste de lõHôtellerie/ 
Restauration utilisant les 
dernières techniques 
pédagogiques. Modélise les 
solutions, complète par des 
apports techniques, contrôle 
et oriente les jeux de rôles. 

Moyens et pédagogie 

 
Mise en place d'une pédago-
gie très interactive, qui favori-
se l'appropriation des messa-
ges par les participants. 
De nombreux exercices 
réalisés en équipes afin de 
développer l'implication, 
favoriser l'émulation, soutenir 
les prises de conscience et 
stimuler la réflexion créative. 
 
Les exercices se présentent 
sous formes de Quiz, auto-
diagnostics et jeux de rôles. 
Les exercices et jeux de rôles 
sont basés sur des situations 
concrètes issues des vécus 
professionnels. Remise dõun 
support de cours illustré 
dõexemples concrets. 

Intra entreprise France 
entière et International. 
Tarif inter par personne  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR035 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 
Bien accueillir et savoir vendre les services par téléphone 

  

Objectifs : Donner une première bonne impression au téléphone. 
Convaincre les stagiaires que se perfectionner aux techniques dõaccueil et de 
vente téléphonique est une alternative simple à réaliser pour transformer une 
conversation en plaisir avec un acte de vente. Savoir présenter et vendre les 
services en démontrant les bénéfices pour le client. 

PROGRAMME 

 
1) Les avantages et les contraintes de lõoutil t®l®phone 
 

 Filtrer, transmettre, faire patienter, prendre un message 
 Gérer les appels difficiles ð répondre aux réclamations 
 Traiter les objections ð positiver 

 
2) Le choix du langage 
 

 Utiliser les mots justes 
 Convaincre 
 Travailler sa voix 
 Le sourire au t®l®phone sõentend ! 

 
3) Les règles ð les trucs. 
 

 Les règles du premier contact 
 Le client aime à être reconnu, même celui qui téléphone pour la 

première fois 
 Lõ®coute ð la parfaite compréhension 
 La reformulation ð les différents types à connaître 
 Savoir questionner avec tact, situer le contexte et les besoins 

correspondants 
 Utiliser les aides à la vente 
 Proposer toujours un choix 
 Convaincre 

 
4) Le concept AIDA 
 

 Attention 
 Intérêt 
 Désir 
 Achat 

 
5) Les étapes clé de la vente au téléphone 
 

 Sõadapter aux diff®rents types de client¯les 
 Connaître ses produits 
 Mieux vaut savoir et ne pas en avoir besoin, quõen avoir besoin et ne 

pas savoir 
 Suggérer toujours le meilleur 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Réceptionnistes. 
Tout personnel dõaccueil 
et de vente en contact avec 
une clientèle exigeante. 
 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de Luxe. 

Moyens et pédagogie 

3 étapes : 
-En début de session : 
constat de lõexistant,  
d®finition dõobjectifs et 
contrôle des résultats. 
-En cours de session : 
Apports techniques pour 
une meilleure 
compréhension des enjeux 
de la fonction accueil et 
vente par téléphone. 
Des travaux individuels 
seront demandés pour une 
adaptation des contenus 
de la formation aux 
réalités des participants. 
Des mises en situation, 
entraînements et enregis- 
trements permettront de 
concr®tiser lõutilisation de 
nouveaux comportements. 
-En fin de session : 
Evaluation du compor-
tement et des connais-
sances des stagiaires. 
Intra entreprise France 
entière et International. 
Tarif inter par personne   

1 jour 

650 ú 

Réf : HR007 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

La gestion des réclamations 
 

 
Objectifs : Développer ses compétences relationnelles pour gérer 
efficacement les réclamations. Transformer les situations difficiles en actions 
positives pour le Client et l'Entreprise. 
 

PROGRAMME 

 
 
A ð Les aspects positifs des réclamations 

 
 Définir la réclamation 

 
 Comprendre le Client insatisfait  

 
 Savoir clarifier la réclamation 

 
B ð Les différentes attitudes face aux réclamations 

 
 
C ð Les stratégies de traitement d'une réclamation 

 
 S'entraîner aux techniques favorisant le dialogue 

 
 Ecoute active, questionnement, reformulationé 

 
 Structurer le traitement de la réclamation 

 
D ð Transformer chaque réclamation en proposition d'amélioration 
 

 Développer une attitude centrée vers le Client 
 

 Adopter un langage positif 
 

 Proposer des solutions et conclure 
 

 Savoir dire non avec courtoisie 
 
E ð Développer l'esprit "Qualité"  
 

 Centraliser, identifier les incidents fréquents 
 

 Comment et à qui transmettre l'ensemble de ces informations 
 

 Mettre en place des indicateurs de suivi des réclamations 
 

 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  

TToouuttee  ppeerrssoonnnnee  eenn  ccoonnttaacctt  

ddiirreecctt  aavveecc  llaa  CClliieennttèèllee  eett  

ééttaanntt  aammeennééee  àà  rrééppoonnddrree  

aauuxx  rrééccllaammaattiioonnss..  

  
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 

Consultant-formateur 
confirmé ayant une longue 
expérience en formation 
de personnels dõaccueil 

Moyens et pédagogie 

Mise en place d'une 

pédagogie interactive 

exigeant la participation de 

chacun. 

L'ensemble de la forma-

tion s'effectue en équipe.  

Les études de cas et  mises 

en situation sont issues des 

vécus professionnels. 

 
Les exercices et jeux de 
rôles sont basés sur des 
situations concrètes issues 
des vécus professionnels 

 
Intra entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  
 
 

 

Tarif  inter par personne 

2 jours 

1 050 ú 

Réf : CO060 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Traitement des réclamations en Hôtellerie 
 

 
Objectifs : Traiter rapidement une réclamation hôtelière en respectant le 
cadre convivial de lõh¹tellerie. 
 
Objectifs pédagogiques : Une réclamation est toujours une épreuve, 
même derrière le luxe et la beauté des lieux.  

- En ce sens, lõobjectif de la formation est de bien comprendre la 
logique de la réclamation de la clientèle hôtelière, 

- dõint®grer une mani¯re de conduire lõentretien avec tact,  

- afin de d®samorcer lõintensit® ambiante, 

- puis, apporter une solution au problème posé. 
 

PROGRAMME 

 

 La réclamation hôtelière, définitions et caractéristiques 

 les écarts de qualité 

 les attentes des clients 

 la déception du client, compréhension et explicitation 

 La gestion des réclamations  

 les enjeux fondamentaux 

 chance et risque pour lõ®tablissement h¹telier 

 Comment gérer les réclamations clients ? 

 les stratégies à mettre en place 

 le traitement de la r®clamation dans lõentreprise h¹teli¯re 

 professionnaliser le traitement des réclamations 

 améliorer la communication de crise 

 
 
 

 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. « Leaders ». 
Toutes les personnes en 
contact avec les 
consommateurs. 
Restauration commerciale de 
réseau ð restauration 
dõh¹tellerie et de loisirs. 
  

Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 

Moyens et pédagogie 

3 étapes : 
-En début de session : 
Constat de lõexistant. 
Difficultés et solutions. 
-En cours de session :  
Diverses questions posées 
sur la raison dõ°tre de 
lõentreprise et le profit. 
-D®finition dõObjectifs et 
Contrôles des résultats. 
Des mises en situation et 
entraînements au cames-cope 
permettront de concrétiser 
lõutilisation de nouveaux 
comportements. 
-En fin de session : 
Evaluation du comportement 
et des connaissances des 
stagiaires. 
 

Intra entreprise 
Lieu de Formation : 
dans la ville de votre 
choix.  
 

Tarif  inter par personne 

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR073 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Optimisation des techniques dõaccueil et  
gestion des relations clientèles difficiles 

 

 
Objectifs : Cette formation prépare les apprenants ¨ optimiser lõaccueil et 
faire face aux situations déstabilisantes : 

- en réagissant avec self-control ; 

- en adaptant son comportement face aux situations critiques. 
Une formation ¨ lõaccueil ne vise pas ¨ d®velopper une id®ologie sur ç le bien 
accueillir » mais ¨ montrer quõil est possible de ne pas entretenir les 
difficultés et les obstacles habituellement rencontrés et de promouvoir une 
approche centrée sur la relation, nourrir le contact sans envahir. 
 
Objectifs pédagogiques : 
 ¨ lõissue de la formation lõapprenant sera capable de : 

- situer sa propre d®marche dõaccueil et de d®terminer les axes 
dõam®lioration ; 

- appliquer les principes et les r¯gles dõaccueil et r®pondre avec 
efficience aux clients difficiles ; 

- développer la capacité de recul et son ouverture aux solutions en 
appliquant le principe de « la démarche active ».   

 

PROGRAMME 

 
Accueillir, une si difficile conjugaisoné 
 
1) Le socle et ses éléments indispensables 
 

 Etre pro en hôtellerie... 
 Mettre du sens aux plaintes et aux jérémiades 
 Lõaccueil et la d®marche accueillanteé 
 La d®marche dõoptimisation - lõappui ®tymologique  
 La congruence ð la responsabilisation et lõimplication au service 
de lõimage 

 La distance affective 
 Lõempathie 
 La notion de qualit® appliqu®e ¨ lõaccueil touristique 
 Hôtellerie et convivialit®, un autre regardé 

 
2) Gestion de la relation difficile 
 

 Identification des situations critiques 
 « Quand le sourire ne suffit plus ! » Comment sortir des 

impasses relationnelles, apaiser et désamorcer les situations 
tendues 

 La r®solution dõun conflit 
 Les attitudes facilitatrices ou bloquantes 
 Langage et communication positive 

 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 
Encadrants. 
« Leaders ». 
Toutes les personnes en 
contact avec les 
consommateurs. 
Restauration commerciale 
de réseau ð restauration 
dõh¹tellerie et de loisirs. 
 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 
Moyens et pédagogie 
3 étapes : 
-En début de session : 
Constat de lõexistant. 
Difficultés et solutions. 
-En cours de session :  
Diverses questions posées 
sur la raison dõ°tre de 
lõentreprise et le profit. 
-D®finition dõObjectifs et 
Contrôles des résultats. 
Des mises en situation et 
entraînements au cames-
cope permettront de 
concr®tiser lõutilisation de 
nouveaux comportements. 
-En fin de session : 
Evaluation du 
comportement et des 
connaissances des 
stagiaires. 
Intra entreprise France 
entière et International. 
Tarif inter par personne   

3 jours 

1 450 ú 

Réf : HR037 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Connaissance de soi ð Esthétique et courtoisie 
  
Objectifs : Conserver en toutes circonstances sa tête de SHOWBIZ ! 
Amener les participants à développer des qualités professionnelles de 
maintien  devant le client. 

PROGRAMME 

Mais qui commande mon comportement ?    

Lõhygi¯ne de pr®sentation 
 Alimentation et hygiène de vie 
 Soins du corps, des cheveux et du visage 

La présentation vestimentaire 
 Tenues personnelles ð Uniformes 
 Conformit® avec lõimage de lõentreprise 
 Entretien et propreté 
 Harmonie ð Bien être dans la tenue 

Le maintien 
 Equilibre corporel ð Gestes ð Position et postures ð  
 Langage corporel : la communication non verbale 
 Respiration ð Tonicité 
 Lõ®coute ð Le regard  

Attitudes et Comportement 
 Respect des autres ð les règles de savoir vivre ð La hiérarchie 
 La politesse ð lõ®l®gance ð la courtoisie 

Le visage ð Le sourire 
 Techniques de maquillage ð les produits et couleurs adaptées 
 Le sourire  
 Le hochement de tête positif 

Les domaines clés qui font réussir personnellement et 
professionnellement 

 La règle des 20/80 
 Les 9 domaines clés 
 Comment déterminer et définir vos domaines clés 
 Les domaines cl®s des offres dõemploi, des entrevues avec les candidats, de 
lõint®gration ¨ lõemploi et de la formation des employ®s. 

Lõenvironnement du travail et SOI 
 Les situations critiques ð le stress 
 « Voleur » de Temps 
 La routine 

Savoir gérer le temps, gérer sa vie 
 Famille ð Amis ð Travail ð Hobbies é 

« Cõest mon problème » 
 Un perdant dit :éé ! 
 Un gagnant dit :éé! 

Son vrai SOI ð A la découverte de SOI 
 Qui je suis ? 
 Quel est mon idéal ? 

Comment concilier le vrai SOI et le SOI idéal = Regarder le monde 
autrement 

 Conscient, pr®conscient et inconscienté 
 Le vrai potentiel de lõesprit avec la gymnastique c®r®brale. 

A partir de mon personnage principal, me concentrer sur ce que je 
veux °treé 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 
G®rant dõh¹tel ou de 
restaurant 
Directeur ð Manager 
 
Leader - Formateur 
Tout personnel dõaccueil 
et de vente 
 
Pré requis : connaissance 
des techniques de vente de 
service en restauration. 
Contact clientèle 
 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de managers 
Hôtellerie-Restauration. 
 
Moyens et pédagogie 
 
Pédagogie active et 
séquentielle alternant des 
phases théoriques et de 
mises en application 
 
Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
 
 
 
 
Intra entreprise France  
entière et International. 
 
 

 
Tarif inter par personne 

2 jours 

1 050 û 

Réf : HR016 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Techniques de vente et comportement professionnel face au client 
 

Objectifs : Tendre vers lõexcellence du service en h¹tellerie et restauration de luxe. 
Perfectionner ses techniques de vente de services; savoir mettre ses produits en 
avant. Adopter un comportement professionnel face au client; soigner son 
apparence. Convaincre les stagiaires que leurs comp®tences de personnel dõaccueil et 
de vente rendent leur travail plus agréable. 

PROGRAMME 

Introduction  : R¹le et missions du personnel dõaccueil et de vente dans un h¹tel de 
luxe ou dans un restaurant haut de gamme ; les sp®cificit®s de lõh¹tel ou du 
restaurant. Les particularités des services et de la clientèle.  

1) LE SERVICE : cõest la chose la plus importante : servir cõest vendre ! 
2) D®finition du cycle de service de lõentreprise 

 Faade de lõh¹tel, du restaurant ; la réception 
 Accueil clients 
 Les comportements du personnel dõaccueil et de vente  
 La commande client 
 La qualité du produit 
 Lõau revoir 

3) Les techniques de vente appropriées 
 Partir gagnant 
 Etre ¨ lõ®coute du client. Comment comprendre la demande du client 
 Utiliser les mots justes 
 Proposer toujours le choix 
 La loi du premier et du dernier 
 Connaître ses services et ses produits 
 Voir grand 
 Suggérer les services préférés 
 D®livrer des conseils dõutilisation des services  
 Conseiller spontanément les services et produits nouveaux 
 Savoir proposer les services compl®mentaires de lõ®tablissement 
 Proposer et réaliser des ventes complémentaires 
 La vente additionnelle 
 Suggérer le meilleur 
 Utiliser les aides à la vente 
 Reconnaître les clients qui viennent pour la première fois 
 Comment fidéliser la Clientèle. Connaître les objectifs de la fidélisation 
 Conquérir de nouveaux clients 
 Prendre conscience que tout repose sur le personnel dõaccueil et de vente car 
ils r®alisent le chiffre dõaffaires 

 Le jeu des noms 

4) Gérer les situations délicates 
 Savoir g®rer lõaffluence 
 Faire patienter  
 Savoir parler à une clientèle exigeante 
 Gestion dõun litige sur le terrain 

5) Les 5 ®tapes de lõexcellence du service 
6) Les fiches produits de lõentreprise 
7) Adopter un comportement professionnel face au client 

 Le maintien 

× La communication non verbale 

× Respiration ð Tonicité 

× Lõ®coute ð Le regard 
 Attitudes et comportement 
 Respect des autres ð Les règles de savoir-vivre ð La hiérarchie 
 La politesse - lõ®l®gance ð La Courtoisie 

8) Les principes de tenue de lõh¹tel et/ ou du restaurant ; marketing 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Tout personnel en hôtel 
de luxe et restaurant 
haut de gamme 
Pré requis : Connaissance 
des techniques de vente de 
services 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Spécialiste des techniques de 
vente en Hôtellerie et 
Restauration de luxe 
Formé aux dernières  
méthodes pédagogiques. 

Moyens et pédagogie 
Travail sur des exemples 
concrets et de nombreux 
cas pratiques adaptés à 
la fonction et aux besoins de 
chaque participant. Utilisa-
tion de matériel : Caméra et 
magnétoscope. Un support 
de cours complet est remis à 
chaque participant. Elabora-
tion dõune CHARTE 
QUALITE  

1er jour :  

¶ lõ®valuation des besoins de 
développement des ventes 

¶ la mise en évidence de ce qui 
correspond ¨ lõoffre globale 
contenant ð contenu   

¶ lõ®valuation des acquis des 
participants 

2ème jour :  
en se référant au support de cours 
TECHNIQUES DE VENTE 
ET COMPORTEMENT 
PROFESSIONNEL FACE AU 
CLIENT EXIGEANT Spécial 
Hôtel de luxe ou Restaurant haut de 
gamme. 

Intra entreprise France 
entière et International 

Tarif inter par personne  

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR019 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 
Les techniques de vente sp®cifiques ¨ lõHôtellerie 

 

 
Objectifs : La vente en hôtellerie est toujours difficile, le produit reste 
intangible. Cõest ¨ partir de ce point dõentr®e que lõapprenant doit ®laborer 
les argumentaires sp®cifiques de son ®tablissement puis sõentra´ner en 
situation pratique. 
Objectifs pédagogiques : A lõissue de la formation lõapprenant sera 
capable : dõidentifier les besoins des clients, argumenter et démontrer un 
produit hôtelier ou de restauration, élaborer des argumentaires, présenter le 
prix et répondre aux objections, utiliser les techniques de vente spécifiques à 
lõh¹tellerie ð restauration. 
 

PROGRAMME 

 

1) La vente en hôtellerie 

 les définitions et les effets de leurre 
 lõ®chelle de la vente 
 la connaissance du produit, la connaissance des clients 

 
2) Lõaccueil 

 la d®marche dõaccueil - lõappui ®tymologique  
 la prise de contact 

 
3) Les phases de la vente 

 la découverte des mobiles dõachats 
 lõanalyse des besoins 

 
4) Lõargumentation et la d®monstration 

 description des caractéristiques 
 avantage général et avantage pour le client 
 conversation de vente et intégration des techniques 
 les fiches argumentaires ð cr®ativit® et int®r°ts de lõoutil 
 construction des argumentaires 

 
5) La présentation du prix, la négociation hôtelière 

 les méthodes adoucissantes 
 

6) La réponse aux objections 

 lõ®coute active 
 

7) Langage et vente 

 les mots « noirs », les mots « doux » 
 parler à son client 

 
8) Analyse de la pratique professionnelle 
 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. 
« Leaders ». 
Toutes les personnes en 
contact avec les 
consommateurs. 
Restauration commerciale 
de réseau ð restauration 
dõh¹tellerie et de loisirs. 
 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 

Moyens et pédagogie 

3 étapes : 
-En début de session : 
Constat de lõexistant. 
Difficultés et solutions. 
-En cours de session :  
Diverses questions posées 
sur la raison dõ°tre de 
lõentreprise et le profit. 
-D®finition dõObjectifs et 
Contrôles des résultats. 
Des mises en situation et 
entraînements au cames-
cope permettront de 
concr®tiser lõutilisation de 
nouveaux comportements. 
-En fin de session : 
Evaluation du 
comportement et des 
connaissances des 
stagiaires. 
Intra entreprise France 
entière et International. 
Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR041 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

  

mailto:contact@proformalys.com
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Réussir son Marketing Opérationnel 
 

Objectifs : Commercialiser son établissement. Convaincre les stagiaires que 
le Marketing opérationnel répond à une stratégie basée sur les trois fonctions 
essentielles ( marketing ð gestion ð social ). 
Convaincre les stagiaires que la réussite dõune entreprise a pour fondement : 
- Une bonne analyse des besoins du consommateur. 
- Une maîtrise des investissements. 
- Lõutilisation optimum des ressources du personnel. 

PROGRAMME 

1) Les 5 piliers du Marketing ð bâtir une stratégie 
2) Comment passer de la stratégie aux décisions commerciales  

 Quel marché à conquérir ? 
 Comment élaborer son produit ? 
 Quels prix pratiquer ? 
 Comment choisir sa localisation ? 
 Comment vendre son produit ? 

3) Conquérir son marché : segmentation et styles de vie 
 Le positionnement du produit 

4) Les spécificités du marketing de service  
 Le contenant 
 Le contenu 

5) Les techniques de merchandising 
 Le merchandising dõassortiment 
 Le merchandising de prix 
 Le merchandising de présentation 

6) Les principes dõOmn¯s 
7) La communication 

 Lõ®metteur 
 Le message 
 Le récepteur 
 Le support 
 Le Feed Back 

8) Lõargumentation des ventes =  AIDA - ne pas écrire, télégraphier ! 
 Attirer lõattention 
 Intérêt 
 Désir 
 Achat 

9) Les objectifs ð les cibles ð les moyens 
 Directs 
 Indirects 

10) VENDRE  et d®finir lõoffre  
 Personnaliser 
 Simplifier 
 Suggérer 
 Promouvoir 
 Réaliser 

11) Les supports de la vente, les mots, les formats 
12)  Organiser et budg®ter lõaction marketing 
 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
 
Encadrants. 
Opérateurs en cuisine et 
au service. 
Restauration commerciale 
indépendante ð 
Restauration dõHôtellerie 
et de loisirs. 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie-
Restauration de luxe. 

Moyens et pédagogie 

-En cours de session :  
Questions sur le contrôle 
de lõint®r°t pour cette 
action. 
Brainstorming. 
Réponses aux objections 
et contr¹les de lõadh®sion. 
Présentation de cas de 
r®ussite et dõ®chec ð 
Analyse des « pourquoi, 
commenté ». 
Synthèse collective de la 
session. 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
 
Tarif inter par personne  

1 jour 

650 ú 

Réf : HR018 

Groupe PROFORMALYS ð 700 stages interentreprises ð partout en France 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Hospitality Training ð In English  
 

This course will teach people working at the front office, reservation and guest 
services how to create a positive guest impression when dealing with clients who 
communicate in English.  You will improve your ability to manage everyday 
situations i.e.: reservations, check-in, selling your services, complaints, giving 
directions and checking-out etc. to maximize customer satisfaction and improve 
your overall success. These new skills will improve your confidence when working 
in English.  

PROGRAMME 

What you will learn: 
1) To be operational in English in your role at the Hotel or Restaurant. 

2) Perfect your communication skills when dealing with guests who speak in 
English. 

3) Understand the expectations international guests have of hotel staff and service. 

4) Practical approach to manage inquiries, give clear directions and deal with 
complaints with your guests. 

5) Persuasive language and techniques to sell your services at your Hotel. 

6) Replace òFranglaisó with powerful English words and phrases. 

7) The ò5 Step Selling Techniqueó to sell your products and services at your 
Hotel. 

8) Maximise your personal impact and improve your self-confidence when dealing 
with guests. 
 

Course structure:  Two-day workshop in English. Understanding the 
expectations of international guests when dealing in English. 

Day One  
Telephone Hospitality Techniques: 

Day Two  
The Face to Face experience: 

 
 Inquiry calls 
 Skill practice 
 Reservations 
 Skill practice 
 Converting Inquiry Calls into Sales 
 Practical exercise 

 
 How to sell your hotel services and 

products. 
 Knowing your Product and 

Services 
 Skill practice 

 
 The òFive Step Sellingó technique 
 Skill Practice 

 
 How best to respond to typical 

guest inquiries. 
 Skill practice 

 
 How to respond to a cancellation 

 Skill practice 

 
 How to make a great first 
impression òThe first 30 
secondsó 

 Checking-in: the essentials 
 Skill practice 

 
 How to up sell your services 
 Skill practice 

 
 How to manage Tourist 

enquiries 
 How to give clear directions 
 Skill practice 

 
 How to manage Customer 

complaints 
 Skill practice 

 
 How to leave a lasting 
impression during òcheck-outó 

 Checking-out: the essentials 
 Skill practice 

Gratuit : Assistance Internet pendant six mois après chaque stage. 
Les participants restent en contact avec le Formateur Coach. 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Tout personnel dõaccueil en 
hôtel ð restaurant.  
 
Pré requis : bonne pratique 
de lõanglais. 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration. 
 
Moyens et pédagogie 
The course is highly dynamic 
and interactive with many 
practical exercises. 
 
Practical exercises are based 
on òreal lifeó situations to 
maximize effectiveness of 
new skills. 
 
Suitable for those wanting to 
perfect their skills as well as 
those who are new to 
speaking in English in their 
job. 
 
Participants need only an 
intermediate level of English.  
Training will be done in 
English. Consultant is 
completely bilingual. 
(Australian national). 
 
These techniques can be 
applied immediately. 
 
Course booklet given to each 
participant. 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 

 
Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR005 

Organisme de formation PROFORMALYS ð Formation Hôtellerie - Restauration 

mailto:contact@proformalys.com
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Gérer la relation client au téléphone à la réservation  
 

Objectifs : Comprendre les imp®ratifs de la qualit® de service pour lõh¹tel et 
°tre porteur de lõimage de marque aupr¯s des clients. Solidariser lõ®quipe 
autour des impératifs de qualité de service téléphonique. Acquérir les 
m®thodes de traitement des appels, dõargumentation, de traitement des 
objections, dõenclenchement de la d®cision/r®servation du client, é 
Impliquer les participants pour faciliter leur adhésion aux  outils (charte 
qualité, check-list dõauto ®valuation,é) destin®s ¨ ancrer la d®marche qualit® 

et leur autonomie. 

PROGRAMME 

 
1°  Rappels de communication  

 Jeux : les obstacles à la communication téléphonique et les solutions  
 Les effets induits de la communication orale : pourquoi et comment 

induire un partenariat Adulte/Adulte ?  

 
2Á Lõanalyse des besoins du client 

 Les attentes des clients et les  impératifs de la qualité de service 
 Comment repérer les motivations du client et analyser ses besoins 
 Comment questionner pour déterminer les besoins  en fonction des clients 
(individuels, soci®t®s, groupes, é) 

 Elaboration de proc®dures dõanalyse des besoins et de questionnement 
adaptées aux situations et types de clients les plus courants 

3° Lõargumentation 

 Elaboration dõargumentaires sur diff®rents produits : chambre standard, 
sup®rieure, suite, petit d®jeuner, localisation de lõh¹tel, tarif, é 

 Le traitement des objections les plus courantes 

4° La directivité 

 Comment garder lõinitiative et enclencher la réservation 
 Savoir conclure et rappeler la procédure de réservation 
 Comment impliquer le client et dépasser la demande 

5Á Les ®tapes de la r®ception id®ale dõun appel 

 Discussion sur les priorités lors de la r®ception id®ale dõun appel 
 Mises en situations enregistrées et analysées en groupe 

6° Les situations difficiles 

 Gérer deux appels en même temps : mises en situation 
 Les clients indécis,  bavards et agressifs, la gestion de la mise en attente, les 

recherches, le transfert dõappels, é 

7Á La mise en ïuvre 

 La charte qualit® de lõ®quipe 
 Les participants élaborent la check-list dõauto ®valuation destin®e à faciliter 

leur auto évaluation 
 Les objectifs individuels prioritaires à mettre en ïuvre 

  
PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Collaborateurs de la 
réception, de la 
r®servation, é 

 

 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 
 
 

Moyens et pédagogie 

 
Pédagogie active et 
séquentielle alternant des 
phases théoriques et 
dõexercices  dõapplication 
 
Remise dõun support de 
cours illustr® dõexemples 
concrets. 
 
 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 
 

 
 
 
 
Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR044 

Catalogue PROFORMALYS ð 700 stages inter entreprises ð partout en France 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Lõaccueil VIP ð relation de proximit®, relation dõintensit®  
 

 
Objectifs :  
Accueillir des VIP est toujours une entreprise sensible o½ lõélégance et le 
doigté sont lõapanage de lõaccueillant. A partir de ce postulat, lõapprenant doit 
int®grer les principes de lõaccueil VIP, en d®terminer les d®tails et les codes. 
 
Objectifs pédagogiques : 
A lõissue de la formation lõapprenant sera capable de : 
- dõappliquer les nouveaux pr®ceptes de lõaccueil au service des VIP ; 
- dõidentifier dans sa propre pratique les points forts et les axes 
dõam®lioration. 
 

PROGRAMME 

 
 
Atteindre les ®toiles dans son m®tieré 
 
 
1) Le socle hôtelier et ses éléments indispensables 

 
 la d®marche dõaccueil - lõappui ®tymologique  
 la neutralité bienveillante 
 la qualité en hôtellerie 
 la notion de service 

 
 

2) Le luxe  
 

 une étymologie éclairante 
 la haute couture de lõaccueil 
 le concept de luxe 
 impact marketing, luxe et VIP 

 
 

3) VIP  
 lõaccueil VIP, de lõ®gard et de lõ®cart 
 une d®marche dõaccueil sp®cifique 
 une distance à établir, entre affectivité et retenue 
 chacun à sa place, chacun a sa place 
 comprendre « les caprices de star » 
 la psychologie des VIP, la psychologie des accueillants 
 présence, charisme et impressionnabilité 

 
 
4) Analyse de la pratique professionnelle 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. 
« Leaders ». 
Toutes les personnes en 
contact avec les 
consommateurs. 
Restauration commerciale 
de réseau ð restauration 
dõh¹tellerie et de loisirs. 
 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 

Moyens et pédagogie 

3 étapes : 
-En début de session : 
Constat de lõexistant. 
Difficultés et solutions. 
-En cours de session :  
Diverses questions posées 
sur la raison dõ°tre de 
lõentreprise et le profit. 
D®finition dõObjectifs et 
Contrôles des résultats. 
Des mises en situation et 
entraînements au cames-
cope permettront de 
concr®tiser lõutilisation de 
nouveaux comportements. 
-En fin de session : 
Evaluation du 
comportement et des 
connaissances des 
stagiaires. 
 
Intra entreprise France 
entière et International. 
Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR040 

Catalogue PROFORMALYS ð 700 stages inter entreprises ð partout en France 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Vendeurs du luxe 
 

 
Objectifs :  
Convaincre les stagiaires que leurs compétences de vendeur rendent leur 
travail plus agréable.  
Travailler Malin, pas Chagrin é 
Tu peux avoir le meilleur produit, si tu ne sais pas le vendre, il te reste 
sur les bras ! 
 

CONTENU DU PROGRAMME  

 
1) LE SERVICE : cõest la chose la plus importante : servir cõest 
vendre et vendre, cõest servir ! 

 
Les niveaux de lõexcellence du service 

 
Quelle différence entre le service de luxe et le service 
commercial habituel ? 
Quelles motivations dans une dépense de luxe ? 
La notion particulière de service dans le luxe 

 
2) Définition du cycle de service ð 10 étapes clé 
 
               Food & Beverage                                  Hébergement 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

3) Dix  Techniques de vente appropriées 
 

 Partir gagnant 
 Utiliser le langage du corps 
 Utiliser les mots justes 
 Proposer toujours le choix 
 La loi du premier et du dernier 
 Connaître ses produits 
 Voir grand 
 Suggérer les produits préférés 
 Suggérer le meilleur 
 Utiliser les aides à la vente 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. « Leaders ». 
Toutes les personnes en contact 
avec les consommateurs « haut de 
gamme ». 
Restauration - Hôtellerie -Loisirs. 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Très expérimenté en formation de 
personnels pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 

Moyens et pédagogie 

2 étapes : 
-Partie démonstrative. 
Présentation de situations qui 
mettent en valeur lõint®r°t de 
vendre. Présentation dõoutils et de 
méthodes pour répondre aux 
crit¯res dõachats ç haut de 
gamme ». 

    
-Partie Training :  
Diverses questions posées sur la 
raison dõ°tre de lõentreprise et le 
profit. 
Mises en situation et entraînements 
filmés, puis visionnés,  permettront 
de concr®tiser lõutilisation de 
nouveaux outils de vente. 

  
  

2 jours 
Tarif inter par personne 

1 050 ú 
session de 8 personnes maxi 

Réf : HR039 

Catalogue PROFORMALYS ð 700 stages inter entreprises ð partout en France 

 Premier contact 
 Hall et Entrée 
 Accueil clients 
 La Table 
 Commande client 
 Déroulement du service 
 Qualité du produit 
 Commodités 
 Facture 

 Au revoir 

 Premier contact 
 Hall et Entrée 
 Accueil ð Check in 
 Bar 
 La chambre 
 Service PLUS 
 Petit déjeuner 
 Commodités 
 Check out 

 Au revoir 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 

Mieux connaître les goûts de la clientèle étrangère 
 

Objectifs :  
« Accueillir quelquõun, cõest se soucier de son bonheur tout le temps quõil 
reste sous son toit. » 
Aider les professionnels de la restauration et de lõh®bergement ¨ mieux 
comprendre leurs clients étrangers pour à la fois mieux les accueillir et les 
satisfaire, leur faciliter lõacc¯s ¨ la culture de la soci®t® franaise. 
 

PROGRAMME 

 
 
1) Importance de lõalimentation dans le secteur touristique franais 

 
 

2) Que pensent les étrangers de la qualité de service en France, 
comment nous jugent-ils ? 
 

 
3) Mieux connaître les étrangers : Américains ð Allemands ð 

Britanniques ð Espagnols ð Italiens ð Japonais et Chinois -  
Néerlandais ð Polonais 

 
 Profil et perception (fréquentation et dépenses) ; 
 Habitudes et pratiques alimentaires (Pt Déjeuner, Déjeuner, 

Dîner) ; 
 Lieux privilégiés (destination ð hébergement et Restauration) ; 
 Ce quõils aiment ; 
 Ce quõils nõaiment pas ; 
 Préconisations pour leur accueil. 

 
 

4) Données 2003 du tourisme 
 

 Echanges extérieurs ð Consommation touristique et poids dans 
PIB ð Entreprises concernés ; 

 Fréquentation et consommation touristique en France ; 
 Les motivations des touristes ; 
 Répartition par étrangers ð durée de séjour ; 
 Recettes moyennes enregistrées. 

 
 

5) Contourner la barrière des langues 
 

 
6) Comment b©tir une strat®gie dõaccueil des ®trangers au quotidien 

pour mieux les satisfaire 
 

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. « Leaders ». 
Toutes les personnes en 
contact avec les 
consommateurs. 
Restauration commerciale 
de réseau ð restauration de 
loisirs. 
 
Pré requis : aucun 
 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 

Moyens et pédagogie 

     
Démonstratifs et 
Interrogatifs 
 
Diverses questions posées 
sur la raison dõ°tre de 
lõentreprise et le profit. 
 
D®finition dõObjectifs au 
travers des différents 
projets menés par la 
Direction de la 
Restauration depuis 2000. 
 
 
 

 
Tarif inter par personne  

1 jour 

650 ú 

Réf : HR038 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE  

Lõaccueil en Hôtellerie de luxe 
 

 
Objectifs : Lõaccueil en h¹tellerie haut de gamme exige une conduite de la 
relation où le tact est le ma´tre mot. A partir de ce postulat, lõobjectif est 
dõint®grer les valeurs v®hicul®es en h¹tellerie de luxe et de r®pondre ¨ la 
demande des clients en respectant leurs besoins et leurs desiderata. 
 
Objectifs pédagogiques : 
 

- repérer ses propres comportements afin de privilégier les attitudes 
positives qui facilitent lõ®tablissement de bonnes relations avec la 
clientèle 

 

- mettre en ïuvre des savoir- °tre pour am®liorer lõaccueil dans 
lõentreprise h¹teli¯re 

 

PROGRAMME 

 
Accueillir en hôtellerie haut de gamme, au-del¨ de lõimage, accrocher 
des ®toiles ¨ ses ®toilesé 
 
1) le socle hôtelier 
 

 la qualité en hôtellerie 
 la notion de service 
 la communication et la sémantique du non-dit 
 la présence et les dimensions oubliées 
 lõ®l®gance h¹teli¯re 
 la d®marche dõaccueil 
 lõaccueil, première étape de la vente hôtelière 
 La d®marche dõoptimisation - lõappui ®tymologique 
 La congruence ð la responsabilisation et lõimplication au 
service de lõimage 

 La distance affective 
 Le langage et la force des mots 

 
2) Les sp®cificit®s de lõaccueil physique 
 

 Renforcement des attitudes positives 
 Attitudes assertives (courtoisie et affirmation de soi) 
 Le langage du corps 

 
3) Lõh¹tellerie, un lieu unique dõobservation 
 

 H¹tellerie et convivialit®, un autre regardé 
 Le luxe et son mythe  
 Le secret des palacesé 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Encadrants. 
« Leaders ». 
Toutes les personnes en 
contact avec les 
consommateurs. 
Restauration commerciale 
de réseau ð restauration 
dõh¹tellerie et de loisirs. 
 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

Le Formateur 
Très expérimenté en 
formation de personnels 
pour lõH¹tellerie -
Restauration de luxe. 
Moyens et pédagogie 
3 étapes : 
-En début de session : 
Constat de lõexistant. 
Difficultés et solutions. 
-En cours de session :  
Diverses questions posées 
sur la raison dõ°tre de 
lõentreprise et le profit. 
-D®finition dõObjectifs et 
Contrôles des résultats. 
Des mises en situation et 
entraînements au cames-
cope permettront de 
concr®tiser lõutilisation de 
nouveaux comportements. 
-En fin de session : 
Evaluation du 
comportement et des 
connaissances des 
stagiaires. 
Intra entreprise France 
entière et International. 

Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR036 
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AACCCCUUEEII LL ,,  TTEECCHH NN II QQUUEESS  DDEE  VVEENN TTEE 
Perfectionnez votre accueil -qualité en Hôtel /Restaurant  

 

 
Objectif : Accueil-Qualité, renforcer ses connaissances dans le but de mettre 
en place de nouveaux comportements visant lõam®lioration des 
performances de votre Hôtel / Restaurant et la fidélisation des clients. 
 

  

PPeerrssoonnnneess  ccoonncceerrnnééeess  ::  
Toute personne dont la 
mission est dõ°tre au contact 
de la clientèle : Hôtesses 
dõaccueil, Vendeursé 

 
Pré requis : aucun 

PEDAGOGIE 

 
Le Formateur 
Spécialiste des techniques de 
vente en Hôtellerie / 
Restauration / Tourisme 
Formé aux dernières 
méthodes pédagogiques.  

 

Moyens et pédagogie 

Travail sur des exemples 
concrets et de nombreux cas 
pratiques adaptés à la 
fonction et aux besoins de 
chaque participant.  
Caméra, magnétoscope. 
 
Un support de cours complet 
est remis à chaque 
participant. 
 
PEDAGOGIE ACTIVE au 
travers de : 
Réflexions par métaplan avec 
synthèse rapportée, apports 
correctifs. 
Bilans synthétisés par le 
formateur, apports. 
Jeux et simulations fonctions 
et rôles client/employé. 

 
Intra entreprise France 
entière et International. 
 
Tarif inter par personne   

2 jours 

1 050 ú 

Réf : HR030 

PROGRAMME 

 
Le but de ce stage est de : 
 

 Maîtriser les différentes techniques relatives au bon accueil, dans la 
forme et dans le fond 

 Etre capable de g®rer lõafflux de clients 
 Savoir comprendre et r®pondre ¨ lõensemble des questions des clients 
 Déterminer des axes de progrès individuels et de groupe 
 Etre capable dõanticiper et de g®rer les situations conflictuelles  
 Approche et sensibilisation à la communication positive, au relationnel 

de reconnaissance 
 Etre capable de valoriser les outils et les procédures mis en place dans 

une vision de fidélisation de la clientèle 
 
 
A/ Outils, méthodes 

 Récolter et apporter des réponses aux questions que le personnel peut 
se poser face ¨ lõaccueil 

 Analyse et hi®rarchisation de lõimportance de lõensemble des attentes 
et espoirs de notre clientèle 

 Quelles qualit®s doit poss®der le personnel en situation dõaccueil ? 
 D®finir le r¹le de lõh¹tesse, les qualit®s, les connaissances et les 

procédures nécessaires à mettre en place à ce poste  
 Lister les forces et faiblesses de lõaccueil en place actuellement et 

rechercher les axes de progrès 
 Offrir des r®ponses objectives aux notions subjectives dõune qualit® 
dõaccueil 

 Construction dõune proc®dure dõaccueil-qualité et suggestions dans 
une démarche de différence par rapport à la concurrence 

 Construction dõoutils de mesure de la qualit® dõaccueil 
 Mise en situation et auto-analyse  
 Synthétisation de la formation et rappel des points forts de la 

formation 
 
 
B/ Axes de progression 

 Analyse des attentes des stagiaires et hiérarchisation 
 Bilan de groupe synthétisé par le formateur 
 Déterminer des axes de progrès individualisés 
 Bilan, analyse et suivi 
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