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Paris: 5, rue Fénelon 7501RPARIS
Lyon: 27, rue de la Villette 69003 LYON
Lille : 229, rue de Solferin65®0 LILLE

Lisieux : Manoir des Ulies 14140 VIEUXPONT EN AUGE

Les themes peuvente®eloppés a la demande

Devis gratuit sous 48 heures

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

lls se déroulent dans nos locaux (Paris, Lyon, Lille, Lisieux) pu dans les vc

NOh®sit ez pas ezousisans sngagemerd dedotre part n
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Themes de stages

MANAGEMENT
Gestion d'un httel -Décbuventer-@ pirsur ant page 8
Gestion d'un htt el -Andidiann- 3 jewsst aur ant page 9
Gestion d'un ht'tel -/Paféctionnemeats t-& jpura nt page 10
La gestion quotidienn&gouddun restaurant page 13
Gestion des colts en hotellerie et restauration - 2 jours page 14
Le briefing: cohésion de I'équipe - 3 jours page 15
Les clés du management en hétellerie restauration - 2 jours page 16
Tout savoir sur la création ou la reprise d'un hétel /restaurant - 5jours page 17
Améliorer ses performances gr ©ce au contrt!] edjalBe x pl opageal8i on
La création de satellites de distribution en restauration collective - 3 jours page 19
Manager son équipe au quotidien - 4 jours page 20
Améliorer sa marge  brute - 3 jours page 21
La gestion dbébune cuisine, H3eourstl e du chedge @2 cui si ne
Yield management - 3 jours page 23
Revenue management - 2 jours page 24
Webmarketing h  otelier - 2 jours page 25
Gestion du personnel - 2 jours page 26
Laboiteaoutli s du chef dbéentr ept iedaeratiem -H# joure | |pagei 28
Am®l i orer | a prest3gouron doéun self page 30
La restauration3@ddentreprise page 31
The ten golden rules to open a restaurant in London - 4 jours page 32
Quvrir une chambre d 6 h *-t2éours page 33
Direction d6joms htt el page 34
R®gl ement ati on sp®ci fique ™=2bubshrtell eri paged 87 pl ei n air
Construction des h  6tels - fondamentaux - 5 jours page 38
Démarche qualité en h  Otellerie - restauration - 2 jours page 39

RESSOURCESHUMAINES

Etre secrétaire aujourd'hui - 2 jours page 40
Quelles techniques pour limiter la rotation du personnel - 2 jours 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 47
Mener un entretien de recrutenious jusquepage Ui nt ®gr at i
Tous nos meilleurs conseils pour échoue racoupsir - 2jours page 49
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Relations avec la Clientele - 1 jour

Mieux vendre les Services - 2 jours

Satisfaire et fidéliser le Client - 2jours

Savoir gérer un conflit - 3jours

Gestion des plaintes - 2 jours

Bien accueillir et savoir vendre les Services par téléphone - 1jour

Gestion des réclamations - 2 jours

Le traitement des réclamations en hotellerie - 2jour s

Optimisationdestec hni ques d' a8jousei | é

Connaissance de soi, esthétique et courtoisie - 2 jours

Techniques de vente et comportement professionnel face au client - 2 jours
Les techniquesdevente sp®ci fiques "-2fodhitell erie
Réussir son marketing opérationnel - 1jour

Hospitality training in English - 2jours

Gérer la relation client au téléphone a la réservation - 2 jours

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

Vendeurs du luxe - 2 jours

Mieux connaitre les godts de la clienteéle étrangére é - 1jour

Accueil en Hotellerie de luxe - 2 jours

Perfectionnez votre  Accueil - Qualité en Hétellerie de luxe - 2 jours

Qualité de service haut de gamme - 2 jours

Le décor du Restaurant - 1 jour

Améliorer la qualité de son accueil grace a la décoration - 1jour

Le savoir -étr e professionnel en Palace - 2 jour s

Coaching commerci al douvudhjeur®qui pe de sal
Augmentez vos ventesen H  oOtellerie4* - 2 jour s

La magie déun |l ieu par3jo@smagi e des mot
Delasatisfact i on é ~ |l a reconnailsfidédisatore d @ jowo b i
Personnaliser | daccuei-l2jodrasns | es chambr
Etre acteurdesavente 1T m®t hodes déi mprovi saBijomss
Accueillons ensemble not  re client comme notre invité - 3 jours
Adaptation ° | 6accuei-l2jodress cl i ents chin
Léang!l ai s e n Restagraionl e2lijoar s
Perfectionnement ~° | 6accueil paiwur voitu
Analyse comportementale du consommateur dans un restaurant - 2 jours
Lédbaccueil adapt® de Il a client I-djoern f on
Vente de séminaires - 2 jour s

Optimisation des ventes po  ur la réception hétellerie - 3 jours

Le service en salle de restaurant - 2 jours

Augmenter les ventes en restaurant grace a la vente proactive - 2 jours
Protocole - 2 jours

Savoir vendre en hotel  lerie - Upselling & cross selling - 2 jour s

La fonction de ma tre doéh?t!t e-I5joubsi en pl u
Chef de réception - 4 jour s
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HYGIENE ET SECURITE

Perfectionnement d'employé(e)s d'étages - 3jours page 97

Connaitre les bases du travail de femme de chambre H Otellerie 4* - 2 jours page 98

Perfectionnement de femmes de chambre pour | ddtellerie4* - 2 jours page 99

Trucs et astuces pour diriger des femmes de chambre - 2 jours page 100
Le systeme HAC CP - 2 jours page 101
Réception des denrées en cuisine . Nettoyage des locaux - 2 jours page 102
Hygiéne Qualité en restauration. Les régles 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 jours page 105
Base et miugredeeréglesde sécuritéenr estauration - 1 jour page 106
Le rél e et les fonctions du CHSCT enr  estauration - 2 jour s page 107
Découverte de la liaison froide - 3 jour s page 108
HACCP, GBPH, méthodes de gestiondel o6 hy gi ne -s2oaupsl e s page 109
Organiser une cuisine sous vide - 3 jours page 110
Hygiéne et fonction linge - 3 jours page 111
Principe de la liaison chaude - 3 jours page 112
Audit hygiene - 2 jour s page 113
Prévention des risques professionnels en restauration traditionnelle - 2 jour s page 114
Développer ses capacités de manager des équipes des étages T 1jour page 115
Les étages alacarte 1 2jours page 116
Les gestes et postures dans les étages T 1jour page 117
Valorisation de soi dans les étages T 1jour page 118
Savoir communiquer 1 1 jour page 119
Gestion du stress 1 1 jour page 120
Posture, stress et communicatio n dans les étages 1 2 jours page 121
La gouvernante en hétellerie - 3 jours page 122
Le nettoyage des cuisines - Responsable de la plonge 1 2 jours page 123
Hygiéne en milieu hotelier T 2jours page 124
Marche en avant nettoyalgamc ddjounse chambr e page 125
Conna’ tre |l es prodjotrs dbéentretien page 126
Les bases du nettoyage de la vaisselle T 1jour page 127
Créer et entretenir son environnement plonge T 1jour page 128
Pratiquer le nettoyage en cuisine i ljour page 129
La méthode RABC (hygiene chambre) T 2jours page 130
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CUISNE, VINSET PRODUCTION

Réle du ¢ hef de cuisine - 3 jours page 131
Réussir dans son rdle de gestionnaire de production - 2jours page 132
Organisation et gestion de la  production en R estauration collective - 3 jours page 133
Menu Concept - 1 jour page 134
Connaissances de base en nutrition, hygiéne et santé - 5jours page 135
Créativit é et équilibre nutritionnel en R estauration 1 2 jo urs page 137
AOC, AOP, IG P, Label,Bio : €é |l es cl assi f?-c2aduisons | ®pggel|l188s
Les classifications Iégales  des aliments : ces signes qui rassurent - 1 jour page 139
Buffet Petit Déjeuner - 2 jours page 140
Le Buffet Repas - 3 jours page 141
Connaitre les produits régionaux pour les vendre - 3 jours page 142
Harmonie des Vins et Fromages - 1jour page 143
Oenologie - 2 jour s page 144
Les produits industrielsen 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 a la mise en service - 5 jour s page 148
Les bases de la fabrication en préparation froide - 2 jours 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 jours page 152
Connaissance et valorisation des riz en cuisine frangaise -2 jours page 153
Les foiesgras - 1 jour page 154
Connaissance des viandes i Maitrise de la cuisson - 2 jour s page 155
Connaissance et sélection des matériels en restauration - 2 jours page 156
Le magasinier en R estauration - 3 jour s page 157
Le concept et pr oc ermsligisodfioiden e- 2douriss i n e page 158
La carte en R estaurant : de la conception a la mise en service - 2 jours page 159
La valorisation culinaire ¢é desourpprodui t pagenlé@ ®s et hac
La Restauration en milieu hospitalier et maison d eretraite - 2 jour s page 161
Maitrise de lapetite R est aur ati on -"ljdubassiette page 162
Les produits de la mer avec plateforme technique - 3 jours page 163
La cuisine du marché - 3 jour s page 164
La cuisine moléculaire - 3 jours page 165
Cuisiner pour les personnes agées - 3 jours page 166
Optimiser la gestion des matiéres premiéres - 3 jours page 167
Animer un bar - 3 jour s page 168
Les mécanismes de la créativité culinaire - 3 jours page 169
Organiser un buffet sans plateforme technique - 3 jours page 170
Alimentation du jeune enfant - 2 jours page 171
Les bases de la cuisine pour le petit -déjeuner - 2 jour s page 172
Cuisine du monde - 2 jours page 173
Cuisiner les gib iers - 2 jour s page 174
Patisserie - 2 jour s page 175
Cuisson basse température - 2 jours page 176
La biochimie des aliments (alimentation équilibrée) - 1jour page 177
Apéritifs et cocktails moléculaires -2 jours page 178
Accords mets etvins - 2 jour s page 17 9
Développement culinaire - 4 jour s page 180
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TOURISME
Comment établir de bonnes relations avec les médias T 2jours page 181
Le B-A-BA de la communication pour les entreprises du tourisme T 1jour page 182
L 6 a ngdutourisme 1 14jours page 183
Les 100 mot s dudodrssmeg Ii & josirs page 184
Francais langue étrangére 1 5jours page 185
Manager opérationnel du tourisme T 4jours page 186
Marketing stratégique T 2jours page 187
Marketing et commercialisat  ion pour les entreprises du tourisme T 3jours page 188
Connaitre et analyser les marchés étrangers T 1jour page 189
Connaitre et savoir vendre les atouts de sa région T 2jours page 190
Maintenir une relation commerciale active grace au fichie rclient 7 2jours page 191
Les fondamentaux de la relation client T 2jours page 192
Accueil et techniques de vente de produits touristiques T 2jours page 193
Connaitre le secteur du tourisme T 3jours page 194
Développer ses visitesgui  dées T 2jours page 19 6
Formati on doé uvoyagegsd r2{ourde page 197
Travailler avec les professionnels du voyage T 2jours page 19 8

AUTRESPRESTATIONS

Elaboration du livret « Connaissance du produit  » page 199
Elaborationduli vr et dbéaccuei l page 199
Formation de formateurs internes page 199
Enquéte mystere page 199
Recrutement page 199

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

H! t eDécolvertkd u n

Objectifs : Optimiser la gestion du colt matére de | 6 ®q u
les frais généraux. Respecter la réglementation en vigueur au 1

| hygi ne des denr ®es ali menta
coll ective et dohttell erie.
PROGRAMME

1) Gestionnaire de productior® le métier
2) Optimiser la gestiond Prévoir, Gérer et Maitriser les codts

Personnes concernées :

Econome

Chef de cuisine et secon
Leader Formateur

Tout personniede
production alimentaire

Pré requis: connaissance

+ OupassentmesEurdsLe compt e ddexpl ofdestechniquesde
+ Frais généraux production en
£+ Co%ts de | doutil de travali | |restauration
+ Tableau de bord
+ Contrble technigue
+ Inventaire PEDAGOGIE
+ Co0t matiéres
+ Marge Le Formateur
+ Le «Coef.»
+ Fiche techniquéfiche produit Professionnel de
2) Principes de base |l OH*t el l er i
+ Suivi du colt matieres utilisant les derniéres
x Contr!]| edlesécarsarti cl e techniques pédagogique

x  Réceptiord Stockagé Circuit des marchandises
x Inventaire restes et chasse au Gaspi
+ Suivi des frais de personnel
x  Fiches de postéseffectifs et plannings
+ Controlede la productivité
x  Travail en équip@Reconcevoir le travail
x D®vel opper | despri® de d
communicatiod délégation.
+ Suivi de la rentabilité

x  Seuil de rentabilité
x  Managemerlix
3) Merchandising
+« Rationali ser | famef tonsemnmeurr m
x Merchandi sing ddéassortim

x  Merchandising de prix
x  Merchandising de présentation
+ Rai sonner par gammes dans |
commercial et | es incidence
4) Respect des réglementations francaise eétiropéenne
+ LO®vol ut i on:cuksod prodectioh et aidps celmair

Moyens et pédagogie

Pédagogie actiet
séquentielle alternant de
phases théoriques et
ddexercices

Remi s e
cour s i
concrets.

doun
I | us

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

o conservation.

Progression pédagogique Exposés, études et cas et simulations.

2 jours

109 u

Réf: HR028

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie - Restauration
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Gestion doun

H! t e Initiationd 6 u n

Objectifs : Définir les principaux termes utilisés dans le domaine
gestionldentifier les informations fournies dasdocuments comptable
D®&f inir |l es ®quilibres fondame
RestauranAppr ®ci er | 8i mpact ddune (
centres de profiMettre en place des tableaux de gestion personnalise

Personnes concernées :
Toute personne souhaita
gérer un l8tel ou / etun
Restaurant.

Pré requis: notions de
gestion

PROGRAMME

PEDAGOGIE

1) Présentation des documents financiers

+ Importance des différents documentss documents finaacs
obligatoires, les reportings
+ Lesprincipaux postesdubilan | dacti f et | e
+ Les différents postes du compte de résulest chargeet les
produits
2) Analyse de |l a structure fin;i
+ LO®qui |l i bre f olafdrasde noulement, tklbes
en fonds de roulement et la trésorerie
+«+ Loanal yse du :lkosoges iet@édiares deRgedli
etle casklow

+ Les principaux ratios
3) La gestion budgétaire
+ Les notions de base

X
X

les charges fixes et les charges variables
les colts complets

x | e cal cul ddun co%t de r
+ La démarche budgétaire
x les différents budgets ventes, production, achg

personnel, investissements
x les centres de profit, les centres de colts
Gratuit : Assistance Internet sixnois apres chaque stage.
Les participants restem en contact avec le Formateu€oach.

Le Formateur
Spécialiste de la Gestion
Hoteliere

Moyens et pédagogie
La démarche consiste a
réaliser des apports
techniques pour une
meilleure compréhensiorn
des enjeux de la fonction
Des travaux individuels
seront demandés pour u
adaptation des contenus
de la formation aux
réalités des participants.
Application de la
démarche et des concep|
a des études de cas
concretsApports
théoriques et analyse de
documents internes.

Ce stage peut se déroulg
sur trois joursRossibilité
de: Coaching Individuel
ouCo ac hiqumpg. d

Intra entreprise

Lieu de Formation :
dans la ville de votre
choix.

Tarif inter par personne

Toutes les formations peuvent étre préceédées ou suiviesamseil.
Coaching individuel trois semaines aprés le stage.

3jours

Nous consulter.

1450 U
Réf: HRO20

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hbtellerie - Restauration
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Gestion doéun

H! t ePerfectiorhdment Re st aur

Obijectifs :

l

Définir les principaux termes utilisés dans le domaine de la gestion. |
les informations fournies dans les documents comptables. Définir les é
fondament aux n®cessaires ° l a g
| i mpact ddune d®cision sur | a
en place des tableade gestion personnalisés.

Personnes concernées :

Toute personne ghaitant
créer ou reprendre une
entreprise hoteliere.

Pré requis: Notions de
gestion.

PEDAGOGIE

1 Identifier et décrire les aspects légaux reliés aux activités hotelieres. A
Iégislation régissant la production de l'industrie de I'alimentation et en
les implications pour I'nbtellerie et la restauratiocrir®de contexte de
relations de travail et les lois et réglements y afférant.

T Savoir anal yser |l es atouts et I
des actions commerciales a entreprendre.

PROGRAMME

~ Gestion financiere (2 Journées)

v Présentaion des documents financiers
+ Importance des différents documentses documents financig
obligatoires, les reportings
4+ Les principaux postesdubilan | 6acti f et | e pa
+ Les différents postes du compte de résu#tatcharges et les produits

O Analysede | a structure fina
+« LO®quil i bre f amedadseda toaldment le bdsain
fonds de roulement et la trésorerie
+ Ldanal yse du :des soldasénterchédiaire®Rde gdstiora
cashflow
4+ Les principaux tios

0 La gestion budgétaire
4+ Les notions de base
x les charges fixes et les charges variables
x les colts complets
x | e cal cul
4+ La démarche budgétaire
x |es différents budgetsentes, production, achats, personnel,
investissements
x les centresadprofit, les centres de codts

ddun c o %t de rev

~ Droit et environnement hoételier (1 Journée)

o Environnement hételier
+ Le parc hotelier au niveau national et international

Le Formateur
Spécialiste de la Gestion
hoteliére, de la gestion
financiere, du droit
hotelier et de la gestion
commerciale.

Moyens et pédagogie
La démarcheonsiste a
réaliser des apports
techniques pour une
meilleure compréhensior|
des enjeux de la fonction
Des travaux individuels
seront demandés pour u
adaptation des contenus
de la formation aux
réalités des participants.
Application de la
démarche et desncepts
a des études de cas
concrets. Apports
théoriques et analyse de
documents internes.
Mises en situation.

Intra entreprise
Lieu de Formation:

+ Les autres formes doh®ber gemen dans la ville de votre
0 La réglementation hoteliére choix.
+ Loi s r e ltiatd hoteliere ~ | dac
0 Législation du travalil Tarif inter par personne
+ Théorie générale des contrats 5 jours
+ Le contrat individuel de travalil -
4+ Les relations de travail 2490 u
4+ Aspect constitutionnel des relations de travail Réf: HR109
+ Le salarié au sein du code de travalil '

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

La négociation collective

La gréve et le loadut

La convention collective

Les griefs

Etude et analyse des lois diverses se référant au secteur du travail

ek ek o

~ Gestion commerciale et marketing (2 Journées)

0 Analyse de | dexistant

/| Le produit que jodenvisage de rep

+ At out s abldbsemerit Sit@Gation géographique, personnel, ch

doaffaires, qualit® de | a cl i g
piscine, jardinté.

+ Fai bl esses dsituatiod @GeograpHigues Fersanreehat for

chiffre d daiask,f timerd svétusten pa de possil

ddextensi on, pas de pi scine,

envisager, é

Peutil fonctionner dans de bonnes conditions tout de suit@
[ Leschiffresc| ®s de | 6®t abl i ssement

4+ Bilan de CA sur les 5 dereerannéesen déclin, en stagnation,
évolution?
Si restaurant, quel est le tigkeyen? les produits les plus consomég
Le prix moyendelachamire | e t aux? ddoccupal
Quels sont les pics de fréquentation, la saisoffnalité
Bilan de la cli¢ale? quiese | | e yvientwd ¢ & ? é
Y at-il un fichier commerci&lbien ten@
Concurrence comment | 6 ®t a-b lpar ssapgorn eaun
concurrents, par rapport a la fréquentation touristique de la villg
station?
LO®t ab Itatsilseevanteen poupe?

| Les éléments qualitatifs

Que dit 7Pya-illeu enquéte dd satisfaction

Comment laclienteleconpait | e | 6 ®t abl i sseme

L 6 h i-ttil dnne aéputatiod

Y at-il un bon chef de cuisiffeesil réputé?

Ldanci en Odlewveadeuravaiit de bonres relations avec le @

hételier, les institutionnels (Office de tourisme, CCI, Mairie)
4+ Que disent les guidedes fournisseuPs

Bonne ou mauvaise réputatior?

ek aR sk o

-

o Diagnostic et Stratégie

/ Le diagnosticdu bilan précédent et les questions a se poser
Quelles sont les cibles de clientéle que je souhaite dévRtmjgher
Les clients actuels sdlstsatisfait® comment améliorer mes prestatior
Doisje créer de nouveaux prod@it&xcursions, saunanaations..)
Mes prix sonils assez (trop) élevés

Doisje changer ma carte de restautant

Mon (futur) personnel eé@a la hauteu? doige le formef?

Puisje améliorer la fréquentation de fagon plus réguliere

Mon produit est-il a la hauteur de mesambitions ?

R

| Les réflexions stratégiques
Suisje vraiment fait pour ce métier?
Estce que j6en ai nesur® | es contr a
+ Indépendance, réseau volontdir@nchise?
x  définition de chacun des termes
X avantages et inconvénients de chacun

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
Toutes les formations Hotetie - Restauratiomle notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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x actions a nreer
+ Anticiper la gestion au quotidien
x  relation avec les fournisseurs (ceux de mon prédéc
doawtres
x management du personnel, recrutem@es fiches de post
ontoelles été crée@s
x estce que je connais la réglementation, les contrbles uest

obligatoire®

x vaisj e faire appel “ des sol
linge?

x en cas de travaux, commene¢e

4+ Approche et définition du marketing
x construireuneeffre«( | dh*tel / reduitldur a
x compte tenu de la demande clients (attentes, comportemé
de | 6offre (concurrence)
x des moyens dont on dispose (budget, travaux)
x dans un cadre politique donné (conjoncture)

o Ldaction commerci al e

Le mix marketing
4 définir mon produit améliorat o n , transfor mat i
luxe..
+ politique tarifaire, promotions, calendriers haute et basse saison
4+ les canaux dedistribution «a envisagervente directe, Internet, acti
commerciale de proximité, éloignée

pl an ddacttion commer ci al
Les outils de ventdnternet, brochure, book technique
Les arguments a exploiter
Le fichier clientssegmenter sa clientéle
Se donner des objectifs précis (chiffrés, datés)
Rv commercial
Négociation avec TO et autocaristes (allottements, délaisasséon)
Management de®uvertures de disponibilitéskur | 61 nt er

-

,_
g R,

cal endrier et | dorganisation
Les événements locaux a exploiter
Les délais de commercialisation
Votre propre calendrier a batir
Déterminer des zones de prospeattome chalandise

La communication commerciale
+ Achats doéespace publicitaire
4+ Promotion, sponsoring, partenariats
4+ Etre dans les guides

Actions complémentaires
+ Exposer dans des salons
4+ Participer a desworkshops»
4+ Etre membre de clubs professionnels
+ Relations publiques et pressenstruire un bon relationnel avec di
prescripteurs (réseaux, OTSI, CCI)

Le suivi commercial
4+ Mesure des résultats obtenus
4+ Fidélisation de la clientéle
+ Stratégie et prospective

Organisme deformation PROFORMALYS & Formation Hbtellerie - Restauration
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La gestion quoti

di enne

doun

Objectifs : Mieux comprendre le r6le de la fonction approvisionne

Etr

e capable dobéestimer | e c ot3at

quotidien et évaluer sa marge brute.

PROGRAMME

1)

FHEFEFEFrEe 8D -

D
~

Lol S T SR S S S S S

Personnes concernées :
Toute persnne souhaitan
géremun Restaurant.

Pré requis: notions de
gestion

PEDAGOGIE

La fonction approvisionnement

La sélection des produits

La sélection des fournisseurs (sources, criteres de choix, n
de paiement)

Le colt du personnel

le cadre juridique

L6 am®n age maattavaitl u
Les différents contrats

Evaluation et prévision des effectifs
Structure du salaire, colt du temps productif
Etude de cas sur la productivité

t emps

La gestion au quotidien

Les principes fondamentaux

La rentabilité de la notion a la recherche

Les produs et les recettes

Les charges doexploitation
Laboiteaoutddu chef ddentreprise

La marge brute

Approche prévisionnelle de la marge

La conception et les choix de la carte et des menus
Obijectifs et stratégies des ventes

Calcul de la marge brute

Le contble des achats

Les inventairesd fiches techniques

Les ontréles de validité des fiches

Le Formateur
Speialiste de la Gestion
Hotel/Restaurant

Moyens et pédagogie
La démarche consiste a
réaliser des apports
techniques pour une
meilleure compréhensior
des enjeure la fonction.
Des travaux individuels
seront demandés pour u
adaptation des contenus
de la formation aux
réalités des participants.
Application de la
démarche et des concep|
a des études de cas
concrets. Apports
théoriques et analyse de
documents intees.

Ce stage peut se déroulg
sur trois jours. Possibilitg
de: Coaching Individuel
ou Coaching

Intra entreprise

Lieu de Formation:
dans la ville de votre
choix.

Tarif inter par personne

Le contrble des boissons
La n ®g oachatapour lesnTPH € les PME

4 jours

L&dr gani sation de | 6®conomat
Stocks et seuils de commande

190
Réf: HRO70
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Gestion des Colten Hobtellerie et Restauration

Objectifs:P1 an d&action en 3 poi nts |Personnesconceness:.
1. mieux rentabiliser les ventes En_cgdrants. Personnes ¢
_ o ~ ) L cuisine et au sece.
2. mieux maitriser les colts dedurction et de distribution | Restauration commercia
3. motiver le personnel indépendanté
PROGRAMME Restaur ati o
de loisirs.
1) Rationaliser | doffre Restayration_d_e collectiv
+« Merchandising ddassorti meretsoualécmsmeg
+ Merchandising de prix ceqtrales_ ?t satellites
+ Merchandising de présentation Pre reguis: aticun
+ Raisonner engamme» PEDAGOGIE
2) Vendre ce quicawvientdl 6i ndi ce de populleFormateur
3) Vendre au prix qui conviat Tres experimente en
£« Léouverture de gamme formation de personnels
+ Dispersion des prix p 0 uHotelleri
+ Rapport qualitd prix d service Restauration.
+ La mise en avant ) _
4) Vendre comme il convient Moyens et pédagogie
+ Présentation -En début de session
+ Signalétique Quiz sur les connaissang
+ |mage du service et retour sur image et les pratiques de chacy
+ Rotation dans les gammes -En cours de session
+ Chercher a étre incomparable Diverses questions posé
5) Mieux maitriser lescodts en uilisant des outils performants | sur la notion de codt.
+ La fiche techniqu&La fiche produit Définition entre Objectifs
+ Le suivi du colrhatiére et stratégie des achats Budget et Résultat.
« LOinventaire Mesures coectives et
+ Les frais de personnel palliatives a mettre en
+ La productivité place dans des cas soun
+ La rentabilit® tableau de bord par les stagiaires.
+ Investissementsréinvestissemenmdsodt s dd occ u|Re mi s edocdndenta
+ Frais généraux tion compléte servant de
6) Motiver le personnel et déglopper de nouvelles ressources | manuel de référence.
+ Fi d®liser | 0®quipe Des travaux individuels
+ Description des compétences seront demandés pour u
+ Avantages de la créativité adaptation des contenus
+ Organiserlestaches de qui j 0ai b e s ( de la formation aux
0« 6arbre de No=zxl réalités degarticipants.
+ Lapolyvalence Intra entreprise France
+ La promotion interne entiére et International
+ Une boite a outils performants Tarif inter par personne
7) Laformation coIIecti_ve au quotiden 0 le briefing en 3 parties 2 jours
+ Le cycle de service z
+ Les techniques de vente 100 wu
+ Les fiches produit Réf: HRO27
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Le BriefingdCoh ®si on de | 6®qui pe
Objectifs: Convaincre les stagiaires que slecmnnaissanseen matiére ’
pédagogiqueont pouvoir régler bon nombde soucis au quotidien. Acquérir | PErsonnes concernees :
EncadrantsLeaders

démarche pédagogique pour transmettre un savoir faire et des idées.

PROGRAMME

1- Les problemes de la communicatior® le verbal, le non verbal

2- Les probléemes du relationneb savoir étre, savoir faire (attitude e
comportement)

3- Contrdler son temps et prendre sa vie en mains

4- Savoir transmettre, savoir étre compris

4+ Capacité personnelle a communiquer et mémoriser
4+ Les méthodes pédagogiques, savoir les combiner

Restauration commerciale
indépendante et de réseaux.
Restauration collective et soci
d cuisines centrales et satellite
Restauration d
loisirs (en extérieur). Métiers d
bouched distribution
traditionnelle.

Pré requis: aucun

+ Les moyens pédagogiques, savoir les utiliser au bon moment
4+ La progression pédagogi@uebjectifsd duréed résultat

PEDAGOGIE

x  Recherche

x  Explicationsinformationset Directives
x  ConseiletAssistance

x  But a atteindre

5- Intérét de la formation collective

+ Les domaines cl ® de | d6efficaci
+ | dentifier |l es besoins ddune
| 6®qui pe

+ F®dJ®rer | 6®qui pe pour un proje
6cQuel s sont | es b e deoservice, lepmaduit et lg
personnel

+ Savoir identifier |l es principa

+« Savoir recueillir I dadh®sion d

+« Faire |l e point avec | 6®qui pe s
7-Savoir sodoapmgoprier | e brief

« Comprendre | e fonctionnement d

4+ Réaliser une intervention au quotidien

4+ Mesurer les effets induits au quotidien

4+ Présenter des objectifs réalisables

4+ Mettre en place un systeme de challenges attractif, juste et valorisa

8- Savoir concevoir sointervention au quotidien
4+ Déterminer les sujets essent®l2 0 % ddentr e
résultats

4+ Raisonner par themes et les développer progressivement chaque jq

x  Connaissance du produit

e uxXx

Le Formateur
Trés expérimenté en formatior
de managers Hotellerie
Restauration.

Moyens et pédagogie
3 étapes

-En début de cession

Co n s t existant Bifficul@s
et solutions pour parler devant
un public = le résultat VIDEO.

-En cours de session
Diverses questions posées su
notion de communicatiat de
pédagogie.

D®f i ni ti on
Contrbles des résultats,
Efficacité du briing et de sa
mise en place.

dod

-En fin de session
Evaluation du comportement €
de la maitrise de la tenue des
stagiaires.

Remi se ddune
compléte et personnalisée a
| 6entreprise.

q

Intra_entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

x  Accueil et techniques de vente suggestives

x  Cycle de serviéetechniques de service

x  Hygiened sécurité

x  Tableau de bord gestion

x  Maitrise des colfischasse au gaspis

x  Aide au nouvel arrivant

x  Nouvelle organisation

x  Objectifs économiquédnventaire

x  Marketingd promotionsd| e t emps qudi l
plus!

x V®rification de | a transmi

3 jours
14500

Réf: HRO10
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Les clés du Management en Hoétellerie Restauration

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

PROGRAMME

1) Les quatre grandes fonctions du nouveau manager ou comment
gérer la «entation du terrain»
-Découvrir, a travers ses taches quotidiennes, comment on sépa

Personnes concernées :
Cadres

Responsables de service
Nouveaux managge

Pré requis: aucun

temps et son érgie entre les quatre fonctions

PEDAGOGIE

-Apprendre a décollee de | dop®r ati onn
comp®t encess déorgani sat eu

-Mieux géreran temps et celui de son équipe

-Assurer la cohésion de son équipe, tout ensiioppant clairment en
leader

-Repérer les écueils propres aux jeunes managers. Babtgmm

2) Mission, objectifs, activité, taches

-Apprendr e C e ressengetgérar esprickitdsu i p e
-Cerner clairement gassion et celle de son équipe
-Savoittransmettreette missiondonner le sens

-Déterminer deshjectifs réalistes et motivants

3) Adapter son management a son équipe

-Ni tout directifs, ni tout participatif

-Savoir doser son style de managesoeipiement
-Apprendre et identifierlesindat eur s de
collaborateupour adopter le style approprié
-Savoir tenir compte
que chef

comp ®t e

df@ire dcéepier ent ta

4) Etre un manager communicant et dévelgger une communication
assertive

-Commat donner des consignes, dermoentaires positifs ou négatifs
-Développer une écoute réelipprendre a parlemanages

5) Réactivité- anticipation
-Profiter de son état de jeune manager pour faire évoluer son équif
département. Acquiédesr ®f | exes dobéentrepren
-Savoir identifieles indicateurs de changement

6) Leadership

-Monter en puissance

-Passer de celyui fait & celui qui fait faire

-Les cl| ®s d 6 aae prenera ane plasehentipre e f f i C
-Entrer dans les relations tramsaes avec les autres départements

Le Formateur

Issu du management
Tres expérimenté en
formation de cadres.

La démarche consiste a
réaliser des apports
techniques pour une
meilleure compréhensiorn
des enjeux de la fonction
Des travaux individuels
serontdemandés pour un
adaptation des contenus
de la formation aux
réalités des participants.
Des mises en situation,
entrainements permettro|
de concr ®t i
de nouveaux
comportements.

Ce stage peut se déroulg
sur trois jours pour
approfondisseent des
techniques managériales
Coaching Individuel
Coaching

Intra entreprise

Lieu de Formation:
dans la ville de votre
choix.

do

Tarif inter par personne

7) Autoanalyse et diagnostic
-Et abli ssement de
faiblesObjectifs personnels de progrés

v 0 t rpeintsdoats et pointsd

2 jours

109

Réf: MAO33
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aun klatelRoa Rastaumant o u

Tout savoir sur |
Objectifs: Per met t r e un repreneur ou
dbéavoir toutes | es cchngpremdedes cbrtraintesip

éviter le parcours du risque.

PROGRAMME

1) Les fondements de | dentrepris
4+ Une bonne analyse des besoins du consommateur
4+ Une maitrise des investissements

+ Loutilisation optimum des ress

Personnes concernées :

Chef de cuisine
Entrepreneur
Directeur de Restaurant

Prérequis : connaissance
de base en art culinaire (¢

2) Les 5 piliers du Marketingd batir une stratégie ecomment passer| d .
L P X e | a gesti

de la stratégie aux décisions commerciales
4+ Quel marché a conquérir
4+ Comment élaborer son prodait
4+ Quels prix pratiquet PEDAGOGIE
4+ Comment choisir sa localisation
4+ Comment vendre son prod@it Le Formateur

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

4) Les spécificitts du marketing de service Le contenant - Le || 6 H! t eetdumatron
contenu utilisant les derniéres

5) Les techniques de merchandising- La communication 8 Les | techniques pédagogique
objectifs & les ciblesd les moyens

6) VENDRE et d®f i nir | doffre 5 _
+ Personnalisér Simplifierd Suggére d Promouvoird Réaliser Moyens et pédagogie
+ Les supports de la vente, les mots, les formats

7) Organi ser et budg®ter | dact i o Pédagogie active et

8) Optimiser la gestiond Prévoir, Gérer et Maitriser les codts séquentielle alternant de
+ Le compte ddexploitation phases théoriques et
+ Frais générauxC o 3t s de | doutil de triddexercices
4+ Tableaule bordd Contr6le techniqu&inventaired Colit matieres
+ MargedLe «Coef.» Remise dd&un
4+ Fiche techniquéfiche produit cours illus

9) PrinCipes de base concrets.

4+ Suivi du colt matiecres Cont r ! dlesécartd 6arti cl
4+ Suivi des frais de personnEiches de postésffectifs et @nnings
4+ Contrble de la productivitdravail en équigeConcevoir le travail
4+ Suivi de la rentabilit&Seuil de rentabilitdvlanagemertlix
10) Respect des réglementationslygiéne 6 Sécurité
+ LO®vol ut i on:culssos prodactiom etidescldiairesd
conservation
Mise aux normes des locaux, des procédés de production et de ser
Les préparations et la transformation des denrées alimentaires
x  Aspects techniquésvolution des techniques
x  Aspects hygiéniquéséglementation et application

11) Action du personnel. Comportement pendantal production et

+
+

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

pour le service
+ Gestion du temp3 Rationalisation de la production

5 jours

24900

+ Comment faciliter | a progressi
12) Objectif qualité & Objectif réussite
13) Auto contr6led Spiraleded act i on de bonne

Réf: HR022
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Améliorer ses performanceg r ©c e au

contr?t] e

Objectifs :

efficaces et adapséa la restauration, pour une maitrise des points
| 6expl oitation

Formation de 4 jours modulaires. Chague module peut étre
indépendamment.

Mettre en TJTuvre dans | 6

PROGRAMME

1) Organiser son contréle nourriture et boissons et améliorer
marge brute

+

-+ +

2) Maitriser vos frais de personnel en optimisant la prodtigité

*

+
+
+
+

3) Elaborer son reporting de gestiomour suivre ses résultats

+

+
+
+
+
+

4) Piloter votreactivité avec des outils adaptés

+
+
+

Déterminer le dit global de sa cartéiches techniques, pri

Personnes concernées :
Agents de maitrise et cad
ayant des responsabilités
managériales.
Egalement créateur

/' repreneur d
de restauration.

Pré requis: Connaissance

de revient, marge globale, ratio théorique

sur | 6organi
ddent.repri s€g
PEDAGOGIE

Analyser la formation de la neabgute méthode du menu
engneering»

Optimiser sa marge brute | e s |
principe dodOMNES
Calculeson Co0t Matiereinventaire, achats, calcul du rat
Mettre en place des actions correctives pour améliorer s
ratio: gestion des stocks, détecter les zones de pertes, 9
écarts articles

eviers d

Calcuér son ratio Frais de Personnel

Optimiser sa masse salariale

Présenter et fixaes indicateurs de productivité
Prévoirseseffet i fs en fonction d
Les |l eviers déam®lioratio

Les fondements du reporting de gestion

Points stratégiques a mettre sous contrdle

Structurer les informations

Identifier les charges fixes et variables
Construction et principe
Calculer sonpoint mort»

Le Formateur
Professinnel de la
restauration, spécialiste d
gestion doex

Moyens et pédagogie
Une large place est laissé
aux méthodes
appropriatives, notammen
par les nombreuses étude
de cas.
Interaction avec le groupe
afin de le faire produire.
Le formateus d a p p u
cette production pour
formaliser et définir les
concepts.

Alternance des situations
ddapprenti s g
Démonstration, comme
support pédagogique,
dooutil s de
informatique

Intra / Inter entreprise
Erance entiere.

Tarif inter par personne

Mettre en Tuvre des indic
commerciales
Mettre en Tuvre des tabl e
économiques
L6informatique au :sysémes c e
ddencai ssemoemdesock® ut i | de

4 jours

1990 U

Réf: HR043
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La création de satellites de distribution en restauration collective

Personnes concernées :

Objectifs:Compr endre | e fonctionnem
restauraon collective.

PROGRAMME
1) Ladéfiniton: Qudest ce?qudun sat el

+
+
+

La définiion du programme de conception
Le compte a relws et la maitrise des délais

Les contraintes en fonction du mode dedation de la
cuisine centrale

La liaison froide et lmison chaud&es principes de
fonctionnement

Les prévisions de couvsetrvi, les évolutions possibles
Les matérieldes principales farai$, les avantages, les lim

L6i mplantation en fonctio

possible

L & i mpidn apartir @ldocaux vierges, les surface
nécessaires, les implantation

Les niveaux de finitigur le site de distributiolres
conséguences sangair culinaires et en personnel
x  Service simple de plats

x  Fabrication de frites

x  Fabrication de grillasle

Le personriale distribution, sa formation

2) Les contrdles a éception des matieres premiéres

+
+

La gestion des stocks et des restes

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

Les documents HACCie fonctionnemedret de contrble

Dirigeants ou décideurs o
responsables de la

conception et du lanceme
de satellites de distributior

Pré requis: connaissance
sur | 6dorgani
ddent.repri s g

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de la
Restarration, spécialiste d¢
|l a gestion d

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant des
phases théoriques et

ddoexercices
Remi se dodun
cours il lust
concrets.

Intra / Inter entreprise
France entiere.

Tarif inter par personne

3 jours

1450

Réf: HRO72
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Manager son équipe au quotidien

Obijectifs : Connaitre le réle du manageZonnaitre et utiliseles différents

modes de managemerlo b i | i ser |l es ®nergies
fixésEt re capable de conduire une r ¢
PROGRAMME

+ Les responsabilités permanentes

Personnes concernées :
Toute personne travaillant
avec une équipe (manage
ou animateur).

Pré requis: connaisance
sur | 6organi
ddentrepri se€g

ddun manager

PEDAGOGIE

+ Les réles du manager

+ Les autils du manager

« D®vel opper un esg

+ Les différents modes de
management

+ Quoeet qudurm® obj e

+ Création et préparation et
pr ®sentation ddur

+ Planifier ses activités

+ Comment mobiliser son équipe
autour doun proj e

+ Préparer et aniner une réunion }

\'7/“

2
o N
+ Définir et valider un référentiel de @),SI@
/)

compétence par poste \/?

+« Définir les objectifs particuliers et
analyser les performances

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration, spécialiste (
|l a gestion ¢

Moyens et pédagogie

Méthode participativear
Sous groupe.

Apports théoriques sous
forme de découverte pour
stmul er | &6i mp
continu des stagiaires

Remi se dbo
cours il
concrets.

un
ust

Intra / Inter entreprise
France entiere.

Tarif inter par personne

4 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR085
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Ameéliorer sa marge brute

Objectifs : Comportement et actions du gestionnaire pour amélio

r®sultats de | dentreprise tr
PROGRAMME
~ Optimiser la gestion

7t

7

7

+ Prévoir, Gérer et Maitriser les colts. Gérer des dépense

Personnes concernées :
Chef doentr €

Pré requis: connaissanceg
de base en gestion.

gérer son activité

PEDAGOGIE

Ou passent mes Eurds e
Frais générawC o %t s
Tableau de bord

Controle techniguelnventaire
Colt matieresMarge- Le «Coef.»
Fiche techniguéfiche produit

compt e
de | dout il

déoexp
d 4

-+ FFF

Principes de base

+ Suivi du colt matieres

¥ Contr | edlésécartsar ti cl e

% Reéceptiod Stockagé Circuit des marchandises

¥ Inventaire restes et chasse aux gaspillages

Suivi des frais de personnel

* Fiches de postésffectfs et plannings

Contréle de la productivité

* Travall en équip@Reconcevoir le travail

¥ D®vel opper | 6es pr itétd cothmunidaBor
0 délégation

Suivi de la rentabilité

* Seuil de rentabilité

¥ Managemer¥ix

Merchandising

+ Rat i on &dpow mieux datfaife le consommateur
¥ Merchandi sing déassorti men
% Merchandising de prix
* Merchandising de présentation

+ Raisonner par gammes dans le choix des menus, évalug
| 6i mpact commerci al et | e

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration, spécialiste (
|l a gesti om 0

Moyens et pédagogie

Méthode participative par
Sous groupe.

Apports théoriques sous
forme de découverte pour
stimuler | 8i
continu des stagiaires

Présentation de situations
qui mettent en valeur
| 6i nt ®r ° t
mix

du

Re mi s euppdrbde n
cours illust
concrets.

Intra / Inter entreprise
Erance entiere.

Tarif inter par personne

L6®vol uti onesdes technig
+ Cuissomd production etides culinairésconservation

3 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR099
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Lageston dodune cui si

ne, |l e r 1|

Objectifs: G®r er sans séinvestir dans
responsables de cuisine loin de leur production et de leurs activités journ
|l ongtemps | a gest i onhpauwrd des gualigurécennues
chef s, aujourdodohui avec |l a cr®ati
base de tout chef moderne. La garantie des marges et sa pérennité sont
travail ddun chef acntuorente seefaisant Eus mae
jamais, le besoin des employeurs a pouvoir se reposer sur des personnes
«crédibles sur ces qualités intrinseques, est tres fort. Cette formation sera

Personnes concernées :

Chefs de cuisine
souschefs de cuisine
magasiniers acheteurs

Pré requis: Aucun

de plus pour les stagiaires pour leur vie protessn el | e act uel |

PEDAGOGIE

la formation les stagiaires posséderont les outilsgéreur efficacement ut
cuisine savoir acheter rigoureusement
connaitre les outils pour suivre ses codts (fickes hni qu e s , me r

PROGRAMME

s Exercices de remises a niveau en calculs de base

Additions, pourcentages, équivalences grammages et volumes
R®al i sation dobéexercices de c0
les stagiaires

+ Solutions simples p@rtées en groupes aux problemes rencontrés

+ +

# Le chef de cuisine un acheteur qui nous veut du bien

+ La d®ont ol ogie des responsabl

+ Les relations avec les fournisserésister a la pression

# Les besoi ns, aleadecstackagecde la Sructli@ a c
+ Evaluer les besoins espectant les durées de vie

+ Mesurer | a capacit® ddachat e
# L 0 a c: buavitet gestion des stocks

+«+ Ldacte dbébachat, ses engagemen
+ Comment suivre olume de vos achats

+ Comment gérer efficacement vos stocks

# Les outils de mesure de vos actions

+ Mise en exergue de tous les outils a disposition du chef de cuisir

gérer sa cuisine
+ Travaux pratiques

# Le food-cost, les moyens de déraper

+ Quelles sont ¢ecauses les plus fréquentes de dérapage dans ce t
gestiorf?

# Comment arriver a se passer de tout ce que vous ver

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY ! tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

e

2

Aux séquences théoriqué
sdadj oignen
pratiques dont les
corrections sont effectué
au fil des séancesEtude
cas et résolution de
situations obstacles.

@
Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

dédappr?endr e

+ Mettre au point une méthode simple pour arriver, avec ce que vQ
appris, a maitriser votre food cost dans un mimideutemps

3jours

149 1

Réf: HR117
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Yield management

Objectifs: Le yeld managemenest un systéme dgestiondes capacité
disponibles, notamment des chambres en hétellerie. @@etttidn préalable 3
| 6i mpl ant ati on d anagemest\as sein e la doeiétéy v
travailler sur les bases nécessaires a cette mise en place, avec les pe
seont concernés par celle i au travers doé®chan

yi el d, sur | es habitudes déautr e
ad®quations avec | es sp®cificit®s
PROGRAMME

Personnes concernées :

Direction générale
Directeurs commerciaux,
marketing et
communication

Futur Yield manager

Pré requis: Aucun

Le yield et la problématique du secteuhbtelier

PEDAGOGIE

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 managem@uur ® c ur i ser | e chi f fr
Différences entre réservation et veggteantieet responsabilisatiolu client
La problématique des clients qui ne viennent pas

Overbooking et réglementation

Lok ok oF ok of SR

Les contours et les objectifs du poste de yield manager

La fonction Yield dans | 6environ
- Le réle du Yield Manager, son équipe, ses interlocuteurs privilégiés
Mesurer | a per f or manamagemaht®eudn yiekddynana
Les indicateurs significatét objectifs utilisés a cet effet

-+

Yield, informatique et aide a la décision

Les otils informatiques utilisés généralement pour le yield

Yield manuel ou automatisguelle est la solution la plus adaptée
Améliorer les performances décisionnelles de I'entggposeu yield
managemenExistet-i | ddaut?res moyens

Lol o o

Les conditonsm®c essair es | 6applicd

Philosophie yield Réaliser un audit d#satégies, méthodegpedcédures de
commercialisationConnaitre parfaitement son marché (offre, demande,
Peuton faire du yield quand la demande est faible

Comment peubn prévoir la demande alors que la majorité des réservati
sont faites a la derniére minute ?

Estce que le yield sert a contrdler la demande ou ?offre

La prévision de la demande-s#ie a fixer les recommandations tarifaires
Peuton faire du yield sur les groupes ?

Quel peut °tre | 06i mpact do@Qulssoq
les modeles de fixation des prix les plus adaptés a votre?activité

Yield etgestion de la relation clieRtoblématique de la fidélisn

Deux clients vont payer des prix différpotg une prestation identique.
Comment s6en sortir, so6i®?Ps | dapp

-+ ¢+ 4+ #>

Les facteurs c¢cl ®s de succ s d

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Présentation des concep
par le brmateur
consultant

Echanges sur les élémer
amenés$ Citations
dodexempl es

Mises en application

Confrontation avec la
r ®al i t ® de
| exp®rienc

Il sera demandé au
participant de réfléchir, e
amont , et d
d 6 a p p o é&léments d¢
réponses aux
problématiques proposé¢

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

Respect des procéduréactivité Prévisions;, Pr i nci pes d
Que faire pour bien d®but &r | 6i n
I nt ®r Kistoriqgdedtreésnfournigur estimer notamment le nombre de
personnes qui ne viendront pas

Lol o o

3 jours

1 660 U

Réf: HR128
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Revenue management

Objectifs : Décrire le Revenue Management et ses bénéfices pour u
Aborder les leviers du Revenue Management hételier et augrotret résulta
financier. Présenter le Revenue Management avec ses composantes et ¢

critigques prendre en compt e. Ap
activités hotelieres (Spa, Séminaires).
PROGRAMME

Personnes concernées :

Direction générale
Directeurs commerciaux
marketing et
communication

Futur Revenumanager

Pré requis: Aucun

# Application du Revenue Managemet en Hotellerie

PEDAGOGIE

1 Description le Revenue Management hételier

I Cas pratique

1 La démarche du Revenue Management

1 Les caractéristiques communes des industries utilisant le Re
Management

Gui de do®valuation doéune d®
1 B®n ®f i amiss engléca dedrevenue Management : com
déployer une démarche de Revenue Management dans votre
établissement, les conditions requises de déploiement

El ®ments ddanal yse -\NarmeHdta r
Gestion de la durée de séjour et dés ta

1 Exercices et cas pratiques

=

= =

de di

Parité tarifaire : pourquoi ?

Parité tarifaire : comment faire ?
Distributeurs : avantages et contraintes
Les outils de distributions online

Les outils comparateunslioe

A Les canaux stribution su

=) == =) =] =

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogigue

Moyens et pédagogie

Présentation des concep
par le formateur
consultant

Echanges sur les élémer
amenés$ Citations
dodexempl es

Mises en application

Confrontation avec la
r ®al i t ® de
| exp®rienc

Il sera demandé au
partigpant de réfléchir, er
amont , et d
ddapporter
réponses aux
problématiques proposé¢

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

2jours

1150

Réf: HR153
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Webmarketing hotelier

Objectifs : Acquérir les bases du webmarketing hotelier. Personnes Concernées

PROGRAMME . o
Direction générale

A Mi eux vendre sur | e site i nt el Directeurscommerciaux

1 Augmenter la visibilité du site internet de son établissemegépérar du marketln_g et.
trafic communication

I Augmenter les performances de son site pour convertir ce trafic en clie prg requis: Aucun
i1 Transformer son site en véritable point de vente complémentaire de la
réception PEDAGOGIE
1 Evaluer, choisir et comprendre les prestataires et intervenants du sectg Le Formateur
I Gagner B autonomie pour investijuste» et «itile»
A Réseaux sociaux Prgfessmnnel de ,
- ) _ | 6H*tel |l eri
1 Quels sont les principaux réseaux soiaux utilisant les derniéres
q Que”es SpélelCltéS pour chacun ? techniques pédagogique
T Quelle est |l a r®fl exion ° adopt ¢
1 Que faire sur les réseaux soctaters quel segmeciientele? Quels Moyens et pedagogie
m , .
?.Ssagés ) Ny . Présentation des concep
i Utiliser les réseaux avaente, pendant et apteséjour du client par le formatesr
1 Personnaliser et optimiser la fiche de son établissement consultant
> SUINENER Echanges sur les élémer
1 Les bonnes pratiques pour augmenter ses ventes et sa communicatiorl gmené® Citations
avis dees clients déexempl es
1 Appréhender, comprendre et utiliser les réseaux sociaurépul@ton dany -
la stratégie de visibilitd@stratégie o mmer ci al e de | &| Misesen application
1 Analyser un avis _ Confrontation avec la
i1 Faire une r®ponse qui retourne lr®alit® de
i Utiliser les avisqur améliorer son produit ou sservice | exp®rienc
1 Les outils disponibles ;
o _ Il sera demandé au
s Distributeurs en ligne participant de réfléchir, e
i1  Appréhender, comprendre et utiliser les distributeusn@nravel Agencief @ mo n t , et d
et Internet Distribution Systems) dans sa stratégie de commercialisatio) d 6 appor t er
Indépendance commerciale reponses aux .
- - o problématiques proposeé
1 Les principaux éléments de votre site internet, sa visibilité et les turcs ¢
pour «écupérep un client ayant réservé par une OTAS, principalement
| 6 ® dhtuaglauré@servation, en direct Intra entreprise France
# Les clientéles spéfiques entiére et International
1 Les ckentéles B to B : la méthodologie pour prospecter et fidéliser
1 Les clienteles de proximité a haut potentiel et souvent négligées Tarif inter par personne
I Autres clientéelecyclotourisme r andonneur s, é
2 e-mailing 3jours
1 La conception du mailinlg rédaction du mailing 159 a
1 La présentatiodu mailing )
1T Les conditions ddefficacit® doul Réf: HR181
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Gestion du personnel

Obijectifs : savoir maitriser un budget de colits salariaux fixes et variables par

Personnes concernées :

Toute pesonne souhaitar
gérer un Hbétel ou un
Restaurant.

Pré requis: Aucun

un volume de producti on s o ueglesnfdndamemtales g
vigueur et du respect dodautrui Etre
collectives d6éun groupe de travail
PROGRAMME
# Le cadre juridigue du temps de travail et de sa rémunération
Sour ces doeanacesfondamentaleson et r ®f ®r
+ Les |l ois et conventions relative
1 Codes, contrats collectifs, juridictions et assistances
1 La convention nationale de 1897a RTT a 35 heures

PEDAGOGIE

1 Les heures supplémentaires
+ Les contrats et leurs consémes directes sur la gestion
1 Typologie, limites et contraintes spécifiuaassification du personnel
+ Le temps de travalil
1 Définitiond Temps payé et temps travdliegles de gestioaffichage,
transparence, souplesse, équilibre en cumul

A Loeffectif
Définitions et modes de calcul
+ Les effectifs
1 Contractuel, Iégal ou productifiode de calcdlPersonnel fixe ou
variable quels critéres, quels effets
+ Approche prévisionnelle et stratégie
1 Combien fautl de «salariés (équivalents plei@mps) poutn poste

donné? Quel Chiffre d®daffaires pogq

# Le colt du temps
Le détail et la technique de calcul dessaiasdrREi
#« Structure ddun sal aire
1  Terminologie Calcul rapide du nétAjustement du brut a partir du net
1 Particudrité du SMIC hotelier
Ce que colte réellement le temps productif
Cal cul du co¥%dPgil obde Wdéwuinestl deé
semai ne, du jour et de | dheure p
Ce que ®rous» colte (employeur +empléyé 1 OGur o de sa

LI S o

Les productivités
Une étude de cas simple sur didacticiel pour une approche rationnelle deg
dédun groupe de travail
+ Les unités de production
1  Client, journée, couvert ou chamtuwaité de mesure indispensable a
définir avec soin
+ Lesproductivités
1 Méthode globalecombien sonts chez les autres
1  Principes de basgeypologied précautions et conseilemps fixe / temps
variable
« Technique dboanmlgasse da®d dlee
T M®t hode de cal cul r api deougedatravai
sur une semaine

Le Formateur

Professionnel de

|l OH* t el | er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Présentation des concep
par le formateur
consultat

Echanges sur les élémer
amenés Citations
dodexempl es

Mises en application

Confrontation avec la
réaltéd e | dentr
| 6 e x p duparteipant

Il sera demandé au
participant de réfléchir, e
amont, et d
ddapporter
répamses aux
problématiques proposéq

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

£ Approche prévisionnelle globale
1T Pr®sent at i-oyns td dmend dré rcaloyse pr ®\
| 6i nci denc e temps fixe&t varigijesarruneisttucturen
budgétaire

2 jours

109 u

Réf: HR129
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La bo " te ~ out i | enhdeleriecrestalirationd ent r e p

Objectifs: Comprendre les principes fondamentaux de la gesti ’
hotelleried restairation. Présentation de conseils pratiques et de m¢ Personnes concernees :
de travail afin de prendre en main rapidement la boite a outils

Toute personne souhaitd

ddentreprise. Etre capabl e dde| ; Hotel
l e point r®guli rebodnt ~ | dai d ¢ 9ererun Hotetou un
Restaurant.
PROGRAMME
Pré requis: Aucun
~ PRINCIPES FONDAMENTAU X PEDAGOGIE

4+ La notion de rentabilité
Le Formateur

Résultat fiscal, trésorerie, rentabilité et pérennité du patrimoine

1 Comment définir la rentabiltiéa mesured la préserve? Professionnel de

S0 D | |l OH ! tell eri
T Jusqudo® Pa d®velopper utilisant les derniéres
+ Les produits et les recettes techniques pédagogique

Défition®s o u r ¢ e s 0 shBié et rateentconimente la Gestion Moyens et pédagogie

1 Lesventes , .
Y  Les composants a gédestructures des ventes Présentatiodes concepts

Y Incidence des variatiob®ien vendre® par le formateur
Y Lacaissél & outadlld ofuits d &Icooonupttial bdlided bde gestianr 1 consultant
trésorerie et commercial o
Echanges sur les élémer
amenésg Citations

dodexempl es

1 Les autres ressources

Y  Originesd traitemend incidence dans la gestion quotidienne
Y  Incidence sur le résultat

+ Les charges et les dépenses Mises en application

Définitions et typalegiats fixes et vartaiidicateurs signifidatifo u r ¢ e s o saie et fradedeny Confrontation avec la

commence la gestion r®al i t® de
1 Lesachats | 6exp®rienc

Y Les composants a géreonsommables et prestations de service z
Y  Structure particularité des matiéres premiéres et marchandises Il Se'l’a. demand? a'u .
Y Incidence sur la gestion quotidiedbéen achete? participant de réfléchir,
amont ssayert d

I Le personnel "
ddapporter

Y Lo6i mpact de | a:drdits ehdenoirs darvanages mai n e ,
Y Lo6i mpact d&réfdremced eRéydluionat i on reponses aux
Y  Structure du poste de chades outils de gestion comptable problématiques proposéq
Y  La gestion du temps réehaitriser la consunation du temps
Y  Les outils de contréleplannings, effectif et productivité
1 Lesautres charges Intra entreprise France
Y  Typologie et originéstraitemend incidences dans la gestion quotidiénne entiere et International

incidence sur le résultat

+ La bo"te © outils du chef doe

Comptabilitédgyate ou analytique, analyses spécifiqueatentiomtr@lelaxisme, aux confusions et ay .-
S o, . Tarif inter par personne
1 La comptabilité générale et analytique

Y  Quifait quoi, ou, quand, comment et pourQuoi

Y  Le bilan, le compte de résultat et les anBdegournaux 4 JourS

Y Les wituations>d la trésorerie et le rapprochement bancaire 1 %O u
1 Les outils de synthesextra comptables

Y Le compte ddexploitation Ref: HR130
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Y  Les wituations> périodiquedles cumuls et comparatifs
Y  Tableau de bord et budget flexible

1 Les actions ciblées

Y  Action sula marge bruteles bons objectisanalyse de ventegrévisions et
gestion des mises en pladiehes techniques, tests et controles sur les
consommations de marchand@&eptimisation de la marge bratgestion des
stocks

Y  Analyses, tests et caiés sur les colts salaridwptimisation de la marge sur
Prime Cost

Y Actions sur | es aaanalyses, testoevdordrdles d a c h
optimisation de la marge opérationnelle

Y  Actions sur les autres chargegtimisation du Résultat général

1 Les aides externes

Y  Soustraitance, formation, consulting, stagiaires, adhésion & une chaine, a un
association ou a un groupen@syndicats et autres instances professionnelles

propos doéinformatique

Lesbonschoiic e que fait nateur ne fait pas
Les sécuritéformation, assurance, hot line, maintenance, surveillance

<< >

~ LA MARGE BRUTE

Etude de cas interactive sur didacticiel

+ Approche prévisionnelle
Etude de la carte et de®wlgjeatifs et stradédgec hni que dobéanal yse pr®
1 Leproduit
Y  Structure de la carte et des mémsffrage codts et prix de vente
1  Objectifs et stratégie

Y  Comment déterminer rationnellement des indicateurs significatifs de gestion
Y Prise en compte doé®l ®ments al ®at oi

1  Technique prévisionnelle

Y M®t hodeodibepmpati onnell e en situati
de produit)

Y  Synthéseles repéres calcuiéisterprétatiord utilisation: montage dukudget>
du premier mois

Y Applicaton: cal cul de mise en place pou

4+ Premiére clGure

Analyse des vemésdles- interprétatidcalcul de la marge hotentielie
1 Les ventes réelles
Y Lectur e dnméthddd@mparhtigesiteation réactions
1 La marge potentielle

Y  Calcul du prévisionnel corrigé (approche du budgetefjéablalyse de la situatio
- déductions

1 Le colt net des ventes

Y  Calcul classique de la consommation gldbeseaatios génériqutes ajustements
@ calcul du colt nétrésultat de la période

1 Tableau final
Y  Comparatif prévisionnel / potentiel / rélinterprétation de la situation
1 Tableau annuel mois par mois

Y  Calcul et suivi des cumdlshoix des périodeséquences calendaires ou
saisonnieres

+ La boite a couteaux

Les outils du Chef pour maitriser son cofithestitaelsniques, anaifjgeespEmntroles €l tesidences
| 6i nf odu miarosysttmesau logiciel intégral. Exercices pratiques et présentations vidé
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utilisés par les-phaéfsn pour former leurs cuisiniers et apprentis.
1 Le contréle pnéentif des achats

Y  Définition des besoins qualitatifs, quantitatifs et chronologigékestion des
fournisseurs, relations, passation et suivi des commandé&sle des livraisods
précautions et traitement des litiges

1 Analyse des achats périssables

Y  Controle en temps réel par la cuidiceordination avec la comptabiligources de
conflits et dderreurs

1 Lesinventaires

Y  Méthodes techniques et précautions sour ces cl assique
1 Les fiches techniques

Y  Principes de basdes différents typeke FTdi nci dences de : |
du microsystéme au logiciel intégral

1 Les tests de rendement

Y Combien de kil os d &?2Quelempgree suryn@aisson aun|
piece de viand&Frais ou priFaité? Pourquoi le moins cher peadter plus cheér
Calcul du pourcentage de pérte tableau des coefficiedtméthode comparative

T Le contrtle ° | 06article

Y  Systéme sondage rapide coulage, ventes non factu@gwendus
Y  Analyse développée pour le contrdle des consommationeages et pertes

+ Le contrdle des boissons
Adaptation des outils de contrdle du co(t matieres aux particularités des ventes de boissons
I La cavé les minibars
Y Contrdlealapiece | 6unit® de vente est | 6u
1 Lebar

Y Particularités de la vente ddae
Y Les dangersfraude fiscal@fraudes sur le prodditcoulage
Y  Comment limiter les risques et développer les ventes

1 Les forfaits doissons comprises

Y  Particularités de la ventioraitaire»- (buffet, repas cocktail, ventesla
bouteille» endiscothéque)
Y  Gestion particuliére des achats et des stocks vendus et réintégrés

A SYNTHESE

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

+ Le tableau de bord

M®t hode de cal cul rapide a@aumip®eé néen mplhace |l @

i  Structure du micro tableau de bérépartition des charges et objeétitalcul
rapide du point zéro

1  Applications commerciates si mul ati ons, d®fi ni t
négociation commerciaieappioche du ¥ield system

+ Le principe du budget flexible

Pr®sentation doéun syst 0tadeausdée boml Héselogdpé cont r t
1 Principes et techniques de mise en place des indicateurs
1 Applications simulations et contr6le compira
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Am®|l i or er | a

prestation

Objectifs : Définir les criteres et indicateurs de qualité des prestations
aspects : services, économiques, conditions de travail. Diagnostiquer et
pl ace des a c tatiomduservigeaupres ded @mui@ds.i o r

PROGRAMME

+ La fonction self
1  Obijectifs, moyens, critéres et indicateurs de qualité
f Les différents concepts de distribution : du linéaire au scramble
f La conception des prestati dires

Personnes concernées :

Toute personne damt
améliorer la prestation
doun self

Pré requis: Aucun

+ Les approvisionnements

PEDAGOGIE

f Avantages et contraintes de |
produits

i Le recyclage des

1 Ldorganisati on
distribution

1 Affectation des agents aux diféts postes en back et front office

1 Ordonnancement des postes de distribution : accueil, caisse, dép
plateaux, sortie

1 Organisation et gestion du flux des convives

pl ats cuisin
g®n®r ale en fo

+ Lodorgani sation des pr®paratio
{1 Evaluation et ordonnancement des awdg travail
i1 R gles doéhygi ne

1 Réglementation

+ Mise en scene de la distribution

1 Ce que peut et ne doit pas voir le convive

f La mise en valeur des denrées : variété, volumes, formes, couleu
textures

f Présentation et gestion des gratuités, des réapprerisons

1 Concevoir la composition du plateau par le convive

f  Quand et comment prendre les plats, les couverts, et gratuités pg
démarche logique, pratique et conviviale

+ Lasalle
f La signalisation depuis | da
témoins, les prestations par poste de distribution
1 Lacirculation des convives : la conception du circuit, les espaces
trajets divers
f Les équipements et la décoration en fonction des objectifs de qua
service recherchés

+ La qualité de service

f Les péts plus qui font la différence : les gratuités, tables de décol
repas a théme, service en salle
1 Tenues, attitudes et comportements de service

Le Formateur

Professionnel de la
restauration

utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Présentation des concep
par b formateur
consultant

Echanges sur les élémer
amenés Citations
dodexempl es

Mises en application

Confrontation avec la
r ®al i t ® de
| 6exp®rienc

Il sera demandé au
participant de réfléchir, e
amont, et d
d 6 a p pesreléneents g
réponses aux
problématiques proposéq

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

Traitement des suggestions et réclamations des convives
f Les évaluations de la satisfaction des convives

==

3jours

149 1

Réf: HR142
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[ F

NBaGlFdzNT A2y RQSY (G NBLINR 3

ObjectifsY | Olj dzSNANJ £ Sa O2yylAaalyoSa 2dzNR
afin de mettre en place et gérer la restauration des salariés de son entreprise.
déterminer les équilibres économiques de 18 & G dzNJ G A 2y
relations avec un prestataire de service et les collaborateurs consommateurs.

PROGRAMME

LES DISPOSITIFS REMENTAIRES ET LEGIBES DES SOCIETESGERENT LESE
1 Le contexte des Restaurants Iréntreprises (RIE)
1 La réglementation en vigueur
- Prescriptigns [elatiyes aux locaux et équiEementS .
- wS3tSYSyl iA2yicehlaS&iritddumaddkiead IA Sy S
- Stockageuet utilisation des qlimepts ’ 5
- [ QF O0Os8a I dz NBaudl dzNJ y U X inter@dbch Wel fiddera
- Le financement des repas des salarladiscalité
LES DISPOSITIFS CONMENNELS
i Le contenu de la convention
1 Les trois formes de gestion o o
- [ QSYUNBLINAAS | OOdzSAf Il yias$
- Les entreprises egestionnaires
- Le mandataire gestionnaire
1 Le traitenent de la TVA
1 Les obligations déclaratives
1 Exemples et simulations
LA GESTION INDEPENDEAN
f[F adNbzOddzZNBE wlL9
1 Le traitement de la TVA
1 Les obligations déclaratives
1 Exemples et simulations

LES DIFFERENTES FONS POUR UNE BENBESTION VIA LESMBRES DU

GROUPEMENT

i 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 directedu RIE
- La gestion administrative et financiere
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 enquétes de satisfaction
- Lescommissions 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
- A/AYSNI £Sa aasSvyofsSSa ISYSNIfSa
- Assurer le suivi administratif et le reporting associé
- Etablir et suivre les budgets
La gestion technique
- Consulter et sélectionner des prestataires de qualité, puis contractuglsertous
les services concern& NB &Gl dzNI GA2y T Sy GdNBidGASyX
- DSNBNJ S adzi JktieRé l& retdavgllénéht dusgroRniateyeli NJ
- Assurer la veille sanitaire en concertation avec le prestataire
- Coordonner les actions de développement durable (HQE Exjaitet suivi
énergétique)
- Piloter les travaux de ré@vation et de mise en conformité

fQ

aSdz S

u»
QX

AYRSLISYyRIFIydS 3Sai

Sid f

prise. § Personnes concernées:
RQSY

Toute personne ayant la
NBalLl2yal oAt
NB &G dzNI G A 2

Pré requis. Aucun

PEDAGOGIE

=

Le Formateur

Professionnel de la
restauratian

utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Présentation des
concepts par le
formateur-consultant

Echanges sur les
éléments amenésg

I AGlFGA2Yy A
Mises en application

Confrontation avec la
NEIFfAGS RS
f Q&iknica du
participant

Il sera demandé au
participant de réfléchir,
Sy Fy2yidz S
RQI LILI2 NI S NJ
de réponses aux
problématiques
proposees.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

R

3 jours

1451 €

Ref: HR152
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The tengoldenrules to open a restaurant in andon

Objectifs : Moins de charges en Angleterre pour un commet
pars a Londres pour ouvrir mon restaurant

PROGRAMME

+ Market Survey Etude de marché
- Démarche conventionnelle (Stratégie de la demande)
- D®marche volontariste (Strat®
- Analyse de la concurrence directe et inglirect

- Recherche de statut f i scadhippo

Personnes concernées :

Professionnel de la
restauration ou
reconversion

Pré requis: Anglais
parlé et écrit

- Pr®paration | 6examen de ven

PEDAGOGIE

- Aides financiéres et contacts au Roydlme
- Création du concept, forces et faiblesses
Analyse de création de concept de restauration rapide « Bo et Bon »

+ Création des supports deteat recherches avec les
fournisseurs, cr®ation dou

* Apprenti ssage du principe
psychologiques sur des volumes de ventes des produits de
restaurant. Etude de cas et projections sur la carte du restg

Prépaation de bible opérationnelle pour la salle, cuisine,
management, communication et ventes, hygiene H&GSLB
Bible des Cafés Flo United Kingdom 2002

Maitriser la gestion des tables pour un novice, apprendrera

chef ddéorchestre en salle
(Film de formation professionnéelle pour ap@ndre les codes et les priori&g
pour géerer une section de tables, appelé « rang »). jeux de simulation avec
participants

+ Les coulisses du restaurant uisiree
- Utilisation d6éune
- Cr ®ati ohetathhiguee f i c
- Mise en place du programme HACCP
- Recrutement du chef par rapport au rétro planning

fiche techn

+ Construreuneampt e ddexpl oitation

| 6 ®t abl i ssement
Analyse des chiffres et ratios on a P&L account for a restaurant in London
2002005

+ Eléments financiers : « Service is indlodeot includdo
- Wages per day, weekly and salaries

* Or gani s at ipamingl(Btabliissement aprés travau

Le Formateur

Professionnel de la
restauration

ayant wune d
ddexp®rienc

Moyens et pédagogie

Présentation des concep
par le formateur
consultant

Echanges sur les élémer
amenésy Citations
dodexempl es

Mises en application

Confrontation avec la
r ®al i t ® de
| exp®rienc

Il sera demandé au
participant de réfléchir, e
amont , et d
ddapporter
réponses aux
problématiques proposéq

Intra entreprise Fance
entiére et International.

Tarif H.T.
inter par personne

- Rétroplanning H4&heck liste des 48 Heures
- Pr®paration de | 8ethviamisogsur at i on
- Bilan et questions

En option : Accompagnement 48 heuregvant ouvertureet ouverture de

4 jours

2790

/| 6®t abl i ssement

Réf: HR154
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OQuvrir une chambre doéhtlt e

Objectifs: Et re capabl e de | ancer |Pesonnesconcenees.
gr ©c e " une bonne ConnaisgeToutepersonne
communication, une stratégie de commercialisation et une | ¢5haitant ouvrir une
financiere de son produit. cheambia b
PROGRAMME Pré requis: Aucun
p [ YOSYSY(d RQIFOGAODAGS PEDAGOGIE

Initiation & la gestioR Qdzy KSO6o SNEBSYSyd & 2 dzN|

- Présentation et définition du projet du stagiaire (évaluation des f

etfaiblesses) Le Formateur

Présentation de l'activité .

La réglementation, les classements, les principaux labels Expgrt_ du domaine
L'étude de marché, la concurrence touristique

- Hora'lres de travall' quotldlgn ) . o Moyens et pédagogie
- Gestion de la qualité, gestion des réservations, partenariats a m

place Pédagogie interactive
alternant les apports
P Stratégie d&ommunication LIERTELES B SErHEES

pratiques a partir de cas

Analyse et mise en place des stratégiesdemunication pour les
concrets.

OKI YONBA RQKs(GSa
- Déterminer une stratégie et un budget en communication Remi se ddun

Les clés pour réussir un site Internet et comment le référencer | mémoire au participant.
- L'observation de la fréquentation de kiternet

p Stratégie de commercialisation

arhasS Sy LX I OS RQdzyS L}t MistdbljtideS

pourlesOKI YoNBa RQKsGSa
Le plan marketing : Quelle offre d'hébergement ?
Quel positionnement marketing ? Quels éqeipesnQuels services
proposeés ?

- Quelles politique tarifaire et quels réseaux de distributions

La gestion de la relation clientele : suivi de la qualité et actions d |ntra entreprise France

fidelisation entiére et International.

p Analyse financiere
Etude de faisabilité financiere e¢mtabilité a 3 ans
- Les aides et subventson Tarif H.T.
- Les services, la gestion du planning, les contrats, les moyens dg inter par personne
paiement, les factures
- Les d®penses associ ®es ~ | dagdg 2j0UI’S

1 150u
Réf: HR176

Organisme de formation PROFORMALY S3 Formation Hotellerie 8 Restauration

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
Toutes les formations Hotetie - Restauratiomle notre organisme de formation sur www.proformalys.com



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 34

Direction

doun

htt el

Objectifs:Ma "t ri ser | connai

directeu.

€ s SS al

PROGRAMME

b Recrutement et fidélisation du personnel

+S6occuper du personnel <car | a r
atre capable de dire qui nNous SOmMMmMaES je suiss
(identité des personnes), ou nous allons (la vision), g u i | e f-eer quiserafaitéetles

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitantliriger un
hétel.

Pré requis: Aucun

comment il sera fait (planification), de donner du support a la personne afin de lui permettre
de réussir et de grandir

PEDAGOGIE

+ Un employé peut étre fier
Du produit pr op o,0& pegrsammes lavee quitil travailie,i desevaleurs qui y
sont véhiculées, des clients qu e | 6 o n, des eanditiens te travail, du role social que
j oue | Oeede Iateehpotogiesutilisée, des possibilités de développement offertes

+ Dénicher les meilleurs
Le poste a pourvoir et la personnalité i pas de clone i annonce i cible i souplesse i
créativité
Qui se ressemble i regarder autour de vous i la
trouvé leur voie

+ Embaucher la bonne personne a la bonne place

Pr ®senter Il a vision et i toamitreMaavisienuet les valears dedae
personne

Conna“ tre |l es besoins et | es ambitions
Vérifier sa capacité a travailler en équipe - impression i ambition i espoirs

Les plus de la personnalité i la typologie - 16 e nt rielriserles régles i | 6 an a'l
conduite

Attention aux candidats mystere

+ Evaluer le personnel

Lors des rencontres régulieres (soit hebdomadaires, mensuelles ou trimestrielles),
reconnaitre les employés qui ont réalisé leurs objectifs et qui ont fait des bons coups et

force du nombre e

de

supporter, par | 6entraide, ceux qui ®prouy
Lé6®val uation d®vel oppe | 6engagement enver g
débappartenance, |l a confiance en s oi , e sbiaet
| 6esti me de soi

+ Garder les meilleurs
Partir du bon pied - gérer le développement du potentiel de vos employés
La formation au quotidien i le Briefing
Léamour m ne | e mondelegtvoraussi | dentrepri s
La connaissance des uns et des autres i les fossés i penser vente i former vente
Coh®sion et ®mul &tvivedechelans | 6®qui pe

b Instances représentatives du personnel

+LeComittd O Entrepri se
Composition
Statut des membres

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

Le Formateur

Expert du domaine
hotelier.

Moyens et pédagogie

Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et excices
pratiques a partir de cas
concrets.

Remi se doéun
mémoire au participant.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif H.T.
inter par personne

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
| 6 E mp | imfdrmatiohsepenctuelles, droitd 6 atlee,r concl usi on ddacc

Attributionsd 6 or d r e fmibon, bémdficiafred, ®estion)

5jours

2 4900

Reéf: HR177
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Autres niveaux de représentation (Comi t ® d6®t abli ssement, C
Ordre du Jour et Proces--Verbal (analyse des exemples d @J et PV)
Quizz (questions essentielles)
+ Les Délégués du Personnel
Mise en place (Etablissement, Unité Economique et Sociale, site, nombre de DP)

Missions (réclamations, alerte, i nspecti on du travail , m
attributons ®c onomi ques, droit dbéalerte)
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,
statutdeme mbr e s , cr®dit doébheures, formation,

Service de Santé au Travail (organisation, gestion, médecin du travail, local, rapports, suivi
médical, actions de prévention)
Quizz
+L6Organi sation syndical e
Liberté syndicale (liberté, interdiction des mesures discriminatoires)
Représentativité des syndicats (critéres, audience)
Moyens d dction (sections syndicale, informations, moyens, tracts, local, matériel, réunions)
Représentant de section syndicale, Délégués syndicaux, désignation, nombre,
contentieux, exercicedesf oncti ons, cr®dit ddheures, p
+ Relations Sociales

Elections professionnelles (déclenchement, organisation, date, délais, protocole
préélectoral, colleges électoraux, listes, candidatures, propagande, temps et lieu du scrutin,
contréle des élections, proces-verbal de carence, attribution des sieges, contentieux)

Délit d éntrave (définition)

Protection des représentants du Personnel (bénéficiaires, procédure de licenciement,
demanded 6 aut ori sati on)

La gréeve (définition, limites au droit de gréve, conséquences, responsabilités, lock-out,
reglement des conflits, médiation)

LAccor d doé Ha hagaription cdlkective, cadre de la négociation, avec délégué
syndical, sans délégué, objet et forme, dépodt, durée, négociations obligatoires, négociation
sur | es sal aires, | 6empl oi , |l 6®gal i t® p
déroulement, négociation sur la pénibilité, dénonciation, effet des accords signés,
adhésion, branche, assujettissement volontaire, accords atypiques, conditions

déapplication des accords, contrlle et co
intéressement, égalité professionnelle, gestion prévisionnelle des emplois et des
compétences)

D[ Q2NBIYA&l GA2Y &dzNJ

Gestion du séjour client

Laréception:pl aque tournante de | d6httel restaur
Incontournables de prise et de fin de poste
Contréle et planificationd u tr avai l des empl oy®s do®t age

La transmission des informations a la réception et aux autres services

P[ QF O0dzSAf SG fF 384
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 déun confl it
Les attitudes facilitatrices ou bloquantes

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

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

Les principaux postes du bilan : | dactif ¢
Les différents postes du compte de résultat : les charges et les produits

+Analyse de |l a structure financi
Lé6®quilibre fondamental du bilan : |e f on
la trésorerie
Léanal yse du compte de r®sultat : | efew s ol d

Les principaux ratios
+ La gestion budgétaire
Les notions de base : les charges fixes et les charges variables, les colts complets, le

cal cul débun co%t de revient
La démarche budgétaire et les différents budgets : ventes, production, achats, personnel,
investissements

Les centres de profit, les centres de codt
Les co¥%ts par domaine doboactivit®

b Gestion administrative
Données de base et défiagtales 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-Li st e do6attente
+ La correspondance hoételiere
Réponses commerciales et moyens de communication
+ Devis ou facture pro forma
+ Arrhes et Acompte
+ Facturation des prestations
TVA hétel - restaurant - pension - % pension - autres...
Les composantes du Chiffre doaffaires
Le commissionnement
+ Contr6le des encaissements et des débiteurs
Les différents moyens de reglements
Procédured 6ouverture de compte d®biteur
Gestion des débiteurs i Relances
Suivi des impayés
+ Gestion des groupes et des séminaires
+ Faire face aux imprévus et gérer les priorités

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie 8 Restauration
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Réglementationspécifiqueal 6 ht t e

| 1 eri e de

Objectifs: Conna  tre | a

plein air.

r ®gl ement 4

PROGRAMME

b Principes généraux : définitions et classement

b Obligations juridiques, fiscales et sociales des
prestataires

b Réglementations spécifiques applides

Définitions réglementaires
Classements, labels et certifications

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitant ouvrir une
activit® d
plein air, camping,
mobileh o me , é

Pré requis: Aucun

Proc®dure d'autorisation dooy
Réalisation de campings dans le cadre de sites naturels et de

PEDAGOGIE

monuments classés
Implantation deteuctures légeres, insertion paysagere

Qualification, statut
Obligations fiscales

Application de la législation sociale

jurididg

Réglementation sanitaire applicable aux campings
Affichage des prix et information des consommateurs

R gles de s®curit® contre | efg
(ERP)
R gles doaccessibilit® des p-¢d

Obligation de remplir une fiche individuelle de police

Mise en place de dispositifs dans les zones soumises a un risqu
Regles concernant les piscines : sécurité contre les noyades et
sanitaires

Surveillance des légionellesdanslesihstat i ons dd e a

Le Formateur

Expert en hotellerie de
plein air.

Moyens et pédagoge

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

Remi se ddun
mémoire au participant.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif H.T.
inter par personne

2jours

1 150u

Réf: HR1™
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Construction des hoteld fondamentaux

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitant réaliser ou
accompagner un proje
de constru

Pré requis: Aucun

PEDAGOGIE

Objectifs:Ct re en mesure de r ®ali
conception dohtt el
PROGRAMME
P Eta des lieux du parc hételier
Les caract®ristiques de | 6h?tt
Db2N)¥Sa 9wt LINPLINBa t f
Rappel des délais de mise en conformité
Les nouvelles normes et procédures de classement déspattdsit
la conception et la rénovatides hotels
Les procédures de mise aux normes : les interveniani€roulemen
type
b Le nouveau classement hotelier

b

b

b

[

Les principes et la réglementation
Les critéres et les étapes pour étre classée
Les points de vigilance

QF O0OSaaAoAft A0S
La réglementation accessibilité et les procédures administratives

Les exigences techniques en 1
Les exigences en mati re do®d

|l or s

La sécurité incendie

La réglementation sécurité et ses impacts techniques
Les dispsitions constructives a prendre en compte
Les installations techniques

Les éléments clés de la conception architectural

Notions de conception architecturale

La démarche commune en construction neuve

La méthode : le concept et son expression visuelbbritue

La projection initiale, l es ¢
Les relations avec |l e ma tre
Les finalités du projet

La prise en compte des réglementations et classements

Les recherches esthétiques et fonctionnelles

le«xsend6 de | 6espace

Le Formateur
Expet en construction.

Moyens et pédagogie

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

Remi se dodun
mémoire au participant.

Intra entreprise Fance
entiere et International.

Tarif H.T.
inter par personne

L6app!l ylstiqgue duconceptt

P Etudes de cas pratiques

Pr®sentations ddexempl es de d

5jours

2 4900

Réf: HR182

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hbtellerie 8 Restauration
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Démarche qualité en hételleried restauration

Objectifs : Gérer la qualité. Repérer les insatisfactions. Conna
d 6 a n idenaavail afin ded Mabitis

techniques

| ensembl e du personnel

dans

PROGRAMME

b Définition de la démarche qualité
Outil de développement de I'établissement
Outil de gestion
Outil de formation
Outil de service

b

Le comportement des individus
Les facteurs favorables
Les facteurs défavorables

b

Le personnel, le développement humaipatticipation

b

Pour les cadres
Pour les non cadres

Méthodologie des groupes qualité
Lespreévisions,éducation
Les choix,d pérennité
Les gains économiques
L'harmonie sociale

Les réunions
Le contexte général
Le « noyau » réunion
Les processus des réunions
Le processus de décision
- Les fonctios déléguées
[ $a ol 484 RS
- Les fonctions production, organisation, régulation
Les principes doéune

La décision en groupe
Poser, choisir et analyser un probleme
Rechercher les causes puis les solutions
Choisiretrmt t re en T uvre |

Quelques outils qualité
- Brainstorming

Pareto

Ishikawa

Diagramme des affinités

b

b

a

b

La démarche qualité dans votre étaskement

Dynamique de groupe et satisfaction au travail

Arguments de création de groupes qualité

£ QFYAYLF G/

bonne c

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitant participer a
une démarche qualité.

Pré requis: Aucun

PEDAGOGIE

0 n

sol utii

Le Formateur
Expert emgualité.

Moyens et pédagogie

Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et exercices
pratigues a partir de cas
concrets.

Remi se doun
mémoire au participant.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif H.T.
inter par personne

2jours

1 150u

Réf: HR183
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RESSOURCESHUMAINES

Etresecr ®t ai r e

auj

ourdohui

Objectifs : Bien organiser ses activités. Utiliser les nouvelles tgasolg

PROGRAMME

1- La secrétaire et son organisation

-+ &+ + 4

Lok =

2- La communication professionnelle

+*
+*

- + 4+ ¥

3- Les nouvelles conditions de travail

*
+*
+
+*

*—

La gstion des activités et du temps

Di agnostic des activit®s
recherche des causes déupeation, réduction du stress
Crit res doéune bon aspergpmnsiget ¢

Personnes concernées :
Secrétaires et assistante
de direction souhaitant
faire le point sur leur
mission et acquérir de
nouvelles compétences.
Pré requis: aucun

potenti el dée®netgied)] geoness

PEDAGOGIE

La relation au temps : maitriser les délais, définir les priorité
organiseretplanfer | e travail, g®r €
Larecheshe de | 6efficacit® per
D®f i ni tdtifede travadl mésprables : adéquation avec
objectifs de | dentrepri slats,

recherche de la qualité

La maitrise dia fonction : analyse du poste

L 6 o rsai@nsur le poste de travail

La cpacité a bien communiquer
La situation de communication professionnelle : différents ty
de communication ; se connaitre pour mieux communiquer,
image de se@it valorisation de la fonction

La transmissi on denditdetleskad r n
dit »

La relation avec les autres

Relation avec la hiérarchie : attitudes et comportements,
affirmation de soi, regles de ldatxaration, méthodes de travai

Rel ation avec | dentourage (
partage du traitat des otils

Rel ati on avec | 0 eilxcon®municatiorau :
téléphone

De nouvelles technologies

Outils de production : lesatériels et leurs performances
Outils de consultation et de traitenrebreg | 6 i nf or ma
annuaires électroniques, base&odrées, fichiers de référence
Outils de communation : télex, téléphone, téldéférence et
télécopie, messagerie, télétraitement atiké$2e nouvelles
organisations

Mise en commun des outils et ddormations : le travail en
réseau et le tempartagé, les systémes intégrés

Le Formateur

Spécialiste de la
communication
dOENntrepris

Moyens et pédagogie

Un dossier préparatoirg
est remis aux secreétairg
avant le stage et sel
complété, au cours de |
formation, par des revue
de presse, des synthés
techniques et un suppor
de stge

Ce stage peut se déroulg
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

Technigues documentaires : consultation en temps réehgarc
informatisé, mickfichiers

Méthodes de travail : regles de confidentialité et contrdles d
sécurité,coespm s abi | it ® des ®qui pe
entre cadres et secrétaires

2 jours

109 u

Réf: SE015

Organisme de formation PROFORMALYS & Formation Hotellerie - Restauration
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RESSOURCESHUMAINES
Quelles techniques pour limiteda rotation du personnel

Objectifs:Savoi r
fiers de leur travaiChoisir votre personnebpr que les clients vous choisiss
Trouver etembaucher la bonne personne a la bonne feakier le personnel
d®vel

sdocc Dmenmedu apexr £api el

opper | 6engagement arderlesrmeilleurd €

PROGRAMME

~oor
c oo

2)

3)

4)

5)

6)

>

p ar |neel, dneparle dedi@her anadmplayés deb ua
et de demeurer au sein de
e provient de diff®rentes
Doccuper deaarlapaation esnunesepidémie
Etre capable de dire qui nous
Etre capable de dire qui je suis (identité des personnes)

Etre capable de dire ou nous allons (la vision)

Q -
T n
T O
O €~ c
=N
o
® — —
C D O
~ =0
=

& “

Ssomme

Personnes concernées :

Encadrant® Directeurs
Managers et Chefs de cuis
Restauration commerciale
indépendante et de réseau
Restauration collective.
Restaurati on
de losirs (en extérieur).
Métiers de bouch@
distribution traditionnelle.

Pré requis: aucun

Ctre capabl e de -cdqursera fgitet le commentel Seita)
(planification)

PEDAGOGIE

Etre capable de donner du support & la personne afin de lui permettre de
de grandir

n employé peut étre fier
Du produit propos® par
Des personnes avec qui il travaille
Des valeurs qui y sont véhiculées
Desclet s que | don
Des conditions de travail
Du rtle soci al
De la technologie utilisée
Des possibilités de développement offertes

Dénicher les meilleurs

+ Le poste a pourvoir et la personndlpéas de clone

4+ Annonced cibled souplessd créativité

+ Qui se ressembderegarder autour de vous

+ La force du nombre et ceux

Embaucherla bonne personne a la bonne place
Pr®senter | a vision et | es
Connaitre la vision et les valeurs de topee
Conna’ tre |l es besoins
répondre
Vérifier sa capacité a travailler en équipe
Impressior® Ambition d Espoirs
Les plus de la personnalité
La typologie
L O e n tomrnsér leeregléd 0 lgsed@onduite
Attention aux candidats mystere

valuer le personnel
Lors des rencontres régulieres (soit hebdomadaires, mensuelles ou trim
reconnaitre les employés qui ont réalisé leurs objectifs et qui ont fait @
coups et supporter,pa | dentr ai de, ceux qui ®¢
Lo®valuation d®veloppe | 6engageme
senti ment ddappartenance, Il a conf
r®al i sati on e soi et | desti me d

Garder les meilleurs

| dentrepr.i

dessert

gue joue | 6entrepr

FEFEFFEFFC & FHHFF

et |

+
+
+
+
+
+
+
+
+
E
+

a
d

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de managers
Hétellerie- Restauration.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-Début de la session
constat tde |
réglementation et applicatig
de | dempl oi
Respecter la réglementaiio
Difficultés et solutions.

-En cours de session
diverses questions posées
la notion de responsabilité ¢
le: «Quand, qui, ou,
comment?».

-En fin de se$sn :
Evaluation du comporteme
et des connaissances des
stagiaires.

Remi se ddune
compléte sur le contenu du
stage.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

2jours

109 u

4+ Partir du bon pied

+ Gérer le développement du potentiel de vos employés

+ La formation au quotidiénle Briefing

+« LO6amour m ne | e modtkegpamvoet aussi | 06
+ La connaissance des uns et des &ugesossés

+ Penser vent@former vente

+ Coh®sion et @®muéliwleichenh dans | 6®qui

Réf: HROO1

Groupe PROFORMALYS 6 700 stages interentreprised partout en France

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
Toutes les formations Hotetie - Restauratiomle notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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RESSOURCESHUMAINES
Formation de formateurs

ObjeCtifS:Comment se garantir d6éun mini mum de
thémes abord&sLes mécanismes de base de la pédagogiaersmigrcertainement les outils les
adaptés a votre questionnement. Si le postulat defbase me r n 0 e s t» pqutaparaitie u

peu provocateur, il nden demesiefpasmemonp
notret avail ne consisterait quden envoli de f
vous sera propos® durant cette formati on

et de d®vel opper v odulesds laf®mationdtaniatedr Seront tinsieabordé|

animation de séan@compagnement et guidamegénierie de formatioren laissant la part belle
premier de cesmodulds. | 6i ssue de | a session | edso rsgtaang
session de formation.

Personnes concernées :

Chef s ,drairigng u
manager, chefs de
département

Pré requis: aucun

PROGRAMME

PEDAGOGIE

» Former pour quoi faire?
A Histoire de la formation continue, les différentes formes de formations, les postulats
de la formation professionnelle des adultes

» Ldani mati on de s®ance
A Les postulats de laformatonpr of essi onnel |l e des adult
groupe, |l es techniques de pr®sentation

s®ances, | e c on t:eéntés etdabxsendblargs®peépacceun support,
valider une séance
» Ldanal yse tr onBemedtMasloonel | e s e

A Berne et ses 3 imagos, Maslow et ses 5 besoins
» L6®cout e
ALes trois
langage
» Lacompétence et ses 4 étapes obligées
A Les différentes adéquations entre la conscience et la compétence
» L6ani mati on de s®ance
A Lexique : explication de 6 mots clefs, les évaluations sommatives et critériées
» Les m®t hodes p®dagogi ques dbéani n
A Méthodes : Expositive, interrogative, active
A Définition des méthodes et comparaison
» Exerci ces ddani mat.
» La gestion des questions
A Etude des différents types de questions auxquelles le formateur aura a faire face au
cours de son expérience professionnelle, propositions de positionnement en rapport
avec les différents types de questions
» La gestion des conflits
A 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 particulieres. Démarche de prévention des
conflits : deux postulats de base, le systeme DESC, les mécanismes de défense
répertoriés de conflits en formation.
» Comment mieux communiguer avec son cerveau et celui des autfes
A Explication sur les différents « attributs » des zones de notre cerveau, comment
cette gestion peut-elle étre utile au formateur ?
» Formateur: qui étes vous?
AUn formateur ayant | eéudestrkegeifasiindutsparg u 6 i
| dat t i t uthe sudladyrfamiquendu groupe
» Accompagner degpersonnes et des projets
ALa structure de | 6entretien,
» Ingénierie de formation
A Construire des actions spécifiques de formation. Savoir former en dessinant des

filtres, |l es diff®rents type

on de s®ance

nPar cher

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | 06-H't e
Restauration

Moyens et pédagogie
Mise en place d'une
pédagogie interactive, qu
favorise l'appropriation
des messages par les
participants.
Elle s'appuie sur la
participation de chacun.
Les participants sont
régulierement sollicités p
- des brainstorming
- des mises en situ
analysées en con
- des engagement;
individuels
- nombreux exerciq
réalisés @uipes

Les exercices et jeux de
réles sont basés sur des
situations concretes issu
des vécus professionnels

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

fufs
» Construire une action de formation a partir de théngechoisis
AA partir déun th me d®fini en fonction
préparent une séance de formation selon un cadre défini par avance
» Validation finale
A Animation de la séance par les stagiaires

5jours

24900

Reéf: HR127

Organisme de formation PROFORMALY S3 Formation Hbtellerie - Restauration

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

Formation de formateurs occasionnels

Obijectifs : Prendre en charge I'ensemble d'une action de formssgurer
efficacement la transmission des sawaivoifaire et savoir étrblaitrser
les techniques d'animation. Savoir utiliser les supfdatgogiques.

PROGRAMME

A d Construire une action de formation

Pourquoi former ?

Quels objectifs?

Qui former?

Quel profil, quelles attentes, quelles motivations?
Sur quoi former?

Quel type de compmnces?

Comment former?

Quelle organisation?

Lok SRR R SR o

B & Organiser la formation terrain

+ Les huit étapes d'une action de formation

CoMettre en Tuvre des van@®@&bshodes
+ Le savoifaire et le savoir étre du formateur occasionnel

+ Comprendre leadultes en situation de formation

+ Utiliser et varier les diverses méthodes pédagogiques

+ Concevoir les supports pédagogiques

DoUt il iser | es techniques ddani
+« SOentra’ ner aux techniques
+ S'assurer de la compréhension &t de&émorisation
+ Accompagner le développement
+ Gérer les situations délicates
+ Gérer le matériel

E 0 Evaluer les acquis et conclure la formation

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

Personnes concernées :

Toute personne ayant a
préparer et a animer
ponctuellement des
formations.

Pré requis: aucun

PEDAGOGIE

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | 06-H't e
Restauration

Moyens etpédagogie
Mise en place d'une
pédagogie interactive, qu
favorise l'appropriation
des messages par les
participants.
Elle s'appuie sur la
participation de chacun.
Les participants sont
régulierement sollicités p
- des brainstorming
- des mises en situ
analysées en con
- des engagement;
individuels
- nombreux exerciq
réalisés en équip

Les exercices et jeux de
réles sont basés sur des
situations concretes issu
des vécus professionnels

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

109U

Réf: HR045

Organisme de formation PROFORMALY S3 Formation Hbtellerie - Restauration
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RESSOURCESHUMAINES
Gérer une personnalité difficile

Objectifs : Identifier, comprendre et gérer les personnalités difficile
les organisations.

PROGRAMME

+ Complexit® et impr®visibilit

Personnes concernées :

Cadres et managers

Pré requis: aucun

i Approche systémique des ressources humaines.

PEDAGOGIE

u Faire percevoir les jeux des interactions dans un (
constitué.

i Ressources et dangers des caractéres et personnalités.
+ Un outil essentiel du manager sa personnalité

u ldentifier ses défisitle contact avec soi méme, avec les au
a partir des expériences de chacun.

u Le culte du pouvoir et de la performammemment se situer
par rapport & son propre désir de pouvoir

i Travalil sir les représentations: comment repérer ses proje
et se rapprocher ddune sai

i Expérimenter lposition AdulteAdulte.

+ Malaises relationnels dans la communication et jeux perdants
dans les organisations

u ldentifier lesgux gagnant/gagn&a jeux donnant/donnant, je
irrationnels gagnant/perdant, perdaetdant, a partir de jeu
de réles.

u Perversité et soumissiomarcelement moral et sexuel dans
organisations.

+ Les psychopathologies professionnellescomment les identifier et
lesgérer?
i Leurs diff®rentes manifest
démotivation, stress, agressivitéedSpon parfois suicidaire
i Typologie des personnalités difficiles.

u Face a ces personnalitéemportement a éviter et
comportement a privilégier.

Cestage tr s impliquant,
comportement s, doutil
mieux gérer son systeme émotionnel.

per met
i ser | ©

Les apports théoriqgues son délibérément orientés vetsaties

Le Formateur

Coach certifié et formate
de managers.
Responsable RH pendar
20 ans dans
les services.

Moyens et pédagogie

Ce st ag eutaud
de | 6altern
théoriques, de travaux
individuels et de mises ¢
situations. Il laisse une
grande place aux
applications concretes.

A partir de
propres expériences, vol
identifierez, pas a pas,
votre systéme émotionng
et apprendrez a vous sol
de situations délicates.
Re mi ddun
module.

S e

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

concrétes adaptées aux attentes et aux préoccupations des par

En fonction des besoins spécifiques, demcbamgcesldeduel ou la
participation a un groupe de coaching collectipeuvent comp
ut i |l ement Iludaupgomporementa.t i on de

2 jours

109U

Réf: HR048
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RESSOURCESHUMAINES
Gérer et résoudre les conflits

Objectifs: Humai ns, bien trop humains,

personnes, ddaute®eév girroal p g sméfdes inessan
que | a r®sultante i nNn®l ucdoaméme pire fiss
en toute conscience en | 0®tat . S
conflits sont toujours la larvés, forcément pamkgure, |a ol on ne les attquas.
Moments parfois difficiles, les conflits sont dans notre société, heure
i n®l uctables, cdest enfin Il e mo mqg

Personnes concernées :

Chefs de service, assistd
de chefs de service

Pré requis: aucun

la |l umi re, dans | a forn@&tioh womsi donmera led &

PEDAGOGIE

pour faire face sereinement a ces événements maintenant si fréque
di versi fi ®s. A | 6issue de | a s®an
gérer les outils leur permettant de faire face adescordi ns | eur

PROGRAMME

Définitions
u  Du conflit et de la gestion du conflit, représentation des stagig
sur la définition de ces deux termése r@n perspective des

réponses
+ Le dialogue
i Les questions, savoir les gérer en foncteypedsonnes qui les
posent

i Savoir parler a son cerveau et a celui des autres, qui étes vo
sont les autre®
LoO®cout e

Conduire un entretien
Systéme RPBDC

Les conflits en entreprise

u Les cofflits ouverts

u Les conflits latents

u Les origines des conflits

i Les mécanismes de défense desmees en situation de conflit

Les caractéristiques des conflits selon la systémique
u Les 4 postulats de base

u Les 4 stratégies de base

u 2 stratégies particuliéres

u Démache de prévention des conflits

Prévention et gestion des conflits
i Etude ddéun syst me, | e

u

u Les 3filtres

i La mise en situation dod®cou
it LO®coute tactile

i

i

DESC

Le Formateur

Coach certifié et formate
de managers.

Spécialiste en Ressourcg
Humaines.

Moyens et pédagogie

Ces age sodar t
de | 6altern
théoriques, de travaux
individuels et de mises €
situations. Il laisse une
grande place aux
applications concréetes.

A partir de
propres expériences, vol
identifierez, pas a pas,
votre ysteme émotionne
et apprendrez a vous sof
de situations délicates.
Re mi ddun
module.

S e

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

u L Oef f edgerduunladyrsamique de groupe

Les douze commandements en matiere de gestion de conflits

(validation)

u Découverte et étude des commandenatsgfion au travers
do®tudes de cas

4 jours

190U

Réf: HR126
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RESSOURCESHUMAINES
Coaching

Objectifs: Le coaching vise a accroitre la performance et la product
favoriser | 6®vol uti on dentssaieq, & iolgeaisu
plus grande maitrise du temps et a développer sa flexibilité comportemen
am®l i orer ses relations au travail
meilleure gestion du stress).

Origines : Cette approcheient du monde du sport. Le coach ne court pas
place de | dathl te. 1 l e motive,
sur mont e Tlobug bosutrasc | @an s | 6acti on ¢
| 6am®Il i oration i nmemeddes gpdrfermadcesspar daopmig
conscience et par de nouveaux apprentissages souvent nébessaiesravai
de coaching est surtout ddapprendr

Personnes concernées :

Equipes et managers de
| 6 H! t-&éstawatian
Agences de voyages,
Tours opérateurs,
Compagnies Aériennes.

Pré requis: aucun.

PROGRAMME

PEDAGOGIE

~ Démarche

lere étape: déterminet 6 o b j e ¢ t i :fQuestionmeément et n d
recuei |l dpo wnrf ov @rait fi io¢réalisteue | 0
2eme gtape: eévaluere niveau actuel de performancet le contexte
que se passél actuellement ?

3me gtape: définir des actions dermation-coaching ou deteam
building

4eme étape: établir urbilan

~ Argumentaire

Les managers
travail est

d®couvrent
pl us ef fi

qudun
cace quodu

Pour développer le potentiel des équipes, on définit un objeciiié plg
limité dans le temps dans un cadre personnel ou professionnel. L¢
doit étre demandeuson adhésion se fait relativement facilement puis
coaching apporte une amélioration voire un épanouissemeoaciuéx
La confidentialité esbligatoire.

Par rapport a une formation classiguee sec ont ent e pun
savoirfaire ou un savoiétre théorique i super vi
| acqui sition de ce nouvel app

peut étre ainsi mage au cours des semaines. |l tient compte des pro
rencontr ®s et sdav, rled ubte au csoautpi
comportements et apprentissages sont plus efficaces car adaptés
individu suivant sa personnalité. |l permet étbraghatiser des sitions
bl oqgu®es awr dd&anhdeacs deut r ec ul p

Le Formateur

Coach certifié et formate
ddé ® g u inmaregers.e t

Moyens et pédagogie

4
<\

Coachngindividuel ou en
groupe.

Intra entreprise France
entiere et International

Economie de temps et de déplacer(sFance de 2 heures en individu
sur | e |lieu de travail) per met

Durée : nous consulter

Tarif : nous consulter

Réf: HRO80
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RESSOURCESHUMAINES
Coachez votre ckf de cusine! Un 1 i profeasonnél daastvotre cuisine

Objectifs: Vous | isez cette fiche coe ’
vousm°® me en avoir besoin et ce pr e miPesonnesconcernees:

Quoique | 6on puisse ffortsfais paursque ce prablen CNEfS de cuisine.
s e,

di spar ai s |l es chefs de cuisine
Pré requis: Aucun

A terme, ce type doéattitude produi
curiosit®, un mangue d-@repréjudiciablea e ¢ PEDAGOGIE
| 6 ®rode satcarriere et aux progres de son entreprise.

Le Formateur

La visit e d'6 u nses»dmigirfes sera toupurs neoins constidérég Professionnel de
comme une agression si le consultant intervenant est reconnu dans son mé | HX tell er i
Pas question pour notre spécialistgréledre en mains la cuisine la cuisine du . -
par contre, | ors de moments choi si utlllsqntlesd(?rnleres
sera temps de parler et de confronter les idées émises, le consultant prendy t€Chniques pédagogique

véritable place. Moyens et pédagogie

Quecesoitpourlesp bl  mes r ®currents ou oc
fabrication ddédune nouvelle carte (‘Oj
tous, elle aide | 6entreprise ° fai "(
®valuer | 8®v nement .

Qu 0 e lt dorssidésée comme formation dappebs, ou orientant les personne

en difficulté a croire véritablement en elles, ce moment sera pour vous le dé

ddune ouverture sur | es autres, de

extérieures utile a tous
Active et démonstrative

A | 0i ssue de | a formation | e chef

l'es probl mes quotidiens auxquel s [3jours trois seaines

récurrente ou occasionnelle. différentes
PROGRAMME

NV
§

. , &

s lerejournée @\\é;

+ Prise de contact avec le chef,obseat i on de | 6den /jp\y
en «action» avec le chef sur place, étude avec la direction de sa \/?
des problémes et des besoins, idem avec le chef. Etablissement

commun de la demande. _
Intra entreprise France

A 2nde journée entiere et International

+ Remise, discussions et acceptation du icaa t ddacti orn
premiers éléments.

. , Tarif inter par personne
A  3Fmejournée

+ Analyse des deltas de fonctionnement, ressenti du chef, prise de| B jours
commune pour assurer | a p®ren .
service ensemble pour évaluation finale demdggsses. 1430u

Réf: HR120
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RESSOURCESHUMAINES

Mener un recrutement jusquod-
Objectlfs:Ma triser 1_pen~s_emble du_ e T
s®l ecti on | uas ppsted | 6i nt ®gr ati o

PROGRAMME

10 Préparation de la sélection
~ Ethigue du recrutement
A Préparation du recrutement

Managers pilotant
| 0 e n de prdedsseis
de recrutement

Pré requis: aucun

4+ Définir le posteen liaison avec les orientations stratégiques de

PEDAGOGIE

| entreprise et | es be Approchs
méthodolo@ue ded description de poste

+ Etablir le profil du candidat: compétences clés requises,
compl ®ment arit® dans | 6®qui p
etc. é

4+ Rechercher des sources de candidatures interngalablement
au lancement de la campagne de ezoeutt: réflexion sur la mobilif
interne et sur la transférabilité des compétences, faire évoluer g
propres collaborateurs

A~ Pr®paration de | dentretien

+ Modal it®s doé®valuation en fo
éléments constitutifs des comemées en savoir, saviaiire, savoir
°tr e, éuwluentpasée lan®®me maniere

+« Logi sti que: daec duweeinlt,r entd remr e d
personne ou avec un tiers, m

2 0 Conduite des entretiens

# Acquisition des techniques de communication
+ Ecouteed ®vel oppement de | 6obser
4+ Synchronisation dunml et du non verbal
+ Clart® de | 6expos®
4+ Travail sur la refmulation et le questionnement

w# Conduite de | dentretien de

+ Conditions fawWworables | 6acc

4+ Alternance écoute / expges/ reformulations / questions

+ Repérage des éléments clefs du ptafié.s motivations

+ VOrification de | odadé@guati on
comportements observés

+ Prisedenoteetrédactio de | a synth se de

3 d Sélection des candidats
+ Exploitation des entretienanalyse des donnéemédices
4+ Prise de décisi@t argumentation de la décision
4+ Communiation de la réponse au candidat

Le Formateur

ConsultantFormateur
Senior

Moyens et pédagogie

Ce stage s
de | 6altern
théoriques, de travaux

individuels et de mises ¢
situation.

Chaque phase du
processuts di
jeu de rtle
du groupe et les retours

formateur permettent

| apprentis

comportements et

| 6i denti fic

propre style de recruteur
Remise en fin de stage

doun |ivret

fiches méthodologiques

couvrmat | densé
processus.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

4 8 Accuell et intégration

+ Préparatonde 6arri v®e de | a nouvel
+ Processs dodi nt ®d raatnii mrg pr ®®t abl
parcours avec des interlocuteurs clefs, intégration dans des grg
travail internes, choi x ®ven

2 jours

109U
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RESSOURCESHUMAINES

Tous nos meilleurs consils pour échouer a coup sar
dans vos relations professionnelles

Objectifs: «<B o n rien, ce serait encor

mauvais a tout. Je ne sais pas si tu me saisis, mais moi je me conidicncds
Pagnol - Le Schpoumt Apres toutes les formations ayant pour objectif de

rendre meilleur(e), essayez autre chose. Trouver vos points faibles elds
pour mieux gérer votre carrisdemoins que, adeptki premier degré, vous
décidiez de suivre cette formatique pour détruire de maniéere efficace
pourquoi pas définitive, toute envie de progression dans votré &@eaiiment

perdre son temps, son énejiéomment se mettre a mal tout ses collegug
travail? Co mme nt °tr e ma lsituationt% A ces question
essentielles en terme de vie professionnelle, nous vous donnerons des
par le biais de cet antiurs. Prendre conscience des faiblesses deg

Personnes concernées :

Cadres, managers,
agents de maitrise

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

fonctionnement. Mettre en valeur les meilleurs aspects de sa ¢
professionnelle.

PROGRAMME
Dur ant cette formation, |l es stagi

certains exposeés, ils dévoileront leurs faiblesses et en prendront conscig
cela sans jugement juste en mettant les personnes en re&tigachoix. Leg
contreexemples se révelent comme des références a votre vie professiorn
tous les jours. Entrez dans un monde ou votre confrontation avec vos exps
et celles des autres seront richesg

» Comment deveir un « perdant» reconnu
A Gaspillez consciencieusement votre énergie, mieux gaspillez la en

Le Formateur

ConsultantFormateur
Senior

Moyens et pédagogie
Exposés, débats,
études de cas et
mises en situation

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

négative
7 Imposez vos représentations a tout le monde
» Sabotez vos possibilit®s d
regles incontournables
A Ne laissez pas pas$a chance de faire preuve de votre professionnal
de | 6®chec
7 Reéussissez a vous mettre dans des situations inextricable
» Créez le malaise autour de vous
7 Cultivez vos angoisses et transmettez les autour de vous
A Touslesleades ont ani msqudé uaergdiys s arn
autour ddeux (cbest bien connu
» Perdezé sciemment votre tefj
A# Le temps cdest de | 6argent <code
2 |l estavous ce temps tout de m&me
» Fachez vous avec tout le monde
7 Apprenez a étr@ésagréable, jouer avec les cercles et les ellipses, p
la vengeance
A Soyez intransigeant avec les autres ou a défaut aveémwaus
» Créez la religion des perdants
7 Les trois grandes religions des perdaessez/ous!
» Conclusion et mise a niveaules problemes exposés

# Débat général et travail en sgrmupe sur la mise au point de qui voug
voudriez étre demain

2 jours

109U
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Relations avec la clientele

Objectifs : Convaincre les stagiaires que leur comportement fag
clientele est déterminant pour satesfaiomprendre les besoins, deva
les attentes, puis les positionc@mme de meilleurs professionnels |
proposer les prestations.

Personnes concernées :

Tout
et de vente

person

Prérequis: connaissance
des tebniques de vente @
service en éstauration.

PEDAGOGIE

PROGRAMME
1) Léargument ati on commerci al e
+ Attirer | dattenti on
+ Intérét
+ Désir
+ Achat
2) La présentation : hygiéne et vétements
3) Le maintien
4) Comportement et attitude
+« D®vel opper | 6®cout e
4+ Le choix du vocabulaire
+ Faire phisbier®) dlamachal eur ¢
+ SOadapter aux diff®rents t
5) Savoir analyser la demande et anticiper les besoins du client
6) Comportement face aiclient
+ Habitué
+ Nouveau
7) Loutilisation du t® ®phone
4+ Réserationd messageasinformations
4+ Le premier contaéaisance
8) Comment découvrir les attentes du consommateur et y répondre
+ Instaurer oe relation suivie
4+ Semer pour récolter
+ Proposer ludeadutoar nati ve
9) Gérer des situations délicates

4+ Victimed sauveud persécuteur
+ Ai sance dans |
4+ Client mécontent

4+ Client bavard

a d®ci si on

10) Informations clients
11) Contrdle et sécurité du consommateur

12) Comment faciliter la progression des connaissane s dan s
et de leur applicationau quoti di en sur | 0€g

En cours de session, diverses questions posées sur des cas particulier

Ldi ntervena
formateur, professionnel
de | O0H3 t el |
Restauration utilisant les
derniéres techniques
pédagogiques

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et de
mises en application

Re mi s1suppmbrdde
cours il 1l us
concrets.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

relations avec la clisq@aland, qui, ou, conffnent
+ D®f i nibjectifs & attidddepsolutions et mesures correct
+ V®ri ficati on dmscbr@edifesmisesen pld

1 jour

650 U

Réf: HRO15
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Mieux vendre les Services

Obijectifs : Perfectionner ses techniques de vente.

PROGRAMME

Le but de ce stage est de

Comprendre les besoins explicites et implicites de la clientelg
Améliorer I'approche client
Accueillir les clients et les guider dans leurchoix

Public concerné:

Tout personnel de vente
dans les services

Prérequis: aucun

Argumenter de facon plus efficace
Savai répondre aux objections

PEDAGOGIE

Faire face aux clients difficiles
Proposer et réaliser des ventes complémentaires.

Lok SR K R S

Le vendeur en situation
Comportement et présentation

La communication commerciale

Le comportement du consommateur
Les différentes étapesle la vente

La prise de contagt

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 cpngé
La fidélisation

Gestion d'un litige.

Lok SRR R SRR R SR

Moyens et pédagogie

Travail sur des exemples concrets et de nombreux cas pratiques ad
fonction et aux besoins de chaque participant.

Gratuit : Assistance Internet pendansix mois apres chaque stage.

Le Formateur

Spécialiste des techniqu
de vente dans les servict
Formateur confirmé

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
participative.

Utilisation du camescope
Formation trés
opérationnelle.

Remi s e
cour s i
concrets

Intra entreprise
Sur mesure
France et International

Tarif inter par persaine

Les participants restent en contact avec le Forrteur Coach.

2 jours

Toutes les formations peuvent étre précédées ou suivies de consell.
Coaching individuel trois semaines aprés chaque stage.

109

Nous consulter.

Réf: HRO09
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Satisfaire et Fidéliser le Client

Objectifs : Pefectionner la relation client (démarche quait&tre rapidemer

opérationnel en service etver@e nvai ncre | dauditoi
acheter un produit pour | e serviceé
PROGRAMME

Les enjeux de la démarche
4+ La Qualité du Service au client : une nécessité opérationnelle, un e
relationnel et commercial
La notion de « client interne » et de « client externe »
Une situation de communication professionnedieifique : les bases de

+
+

Personnes concernées :
G®r ant dohtt
restauranDirecteur

Tout personnel de service,
do aueil et de vente

Prérequis : Connaissance
des techniques de vente de
base

situation, les fonctions de la communication, les difficultés de la reld
face a face ou a distance

PEDAGOGIE

+ Le cadre de référence des "clients" internes ou externes
Développer le réflexe commercial
4 Savoir écouter et prendre errgha
x  Les situations de n@toute et de neaccueil
x Les conditions d'un bon contact avec le client : écouter
comprendre, garder le contact, reformuler pour prendre en cha
vrais problemes
x  Application & une demande de renseignemAntsyse deitsiations
filmées

4+ Avoir les attitudes et les comportements adaptés
x  Les attitudes spontanées face au client : aide et soutien, inter
explication, fuite...
x  Les jeux psychologiques : de persécuteur, de victime, de sauve
x  Les attitudes d'affirmatiate soi : se comporter en adulte compé
et responsable
x  Applications pratiques traitement d'une réclamation,
mécontent, client bavard...
+ Mettre en place une « relation clientele »
x  Aller audela de la demande immédiate, pour instaurer unenr
commerciale suivie
X Savoir anticiper, proposer des services et des solutions
Les r gles dodoor de |l a relation
4+ Prendre en charge le client, rapidement
x  Rapidité de réaction : au téléphone, en accueil, en relation de p
- Phase de contact, iorpance de la premiére impression
+« SOoccuper de | ui en profession
x  Agir efficacement pour satisfaire le client : comprendre le vrai
de son interlocuteur
x  Trouver la bonne solution au vrai probléme p&s&oir expliquer ¢
dialoguer
4+ Conclure aimabdient

x  Derniére impression et image laissée : $aweiet politesse
x  Marquer sa disponibilité et faire une ouverture

Méthode de travail lors du stage

Le Formateur
Professionnel de

| 6 H! t eebtdumsatiom e
Formé aux derniéres
techniques pédagogiques

Moyens et pédagogie
Caméra vidéo avec option

phot o poeede |
| 6i mage du s
Téléviseur et magnétoscop
pour | &danaly

Remise de supports de coy
reprenant les themes traité
Possibilité de documents
vidéosut accuei l
portement, le systeme de
|l 6H*tell erie
Restauration

Les connaissances seront
validées au fur et a mesure
la formationUne grille
déo®val uati on
sera complétée par les
stagiaires.

Intra-entreprise

Lieu de Formation:
dans la ville de votre
choix.

Tarif inter par personne

La formation est le plugetraine possi bl e afin que
techniquesensggn ®es et qudil s pui ss e nhalyde
de chaque mise en application et de chaque persdrate stagiaire dispd
ddune grill e dbdanal yse et ddune
personnelleBrain storming dbur de tableEtudes de cas, travail en sgr@ipes

2jours

103U
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Savoir ggerer un conflit

Objectifs: Identifier les différentes formes de conflit, utiliser

techniques de communication adaptées, et savoir transform
confrontation en démarche de confrontation constructive.
PROGRAMME
Les différents types de conflits
Les motifs de conflit: distinction entre crise, conflit

Personnes concernées

Cadres

Responsables de services
Chefs de projet

Nouveaux managers.

Pré requis: aucun

confrontation, conflit intrandividuel et interpersonnel, conflit sur,

PEDAGOGIE

moyens, sur les objectifs, sur les fagons de faire, conflits de
conflit de valeur.

Les formes de conflit ouvert, larvé, passifles situations (
r ®si stance, | a f or c eéredlési different
signaux doalerte.

Prise de conscience et clarificationau vu des expériend
individuelles illustration par des exemples concrets des diffi
rencontrées spécifiques au type de conflit (conflit de besoins
de valeurs, cdiitfde personne)

Connaitre la typologie des protagonistes et son propre réle au
sein du conflit

A partir de | 0dexp®rience de
de protagonistes (le triamglramatique de Karpman, lestipos de
vie, la typologiefug i enne é)

Identification de son propre réleénéfice et perte dans le con

ni veau de responsabilit® et
Comment gérer un conflit ?
Choi sir entre di f f ®r ent es a

créateur, trouver la juste attitude @pport au type de conflit et
stade du processus.

Utiliser les techniques de communication adaptées a chaque
du conflit.

A partir des expériences individuelles, analyse critique et pos
moyens misS en T uvr eoqurcese p®r ag

Approche des techniques de la médiatiautralité bienveillante,
jugement, ni croyance, ni préjugé, mais des faits.

Savoir résoudre et conclureunconfli ddune mani

Le Formateur
Formateur de managers.

Moyens d pédagogie

A partir de
expériences, vous
identifierez vos
comportements ettatides,
et dévelpperezie nouvelleg
manieres de déboucher sy

des issues constructives.

Ce stage sba
| 6al ternance
théoriques, deavaux
individuels et de mises en
situations. Il permet a la fo
un travail en profondeur su
ses propres comportement
et | dapprent
opérationnels de résolutior
de conflits.

Remi se doun

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

Tarif inter par personne

La f i n d tavail sucdesnobjdctifstde progrés pouméme

3 jours

et pour les autres
é

14900

Savoir faire un bilan et tirer un trait, engagementc .

Réf: MA012
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Gestion des plaintes

Objectifs : Valoriser lI'image de marque de votre hétel de luxe ou de
restaurant haut de gammévelopper desocportements professionnels adapt
votre ClienteleMaitriser les techniques relationnellesiet face aux situatio
délicates.

PROGRAMME

1) Les enjeux d'un Service de Qualité

Donner du sens au mot "Qualité"
Situer ses Missions dans le cadre divit&de Qualité

Personnes concernées :

G®r ant dohtt
restaurant, Directedr
Manager, DRH et ARH
Leader Formateur
Tout personn
de vente

Prérequis: aucun

Développer l'orientation "Client"
Identifier le Service attendu par les différentes catégories de Clientg

ekl

PEDAGOGIE

x  Individuelle
x  Affaires
x VIP
4+ Leur motivation, leurs représentations, la prestation souhaitée

2) La chaine de la Qualité

Une démarche er4 étapes adaptes a la typologie de Clientéle

La prise de contact

+ Accueillir en professionnel

4+ Personnaliser son accuell

4+ Réussir la premiére impression

4+ Les premiers mots, les premiers gestes

La prise en charge

+ L'écoute active

+ La reformulation

+ Le langge verbal/non verbal
+ Les attitudes facilitatrices

L'assurance de la continuité

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

La prise de congé

4+ La mémorisation du séjour
4+ Savoir laisser une bonne impogss

3) Optimiser ses ressources pour étre bien dans sa relation avec les Clien

+ Mieux gérer ses émotions
+ Limiter son stress

Le Formateur

Spécialistd e oOtelterie/
Restauration utilisant les
derniéres technigs
pédagogiqueModélise les
solutions, compléte par deg
apports techniques, control
et oriente les jeux de rdles.

Moyens et pédagogie

Mise en place d'une pédag
gie tres interactive, qui favg
se l'appropriation des mess
ges par les participants.

De nombreux exercices

réalisés en équipes afin de
développer l'implication,

favoriser I'émulation, soutel
les prises de conscience et
stimuler la réflexion créativg

Les exercices se présenten
sous formes de Quiz, auto
diagnostics et jeux de réles
Les e&ercices et jeux de rolg
sont basés sur des situatiol
concrétes issues des vécug
professionnel&t e mi s e
support de cours illustré
ddexempl es c
Intra entreprise France
entiere et International
Tarif inter par personne

4) Concrétiser son plan d'action personnalisé

4+ Consolider ses points forts
4+ Transformer ses points faibles en piste de progres

2 jours
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Bien accueillir et savoir vendre les services par télephone

Objectifs: Donner une premiére bonne impression au télép
Convaincre les stagiss que se perfectionn
vente téléphonique est une alternative simple a réaliser pour transfo
conversation en plaisir avec un acte de vente. Savoir présenter et \
services en démontrant les bénéfices poligrne

PROGRAMME

Personnes concernées :
Réceptionnistes.
Toutpers nn e | d
et de vente en contact a
une clientele exigeante.

Pré requis: aucun

1) Les avantages et |l es contrain

PEDAGOGIE

+ Filtrer, transmettre, faipatienter, prendre un message
+ Gérer les appels diffesd répondre aux réclamations
+ Traiter les objectior@spositiver

2) Le choix du langage

+ Utiliser &s mots justes
4+ Convaincre

+ Travailler sa voix
« Le sour.i au! soOe

re t ® ®phone

3) Lesreglesd les trucs.

Les régles du premier contact

Le client aime a étre reconnu, méme celuélfyhone pour |
premiére fois

L 6 ® cadaparfaite compréhension

La réormulationd les différents types a connaitre

Savoir questionner avec tact, situer le contexte et les
correspondants

Utiliser les aides a la vente

Proposer toujours un choix

Convaincre

-+ -+ FHF

4) Le concept AIDA

+ Attention
+ [ntérét
+ Désir
+ Achat

5) Les étapes cE de la vente au téléphone

+ SOadapter aux di $f ®rents

ty

Le Formateur

Trés expérimenté en
formation de personnels
pour | 6-H'te
Restauration de Luxe.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-En début de session
consht de | de
d®f i ni ti on
contrble des résultats.
-En cours de session
Apports techniques pour
une meilleure
compréhension des enje
de la fonction accueil et
vente par téléphone.
Des travaux individuels
seront demandés pour u
adapation des contenus
de la formation aux
réalités des participants.
Des mises en situation,
entrainements et enregis
trements permettront de
concr ®ti ser
nouveaux comportement
-En fin de session
Evaluation du comper
tement et des connais
sances des stagiaires.
Intra entreprise France
entiere et International
Tarif inter par personne

+ Connaitre ses produits

+ Mi eux vaut
pas savoir

+ Suggérer toujours le meilleur

savoi r enavaréesqgnatsn

1 jour

650 U
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
La gestion des réclamations

Objectifs Développer ses compétences relationnelles pour
efficacement les réclamatidnsinsformetes situations difficiles en actig
positives pour le Client et I'Entreprise.

PROGRAMME

Personnes concernées :
Toute personne en contact
direct avec la Clientele et
éant amenée arépondre
aux réclamations.

Pré requis: aucun

PEDAGOGIE

A 0 Les aspects positifs des réclamations
+ Définir la réclamation
+ Comprendre le Client insatisfait
+ Savoir clarifier la réclamation

B 0 Les différentes attitudedace aux réclamations

C 0 Les stratégies de traitement d'une réclamation
+ Sentrainer aux techniques favorisant le dialogue
+ Ecoute active, guestionneme:Ht
+ Sructurer le traitement de la réclamation

D o Transformer chaque réclamation emproposition d'amélioration
+ Développer une attitude centrée vers le Client
+ Adopter un langage positif
+ Proposer des solutions et conclure
+ Savoir dire non avec courtoisie

E 0 Développer I'esprit "Qualité"

+ Centraliser, identifier les incidents fréquents

Le Formateur

Consultanformateur
confirmé ayant une longl
expérience en formation
de personne

Moyens et pédagogie
Mise en place d'une
pédagogie interactive
exigeant la participation
chacun.

L'ensemble de la forma
tion s'efectue en équipe.
Les études de casratses
en situation sont issues (
vécus professionnels.

Les exercices et jeux
réles sont basés sur ¢
situations concrétes iss|
des vécus professionnels

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

Tarif inter par personne

+ Comment et a qui transmettre I'ensemble de ces informations

+ Mettre en place des indicateurs de suivi des réclamations

2jours

103U
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Traitement des réclamations en dtellerie

Objectifs : Traiter rapidement un€alamation hoteliere en respectal

cad

Objectifs pédagogiques Une réclamation est toujours une épre
méme derriere le luxe et la beauté des lieux.

re convivi al de | 0httell eri ¢

Ehn ce sens, | 6objectif de |
logique de la réclamation de la clientéle hételiere,

déi nt ®grer une mani re de ¢
afin de d®samorc¢cer | 6intens

Personnes concernées :
EncadrantsxLeaders.
Toutes les personnes en
contat avec les
consommateurs.
Restauration commerciale
résead restauration
dohltell erie

Pré requis: aucun

puis, apporter une solution au probléme.posé

PEDAGOGIE

PROGRAMME

+ -+ & 2

-+ + + 3

La réclamation hételiere, définitions et caractéstiques

les écarts de qualité
les attentes delients
la déception du client, compréhension et explicitation

La gestion des réclamations

les enjeux fondamentaux

chance et risque pour | 0®t a
Comment gérer les réclamations client3

les sratégies a mettre en place

l e traitement de | a r ®cl ama

professionnaliser le traitement des réclamations

améliorer la communication de crise

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | 86-H*t el
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie

3 étapes:
-En début de session

Constat de |
Difficultés et solutions.

-En cours de session
Diverses questions posées
sur | a raiso
| entreprise
-D®f i ni ti on d
Controles des résultats.
Des mises en situatien
entrainements au cancepe
permettront de concrétiser
|l utilisatio
comportements.

-En fin de session
Evaluation du comporteme
et des connaissances des
stagiaires.

Intra entreprise

Lieu de Formation:
dans la ville de votre
choix.

Tarif inter par personne

2jours
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Optimi sation des techni
gestion des relations clienteles difficiles
Personnes concernées :
Objectifs : Cette formation prépare les apprenantso pt i mi s ¢
faire face aux situations déstabilisantes Encadrants.
- en réagissant avec -sglftrol; «Leaders.

- en adaptant son comportement face aux situations critiques
Une formation ° | 6accueil n é bien
accueillis ma i s " montrer qguaodi l est
difficultés et les obstacles habituellement rencontrés et de promou
approche centrée sur la relation, nourrir le contact sans envahir.

Obijectifs pédagogiques

Toutes les personnes en
contact avec les
consommateurs.
Restauration commercia
de résead restauration
dohtlt ellbisgg. i

Pré requis: aucun

PEDAGOGIE

| 6i s sue apprenbnaserh capabledei on | &
- situer sa propre d®marche
ddam®lj oration
- appliquer | es principes et

efficience aux clients difficiles
- développer la capacité de recul et son ouvermrsolutions e
appliquant le picipe de ta démarche active

PROGRAMME
Accueillir, une Si di fficile c
1) Le socle et ses éléments indispensables
+ Etre pro en hotellerie...
Mettre du sens aux plaintes et aux jérémiades
Léaccude®nmarecthel aaccueil |l ant

La d®mar dshtien|d&eoppuim ®t y mo |
Lacongruenc@l a responsabilisat:i
de | 6i mage

La distance affective
Lédempat hi e
La noti on
Hotellerie etao v i

de qual it
vioal.i ®, u

e

u ® appl.i
t n autr €
2) Gestion de la relation difficile

+
+

Identification des situations critiques
«Quand le sourire ne suffit plus Comment sortir de
impasses relationnelles, apaiser et désamorcer les s
tendues

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | 06-H't e
Restauration de luxe.
Moyens et pédagogie

3 étapes

-En début de session
Constat de
Difficultés et solutions.
-En cours de ssion:
Diverses questions posé
sur | a rais
| entrepris
D®f i ni ti on
Controles des résultats.
Des mises en situation e
entrainements au cames
cope permettront de
concr ®ti ser

il nouveaux comportemtsn

-En fin de session
Evaluation du
comportement et des
connaissances des
stagiaires.

Intra entreprise France
entiere et International
Tarif inter par personne

La r ®s ol uftti on ddun c
Les attitudes facilitatrices ou bloquantes
Langage et communication positive

+ on
+
+

3 jours

1450
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Connaissance de sad Esthétique et courtoisie

Objectifs : Conserver en toutes circonstances sa téte de SHOWBIZ
Amener les participsn a développer des qualités professionnells
maintien devant le client.

PROGRAMME

Mais qui commande mon comportemen®
L6hygi ne de pr®sentation
+ Alimentation et hygiéne de vie
4+ Soins du corps, des cheveux et du visage
La présentation vestimentaire
4+ Tenues personnell@&niformes
+ Conformit® avec
+ Entretien et propreté
4+ Harmonied Bien étre dans la tenue
Le maintien
4+ Equilibre corpored Gestes Position et postures

| i mage de

Personnes concernées :
G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager

Leader Formateur
Tout person
et de verg

Prérequis : connaissance
des techniques de vente
service en restauration.
Contact clientéle

4+ Langage corporela communication non verbale

PEDAGOGIE

+ Respiratio® Tonicité
+ L 0 ®caderegard
Attitudes et Comportement
4+ Respect des auti@tes régles de savoir vidrea hiérarchie
4+ Lapolitesedl 6 ® ®lg @urtoige
Le visaged Le sourire
4+ Techniques de maquillailes produits et couleurs adaptées
+ Le sourie
4+ Le hochement de téte positif
Les domaines clés qui font réussir personnellement et
professionnellement
4+ Laregle des 20/80
4+ Les 9 domaines clés
4+ Comment déterminer et définir vos domaines clés

+ Les domaines cl|l ®s des of fandeas, db
| 6i nt ®gr ati on | dempl oi et de
Lédenvironnement du travail et

4+ Les situations critiquéde stress
4+ «Voleur» de Temps
4+ La routine
Savoir gérer le temps, gérer sa vie
4+ Familled Amisd TravaildHo b bi es é
«C 8 e s probi@me»
4+ Un perdant dit é é!
+ Un gagnant dit é é !
Son vrai SOI8 A la découverte de SOI
+ Quije sui®
4+ Quel est mon idéal
Comment concilier le vrai SOI et le SOl idéat Regarder le monde

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de managers
HotellerieRestauration.

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternargd
phases théoriques et de
mises en application

Remi se doun
cours il 1l us
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

autrement
+ Conscient, pr®conscient et inc
+ lLevraipoteni el de | 6esprit avec | a
A partir de mon personnage principal, me concentrer sur ce que je
veux °treée

2 jours

10 @
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Techniques de vente et comportement professionnel face au client

Objectifs: Tendr e vers | dexcellence du ¥
Perfectionner ses techniques deevelat services; savoir mettre ses produi
avant. Adopter un comportente professionnel face au cliemigner sof

Personnes concernées :
Tout personnel en hotel

de luxe et restaurant

haut de gamme

Pré requis: Connaissance
des techniques de vente de
services

PEDAGOGIE

apparence. Convaincre |l es stagiainrmn
de vente rendent leur travail plus agréable.

PROGRAMME
Introduction :R1 1 e et mi ssions du personn
luxe ou dans un restaurant haut de gammel es s p ®c i 6ui du

restaurantLes particularités des services et de la clientéle

1) LESERVICE: <c 6 e s tlaplusimportaistes e ser vir c¢0
2) D®f inition du cycle de service d
Fa- ade | derestaanta téeeption
Accueil clients
Les comportements
La commande client
La qualité du produit
L 6 awir r e
3) Les techniques de vente appropriées
Partir gagnant
Etre | d®cout e
Utiliser les mots justes
Proposer toujours le choix
La loi du premier et du dernier
Connaitre ses services et ses produits
Voir grand
Suggérer les services préférés
D®l i vrer des conseils doutili sa
Conseiller spontanément les services et produits nouveaux
Savoir proposer | es services co
Proposer et réaliser des ventes complémentaires
La \ente additionnelle
Suggérer le meilleur
Utiliser les aides a la vente
Reconnaitre les clients qui viennent pour la premiere fois
Comment fidéliser la Clientele. Connaitre les objectifs de la fidélisatior
Conquérir de nouveaux clients
Prendre conscience qued u t
il s r®al
Le jeu des noms
4) Gérer les situations délicates

+ Savoir®r er | daffl uence

+ Faire patienter

+ Savoir parler a une clientéle exigeante

+ Gestion ddun | itige sur
5 Les 5 ®tapes de | dexcell e
6) Les fiches produits de 1|0
7) Adopter un comportement professionnel face au client

du personnel

gHEFEEEFF

du client. Comm

Lk o SR S ol S o SR S o S S SR

repose sur
i sent |l e chiffre

l e pe
doaff a

*—

terr
du

| e
nce
entrepr

Le Formateur

Spécialiste déschniques de
vente erHotellerie et
Restauratiode luxe

Formé aux dernieres
méthodepédagogiques.
Moyens et pédagogie
Travail sur des exemples
concrets et de nombreux
cas pratiques adaptés a

la fonction et aux besoins d
chaquearticipantUtilisa
tion dematériet Caméra et
magnétoscopéln support
de cours complet est remis
chaque participarilabora

t i on CHARUGE e
QUALITE

Zrjour :
Tl 6®val uadei o
développement des vent
9 la mise en évidence de ¢
correspond
contenadtontenu
1 6 ®v dds acquis ides
participants
2me jour .
en se référant au support de ¢
TECHNIQUES DE VENTE
ET COMPORTEMENT
PROFESSIONNEL FACE AU
CLIENT EXIGEANT Spécial
Hétel de luxe ou Restaurant h
gamme.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Le maintien
x  La communication non verbale
x  Respiratio® Tonicité
x L & ®cdoderegard
+ Attitudes et comportement
+ Respect des aaid Les regles de savwivred La hiérarchie
+ Lapolitessel 6 ® ®la&oudoisie
8 Les principes de tenue dmarketinfh?! t e

2 jours
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Lestechn ques de

vent edtelene®ci fi ques

Objectifs: La vente en hotellerie est toujours difficile, le produit
intangibé . Cdest partir de ce po
| es argument aires sp®ci fiques
situation pratique.

Objectifs pédagogigues A° | 6i ssue de | a f
capabled 6 i d e n tdsding des cliénmrgumdnter et démontrer
produit hotelier ou de restauratiétaborer des argumentaires, présen
prix et répondre aux objectipnsliser les techniques de vente spécifiq
| & h? tdeestduration. e

Personnes concernées :
Encadrants.

«Leaders.

Toutes les personnes en
contact avec les
consommateurs.
Restauration commercia
de résead restauration
dohttell er.i

Pré requis: aucun

PROGRAMME

PEDAGOGIE

La vente & hotellerie

+ les définitions et les effets de leurre
+ | 6®chell e de | a vente
+ la connaissance du produit, la connaissance des clien

1)

2) Laccuei l

+ |l a d®nmmmaueith é ag P ui
+ la prise de contact

®t ymol o

3) Les phases de la vente

4+ |a découverte desmobile d dachat s
+ | analyse des besoi

ns

4) L6argumentation et | d ®mo n
description des caractéristiques

avantage général et avantage pour le client
conversation de vente et intégration des techniques
les fiches argumentaites r ®at i vi t ® tiet

construction des argumentaires

a

Lk o S

5) La présentation du prix, la négociation hoteliere

+ les méthodes adoucissantes

6) La réponse aux objections

+ | O®cout e

active

Langage et vente

7

Le Formateur

Treés expérimeé en
formation de personnels
pour | 6-H'te
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-En début de session
Constat de
Difficultés et solutions.
-En cours de session
Diverses questions posé
sur | a rais
| © e nse et ke profit.
-D®f i ni ti on
Controles des résultats.
Des mises en situation e
entrainements au cames
cope permettront de
concr ®ti ser
nouveaux comportement
-En fin de sessian
Evaluation du
comportement et des
connaisances des
stagiaires.

Intra entreprise France
entiere et International
Tarif inter par personne

+ les mots roirs», les motsdoux»
+ parler a son client

8) Analyse de la pratiquerofessionnelle

2 jours

109
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Réussir son Marketing Opéationnel

Objectifs : Commercialiser son établissement. Convaincre les stagid
le Marketing opérationnel répond a une stratégie basée sur les trois
essentielles ( marketihgestiord social ).

Convaincre les stagiaires que laréuésiterde e ntr epr i s g
- Une bonne analyse des besoins du consommateur.

- Une maitrise des investissements.

-Ldutilisation optimum des ress

PROGRAMME

1)
2)

Les 5 piliers du Marketingd batir une stratégie

Comment passer de la stitégie aux décisions commerciales
+ Quel marché a conquérir
+ Comment élaborer son prodit

Personnes concernées :

Encadrants.

Opérateurs en cuisine et
au service.

Restaur&n commerciale
indépendanté

Re st a u rédellerieo
et de loisirs.

Pré requis: aucun

+ Quels prix pratiquér

PEDAGOGIE

+ Comment choisir sa localisatton
+ Comment vendre son prodait
Conquérir son marché segmentation et styles de vie
+ Le positionnement du proid
Les spécifcités du marketing de service
+ Le contenant
+ Le contenu
Les techniques de merchandising
+«+ Le merchandi
+ Le merchandising de prix
+ Le merchandising de présentation
Les principes ddOmn s
La communication
+ LO®metteur
+ Le message
+ Le récepteur
+ Le support
+ LeFeed Back
L & aimeantation des ventes = AIDA- ne pas écrire, télégraphier
+ Attirer | dattention
+ Intérét
+ Désir
+ Achat
Les objectifsd les ciblesd les moyens
+ Directs
+ Indirects
10)VENDRE et d ®f i
+ Personnaliser
+ Simplifier
+ Suggéar

3)

4)

5)

sing ddédassort.i

6)
7

8)

9)

nir | of fr e

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | &H!'te
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie
-En cours de session
Questions sur le contrélg
de | 6int ®r °
action.

Brainstoming.

Réponses aux objections
et contrtl] e
Présentation de cas de
reussi teéd et
Analyse despourquoi,
comment é
Synthese collective de lg
session.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Promouvoir
+ Réaliser
11) Les supports de la vente, les mots, les formats

12) Organi ser et Iudg®ter | 6a

ljour

650 U
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Hospitality Training o In English

This course will teach people working at the front office, reservation an
services how toreate a positive guest impression when dealing with clien
communicate in English. You will improve your ability to manage e\
situations i.e.: reservations, checkselling your services, complaints, gi
directions and checkhogt etc. tomaximize customer satisfaction angrove
your overall succesghese new skills will improve your confidence when wd

Personnes concernées :
Tout personn
hoteld restaurant.

Pré requis: bonne pratique
de | 6angl ai s

in English.

PEDAGOGIE

PROGRAMME

What you will learn:

1) To be operational in English in yoolerat the Hotel or Restaurant.

2) Perfect your comumication skills when dealinghaguests who speak in
English.

Understand the expectations international gusestsofi hotel staff and servig
Practical approach to manage inquiries, give clear directions anld deal W
complaints with your guests.

Persasive language and techniqueditgae services at your Hotel.
Repl ace 0Fr aruBnglishsvérdswand pHrasgs.o w e

The 05 Step Sell i ng cfEandberviceg at goar t
Hotel.

Maximiseyour personal impact and improve \saifconfidence when dealin
with guests.

3)
4)

5)
6)
7)

8)

Course structure Twoday workshop in Englisiinderstanding the
expectations of international guests when dealing in English.

Day One Day Two
Telephone Hospitality Techniques The Face to Face experience

Le Formateur

Trés expérinteéé en
formation de personnels
pour | 86-H*t el
Restauration.

Moyens et pédagogie

The course is highly dynam
and interactive with many
practical exercises.

Practical exercises are bas
on oreal | i f
maximize effectiveness of
new skib.

Suitable for those wanting {
perfect their skills as well a:
those who are new to
speaking in English in their
job.

Participants need only an
intermediate level of Englis
Training will be done in
English. Consultant is
completely bilingual.
(Austalian national).

These techniques can be
applied immediately.

Course booklet given to eal
participant.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Inquiry calls + How to make a great first
+ Skill practice i mpression 0T
+ Reservations secondso
+ Skill practice £ Checkingn: the essentials
+ Converting Inquiry Calls into Sal + Skill practice
+ Practical exercise
+ How to up sell your services
+ How to sell your hotel services a # Skill pactice
products.
+ Knowing your Product and + How to manage Tourist
Services enquiries
+ Skill practice + How to give clear directions
+ Skill practice
« The O0OFive Step
+ Skill Practice + How to manage Customer
complaints
+ How best to respond to typical + Skill practice
guest inquiries.
+ Skill practice + How to leave a lasting
i mpressi on-odu
+ How to respond to a cancellatior # Checkingput: the essentials
+ Skill practice + Skill practice

Gratuit : Assistance Irternet pendant six mois aprés chaque stage.

2 jours

109 u

Les participants restent en contact avec le Formateur Coach.
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Gérer la relation client au téléphone a la réservation

Objectifs:Compr endre | es i mp®rati fs
°tre porteur de | 6i mage de mal
autour des impératifs de qualité de service téléphoAicperir les
m®t hodes de traitement des ap
objections, doencbehc®s emewn at idog
Impliquer les participants pour faciliter leur adhésion aux outils
qualité, cheek i s t ddauto ®valuation, é)
et leur autonomie

PROGRAMME

Personnes concernées :
Collaborateurs de la
réception, de la

r ®ser vati

on

Pré requis: aucun

1° Rappels deommunication

PEDAGOGIE

+ Jeux les obtacles a la communication téléphonique et les solutions
+ Les effets induits de la communication orgeurquoi et commer
induire un partenariat Adulte/Adulte

2A Léanalyse des besoins du cl i
4+ Les attentes des clients et les ratji€ de la quédi de service
4+ Comment repérer les motivationsctient et analyser ses besoins
4+ Comment questionner pour déterminer les besmirfenction des clien
(individuel s, soci ®t ®s, groupe
+« El aboration de proc®dures doa
adaptées aux situations eegyge clients les plus courants
3°Ldargument ati on
+« El aboration dodar gume ntchambre standan

sup®rieure, suite,
+ Le traitement desbjections leplus courantes

petit d®j eu

4° La directivité
+ Comment g avee@étenclencherilaréseniaton i

4 Savoir conclure et rappela procédure de réservation
4+ Comment impliqueelclient et dépasser la demande

5A Les ®tapes de |l a r®ception i

4 Discussiorsur les prioritéslorstlea r ®cepti on i d®
4+ Mises en situations egigrées et analysées en groupe

6° Les situations difficiles

+ Gérer deux appels er€me tempsmises en situation
+ Les clients indécis, bavards et agressifs, la gestianstedn attente, I¢

rechec hes, | e transfert ddappel s,
7A La mise en Tuvre
+ La charte qualit® de | 6®qui pe

d o6 aut o edaciatdr

Le Formateur

Trés expérimenté en
formation de personnels
pour | 06-H't e
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie

Pédagogie tice et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se doun
cours il 1l us
concrets.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Les participants élaborentkeckl i st
leur auto évaluation

+ Les objectifs individuels prioritaires araettre n 1T uvr e

2 jours

109

Réf: HR044
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Ldaccuénel &/ttiPon de proximit®, r1el
Personnes concernées :
Obijectifs : Encadrants.
Accueil lir des VI P est t éégance etr| «Leaders.
doigteent | apanaghe pdaer tlidra cdceu eciel |pi Toutes les personnes en
i nt®®grer |l es principes de | 06 ac (contactavecles
consommateurs.
Objectifs pédagogiques Restauration commercial
A | 8issue de |l a formation | 0 ap|deréseadrestauration
-ddappliqguer | es nouveaux p;r®cedoh?*tell esri
-ddi denti fier dans sa propre pr
dédam®l.i oration Pré requis: aucun
PEDAGOGIE
PROGRAMME Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
Atteindre | es ®toiles dans sonfpour | 6-H*t e
Restauration de luxe.

1) Le socle hételier et ses éléments indispeailes Moyens et pédagogie
o o 3 étapes
+ |l a d@®nemauethédadpPpui ®tymol of _gndébutde session
+ la neutralité bienveillante Constat de
+ la qualité en hotellerie Difficultés et solutions.
+ la notion de service -En cours de session
Diverses questions posé
sur | a rais
2) Leluxe | entrepris
) D®f i ni ti on
+ une étymologie éclairante Controles des résultats.
+ |l a haute couture de | 8 ac|pesmisesen situation e
* !e concept de I_uxe entrainements au cames
+ impact marketing, luxe et VIP cope permettront de

concr ®ti ser
nouveaux comportement

3) VIP _ -Enfin de session
+ | dwmeicl VI P, de | d8®gar d e|Evaluationdu
+ UNne d®mar che ddaccuei l Scomportementetdes
+ une distance a établir, entre affectivité et retenue connaissances des
+ chacun a sa place, chacun a sa place stagiaires.
+ comprendre kes caprices de star
+ la psychologie des VIP, la psychologie des accueillan| |ntra entreprise France
+ présace, charisme et impressionnabilité entiére et International
Tarif inter par personne
4) Analyse de la pratique professionnelle 2 Jour?’
1030u
Réf: HR040
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Vendeurs du luxe

Objectifs :
Convaincre les stagiaires que leurs compétences de vendeur rel
travail plus agréable.

TravailleMal i n, pas Chagrin &

Tu peux avoir le meilleur produit, si tu ne sais pas le vendre, il
sur les braks

Personnes concernées :
Encadrants. keaders.

Toutes les personnes en contac
avec les consommateutsaut de
gamme.
RestaurationHobtellerie-Loisirs.

PEDAGOGIE

CONTENU DU PROGRAMME

chos:e daer v
coest ser

coest | a
vendr e,

1) LE SERVICE :
vendre et

Les ni veaucedudavick 6excell en
Quelle différence entre le service de luresetvice
commercial habitu@l

Quelles motivations dans une dépense de luxe

La notion particulierde service dans le luxe
2) Définition du cycle de serviced 10 étapes clé

Food & Beverage Hébergement

+ Premier contact + Premier contact
+ Hall et Entrée + Hall et Entrée

+ Accueil clients + Accueild Check in
+ La Tdle + Bar

+ Commande client + La chambre

+ Déroulement du service + Service PLUS
+ Qualité du produit + Petit déjeuner
+ Commodités + Commodités

+ Facture + Check out

+ Au revoir 4+ Au revoir

3) Dix Techniques de vente appropriées

Partir gagnant
Utiliser le langage du corps
Utiliser les mots justes

Le Formateur
Trés expérimenté en formation (
personnels pou
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie

2 étapes

-Partie démonstrative
Présentation de situations qui
mettent en val {
vendre. Préset at i on d
méthodes pour répondre aux
crit r e bautdl® ac h {

gamme».
P i
=y

-Partie Traiing:

Diverses questions posées sur |
rai son doé°tre
profit.

Mises en situation et entraineme
filmés, puis visionnés, pettrant
de concr ®ti ser
nouveaux outils de vente.

Proposer toujours le choix

La loi du premier et du dernier
Connaitre ses proitk

Voir grand

Suggérer les produits préférés
Suggérer le meilleur

Utiliser les aides a la vente

e

2 jours

Tarif inter par personne
1090

session de 8 personnes miax

Réf: HRO39
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Mieux connaitre les golts de la clientele étrangere

Objectifs :

«’Accueillir quelqgubdun, coest S
reste sous son toi.

Ai der |l es professionnels de | g

comprendre leurs elits étrangers pour a la fois mieux les accueillir

satisfaire, l eur faciliter | 0a
PROGRAMME
1) | mportance de | 6alimentati on

Personnes concernées :
Encadrants. keaders.
Toutes les personnes en
contact avec les
consommateurs.
Restauration commercial
de résead restauration d¢
loisirs.

PEDAGOGIE

2) Que pensent les étrangers de la qualité deersice en France,
comment nous jugentils ?

3) Mieux connaitre les étrangers Américains 8 Allemands &
Britanniques 0 Espagnols d Italiens & Japonais et Chinois-
Néerlandaisd Polonais

+ Profil et perception (fréquentation et dépenses)
Habitudes et prigjues alimentaires (Pt Déjeuner, Déjel
Diner);

+ Lieux privilégiés (destinati®@hébergement et Restauration

+« Ce qudi;l s ai ment

+ Ce quodils; n6ai ment pas

+ Préconisations pour leur accueil.

4) Données 2003 du tourisme
+ Echanges extérieldsConsommadin touristique et poids da

PIB 8 Entreprises concerngs

Fréquentation et consommation touristique en France

Les notivations des touristes

Répartition par étrangérslurée de séjour

Recettes moyennes enregistrées.

-+

5) Contourner la barriere des langue

6) Comment bOtir
pour mieux les satisfaire

une strat®gi e (

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | 6-H'te
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie

N
~ 7

Démonstratifs et
Interrogatifs

Diverses questions posé
sur | a rais
| 0 e nst et ke profii.

D®f i ni ti on
travers des différents
projets menés par la
Direction de la
Restauration depuis 200

Tarif inter par personne

1 jour

650 U

Réf: HR0O38
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
L 6 ac c u é&tellerie denuxeH

Objectifs:L 6accuei l en httellerie hgi
relation ou le tact estiea " t r e mot . A partir
ddéi nt ®gr er l es valeurs v®hi cul

demande des clients en respectant leurs besoins et leurs desiderata

Obijectifs pédagogiques

- repérer ses propres comportermafin de privilégier les attitug

Personnes concernées :
Encadrants.

«Leaders.

Toutes les personnes en
contact avec les
consommateurs.
Restauration commercial
de résead restauration
dohttell eri

Pré requis: aucun

PEDAGOGIE

positives qui facilitent I q
clientéle
- mettre en T uVYree dpsursaaom®r
| dentreprise hlteli re
PROGRAMME
Accueillir en hotellerie haut de gamme, aud e | de | di n
des ®toiles " ses ®toil esé

1) le socle hotelier

la qualité en hotellerie

la notion de service

la communication et la sémantique dudibn
la présence et les dimensions oubliées

| 8®l ®gance htteli re

|l a d®marche dobéaccuei l

| © algcpremiére étape de la vente hoteliere

La d®mar dshtien |d®eoppuim ®t y m
La congruencé | a responsabilis
service de | di mage

La distance affective
Le langaget la force des mots

-+ FHEEFFEFer

2) Les sp®ci ficitiquw de | daccuei l

Le Formateur

Trés expérimenté en
formation depersonnels
pour | 06-H't e
Restauration de luxe.
Moyens et pédagogie

3 étapes

-En début de session
Constat de
Difficultés et solutions.
-En cours de session
Diverses questions posé
sur | a rais
| 6entrepris
-D®f i ni ti on
Controles des résultats.
Des mises en situation e
entrainements au cames
cope permettront de
concr ®ti ser
nouveaux comportement
-En fin de session
Evaluation du
comportement et des
connaissances des
stagiais.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Renforcement des attitudes positives
+ Attitudes assertives (courtoisie et affirmation de soi)
+ Le langage du corps

)y Lb*tell erie, un |ieu unique d
+« Hitellerie et conviviald.@i
+ Le luxe et son mythe
+ Le secret des pal acesé

2 jours

109
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Perfectionnez votre accuelqualité en Hotel /Restaurant

Objectif : AccueHQualité, renforcer ses connaissances dans le but dg Personnes concernées :
en place de nouveaux compor t e mg¢ Toutepersonne dontla

performances de votre Hotel / Restaurant et la fidélisation des clienty mi s si on est
de la clientéle : Hotesses

PROGRAMME ddaccueil , \Y

Prérequis: aucun
PEDAGOGIE

Le but de ce stage est de

Maitriser les différentes techniques relatives au bon accueil,
forme et dans le fond Le Formateur _
Etre capable de g®rer | 6af f ||SPecialstedestechniques
Savoir comprendr e e questioBsdesrclimt ‘é?st; Spag'ooﬁu.?gjrilsme
Déterminer des axes de progres individu_els et de groupe Formé aux dernidres
Etre capabl e dbéanticiper et |mngthodespédagqges.
Approche et sensibilisation a la communication positive, au relg
de reconnaissance
Etre capable de waiser les outils et les procédures mis en plac{ poyens et pédagogie
une vision de fidélisation de la clientéle

- e ¥

Travail sur des exemples
concrets et de nombreux ca
pratiques adaptés a la

A/ Outils, méthodes fonction et aux besoins de
+ Récolter et apporter des réponses aux questions que le persorn chaque participant.
se poser face " | &daccuei l Cameéra, magnétoscope.
+«+ Anal yse et him@raae che slade mane
et espoirs de notre clientéle Un support de cours compl
+ Quelles qualit®s doit pos8®d|estremisachaque
+ DOfinir le ritle de |8htltess e|Partcpant
p_rocédures nécessaires a mettre en place a ce poste PEDAGOGIE ACTIVE au
+ Listerl es forces et faiblesses (yaversde:
rechercher lesxes de progres Réflexions par métaplan ayv
« Of frir des r ®ponses Obj ectiv synthése rapportée, apport
ddaccuei l correctifs.
£« Constructi on dod ugoadité gi suggesBodsudans| Bilans synthétisés par le
une démarche différence par rapport a la concurrence formateur, apports.
+ Construction déoutils de me s|Jeuxetsimulations fonction
+ Mise en situation et atdoalyse etroles client/employe.
+ Synthétisation de la formation et rappel des points forts de la

formation Intra_entreprise France

entiére et International

B/ Axes de progression
+ Analyse des attentes diggiaires et hiérarchisation .
+ Bilan de groupe synthétisé par le formateur 2 jours
+ Déterminer des axes de progrées individualisés 109 U
+ Bilan, analyse et suivi
Réf: HR0O30

Tarif inter par persaine
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