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Paris: 5, rue Fénelon 7501RPARIS
Lyon: 27, rue de la Villette 69003 LYON
Lille : 229, rue de Solferin65®M0 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

Action Formalys est une sociétédPaorGrogigs

Paris, France
Copyright© Action Formalys 2@0

Groupe ProFormalys
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Themes de stages

MANAGEMENT
Gestion d'"un httel -Décbuventer-@ pirsur ant page 8
Gestion d'"un htt el -Andidiann- 3 jeusst aur ant page 9
Gestion d'un h?t'tel -/Peféctionnemeats t-& jpura nt page 10
La gestion quotidienn&kouddun 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 hotellerie 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!] edjauie 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 samarge b rute - 3 jours page 21
La gestion dobébune cuisine, Hd3eourst!l e du chedge @2 cui si ne
Yield management - 3 jours page 23
Revenue management - 2 jours page 24
Webmarketing hotelier - 2 jours page 25
Gestion du person nel - 2 jours page 26
La bo"te " outils du chef iddstauratione p4 jousse epage R t el |l eri e
Am®l i orer | a prest3gouron doéun self page 30
La restauration3gddrentreprise page 31
The ten golden rules to ope  n a restaurant in London - 4 jours page 32
Quvrir une chambre d 6 h *-t2éours page 33
Direction d6&ijoms httel page 34
R®gl ement ati on sp®cifique ™=2buishrtell eri paged 87 pl ein air
Construction des hétels - fondamenta ux - 5 jours page 38
Démarche qualité en hétellerie - 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 résoudre 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 échouer a coup sir - 2 jours page 49

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



mailto:contact@proformalys.com

RN

Action Formalys

~_

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page4

ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Relations avec la Clientéle - 1 jour page 50

Mieux vendre les Services - 2 jours page 51

Satisfaire et fidéliser le Client - 2jours page 52

Savoir gérer un conflit - 3jours page 53

Gestion des plaintes - 2 jours page 54

Bien a ccueillir et savoir vendre les Services par téléphone - 1jour page 55

Gestion des réclamations - 2 jours page 56

Le traitement des réclamations en hétellerie - 2 jours page 57
Optimisationdestec hni ques d' a8jousei | é page 58
Connaissance de soi, esthétique et courtoisie - 2 jours page 59
Techniques de vente et comportement professionnel face au client - 2 jours page 60

Les techniques de vente sp®auisfiques 7 | pdge 6!l | eri e
Réussir son marketing opératio nnel - 1 jour page 62

Hospitality training in English - 2jours page 63

Gérer la relation client au téléphone a la réservation - 2jours page 64

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

Vendeurs du luxe - 2 jours page 66

Mieux connaitre les golts de la clientéle étrangére é - 1jour page 67

Accueil en Hétellerie de luxe - 2jours page 68
Perfectionnez votre Accueil - Qualité en Hotellerie de luxe - 2 jours page 69

Qualité de servic e haut de gamme - 2 jours page 70

Le décor du Restaurant - 1 jour page 72

Améliorer la qualité de son accueil grace a la décoration - 1jour page 73

Le savoir -étre professionnel en Palace - 2 jour s page 74
Coaching commer cuipade satlled u 2 jeur ® g page 75
Augmentez vos ventesen H  Otellerie4* - 2 jour s page 76

La magie ddédun | ieu par3jom@smagi e des mot page 77

De | a satisfaction é 7 | a:lafeldisatomai-8& ascpage I8 cl i ent
Personnaliser | 6accueidi2jduasms | es chambr epage 79

Etre acteurdesavente T m®t hodes do6i mprovi saBiomwss pabe®88 r al es
Accueillons ensemble notre client comme notre invité - 3 jours page 81
Adaptati on 7 skliérasschinoie i-12 jodires page 82
Léangl ai s e n Restatraionl e 2lijar s page 83
Perfectionnement =~ | 6accueil pdaioar voitupage®Bs et bagag
Analyse comportementale du consommateur dans un restaurant - 2 jours page 85
Léaccuei l adapt® de Il a client I-djoern f onepage @ de s a
Vente de séminaires - 2 jour s page 87
Optimisation des ventes pour la réception hétellerie - 3 jours page 88

Le service en salle de restaur  ant - 2 jour s page 89
Augmenter les ventes en restaurant grace a la vente proactive - 2 jours page 90

Protocole - 2 jours page 91

Savoir vendre en hotellerie - Upselling & cross selling - 2 jour s page 93
Lafonctondemaitred o6 h!*t el , bien plusSjgudun me®t ipage €94

Chef de réception - 4 jour s page 96
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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 Otellerie4* - 2 jours page 98
Perfectionnement de femmes de chambre pour | ddtdllerie4* - 2 jours page 99
Trucs et astuces pour diriger des femmes de chambre - 2 jours page 100
Le systeme HACCP - 2 jours page 101
Réception des denrées en cuisine . Nettoyage d eslocaux - 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 jours 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 - 3jours page 108
HACCP, GBPH, méthodes de gestionde 16 hy gi ne -s2ojaupsl 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 communication dans les étages i 2 jours page 121
La gouvernante en hétellerie - 3jours page 122
Le nettoyage des cuisines - Responsable de la plonge 1 2 jours page 123
Hygiéne en milieu hotelier T 2jours page 124
Mar che en avant nettoyage dajounse chambr e page b25anc
Conna’ tre | es prodjoirs 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 T 1jour 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 - 2 jours page 132
Organisation et gestion de la production en R estauration collective - 3 jours page 133
Menu C oncept - 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, IGP, Label,Bio : é |l es cl assi f?-<c2aduisons | ®pagelld8s
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 - 3jours page 142
Harmonie des Vins et Fromages - 1jour page 143
Oenologie - 2 jour s page 144
Les produits industriels en R estauration - 2 jour s page 146
La liaison froide: ses possibilités et ses limites - 2 jours page 147
La cuisine sous vide: d e la conception a la mise en service - 5 jours 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 1 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 process doune 2¢ourissi ne en pagel58on f r oi de
La carte en R estaurant : de la conception a la mise en service - 2 jours page 159
La valorisation culinaire €& d&sourprodui t pagenl6®@ ®s et hac
La Restauration en milieu hospitalier et maison de retraite - 2 jours page 161
Maitrise de la petite R estaurat i on = |-dlgosirsi et t e 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 jour s page 165
Cuisiner pour les personnes agées - 3 jours page 166
Optimiser la gestion des matieres premiéeres - 3 jours page 167
Animer un bar - 3 jour s page 168
Les mécanismes de la créativité culinaire - 3jours 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 gibiers - 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 culi  naire - 4 jour s page 180
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TOURISME
Comment établir de bonnes relations avec les médias i 2jours page 181
Le B-A-BA de la communication pour les entreprises du tourisme T 1jour page 182
L 6 angdutourisme 1 14jours page 183
Les1 00 mot s déuaourgrhea ii §jours page 184
Francais langue étrangere 1 5jours page 185
Manager opérationnel du tourisme T 4jours page 186
Marketing stratégique i 2jours page 187
Marketing et commercialisation pour les e ntreprises du tourisme 1 3jours page 188
Connaitre et analyser les marchés étrangers T 1jour page 189
Connaitre et savoir vendre les atouts de sa région i 2jours page 190
Maintenir une relation commerciale active grace au fichier client T 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 visites guidées T 2jours page 196
Formati on do6 uvoyagegsé r2{ourde page 197
Travailler avec les professionnels du voyage T 2jours page 19 8

AUTRESPRESTATIONS

Elaboration du livret « Connaissance du produit  » page 199
El aboration du Ilivret dbdéaccuei 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 dodoun H?!t eDécauvertkd un
Obijectifs : Opti mi ser | a gest i oenintkgran Personnesconcernées:
les frais généraux. Respecter la réglementation en vigueur au 1
| hygi ne des denr ®es al i ment a|Econome
collective et ddohttellerie. Chef de cuisine et secon
Leader Formateur
PROGRAMME Tout personnel de

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

productian alimentaire

Pré requis: connaissance

+ OupassentmesEurdsL e compt e ddexpl ofdestechniquesde
+ Frais généraux production en
+ Co%ts de | doutil de travai ||restauraton
+ 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?!| edlesécarBarti 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 postésffectifs et plannings
+ Contrdle de la produvité
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  Managemer¥lix
3) Merchandising
+« Rationaliser | d0offreamageorur m
x Merchandising ddéassortim

x  Merchandising de prix
x  Merchandising de présentation
+ Rai sonner par gammes dans |
commercial et | es incidence
4) Respect des réglementations francaise et européenne
+ L évolution des techniquesuisso production et aides culinair

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentiée alternant des
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

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 infanations fournies dans les documents comptd
D®&f inir |l es ®quilibres fondame
RestauranAppr ®ci er | 8i mpact ddune (
centres de profiMettre en place des tableauxedign personnalisés.

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 compie msultat les charges et |
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 ieteédiares deRgesti(
et le castfiow
+ Les principaux ratios

3) La gestion budgétaire

+ Les notions de base
x les charges fixes et les charges variables
x les codts complets
x | e cal cul de r

doun c o %t

+ La démarche budgétaire

X achats

les différents budgets ventes, production,
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
Spécialisteadla 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
réaliés 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 étrengcédées ou suivies de conseil.
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 doun

H! t e Perfeldiondedbnanih

Obijectifs :

l

Définir les principaux termes utilisés dans le domaine de la gestion. |
les informations fournies dans les documents comptables. Définir les €
fondament aux n®cessaires ~ | arécigr
| 8i mpact do6une d®cision sur | a
en place des tableaux de gestion personnalisés.

Personnes concernées :

Toute personne souhaitd
créer ou reprendre une
entreprise hoteliere.

Pré requis: Notions de
gestion.

PEDAGOGIE

1 Identifier et décrire les aspects légaux reliés aux activités hoételieres. A
|égislation régissant la produrctde I'industrie de l'alimentation et en dég
les implications pour I'hétellerie et la restauration. Décrire le conte
relations de travail et les lois et réglements y afférant.

f Savoir analyser | es at out seliee Décide
des actions commerciales & entreprendre.

PROGRAMME

~ Gestion financiere (2 Journées)

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

o0 Analyse de |l a structure
+« LOo®quilibre f amedadseda toaldment le bdsain
fonds de roulement et la trésare
+ Ldanal yse du
cashflow
+ Les principaux ratios

:des solulds énterchédiaire®de gdsttory

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

ddun c o %t de rev

~ Droit et environnement hoételier (1 Journée)

0 Environnement hételier
+ Le parc hotelier au niveau national et interradtio
+ Les autres formes doh®ber gemen

0 La réglementation hoteliére

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

Moyens et pédagogie
La démarche consiste a
réaliser des apports
techniques pour une
meilleure compréhensior|
des enjeux de la fonction
Des travaux individuels
seront demandés poural
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 internes.
Mises en situation.

Intra entreprise

Lieu de Formation:
dans la ville de votre
choix.

Restaur

+ Lois relatives | dactivit® ht
0 Législation du travalil Tarif inter par personne
+ Théorie générale des contrats 5 jours
4+ Le contrat individuel de travail -
4+ Les relations de travail 249 0 u
+ Aspect constitutiorel des relations de travail Réf: HR109
4+ Le salarié au sein du code de travail '

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
Toutes les formations HotelleriRestauratiome notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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Léaccr®ditation

La négociation collective

La greve et le loghut

La convention collective

Les griefs

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

ek R

~ Gestion commercale et marketing (2 Journées)

0 Analyse de | dexistant
/| Le produit que jodenvisage de rep
+ Atout s de | Sit@atioc; bgBoigraphigum epersonnel, ch
doaffaires, qualit® de | a cl i g

piscine,gr di né . .

+ Fai bl esses dsituatiod @GeograpHigues Fersanreehat for
chiffre ddaffaires en bai sse,
ddéextensi on, pas de piscine,
envi sager, €

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

4+ Bilan de CA sur les 5 dernieres anné&es déclin, en stagnation,

évolution?

Si restaurant, quel est le tigkelyen? les produits les plus consomeég
Le prix moyen de zhambre? | e t aux? déoccupal
Quels sont les pics de fréquentation, la saisoffnalité

Bilan de la clientefequiese | | e vienwd ¢ & ? é
Y at-il un fichier commerci&lbien ten@

Concurrence comment | 6 ®t a-bb lpar srap@rtmaux
concurrents, par rapport a la fréquentation touristique de la villg
station?

LO6®t abl i-tsilseventeen poupa?

| Les éléments qualitatifs

Que dit Pyd-illeua enqué&te dé Satisfaction

Comment la clienteleconpait | e | 6 ®t abl i sseme

L 6 h i-ttil dnne aéputatiod

Y at-il un bon chef de cuisiffeestl réputé?

Ldanci en OJdeveodeuravagit de bonnes relations avec le @

hoételier, les institutionnels (Office de tourisme, CCI, Mairie)
4+ Que dsent les guidésles fournisseuPs

Bonne ou mauvaise réputatior?

e

ek ek

o Diagnostic et Stratégie

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

Doisje changer ma carte de restairant

Mon (futur) personnel esta la hauteu? doige leformer?

Puisje améliorer la fréquentation de fagon plus régeliéere

Mon produit est-il a la hauteur de mes ambition®

R

| Les réflexions stratégiques
Suisje vraiment fait pour ce métier?
Estce que jden ai nPesur® | es contr a
+ Indépendance, résealontaire,franchise?
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 HotelleriRestauratiome notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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x actions a mener
4+ Anticiper la gestion au quotidien
x  relation avec les fournisseurs (ceux de mon prédéc
ddawtres
x management du personnel, recrutem@es fiches de post
ontoelles été crée@p
X estce que je connais la réglementation, les contréles tect

obligatoire®

x vaisj e faire appel “ des sol
linge?

x en cas de travaux, Cc oanagnetou?

+ Approche et définition du marketing
x construireuneeffre«( | d0htt el / restaur a
x compte tenu de la demande clients (attentes, comportem
de | 6offre (concurrence)
x des moyens dont on dispose (budget, travaux)
x dans urcadre politique donné (conjoncture)

o Ldaction commerci al e

Le mix marketing
4 définir mon produit am®l i oration, trans
luxe..
+ politique tarifaire, promotions, calendriers haute et basse saison
4+ les canaux dedistribution «a envisager vente directe, Internet, acti
commerciale de proximité, éloignée

pl an ddaction commerci al e
Les outils de ventdnternet, brochure, book technique
Les arguments a exploiter
Le fichier clientssegmenter sa clientéle
Se donner des objés précis (chiffrés, datés)
Rv commercial
Négociation avec TO et autocaristes (allottements, délais de rétrocg
Management de®uvertures de disponibilittscur | 61 nt er

-

,_
FHbdgo FHEEFFEFg

cal endrier et | dorganisation
Les événements locauxxpleiter
Les délais de commercialisation
Votre propre calendrier a batir
Déterminer des zones de prospection et de chalandise

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

Actions complémentaires
4+ 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
+ Mesure des rélsats obtenus
4+ Fidélisation de la clientéle
+ Stratégie et prospective
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La gestion quoti

di enne

doun

Objectifs : Mieux comprendre le r6le de la fonction approvisionne

Etr

e capabl e do emdliSaveirgérdr en restaian

quotidien et évaluer sa marge brute.

PROGRAMME

1)

e F D -

D
~

Lol S SIS S S S S S S S

Personnes concernées :
Toute personne souhaitd
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 cadreyridique
Loam®nagement du
Les différents contrats

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

temps de t

La gestion au quotidien

Les principes fondamentaux

La rentabilité de laotion a la recherche

Les produits et les recettes

Les charges doexploitation
Laboteaoutddu chef dbéentreprise

La marge brute

Approche prévisionnelle de la marge

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

Calcul de la marge brute

Le contrdle des achats

Les inventairesd fiches techniques

Les ontrbles 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
melleure compréhension
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
concrets. Apports
théoriqies et analyse de
documents internes.

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 @snTPH € les PME

4 jours

Ldédr gani sation de | 6®conomat
Stocks et seuils de commande

19900
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 ~ _ o cuisine et au séce.
2. mieux maitriser les colts de putidun 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 convient Tres experimente en
£« Léouverture de gamme formation de personnels
+ Dispersion des prix pour tellrigH?*
+ 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 les @Uts 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 corotives et
+ Les frais de personnel palliatives a mettre en
+ La productivité place dans des cas soun
+ La rentabilit® tableau de bord par les stagiaires.
+ Investissementsréinvestissemendscoltsd 6 o c c u p a| 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 desgpticipants.
+ La pdyvalence 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 sleconnaissanseen matiére ’
pédagogigueont pouvoir régler bon nombde soucis au quotidien. Acquérir | PErSonnes concernees :
EncadrantsLeaders

démarche pédagogique pour transmettre un savoir faire et des idées.

PROGRAMME

1- Les problémes de la communicatio® 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

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

PEDAGOGIE

x  Recherche
ExplicationsIinformationset Directives
Conseil®t Assistance

But a atteindre

5- Intérét de la formation collective

X X X

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

+ F®dJ®rer | 6®qui pe pour un proje
6cQuel s sont | es b e seoservice, lepomduit et Ig
personnel

+« Savoir identifier |l es principa

« Savoir recueillir | dadh®sion d

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

+« 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 systéme de challenges attractif, juste et valorisa

8- Savoir concevoir son itervention au quotidien
4+ Déterminer les sujets essent®l@ 0 % ddentr e
résultats

4+ Raisonner par themes et les développer progressivement chaque jq

x  Connaissance du produit

e ux

Le Formateur
Tres expérimenté en formatior
de managers Hotellerie
Restauration.

Moyens et pédagogie
3 étapes

-En début de cession
Co n st aistand Rifficlltése
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
Controles des résultats,
Efficacité du briefig 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  Hygiene sécurité

x  Tableau de bord gestion

x  Maitrise des coldschasse au gaspis

x  Aide au nouvel arrivant

x  Nouvelle organisation

x  Obijectifs économiquédnventaire

x  Marketingd promotionsd| e t emps qudi l
plus!

x V®rification de | a trans mi

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 répa

Personnes concernées :

Cadres
Responsables de service
Nouveaux managers

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 ens@poant clairemé 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

-Savoir tansmettreette 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 identifier lesindicaur s d e
collaborateupour adopter le style approprié
-Savoir tenir compte
que chef

comp®t en

df@ire dcéepier ent ta

4) Etre un manager communicant et dévelgger une communication
assertive

-Commentdonner des consignes, desmentaires 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. Acquédes®f | exes dobentrepr ense
-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 transafessavec 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
seront dmandés 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
approfondissené¢ 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 u

Réf: MAO33
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aun klatelRoa Rastaumant o u

Tout savoir sur |
Objectifs: Per met t r e un repreneur ou
ddavoir toutes | es cchnaprendedes coetrainte®p

éviter le parcours du risque.

PROGRAMME

1) Les fondements de | 6entrepris
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 et coxment passer d :
L P X e | a gesti

de la stratégie aux décisions commerciales
+ Quel marché a conquérir
4+ Comment élaborer son prodait
4+ Quels prix pratiquer PEDAGOGIE
4+ Comment choisir sa localisatin
4+ Comment vendre son prodait Le Formateur

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

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

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 _
+ Personnalisé Simplifierd Swggére® Promouvoird Réaliser Moyens et pédagogie
4+ 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+ Tableau dbordd Controle techniqu&inventaired Colit matieres
+ Marged Le «Coef.» Remise dd&un
4+ Fiche techniguéfiche produit cours illus

9) Principes de base concrets.

4+ Suivi du colt matiecres Cont r ! dlesécartd 6arti cl
+ Suivi des frais de personnEiches de postésffectifs et plamngs
4+ Controle de la productivitdravail en équigiConcevoir le travail
+ Suivi de la rentabilit&Seuil de rentabilitdvlanagemertlix
10) Respect des réglementationslygieéne & Sécurité
+« LO®vol ut i on:culssos prodactiom apidescldireeso
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 hygiéniqudséglementation et application
11) Action du personnel. Comportement pendantal production et

+
+

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

pour le service

4+ Gestion du temp3 Rationalisation de la production
+ Comment faciliter | a progressi

12) Objectif qualité d Objectif réussite

5 jours

24900

13) Auto contr6ledS p i r a |cion dkedonhe@estion

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

1990u

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 1

Réf: HRO72
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Manager son équipe au quotidien

Objectifs : Connaitre le réle du managetonnaitre et utiliseles différents

modes de managemeriflo bi | i ser |l es ®nergies
fixésEt re capable de conduire une
PROGRAMME

Les responsabilités permanentes
ddun manager

Les réles du manager
Les autils du manager
D®v el

un

opper esf|

Les différents modes de
management

Qudeet qudur obj e

Création et préparation et
pr ®sentation

dour
Planifier ses activités

Comment mobiliser son équipe
autour doun proj e

Préparer et aniner une réunion

Définir et valider un référentiel de
compétence par poste

Définir les objectifs particuliers et
analyser les performances

&

o2

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

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

PEDAGOGIE

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 d
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 | edlLesécarsar ti cl e

* Réceptior® Stockagé Circuit des marchandises

* Inventaire restes et chasse aux gaspillages

Suivi des frais de personnel

* Fiches de postésffectfs et plannings

Contréle de la productivité

% Travail en équip@Reconcevoir le travail

* D®vel opper | 6es pr itédcothmunidaBor]
0 délégation

Suivi de la rentabilité

* Seuil de rentabilité

* Managemer¥lix

Merchandising

+ Rat i on &dpow mieux datfaife le consommateur
¥ Merchandi sing ddassorti 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 onhpawrd des guali@uréecennues
chef s, aujourdodhui avec | a cr®ati
base de tout chef moderne. La garantie des marges et sa pérennité sont
travail ddun chef acntuorente seefaisant mus mae
jamais, le besoin des employeurs a pouvoir se reposer sur des personnesg
«crédibles sur ces qualités intrinseques, est trés 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 possederont les outilsggreur efficacement ul
cuisine savoir acheter rigoureusement
connaitre les outils pour suivre ses colts (fickes hni ques, mer

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.

ALY

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 hotellerie. ®@etétidn préalable g
| 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

yield, sur |l es habitudes ddautre
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 managemegmur ® 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 o SR o 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

-+ 2

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 l'entggfdeeu yield
managemenExistet-i | ddaut?res moyens

Ll o SR

Les conditonsm®c essair es | 6applicd

Philosophie yield Réaliser un audit degatégies, méthodegpebscédures 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 derniere minute ?

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

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

Quel peut °tre | 06i mpact do@0Quelssoa
les modeles de fixation des prix les plus adaptés a votre?activité

Yield etgestion de la relation clieRtoblématique de la fidalisn

Deux clients vont payer des prix différpotg une prestation identique.
Comment s6en sortir, sO6iPs | dapp

-+ ¢ ++ #>

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 procéduré®activité Pré&isionss, Pr i nci pes d
Que faire pour bien d®but &r | di n
I nt ®r Kistoriqgdedtreésnfournigur estimer notamment le nombre de
personnes qui ne viendront pas

Ll o SR

3 jours

16500

Réf: HR128
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Les fondamentaux du yield management
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Objectifs : Connaitre les fondamentaux du yield management & o b
méthode, les étapes de valorisation]elesrs opérationnels et la mesure
performances. Acquérir des connaissafdcasrd yield manager afin de propo
le bon produit au bon client au bon prix au bon mament

PROGRAMME

A Léoptimisation des prix

Personnes concernées :

Direction générale
Directeurs commerciaux
marketing et
communication

Futur Yield manager

Pré requis: Aucun

0 Strat®gie de | dhttel

0 Positionnement prix

0 Prix que le client est prét a mettre

0 Les contours et les objectifs du poste de yield manager

PEDAGOGIE

# Pourguoi cette démarche ?

0 Ldoffre ndest pas stockabl e

0 La capacité est fixe nécessitant le tri qualitatif de la demande excéd

0 L6offre est r®servabl e

0 Uned i ent | e segment ®e dont on p
pour batir une prévision

0 Une offre de produits tarifaires différenciée permettant de mieux saf
a la demande

0 Une augmentation de la concurrence rendant nécessaire le combat
part de marché

2 Méthode
8 Analyser | e taux doéoccupat.
période
8 Etablir | e chiffre doéaffair
8 Adapter sa grille tarifaire
pour améliorerlaremtb i | i t ® et augment e

moyen annuel

d Pratiquer une veille tarifairgurveiller en permanence les tarifs
concurrents pour pouvoir mieux se positionner sur le marché

8 Pr®voir | es conditions da&map
semaine/weekend, jours fériés, congés, longendsk..

d Prendre en compte ses canaux de distribution et adapter les
fonction du taux de commission demandé

# Problématique des catégories de chambre
d Du bon produit au bon client au bon @ixbon moment

# Les étapes de valorisation

o lnventory Management : cbes
en valeur au travers doéune
relief les attributs physiques ou les attributs de services asso

Le Formateur

Professionnel de

| hotellerie- restauration
utilisant les derniéres
techiques pédagogiques

Moyens et pédagogie

Présentation des concep
par le formateur
consultant

Echanges sur les élémer
amenés Citations
ddexempl 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
ddapporter
réponses aux
problématiques proposé¢

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

posto nnement par cat®gorie pe
contrainte doinventaire, "

8 Rate Management : <cdest | e
la différenciation par période, par segment de clientele et par
catégorie dehambre permet de donner une structure a
| 6opti mi sation et de mieux

d Segmentation : cdest | a pos
le comportement de la demande de chacun des types de clie
mesurer leur sensibi® aux prix. A | a d

4 jours

1990 U

distribution qui mixe plusieurs segments ayant des comportel

Réf: HR189
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différents, le segment regroupe des clients ayant le méme
comportement dobéachat en ter
motivation.

d Communication Résvation et Réception : ce sont plusieurs
méthodes simples qui utilisées conjointement permettent de f
la matérialisation des demandes et des réservations dans les
meil |l eures conditions : hi®
alternative, garaesi, information client.

8 Budgets et Plan dodaction co
leur mise en place, nous nous attachons a mieux cerner les
et vecteurs commerciaux existants ou nécessaires ainsi que
objecti fs de edqgiantiatifs, guplitatifssde e
rentabilit®. L6®volution d
étroitement.

d Les pr®visions de demande
segment qui per met i ci une
qualtede prestation d®l i vr ®e
privilégier. Basées sur les étapes précédentes et sur des mét
simples de calcul, les prévisions vont permettre une meilleurg
application de la tarification. Il devient facile de coter une d@eni
de groupe en fonction du vo
tout aussi simple de d®ci de
certains tarifs & la vente en se basant sur des critéres objectit

# Les leviers opérationnels

Calendrier événemeihtie
Saisonnalité et jour de semaine
Overbooking

Upsale, Upgrade

Gestion des tarifs réduits

Mise en place des promotions et amortissement des codts fix
Cotation des demandes groupe

Contrdle des durées de séjour

Prise en compte des revenus annexes

Gestion des contraintes de capacité par catégorie de chambr|
Synergies déoteisvent aires mul
Matérialisation des réservations

QX O Ox Ox Ox Ox Ox Ox Ox Ox Ox

Qx

# Mesure des performances et retour sur investissement

d Déterminer le RevPAR (revenu par chambre disponible)
d Impact sur le copte de résultats

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie - Restauration

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

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

critiques 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 hotelier

I Cas pratique

1 Ladémarche du Revenue Management

1 Les caractéristiques communes des industries utilisant le Re
Management

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

El ®ments ddanal yse -\NarmvHdta 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

Organisme de formation PROFORMALYS 6 Formation Hotellerie 8 Restauration

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



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 28

Webmarketing hotelier

Objectifs : Acquérir les bases du webmarketing hotelier. 2 e o
PROGRAMME . s
Direction générale
A~ Mieux vendre sur | e site i nt e Directeurscommerciaux
1 Augmenter la visibilité du site internet de son établissemegépérer du marketln_g et_
trafic communication
I Augmenter les performances de son site pour convertir ce trafic en clie pyg requis: Aucun
I 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
1 Gagner B autonomie pour investijuste» et «itile»
# Réseaux sociaux AR Gl .
o . l 6H*t el |l eri
1 Quels sont les principaux réseaux so@iaux utilisant les derniéres
1 Quelles specificités pour chacun ? techniques pédagogique
T Quelle est |l a r®fl exion ° adopt ¢
1 Que faire sur les réseaux soctalprs quel segmecitentele? Quels Moyens et pedagogie
m?.ssagés , . _ Présentation des concep
i Utiliser les réseaux avaehte, pendant et apftesséjour du client par le formateur
1 Personnaliser et optimiser la fiche de son établissement consultant
> SUANENER Echanges sur les élémer
1 Les bonnes pratiques pour augmenter ses ventes et sa communicatiorl amené® Citations
avis dees clients déexempl es
1 Appréhender, comprendre et utiliser les réseaux sociaurepul@ion dany o
la stratégie de visibilitd@stratégie o mmer ci al e de | &| Misesen application
T Analyser un avis Confrontation avec la
1 Faire une r®ponse qui retourne |y ®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
1  Appréhender, comprendre et utiliser les distributeusin@firavel Agenciel @ mo n t , et d
et Internet Distribution Systems) dans sa stratégie de commercialisato) d 6 appor t er
Indépendance commerciale reponses aux .
o 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
| & ® dityaglauréservation, en direct Intra entreprise France
# Les clientéles spéfiques entiére et International
1 Les cknteles 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
I La conception du mailing rédaction du mailing 1595 ]
1 La présentatiodu mailing ;
T Les conditions ddefficacit® dourl Réf: HR181
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Gestion du personnel

Objectifs : Savoir maitriser un budget de codts 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 ueglesnfdndarmemtales i
vigueur et du respect dodautrui Etre
collectives ddun groupe de travail
PROGRAMME
# Le cadre juridigue du temps de travail et de sa rémunération
Sour ces d odencedfendamentaleson et r ®f ®r
+ Les |l ois et conventions relative
1 Codes, contrats collectifs, juridictions et assistances
 La convention nationale de 1997 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 travdiligegles 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 fauil de «salariés (équivalents plei@mps) pounn poste

donné? Quel Chiffre d®daffaires pgq

# Le colt du temps
Le détall et la technique de calcul desepiagemRE
£« Structure doun 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
Calcul du co%bPmgil obda¢ HMédwuinestal de
semai ne, du jour et de | dheure p
Ce que ®Rous» colite (employeur +emplégyé 1 OGur o de sa

L S o

Les productivités
Une étude de cas simple sur didacticiel pour une approche rationnelle de
ddun groupe de travail
+ Les unités de production
1  Client, journée, couvert ou chamtwaité de mesure indispensable a
définir avec soin
+ Lesproductivités
1  Méthode globalecombien sonts chez les autres
1  Principes de baseypologied précautions et conseilemps fixe / temps
variable
« Technique
T M®t hode
sur une semaine

dbanmnlgsse da®d dlee
de cal cul r api deougedatravai

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-coyns td dmend dré rcaloyse pr ®\
| 6i nci denc e tamnps  fixe&t varigesarruneisttucturen
budgétaire

2 jours

109

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 FONDAMENTAUX PEDAGOGIE

4+ La notion de rentabilité Le Formateur

Résultat fiscal, trésorerie, rentabilité et pérennité du patrimoine

1 Comment définir la rentabilda mesured la préserve? Professionnel de

I |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 Les ventes , .
Y  Les composants a gédestructures des ventes Présentatiodes concepts

Y Incidence des variatiob®ien vendre® par le formateur
Y Lacaissél 6 o utdlld ofuitsi d @ lcSoonupttial bdllde® bde gestianr 1 consultant
trésorerie et commercial o
Echanges sur les élémer
amenés 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 & gérennsommables et prestations de service z
Y  Structure particularité des matiéres premiéres et marchandises I se'ra_l 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 eheenoirs duranages ma i n e ,
Y Lo6i mpact d@&réfdremced eRéydluonat i on reponses aux
Y  Structure du poste de chaddes outils de gestion comptable problématiques proposé(
Y Lagestion du temps réehaitriser la consonation du temps
Y  Les outils de contréleplannings, effectif et productivité
1 Lesautres charges Intra entreprise France
Y  Typologie et origingstraitemend 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 .-
o . Tarif inter par personne
1 La comptabilité générale et analytique

Y  Quifait quoi, otl, 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 %0 u
1 Les outils de synthesextra comptables

Y Le compte ddexploitation Ref: HR130
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Y Les ituations> 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 cangs 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

Lesbonschoi®c e que fait naeteur ne fait pas
Les sécuritésformation, 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 mélsfirage 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 hodeodiBeapmpati onnell e en situati
de produit)

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

Y Applicatonn 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 dneéthodd@mmparhtigesiteation réactions
1 La marge potentielle

Y  Calcul du prévisionnel corrigé (approche du budgetef)éablalyse 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 / rédlinterprétation de la situation
1 Tableau annuel mois par mois

Y  Calcul et suivi des cuméilshoix 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

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
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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 cuidineordination avec la comptabilisburces 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 &2Queleperte suryn@aisson oun|
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 ° | o06article

Y  Systéme sondage rapide coulage, ventes non factud@ewendus
Y  Analyse développée pour le contrdle des consommatiomsagess et pertes

+ Le contrdle des boissons
Adaptation des outils de contrdle du co(t matieres aux particularités des ventes de boissons
I La caved 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 ventiotaitaire»- (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 bdrépartition des charges et objeétialcul
rapide du point zéro

1  Applications commerciates si mul ati ons, d®fi ni t
négociation commerciafeappioche 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 contréle comra

Organisme de formation PROFORMALY S3 Formation Hbtellerie - Restauration
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Am®|l i or er | a

prestation

Objectifs : Définir les critéres 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
1 Les différents concepts de distribution : du linéaire au scramble
f La conception des prestati @&fres

Personnes concernées :

Toute personne damt
améliorer la prestation
doun self

Pré requis: Aucun

+ Les approvisionnements

PEDAGOGIE

1 Avantages et contraintes de |
produits

1T Le recycl age

1 Ldorganisati on
distribution

1 Affectation des agents aux d#fés 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

des plats cuisin
g®n®r ale en fo

+ LOorgani sation des pr ®paratio
1 Evaluation et ordonnancement des awdg travail
1 R gles ddéhygi 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

1 Présentation et gestion des gratuités, des réapprarnsots

1 Concevoir la composition du plateau par le convive

1 Quand et comment prendre les plats, les couverts, et gratuités pad
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 pédits 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
1 Les évaluations de la satisfaction des convives

=

3jours

149

Réf: HR142
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[}

NB&GEdzNT A2y RQSY (G NBLINR 3

ObjectifsY | Olj dzSNANJ £ S& O2yylAaal yOSa 2dzNA
afin de mettre en place et gérer la restauration des salariés de son entreprise.
déterminer les équilibres économiques de 18a& G dzNJ GA2Yy RQSy
relations avec un prestataire de service et les collaborateurs consommateurs.

PROGRAMME

LES DISPOSITIFS REGLEMENTAIRES ET LEGISLATIFS DES SOCIETES ®UEG
i Le contexte des Restaurants Ir#entreprises (RIE)

1 La réglementation en vigueur
- Prescriptions relatives aux locaux et équipements

{ Personnes concernées:

Toute personne ayant la
NBaLRyal oAt
NBA&GI dzNI G A 2

Pré requis. Aucun

- wS3AESYSy il GA2)icehla&iritddu madKa IASY S

PEDAGOGIE

- Stockage et utilisation des aliments

- [ QL 008a | dz NB&A (I dzNI y { > inter@afich We fidersa f QI
- Le financement des repas des salarladiscalité
LES DISPOSITIFS CONVENTIONNELS
i Le contenu de la convention
1 Les trois formes de gestion
- [ QSY G NBLINAR &S | OO0dzSAt 1 yiS &S8SdzZ S IS4l

- Les entreprises egestionnaires
- Le mandataire gestionnaire
1 Le traitenent de la TVA
1 Les obligations déclaratives
1 Exemples et simulations
LA GESTION INDEPENDANTE
[+ &aG§NHzOG dzNB wlL 9
1 Le traitement de la TVA
1 Les obligations déclaratives
1 Exemples et simulations

LES DIFFERENTES FONS POUR UNE BONNE GESTION VIA LES MEMBRES 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
i 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
i 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
i La gestion technique

AYRSLISYRIyi(iS 3Sai

Sid f

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 AGFrGA2Yya
Mises en application

Confrontation avec la
NEFfAGS RS
f Q &ikncé du
participant

Il sera demandé au
participant de réfléchir,
Sy FYy2yidz S
RQL LJLJ2 NI S NJ
de réponses aux
problématiques
proposées.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

R

- 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)

3 jours

1451 €

- Piloter les travaux de r@vation et de mise en conformité

Ref: HR152
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The tengoldenrules to open a restaurant in andon

Objectifs : Moins de charges en Angleterre pour un commel
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 indirect

- Recherche de statut fi scadhippo

Personnes concernées :

Professionnel de la
restauration ou
reconversion

Pré requis: Anglais
parlé et écrit

- Pr®parati on | examen 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, c¢cr®ation

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

dou

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

Maitriser la gestion des tables pour un novice, apprendrer

chef ddéorchestre en salle
(Film de formation professionnelle pour apm@ndre les codes et les priorig
pour géerer une section de tables, appelé « rang »). jeux de simulation avec
participants

+ Les coulisses du restaurant uisiree
- Utilisation d6éune
- Cr ®ati ohetethhiguee 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
20002005

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

* Or gani s at ipamingl(Btablissement 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 | 8eéthviaisogsur at i on
- Bilan et questions

En option : Accompagnement 48 heuregvant ouvertureet ouverture de

4 jours

27900

/| O®t abl i ssement

Réf: HR154
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OQuvrir une chambre
Objectifs: Et re capabl e de | ancer |Pesoneconcenees:
gr ©c e ) une bonne connai s ®

communication, une stratégie de commercialisation et une
financiere de son produit.

PROGRAMME

Toute personne
souhaitant ouvrir une
chambre dbo

Pré requis: Aucun

p [ yOSYSyu RQlIOGAQDAUS

PEDAGOGIE

Initiation & la gestioR Qdzy KS6 SNHSYSyd G 2 dzN|

- Présentation et définition du projet du stagiaire (évaluation des f
etfaiblesses)
Présentation de l'activité
La réglementation, les classements, les principaux labels
L'étude de marché, la concurrence
Horaires de travail quotidien
Gestion de la qualité, gestion des réservations, partenariats & m
place

b Stratégie decommunication
Analyse et mise en place des stratégiesdemunication pour les
OKI YONB&A RQKsGSa
Déterminer une stratégie et un budget en communication
Les clés pour réussir un site Internet et comment le référencer
L'observation de la fréquentation de kiternet

Stratégie de commercialisation
ariasS Sy L}iIOS RQdz/S
pourlesOKI YO NBA RQKs GSa
- 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 clientéle : suivi de la qualité et actions d
fidélisation

LJ2 f MidtibijtidnS

p Analyse financiere
Etude de faisabilité financiere e¢mntabilité a 3 ans
Les aides et subventson

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

Le Formateur

Expert du domaine
touristique

Moyens et pédagogie

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

Remi se doéun
mémoire au participant.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif H.T.
inter par personne

Les d®penses associ ®es | 6 ad

2jours

1 150u

Réf: HR176
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Direction doun htt el

Objectifs:Ma "t ri ser | es connai ssal|l
directeu.

PROGRAMME

b Recrutement et fidélisation du personnel

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

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitandiriger 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,sd& pgrsanmes lave® quitil travaille,i desevaleurs qui y
sont véhiculées, des clients qu e | 6 o n, debs 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 f orce du nombre e
trouvé leur voie

+ Embaucher la bonne personne a la bonne place

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

Conna“ tre |l es besoins et |l es ambitions de
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 mystére
+ 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

supporter, par | 6entraide, ceux qui ®prouy
Lé6®valuati on 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 mondelemtvoraussi | dentrepri g
La connaissance des uns et des autres i les fossés i penser vente i former vente
Coh®sion et ®mul atvivedecheblans | 6 ®qui pe

b Instances représentatives du personnel

+LeComited  Ent repri 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 atleeer concl usi on ddacc
Attributionsd 6 or d r e fimiton, bémédficia{resd, ®estion)

5jours

2 4900

Reéf: HR177

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



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 38

Autres niveaux de représentation (Comi t ® do®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 CSE

La hiérarchie des normes, le code du travail, les conventions collectives

Les salariés protégés,les accor ds doent rdélgguéisgdicalavec et
Les réles du C.S.E., le fonctionnement du C.S.E.

La responsabilité pénale et civile dans |'entreprise

Les droits et devoirs essentiels inhérents au C.S.E.

Les heures de délégation, répartition, utilisation

Les formations des différents membres C.S.E.

Les représentants de proximité (élections, missions),le consei | ddéentrep
Roles et missions des acteurs externes (Inspection du travail, services de santé au travail,
CARSAT, ...)

Quizz

+L6Organi sation syndical e
Liberté syndicale (liberté, interdiction des mesures discriminatoires)
Représentativité des syndicats (criteres, 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 ddébheures, protecti
+ Relations Sociales

Elections professionnelles (déclenchement, organisation, date, délais, protocole
préélectoral, colleges électoraux, listes, candidatures, propagande, temps et lieu du scrutin,
contréle des élections, procés-verbal de carence, attribution des siéges, 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 hagaiption cdlective, cadre de la négociation, avec délégué
syndical, sans délégué, objet et forme, dépbt, durée, négociations obligatoires, négociation
sur | es sal aires, | 6empl oi , | 6®gal i t® p
déroulement, négociation sur la pénibilité, dénonciation, effet des accords signés,
adhésion, branche, assujettissement volontaire, accords atypiques, conditions

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

D[ Q2NBFYyAal GA2Y ilda dzNJ

Gestion du séjour client

Laréception:pl aqgue tournante de | 6httel restaur
Incontournables de prise et de fin de poste
Contrdle et planificationdu travail des empl oy®s do®t age

La transmission des informations a la réception et aux autres services

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
Toutes les formations HotelleriRestauratiome notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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PD[ QF OOdzSAf SO I 3Sa
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

Larésoluti on doéun conf it
Les attitudes facilitatrices ou bloquantes

P Gestion financiere

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

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

+Analyse de | a structure financi
L6®quil i bre fondament al du bil an : | e f on

la trésorerie
L 6 a neadu gomipte de résultat : les soldes intermédiaires de gestion et le cash-flow
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 colt
Les co¥%uts par domaine dbéactivit®

b Gestion administrative
Données de base et défiagttales 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 hotel - restaurant - pension - % pension - autres...
Lescompos ant es du Chiffre doaffaires
Le commissionnement
+ Contréle des encaissements et des débiteurs
Les différents moyens de reglements
Procédured bouverture 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

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
Toutes les formations HotelleriRestauratiome notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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Réglementationspécifiqgueal 6 ht* t el | er i e

de

Objectifs: Conm "~ t r e | a
plein air.

r ®gl ement ati

PROGRAMME

b Principes généraux : définitions et classement

Définitions réglementaires
Classements, labels et certifications
Proc®dure d'autorisation

Réalisation deampings dans le cadre de sites naturels et de

monuments classés
Implantation deteuctures légeres, insertion paysagere

b Obligations juridiques, fiscales et sociales des

prestataires

Qualification,
Obligationdiscales
Application de la législation sociale

statut

b Réglementations spécifiques applides

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

R gles de s®curit® contre Ilesesg
(ERP)
R gles doaccessibilit® des pe¢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 : séconitée les noyades et régles

sanitaires
Surveillance des Iégionelles dans les ihnstat i o n s

juridig

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitant ouvrir une

activit® d
plein air, camping,
mobileh o me , é

Pré requis: Aucun

dooy

PEDAGOGIE

doea

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 doun
mémoire au participant.

Intra entreprise Fance
entiere et International.

Tarif H.T.
inter par personne

2jours

1 150u

Réf: HR17™

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 HotelleriRestauratiome notre organisme de formation sur www.proformalys.com
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Construction des hoteld fondamentaux

Objectifs: Etre enme s u r e
concept.i

de
dohltel

r ®al i ser 0

on

PROGRAMME

b

b

b

b

b

Eta des lieux du parc hételier

b

ohtt

b

Les caract®ristiques de |

2NX¥Sa 9wt LINRLINEBa

Personnes concernées :

Toute personne

souhaitant réaliser ou
accompagnemuyprojet
de constru

Pré requis: Aucun

Rappel des délais de mise en conformité

PEDAGOGIE

Les nouvelles nores et procédures de classement des indpelstant
la conception et la rénovatides hotels

Les procédures de mise aux normes : les interveniani€roulemen
type

Le nouveau classement hotelier

[

Les principes et la réglementation
Les critéres etdettapes pour étre classé
Les points de vigilance

QI O0OSaaAoAf AGS
La réglementation accessibilité et les procédures administrativey

Les exigences techniqgqgues 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 acomune en construction neuve

La méthode : le concept et son expression visuelbditie

La projection initiale, | 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«sen6 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
ménvire 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 (g

5jours

2 4900

Réf: HR182

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

Obijectifs : Gérer la qualité. Repérer les insatisfactions. Connag
d 6 a n identavail aim del Gabitis
dans

techni
| ensembl e

ques
du personnel

PROGRAMME

b

b

b

b

b

b

b

[ 84

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

La démarche qualité dans votre étesiement
Le comportement des individus
Les facteurs favorables
Les facteurs défavorables

Dynamique de groupe et satisfaction au travail
Le personnel, le développement humaipatticipation

Arguments de création de groupes qualité
Pour les cadres
Pour ls non cadres

Méthodologie des groupes qualiteé
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 fonctias déléguées
olasSa RS fQlyAYLl
Les fonctions production, organisation, régulation
Les principes db6une bonne c

La décision en groupe
Poser, choisir et analyser un probleme
Rechercher les causes puis les solutions
Choisiretmt t re en Tuvre | a

Quelques outils qualité

Brainstorming

Pareto

Ishikawa

Diagramme des affinités

0 n

sol ut i

Personnes concernées :

Toute personne
souhaitant participer a
une démarche qualité.

Pré requis: Aucun

PEDAGOGIE

A

/

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

Organisme de formation PROFORMALY S3 Formation Hotellerie 8 Restauration
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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

Réf: SE015

Organisme de formation PROFORMALYS & Formation Hotellerie - Restauration

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
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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 Bleakeler le personnel
d®vel

sdocc Dmenmedu apexr £api el

opper | 6engagement arderlesrmeillelrd €

PROGRAMME

R oor
c oo

2)

3)

4)

5)

6)

I don par |Ineel, dnearle dedd@her anadmplayés deb ug
ier et de demeurer au sein de
autre 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)

® -
T n

c

gojie)
0O c - c
S @0

& “

Somme

Personnes concernées :

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

Pré requis: aucun

Ctre capabl e de -cddursera faiuet le tcommehtel Sedta)
(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 social
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 0 e n tomreséer leerégléd 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 | 6entr ai de, ceux qui ®¢
L6®val uation d®veloppe | 6engageme
senti ment ddappartenance, Il a conf
r®al i sati on e soi et | desti me d

Garder les meilleurs

| 6entrepr.i

dessert

gue joue | dentrepr

FEFEFFEFFC & FHHFF

et |

+
+
+
+
+
+
+
+
+
E
+

a
d

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de managers
Hétellerie- Restauration.

Moyens et pédagogie

3 etapes

-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

+ Partir du bon pied

+ Gérer le développement du potentiel de vos employés

+ La formation au quotidiénle Briefing

+« LO6amour m ne | e mdiegpamvoet aussi | 0
+ La connaissance des uns et des &Ugesossés

+ Penser vent@former vente

+ Coh®sion et ®muéliwleicheln 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 HotelleriRestauratiome 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 laformationpr of essi onnel |l e des adult
groupe, |l es techniqgues de pr®sentation

s®ances, | e c on t:eéntés etdabxsemblargs®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
» Exer ci ces doani 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 systéme 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 | eéudesstrkegeifasiinduisparg u 6 i
| 6att it utke sudladyrfamiquendu groupe
» Accompagner degpersonnes et des projets
ALa structure de | b6entretien,
» 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

nfPar 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

Tufs
» 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
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RESSOURCESHUMAINES

Formation de formateurs occasionnels

Obijectifs : Prendre en charge I'ensemble d'une action de formsssurer
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

103U

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 systéme émotionnel.

per met
i ser | ©

Les apports théoriqgues son délibérément orientés vetsatios

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

concretes adaptées aux attentes et aux préoccupations des pal

En fonction des besoins spécifiques, demebagcesldeduel ou la
participation a un groupe de coaching collectipeuvent comp
ut il ement Iu@aupgomportements.t i on de

2 jours
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RESSOURCESHUMAINES
Gérer et résoudre les conflits

Objectifs: Humai ns, bien trop humains,

personnes, ddauteed&v girroal p g améfdes inespa
qgue | a r®sultante i n®l uce¢oaméme pire figs
en toute conscience en | 6®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 | e mo mg¢

Personnes concernées :

Chefs de service, assistd
de chefs de service

Pré requis: aucun

la |l umi r e, dans | a forn@tioh wousi donnmera led &

PEDAGOGIE

pour faire face sereinement a ces événements maintenant si fréque
di versi fi ®s. A | 6i ssue 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
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RESSOURCESHUMAINES
Coaching

Objectifs: Le coaching vise a accroitre la performance et la product
favoriser | 0®vol uti on densssagegq, aiolieaisy
plus grande maitrise du temps et a développer sa flexibilité comportemen
am®l|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. I |l e moti ve,
sur mont e Tlodug bosutrasc | éans | acti on ¢
| 6am®l i or ati on i nmeme® des drfermadcesspar dao pamgs
conscience et par de nouveaux apprentissages souvent nébessaiesravai
de coaching est surtout ddéapprendr

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 gtape: 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 miPesonnesconcerneess:

Quoi que Chefs de cuisine.

| 6on pui s s e fferts faifs paursqee ce prablem
di spar ai sse,

|l es chefs de cuisine
~ i | Pré requis: Aucun
me, ce type ddoattitude produi
sit®, un mangque d&re préjudiciablea e { PEDAGOGIE
b satcarriére et aux progrés de son entreprise.

ter
uri o
0 ®omd
Le Formateur
La visite dounsesduisrfes seratoufurs neoins considéres Professionnel de
comme une &gression si le consultant intervenant est reconnu dans son mé CEMAr al | e
Pas question pour notre spécialistgreledre en mains la cuisine la cuisine du e s Caes
par contre, |l ors de moment s choi silY . > X
sera temps de parler et de confronter les idées émises, le consultant prendi t€chniques pedagogique
véritable place. p .

P Moyens et pédagogie

Quecesoitpourlespp bl " mes r®currents ou oc
fabrication doéune nouvelle carte

tous, ell e aide | 0entreprise ° fai Q
®valuer | 8®v nement .

Qu 0 e It doresidésée comme formation dappeb, ou orientant les personne

en difficulté a croire véritablement en elles, ce moment sera pour vous le dé 2

ddune ouverture sur |l es autres, d €
extérieures utile a tous
Active et démonstrative

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

l es probl mes quotidiens auxquels 3jours trois seaines

récurrente ou occasionnelle. différentes.
PROGRAMME @

A Teejournée S

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.

+ Prise de contact avec le chef,obseat i on de | 6den Q/);:%\?j
\

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| 3 jours
commune pour assurer | a p®ren ,
service ensemble pour évaluation finale demdggsses. 143u
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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

| dentreprise et | es be Approohs
méthodolo@ue ded description de poste

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

4+ Rechercher des sources de candidatures interngs2alablement
au lancement de la campagne de esaeutt: réflexion sur la mobilit
interne et sur la transférabilité des compétences, faire évoluer g
propres collaborateurs

A~ Pr®paration de | dentretien

+ Modal it®s do®valuation en fo
éléments constitutifs des comemees en savoir, saviaiire, savoir
°tr e, éuwluentpasee lan®@me maniere

+ Logi sti qgue: daec duweeinlt,r entd nebnr e ¢
personne ou avec un tiers, m

2 0 Conduite des entretiens

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

w# Conduite de | dentretien de

+ Conditions faWworabl es | dacc

4+ Alternance écoute / expges/ reformulations / questions

4+ Repérage des éléments clefs du ptafié.s motivations

+« VOrification de | oadé@guati on
comportements observés

+ Prisedenoteetrédactio de | a synth se de

3 d Sélection des candidats
+ Exploitation des entretienanalyse des donnéemdices
+ 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

4+ Préparatonde 6 arri v®@e de | a nouvel
+ Processs doi nt ®d raatnii mrg pr ®®t abl
parcours avec des interlocuteurs clefs, intégration dans des grgd
travail internes, choix ®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 eldsm
pour mieux gérer votre carriodemoins que, adepthu premier degré, vous n
décidiez de suivre cette formatique pour détruire de maniéere efficace
pourquoi pas définitive, toute envie de progression dans votré &@uaiment

perdre son temps, son énefyiéomment se mettre a mal tout ses collegug
travail? Comment °tr e ma lsituation¥:8 A ces gquestion
essentielles en terme de vie professionnelle, nous vous donnerons des
par le biais de cet antiurs. Prendre conscience des faiblesses de

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 exposés, ils dévoileront leurs faiblesses et en prendront conscie
cela sans jugement juste en mettant les personnes en re&titmgs.choix. Leg
contreexemples se révelent comme des références a votre vie professiorn
tous les jours. Entrez dans un monde ou votre confrontation avec vos expt
et celles des autres seront riches

» Comment devair un « perdant» reconnu
7 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
# 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 Réussissez 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
/& |l est a vous ce temps tout de mé&me
» Fachez vous avec tout le monde
7 Apprenez a étr@eésagréable, jouer avec les cercles et les ellipses, p
la vengeance
7 Soyez intransigeant avec les autres ou a défaut aveémaus
» Créez la religion des perdants
7 Les trois grandes religions des perdaessez/ous!
» Conclusion et mise a niveawles problemes exposés

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

2 jours
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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 | d6®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
4+ Habitué
4+ Nouveau
7) Loutilisation du t® ®phone
4+ Réserationd messagesinformations
4+ Le premier contaéaisance
8) Comment découvrir les attentes du consommateur et y répondre
+ Instaurer ne relation suivie
4+ Semer pour récolter
+« Proposer lurieadiutoar nati ve
9) Gérer des situations délicates

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

+ 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 clief@land, qui, ou, conrent
+ D®f i nibjectifs a attidddepsolutions et mesures correct
+ V®ri ficati on dmscbr@edifesmisesen pld

1 jour

650 U
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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 pendangix 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 particjpants restent en contact avec le Forrteur Coach.

2 jours

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

10

Nous consulter.

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

Obijectifs : Pefectionner la relation client (démarche quait@&tre rapidemer

opérationnel en service etver@eo nvai ncre | dauditoi
acheter un produit pour | e service
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 professionradieifique : les bases d¢

+
L

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 relq
face a face ou a distance

PEDAGOGIE

4+ Le cadre de référence des "clients" internes ou externes
Développer le réflexe commercial
4+ Savoir écouter et prendre ernrgha
x  Les situations de neitoute et de nemccueil
x Les conditions d'un bon contact avec le client : écouter
comprendre, garder le contact, reformuler pour prendre en chd
vrais problemes
x  Application a une demande de renseignemAnglyse 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'affirmatia®e soi : se comporter en adulte compé
et responsable
x  Applications pratiques traitement d'une réclamation,
mécontent, client bavard...
4+ Mettre en place une « relation clientéle »
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
+ S0occuper de lui 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 aimabinent

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 eebktduestiom e
Formé aux derniéres
techniques pédagogiques

Moyens et pédagogie
Caméra vidéo avec option

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

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

Les connaissances seront
validées au fur et & 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 ®e s et qudil s pui ss e nhalyde
de chaque mise en application et de chaque persdrawe stagiaire dispq
ddune grill e ddanal yse et ddune
personnelleBrain storming dbur de tableEtudes de cas, travail en sgumipes

2jours

109U
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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 d
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 | dexp®rience de
de protagonistes (le triamglramatique de Karpman, lestipos de
vie, la typologiefug i enne é)

Identification de son propre rélénéfice 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 diavari sucdesnobjdctifstde progres pouméme

3 jours

et pour les autres

14900

Savoir faire un bilan et tirer un trait, engagementc . é
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Gestion des plaintes

Obijectifs : Valoriser l'image de marque de votre hotel de luxe ou de
restaurant haut de gammeéyvelopper desomportements professionnels adapt
votre ClientéleMaitriser 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 I'orientation "Client"
Identifier le Service attendu par les différentes catégories de Clientd

ekl

PEDAGOGIE

x  Individuelle
x  Affaires
x VIP
4+ Leur motivation, leurs représentations, la prestation souhaitée
2) Lachaine de la Qualité

Une démarche er4 étapes adaptes a la typologie de Clientéle

La prise de contact

4+ Accueillir en professionnel

4+ Personnaliser son accuell

4+ Réussir la premiere impression

4+ Les premiers mots, les premiers gestes

La prise en charge

4+ L'écoute active

+ La reformulation

+ Le langge verbal/non verbal
+ Les attitudes facilitatrices

L'assurance de la continuité

+ 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
4 Limiter son stress

Le Formateur

Spécialistd e oOtelterie/
Restauration utilisant les
dernieres technies
pédagogiqueklodélise 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, soutet
les prises de conscience et
stimuler la réflexion créativg

Les exercices se présenter
sous formes de Quiz, auto
diagnostics et jeux de réles
Les e&ercices et jeux de rolg
sont basés sur des situatiol
concretes issues des vécus
professionnelf e mi s e
support de cours illustré
déexempl es ¢
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

109
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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

109U
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Traitement des réclamations en ttellerie

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 | 06httell eri

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

ddédint ®grer une mani re de c
afin de d®samorc¢cer | 6intens

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

Pré requis: aucun

puis, apporter une solution au probléme.posé

PEDAGOGIE

PROGRAMME

+ -+ + 3

-+ + + 3

La réclamation hoételiere, 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 clientd

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 | 6-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 Il a raiso
| entreprise
D®f inition d
Contrébles des résultats.
Des mises en situatieh
entrainements au cancepe
permettront de concrétiser
|l util i sati o
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

103U
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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.
- enréagissant avec-salftrol; «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 |l es principes et

efficience aux clients difficiles
- développer la capacité de recul et son ouvanMrsolutions 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 1
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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
4+ 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
+ Equilibre corpored Gestes Position et posturés

| 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

4+ Respiratio® Tonicité
+ L 0 ®caoderegard
Attitudes et Comportement
4+ Respect des auti@fes regles de savoir vidrea hiérarchie
+ Lapolitesedl 6 ®1 ®lg @urtoige
Le visaged Le sourire
4+ Techniques de maquillailes produits et couleurs adaptées
+ Le sourie
+ Le hochement de téte positif
Les domaines clés qui font réussir personnellement et
professionnellement
+ Laregle des 20/80
+ Les 9 domaines clés
4+ Comment déterminer et définir vos domaines clés

+ Les domaines cl|l ®s des of fandelas, db
| i nt ®gration ° | 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
+ Familled Amisd TravaildoHo b bi es é
«C 8 e s probi@me»
4+ Un perdant dit é é!
4+ Un gagnantdit é é !
Son vrai SOI0 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
+ Levraipoteni 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 9
Perfectionner ses techniques deevelat services; savoir mettre ses produi
avant. Adopter un comportenteprofessionnel face au cliersoigner sor

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 :R* 1 e et mi ssions du personn
luxe ou dans un restaurant haut de ggmmel es s p ®c i 6ui du

restaurantLes particularités des services et de la clientéle

1) LE SERVICE : c 0 e s tlaplusimportaiates e ser vir c¢0
2) D®f inition du cycle de service d
Fa- ade | dwerestaantia 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 premiére fois
Comment fidéliser la Clientele. Connaitre les objectifs de la fidélisatior
Conquérir de nouveaux clients
Prendre conscience qu® ut r epose sur
ils r®alisent |l e chiffre
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 |0
7) Adopter un comportement professionnel face au client

+ Le maintien

x  La communication non verbale

du personnel

gHEFEFEEeF

du client. Comm

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

l e pe
doaff a

*—

terr
du

| e
nce
entrepr

Le Formateur

Spécialiste déschniques de
vente erHotellerie et
Restauratiode luxe

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

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

t i on CHARUER e
QUALITE

Frjour .
Tl 8d®val uadei o
développement des vent

1 la mise en évidence de (¢
correspond
contenaftontenu

1 6 ®v dds acquisides
participants

2me jour .

en se référant au support de c
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

x  Respiratio® Tonicité
x L & ®cdoderegard

+ Attitudes et comportement
+ Respect des aa#id Les regles de savwivred La hiérarchie
+ Lapolitessel 6 ® ®lg&oudoisie
8 Les principes de tenue dmrketinfh?! t e

2 jours

109U
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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

10 u
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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

Réf: HRO18
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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 ey
situations i.e.: reservations, checkselling your services, complaints, gi
directions and checkiogt etc. tomaximize customer satisfaction @mg@rove
your overall succesthese new skills will improve your confidence when wd

Personnes concernées :
Tout personn
hoteld restaurant.

Pré requis: bonne pratique
de | dangl 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 dealinghnguests who speak in
English.

Understand the expectations international guessof hotel staff and servi
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 arfujBEnglishsvérdswand pHrasgs.o w e

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

Maximiseyour personal impact and improve \smifconfidence 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

Tres expérimdé en
formation de personnels
pour | 6-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 + Checkingin: the essentials
+ Converting Inquiry Calls into Sal < Skill practice
+ Practical exercise
+ How to up sell your services
+ How to sell your hotel servicesa #* Skill pactice
products.
+ Knowing your Product and + How to manage Tourist
Services enquiries
+ Skill practice + How to give clear directions
+ Skill practice
+ The OFive 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-odit
+ 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

Les participants restent en contact avec le Formateur Coach.

Réf: HR005
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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

4+ Jeux les oBtacles a la communication téléphonigue et les solutions

4+ Les effets induits de la communication orgleurquoi et commer
induire un partenariat Adulte/Adulte
2A Léanalyse des besoins du cl i
4+ Les attentes des clients et les ratii€ de la quédi de service
4+ Comment repérer les motivationsctient et analyser ses besoins
4+ Comment questionner pour déterminer les besmirfsnction des clien
(individuels, soci ® ®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

sSsup®rieur e, suite,
+ Le traitement desbjections leplus courantes

petit d®j eu

4° La directivité

+« Comment g aveedtenclench@rlaréseniatoon i
4 Savoir conclure et rappela procédure de réservation
+ Comment impliqueelclient et dépasser la demande

5A Les ®tapes de |l a r®ception i

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

6° Les situations difficiles

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

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

d 6 aut o eddaciitdr

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 élaborentheckl i st
leur auto évaluation

+ Les objectifs individuels prioritaires araettre n 1T uvr e

2 jours

10 u

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?’
10%u
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 Table + Ba

+ Commande client + La chambre

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

+ Facture + Check out

& Au revoir + 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
=7

-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

109

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 comportersatftn 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 u¥VYree dpsursaam®lr
| dentreprise htteli re
PROGRAMME
Accueillir en hotellerie haut de gamme, aud e | de | di n
des ®toiles " ses ®toil eseée

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

10 u

Réf: HR036
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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 mgToutepersonnedontla

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 ‘éi”st; Ernatli-|oor1telll'?33ri/sme
Déterminer des axes de progres individu_els et de groupe Formé aux dernieres
Etre capabl e dbéanticiper et |mnshodespédaggges.
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 cg
pratiques adaptés a la

A/ Outils, méthodes fonction et aux besoins de
+ Récolter et apporter des réponses aux questions que le persor chaque participant.
se poser face " | &daccuei l Caméra, 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
+ D®finir le rtle de |8httess elbarcpant
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 aVv
« Of frir des r ®ponses Obj ectiv synthése rapportée, apport
ddaccuei l correctifs.
« Constructi on d o ugnalté g suggesodsudans| Bilans synthétisés par le
une démarche dkfférence par rapport a la concurrence formateur, apports.
+ Construction déoutils de me s|Jeuxetsimulations fonction
+ Mise en situation et atdoalyse et roles client/employé.
+ 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 0
+ Bilan, analyse et suivi
Réf: HR030

Tarif inter par persaine
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Qualité de servte haut de gamme

Objectif : Comprendre la différence entre la clientéle de luxe et les au
Aller plus loin dans la connaissance de la vente du réve. Convaincre le
stagi air es (gRrogluitd Seruidefest a seglé aitdynatboar
fidéliser la clientele de luxe et comprendre ses bEsoissz Client Luxe

CONTENU DU PROGRAMME

1) Les critéres de qualité de servicéle cycle du service et ses étapes

de secteur s
ddautres moi

doent
ns p

+ Exempl es
service, exgml e s

Personnes concernées :
Encadrants. keaders.
Toutes les personnes en
contact avec les
consommateurshaut de
gammey.

Hotelleried Restauration
Loisirs.

Prérequis: aucun

2) Le bon service peut souv@ sauver un mauvais produit

PEDAGOGIE

+ Connaitre ses produits et savoir les valoriser
+ Le service dans le luxe est le produit principal

3y Largument aire

+ Attirer | dattention

« Susciter | 0l nt®r-°t

+ Prowquer le Désir

+ Passer = | 0Acte ddachat

4) Comprendre le Client

+ En quoi le client de luxe est différent des autres

+ Partager sa vision des choses avec les habituées et les nol

+ Points clé a maitriser pour répondre aux attentes des clien
de gamme

+ Ouitils et actions a mettre en place

+ Respecter et promouvoir | 0]

5) Les relations avec la clientéle

4+ Différence entre ATTITUDE et COMPORTEMEN® Savoir
étre et Savoir faire

+
+
+

Gérer les situations
Devancer les attentes
Maintien et présentation

Le Formateur

Trés expérimenté en
formation de personnels
pour | d8-Htt el
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie
Démonstratif et Interrogatif

Présentation de situations
qui mettent en valeur les
attentes dans le luxe.
Présent ati on (
méthodes pour répondre &
besoins de la clientelbaut
de gamme.

Diverses questions posées
sur | a raiso
| 6entreprise
des établissements du
groupe

Intra entreprise France
entiere et Internationd.

Tarif inter par personne

6) Les dix commandements du Manageb le voleur de temps

de
+ «L 0 ar br e etdes doManed clé du travail en équipe

7)) La d®couverte | 6®qui pe

2 jours

10 u

Réf: HR042
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+ LO®t hi que

8) Commentgagner plf@s ddargent
Conqueérir plus de clients et les fidéliser
Accroitre la fréquence desiteis des clients
Réduire les colts et augmenter les ventes

- + + +

Mi eux soOorgani ser pcot@lr r es|
+« Motiver, | 6engagement de b

9) Oublier quelque peu | a | ogi que
+ Je suis un bon technicien,jgpeoai s mon t yaades
choses qui mo®chappent
10) La clef de la réussite
+ Mes compétences pour un service Haut de gamme sont ¢
dans mon cerveau droit (rythme, espace, réverie, imag
couleur et globalité)
11) Organiser matériellement le srvice
+ Fixer et mettre en place les normes, les moyens techniques
+« Surveiller | 6action

+ Evaluer le niveau de service atteint
12) Organiser le service coté humain
+ Les qualités relationnelfeles challenges
Valoriser les atouts par la formation

+

+ Le rble de chacunt | 6esprit do®qui
+ Les f a- ons enpbhyEnalachasse aux gaspitiage
+

Comment faciliter |l a progr
et de | eur application au

+ OUTILS=lebriefingldavant service

13)L 8 AUD I Tité d@ seavice: tout commence par le client

+ Ad®quation entre Strat ®gi
| 6entrepri se. Di fficult®s

+« D®f inition doObjectifs et
service (AUDITS), Analyse et synthese dudterdes résulta
par rapport aux objectif§ autres mesures correctives
palliatives
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Le décor du Restaurant

Objectifs : Réussir la décoration intérieure du restadiiaomner tne ame Personnes concernees :
dans laguelle votre cible clientele se reconnait

G®r ant doh'?

PROGRAMME restaurant
1) Importance de la décoration Directeurd Manager
+ Les nouvelles données du marché Nouveaurestaurateur
+ Les attentes générales du consommateur ) : :
£« Lédenvironnement ext®rieur Prerequis : connaissance
+ La qualité e la décoration. La rentabilité de base des techniques
+ Simpe ou compliqué vente de_serwce en
+ Lacohérenceavecd ensei gne, | &i ma g el restauraton.
+«+ La coh®rence avec |l e servi
2) LaTable
+ Le choix du mobilier PEDAGOGIE
+ Le choix du linge et du matériel de base de dressage de la
+ La disposition du matériel Le Formateur
+ Les éléments décoratifs
3) Lenvironnement int®rieur de |Professionnelde
+ Sols, Murs et Plafond Il dhttell eri
+ Les éléments acoustiques qui décorent utilisant les dernieres
+ Les couleurs, le choix et leurs associations techniques pédagogique
+ Lessystemedd®c | ai r age, l e choi x
+ Les claustras
£+ Le style de | @dvaomedtguate d & a |Moyens etpédagogie
4) La décoration florale et végétale
+ Le choix des fleurs en cohérence avec le produit Pédagogie active et
+ Le choix en fonction des événements, de la saison séquentielle alternant de
+« Savoir réaliser des compositioHarmoniser les couleurs phases théoriques et
+ Vases ou vasquelses végéta résistants, ceux aproblemes |d e xer ci ce s
+ Gérer le budget fleurs et plantes, connaitre le prix de revier|
annuel Remi se doéun
+ Entretenir les décorations florales cours ill us
+ Le choix du fournissedraccords et contrats concrets.
5) Zone dbéaccueil oOu pupitre doad

6) Les Formules a théeme
+ En fonction des événements (Paques,&Nogél
+ En fonction de chaque ani mj|ntraentreprise France
+ En fonction de chaque début des saisons entiére et International
7) Décors mobiles
+ Déterminer le positionnement rationnel pour éviter la géne

le service -

£+ Les petits trucsé Tarif inter par personne
8) Hygiéne et sécurité 1 jour
+ Les décors floraux interditsraximité de produits alimentaireg 6500

+ Les décors de structure et le feu

Réf: HR024
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Ameéliorer la qualité de son accueil grace a la décoration

Objectifs : Fidéliser la clientéle par une décoration réussie. Dévelg
raffinement, soigner les détails pour créer un style personnalisé qui
| 6attention des clients.

PROGRAMME

# Analysedelagsiuati on du | i eu doh®Rg
+ Ses points forts et ses points faibles.
+ D®f i nir | 0i dentit ®, | 6i ma ¢
|l ieu afin de pouvoir recert
+« Cr ®er une unit ® e nuxtdpBgitionreta t
| 6®parpill ement .
+ Connaitre les caractéeres originaux et particuliers de la rég
pour les intégrer dans la décoration.

Personnes concernées :

G&d& ant doht?tt
restaurant

Directeurd Manager
Nouveau restaurateur

Pré requis: connaissance
de base des techniques
vente de service en
restauration.

PEDAGOGIE

A~ Etudier |l es transformati ons
4+ Créer un lieu chaleureux, convivial et pratique propice au
éhanges (salle de jeu, bil

+« Ou au repos (salon, bibl i g

pergol aé)

a Créer un décor

Etude de la palette de couleur et les effets de matiére
Les Meubles

Importance des éclairages et leur fonction suigaigux
Animer les murs par des tableaux, des affiches ou autres
de décoration

Les plantes, les arbres, les fleéisments décoratifs a part
entiéere.

Créer une ambiance musicale.

Soigner les parfums.

5+ + FEF

a décoration des chambres

Commentlesperson al i ser et donner
Les tétes de lit

créer un lit & baldaquin

Importance des doubles rideaux

les éclairages

les tableaux

Lol oK R 2K o

~ Les parties communes
+ Réception, salle de restaurant, les sanitaires
+« En tenant compt eccke ®tc amtor
travail, savoir mettre en valeur les lieux et créer une ambi

Le Formateur

Professionnel de

| 6httell eri
utilisant les derniéres
techniques pédagogique:

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et
ddexercices

Remi se dbo
cours il
concrets.

un
us

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

ddaccuei |l , de cé@afort , de

«# Choisir son style
+ Rustique, exotique, nature, minimaliste, moderne, classiq
d®c o, é

1 jour

650U

Réf: HR®8
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Le savoirétre professionnel en Palace

Objectifs: Acquérir et développer des comportements professi
adaptés a la Clientéle de dealMaloriser I'image de masgdu Palacs
Maitriser les techniques relationndtiise face aux situations délicates.

PROGRAMME

+ Les enjeux d'un Service de Qualité

X

X

X

Donner du sens au mot "Qualité" dans le Palace
Situer ses missions dans le cadreS#nuice de Qualité
Le Personnel en contact direct avec la Clientéle, image d

Personnes concernées :
G®r ant oDiréctedr
0 Manage®
Tout
et de vente

person

Pré requis: aucun

marque du Palace

PEDAGOGIE

Développer l'orientation "Client"

+ Les reégles essentielles de "Saveuivre"

X

Les spécificités de la Clientéle de Luxe

+ La chaine de la Qualité
Une démarche enédapes

X

X

X

X

La prise de contact

U Personnaliser son accueil

U Réussir la premiére impression

U Les premiers mots, les premiers gestes
La prise en charge

U L'écoute active

U Lareformulation

U Le langage verbal/non verbal

U Les attitudes facilitatrices
L'assurance de la tiomité

U Se rendre disponible et anticiper

U Renseigner, conseiller, orienter

U Gérer les situations délicates

U Accueillir positivement une réclamation
La prise de congé

U La mémorisation du séjour

Le Formateur

Professionnel de

| 6httell eri
utilisant les dernieres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

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

Remi se
cour s i
concrets.

dodun
I | us

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

+ Concrétiser son plan d'action personnalisé

X

X

Consolider ses poirftats
Transformer ses points faibles en piste de progres

2jours

1050u

Réf: HR16
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Coaching commercial dodune
Objectifs : Identifier les attees du client en situation rée personnesconcernées:
Acqu®rir un ®t at ddespri-t C{Toute | 6®quUipe

confiance en soi, ses qualités relationnelles. Savoir proposer leg

en

donnant

envi e.

(encadrement).

Acqu®rir

PROGRAMME

contact avec les clients
encadrement et serveur
Restauration commerciale

Pré requis: aucun

+ Les enjeux de la vente

X

X

X

Pour les clients
Pour | dentreprise
Pour soiméme

+ Les 7 comportements de vente

X

X X X X X X

Connaitre les 6 P produits

Identifier les besoins de ses clients

Les habitués et les nouveaux clients

Faire des phrases qui rassurent

La ventesuggestive et le vocabulaire gourmand
La méthode de vente alternative

La vente associative

+ Les méthodes pour progresser

X X X X X X X X

Partir avec un objectif
LOi mpor tereamtace du 1
Développer son attention et son écoute
Personnaliser sa relation

Savoir cloisonn&t décompresser
Sdadapter ° | a

si tuat

PEDAGOGIE

i on

Les gestes qui touchent, les attentions qui rassurent

Ajouter sa note personnelle positive

+ Les cing outils pour animer la vente

| dani mati on du briefi
les différents réles durant le service

le bilarflash

la fiche dégustation produit

| 6entretien personnal

ng

Le Formateur/coach

Trés expérimenté en fornaat de
personnels pou
Restauration

Moyens et pédagogie
Ldalternance d
communs pour |
prise en compte du mode de
fonctionnement individuel
produit une excellente efficacit
- implication encadrement (1/2]
- formation classique + vidéo (1
- coaching équipe filmée salle(1
- coaching individuel encadrant

Un matériel spécifique est utilis
cameéra numerigue avec micro
+ vidéoprojection

Apr s | daction
acquis |l es out
ventepour suivre et coacher sor
équipe.

Déroulé:
matin: enjeux ou suivi action av
encadrement

midi : service filmé

A-midi: débrief et coaching
équipe.

Intra entreprise France
entiere

8 personnes maxi par
session coaching terrain

Tarif inter par persaine

i s ®

1 jour + 1 jour

1050 u

Réf: HRO47
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Augmentez vos ventes en hotellerie 4 étoiles

Objectifs:Augment ez | e

chiffre doba

- end®v el o p p a télephdnigueea structuiamt et
développantn entretien de vente

- en repérangten intégranies principes spécifiques de

l 6httellerie dans | a rel at
commercial)

- en traivanteten proposanes solutions adaptées tout en
val ori sant | 6i mage de | 0®t

- en analysant les simulations et en déternesaiéfaillances
pour pouvoir y remédier

- en possédars techniques de venteetsachant les apjplay
sur les prodts hételiers

Personnes concernées :

Toute | 6®gan p
contact avec les clients

Pré requis: aucun

PEDAGOGIE

PROGRAMME

- + + + + + F+ F F+ F + F F+ + F

la vente hoteliere

| 6®chell e de | a vente
les 4 principes fondamentaux de la réservation hoteliére

le dialogue, une juste combinaison

| 6empat hi e, | 0®t ernel | e

|l e climat de confiance, con
lesavantages et leur présentation

| accuei |, | 6 ®t ymol ogi e

la pratique du «chaud» en hétellerie

la magie et la force des mots dans nos métiers

|l 6art du d®tour

|l a d®couverte des mobiles d
| es argumentaires, | 0®l oque

les techniques avéées

les problématiques du prix

Le Formateur/coach

Tres expérimenté en formati
de personnel s
-Restauration

Moyens et pédaogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant des
phases théoriques et de mis
en application

Remi se doun s
il 1l ustr ® doex

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

2 jours

1050 4

Réf: HRO77
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

La magie doun | ieu par | a magi
Objectifs:Vendre un produit htt el | |Personnesconcernees:
La magie ddoun | i eats, se®mdtstperteuds ¢ personnels de la réservation
mots ®vocateurs et des mot s|gelaréception etdu service
ddo®l abor er des argumentair es |commercial.
gamme et de d®vel opper ainsi

Pré requis: aucun

Objectifs pédagogiques INTEGRER DE NOUVE AUX
REFLEXES « COMMERCIAUX » PEDAGOGIE

Le Formateur/coach
+ Argumenter a partir des besoins hoteliers (la demande) | Trag expérimenté en formati

besoins profonds (la raison de la demande) de personnel s
+ Mettre de | a for me, de | a d-Restauration
commerciale Moyens et pédagogie
+ Dépasser la réservatiorstandardisée e t pr ®sent
| dentreprise avec du relief

+ Créer des argumentaires adaptés a chaque catégorie de cha

+ Par la magie des mots, rendre la prise de résenrastmrigue>
(l'e d®but doune rencontr e,

liant)
* Mes_ur,er les enjeux de la vente hoteliere et combinpraincele| g étapes

qualit®> avec ka magie des mots -En début de sessioiConstat de

| dexi stant .

ANALYSER SA PRATIQUE PROFESSIONNELLE Difficultés et solutions.
+ Développer et explorer sa pratique professionnelle sur le th{ -En cours de session

| attitude commerci al e Diverses queisins posées sur la

p . . raison do°tre

+ Repérer les faiblesses l es points for profit.

commerciale et mutualiser les bonnes pratiques D®finition dod
+ |l dentifier | es axes doam®l i |Contrdlesdes résultats.

Des mises en sition et
entrainements au cameEse
permettront de concrétiser

+ Intégrer et appliquer de nouveaux préceptes commerciaux
sur la qualité du service

PROGRAMME |l utilisation
comportements.
x La cr®ation de la relation -En fin de sessiorEvaluation du
comportement et des
x La créativité commerciale connaissances des stagiaires.
x Léargumentation du produit Intra entreprise France
x LOoffre de | dentreprise, unentlereetlnternatlonal
(saveur, sensibilite, forme, odeur, vue, etc.) Tarif inter par personne
x tourisme et déplacement, compréioendu clien® son rapport al -
temps et son rapport aux autres 3jours
x La concurrence et les réponses aux objectiedslaades répons 143 u
«classiques Réf: HR081
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

De la satisfaction des besoins hoételiers
a la reconnaissance du clientla fidélisation

Objectifs : Au-dela de la satisfaction desobes le client attend u
reconnaissance. Cette démarche, éloignée de la wigtarx et
«fonction», est la plus about@ur comprendre le désir des cli€
dans | e doma+estdeaer hdbhbhel L6Kq
la demande deeconnaissance du client et de dépasser la
satisfaction de son besoin par le produit et augmenter ai

Personnes concernées :

Loensembl e du

hotel- restaurant

Pré requis: aucun

performances commerciales.

PEDAGOGIE

Objectifs pédagogiques REPONDRE A LA DEMANDE DE
RECONNAISSANCE

+ |dentifier les éléments de reconnaissance
+ Intéger les notions dedésir», de promesse et de preuve»

+ Adopter un comportement c
httelier tout en respectant
visions, les valeurs, les principes de management et le

déai on de | dentrepri se

+ AmM®| i orer |l e rapport de | 06®

ANALYSER SA PRATIQUE PROFESSIONNELLE

+ Développer et explorer sa pratique professionnelle sur le th
la reconnaissance

+ Repérer les faiblesses et les points forts de gageitimutualise
les savoifaire, savoir agir et réagir

+ |l dentifier les axes doéam®I i

+ Intégrer et appliquer de nouveaux préceptes agissant sur I

du service

PROGRAMME

x  Le client, loin du désert, proche du désir
x L 0be®ement 4 étoiles, tout commence par le désir

x Deux attentes ¥laggt®facdon dupbasoin d
demande de reconnaissance du client

x La promesse tenue
x La congruence hoteliere

~

x La pratique dughaude appl i qu®e lesd et

Le Formateur/coach

Tres expérimenté en formati
de personnel s
-Restauration

Moyens et pédagogie

3 étapes

-En début de sessioiConstat de
| Oseant.i

Difficultés et solutions.

-En cours de session

Diverses questions posées sur
rai son do°tre
profit.

-D®f i ni ti on
Contréles des résultats.
Des mises en s#tion et
entrainements au can@e
permettront de awrétiser

|l utili sati on
comportements.

-En fin de sessionEvaluation du
comportement et des
connaissances des stagiaires.

dodd

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

procédures
x  Acquisition et fidélisation de la clientdde bt eni r de
suffit pas, i1l sbéagit ddass

x La reconnaissance dans toutes les interactions
x De la confiance a la connivence

2 jours

1090

Réf: HR082
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Personnaliser | 6daccuei l dans

Objectifs:Savoir sdadapter aux cl i en pesonnesconcernéss:
religion. Canaitre les techniques pour mieux communiquer avec le

Savoir fidéliser et satisfaire le Client tout au long de son séjour. Femmes de chambre,
gouvernantes et

PROGRAMME réceptionnistes

expérimentés.

Le Client , .
Pré requis: aucun.
+« Définition
e s L : PEDAGOGIE
+ Les différentes catégories de Client
+ Le Client étranger Le Formateur
+ Le Clientrancais Expérimenté en formatio
+ Le Client avec umeligion différente de la notre de personnels pour
_ | & H! t-Resthumtion
+ Les attentes du Client de luxe.
Ldaccuei l Moyens et pédagogie
+ Connaitre le Client avant son arrivée =N
+ Répondre a ses exigences O %
. . . .. N ( it
+ Anticiper ses demandes a son arrivée et pendant son séjour {Y&{’
+ La symbolique des couleurs selon la culture du Client pour lg| m,\\

produt s ddaccuei l
Pédagogie active et
séquentielle alteant des
phases théoriques et de
+ A chaque occasion des fleurs mises en application
Formation théorique en
salle de séminaire.
Quizz et jeux de rble

+ La symbolique des numéros selon la culture du Client pour
| attribution des chambres

Savoircommuniquer avec le Client
+ Les attitudes a avoir a son arrivée et pendant son séjour

+ Savoir écouter le Client pour lelfidés er (| empatReémi se doun
) . ] _ cours il lus
+ Les étapes a respecter pour gérer les plaintes concrets.
Le Client en recouche Intra entreprise France

entiére et International

+ Respecter son intimité

4+ Le Client doit se sentir commehez lup e
Tarif inter par personne
+ Savoir quoi jeter 2 jours
+ Renouveler |l es produits doa 10500
+ Une tache une solution Réf: HRO83
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Etre acteurdesaventdm®t hodes doi mprovisati on

Obijectifs : Connaitre les raisons pour lesquelles il esesgaire de faire un bd pPersonnes concernées :
accueil. Ma“"triser |l es techniques i
clients. Adapter notre comportement en fonction des besoins du client. Maj TOute personne opérant
la vente additionnelle. Mettre en valeur ses produits et senAeeéliorer la| des actes de vente
gestion des objection&pprentissage detechniques de vente pro actives ay (personnel au contact
lesm®t hodes doéi mprovisations th®Oot r|client).

PROGRAMME Pré requis: aucun.

# ler Jour: Apports théoriques sous forme de découverte pour LERACOLIE

stimuler | &8i mplication en COLeFormateur
+ Qudese que | daccue
+ Pourquoi doibn faire un bon accu@il Un comédieriormateur
£ é et |l e client arri qui animera des ateliers
«+ Lé6adaptation au cl i ddi mprovisa
£ Ldempeatt hliee compl exe et des simulations.
+ Les secrets de | dac :
+ La bonne et la mauvaise image Moyens et pédagogie
+ Les régles du langage @
+ Le pseudo achat =
+ Les fréns liés a la relation client ‘%\/@
+ La peur du non \t 3
+ Les questions de ventes i
+ La gestion des objections Méthode participative
+« Loargumentati on asec atelier
+ |l es particularit ®s déi mprovi s.a
+ la présentation au téléphone
+ la gestion des appels 4 :
+ D®f inition des oshj e :\r/]lﬁ(t)r\];;(::el.udlqueet

A 2meJour:At el i er doéi mprovisati on Ny

v

L ]

+ Apprentissage des techniques de vente p
actives avec | es md : .
théatrales Remi se dbd

cours il lwu

concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

A 3*me Jour: Accompagnement en situation réelle de travail
optionnel

+ Application directe sur terrdlas stagiaires

s L Tarif inter par personn
mettront en application les apports théoric a ST par personne

directement dans leur magasin, avec le 2jours+1
coaching du consultant) Tarif : nous consulter
Réf: HRO&!
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Accueillons ensemble notre client comme notre invité

Objectifs : Mieux connaitre les attentes des clients. Connaitre les raiso
est n®cessai
Se connaitre et connailree s autres. Mo b i
X ®s . Mi se en
Transmettre

|l esquel l es i

objectifs fi

inter service).
D®vel opper | 0 adrs atnecreme s®| ddgpahtotnii tquidee
proposition aupres des clients. Maitriser la vente additionnelle. Mettre en v
produits et ses services. Améliorer la gestion des objections. Gérer effica
réclamations. Mettre en vaewes produits ®n ne parle pas technique a
estomac vide. Mon image et celle de mon établisseEtemtfforce de proposition

Personnes concernées :

Toute personnen contact
clientéle, en face a face ou
téléphone, en restauration,
room service ou bar.

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

PROGRAMME

# Accueil en face a face

« Il ntroduct i

~ Accueil au €léphone

Les particularit®s de
La présentation aéléphone

La gestion des appels (prise de message, écoute active, reformula|
t ransmi s si oseendfienta et pripeple dongé) m
Les mots et les expressions

- +FF

Les freins a la vente

La peur du non

on a | daccuei

+ Pourquoi esil nécessaire de faire un bon accueil?

+ La bonne efa mauvaise image

+ Ldadaptation au client

«+ 6Et mon client! arrive

+ Loempathie et | e compl exe
«+ Les secrets de | daccuei

i+

Les 3 coups avant ddentr ®e

Lédargumentati on

i+
i+
+ Les questions de ventes
+
+

Prémration, réalisation et débriefing du pseudo achat

~ Comprendre avant de répondre
+ La gestion des objections
+ le traitement des réclamations

# Qualité de service

Cr®ati on

-+ &4

Quiz final

D®vel opper un esprit doéo®qui pe
Les 10 commandements
et
do®t onnement )

Mise en application en situation réelle de travalil

devant

pr ®p ar etdrveer(rapportu n e

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
pour | dH*t el
Restauration.

Moyens et pédagogie

Méthode participative, jeux
de roles avec exercice par
sousgroupe et simulations ¢
atelier en équipe.
Apports théoriques sous
forme de découvie pour
stimuler | di
continu des stagiaires.
Application directe sur
terrain le dernier jour
directement dans les hételg
(les stagiaires effectueront
rapport do®t
| 6®change in
les conditions réelles de
travail aec

| daccompagne
consultant).
Remi se dbo
cours il
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2jours +1

Tarif : nous consulter

Réf: HR086
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Adaptati on Cclients@ghancic uei | des

Objectifs : Mieux connaitre la clientéle chinoise pour répondre a leurs atte :
Etre capable de comprendre nos différences socioculturellesspdpua d a p { PESONNES CoNCernees :

type de clientéle. Toute personne Opérant
des actes de vente
PROGRAMME (personnel au contact
client).
# Présentation géographique rapide de la Chine Pré requis: aucun.
+ Comprendre | 6i mmensit® du p
variation des climats et des reliefs, la complexité de la sociétg PEDAGOGIE
Chinoise
Le Formateur
~ Appréhension de la cultue asiatique Un spécialiste de
+ Coutumes (cuisine religionI6H1rm'L.Iﬁ‘elsmumtlon
’ et du Tourisme.

+ Niveau de vie

+ Langues Moyens et pédagogie

# Compréhension des comportements du chinois en voyage

+ Troubles dus au décalage horaire et/ou au climat

+ Code de politesse Chinois

+ Difficultés de communicatioarde non verbal trés peu express

+ Rapidité excessive du rythme Documentaire sur la

+ Peu de manifestations d&ent|Chine

communiquer Apports théoriques et
pratiques.
Remi se doun
2 Les attentes cours illus
+ Connaitre un maximum de choses en un minimum de temps | concrets.

séjour)

Survol de la culture francaise
Difficut® s ddadaptation “ | a nou

Di fficult®s doé®change sinon
Intra_entreprise France
entiére et International

- + + #

Intéréts pour le shopping, les photos

# Adapter ses comportements et ses produits a ce type de clientg -
Tarif inter par personne

2 jours
Tarif : nous consulter

+ Sortir de ses propres références pour ne pas juger et ne pas
choqué

+ Développer son empathie en se mettant a leur place historiqy
et culturellement Réf: HR087
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Lodangl ais en Htellerie
O_bjecyfs : Accyeillir le client britannique, le diriger, Iui propoees et 5. oo concernées -
vins, répondre a ses attentes.
PROGRAMME Prgfgssmnnels de
| i ndustrie

Préalable: les niveaux des stagiaires étant différents, une évaluation est ir|
commencer la formati on, pour Q®vit
differeéesnt re | dor al et | d®crit.

saisonniers, extras, salat

Pré requis: Aucun.

~ Anglais écrit

PEDAGOGIE

+ Les réservationsieservation3

x Répondre aux courrierspea i | , f ax, €

Les demandes doinfor mat.
X Savoir décrire son environnement touristique

Savoir décrire son hétel, ses prestationseiséces, les tarifs

Les divers types de chambres, de menus, animations

Les allottements, les forfaits (1/2 pension)

La situation g<®stgurastphi que de
Savoir d®crire |l es document
(leaflets, brochures)

x  Brochures, ddiants, plaquettes

Documents spécifiques (internet/web site, the Web)
x  Le site Internet en anglais (ou quelques éléments)

ons

X X X X

Anglais oral

Anglais ou américain?

x  Quelques différences de vocabulaire

Lédangl ais au t® ®phone (pho
x  Comprendre, se faicemprendre, savoir répondre, savoir faire
patienter, épeler un nom

Exemples de situations (client individuel, tour opérateurs,..)
Vocabulaire de mise en attente, de demande de réservations,
commercial

6bangl ai s

*—

X X

*—
—

gracepfticm,cleeckiig-infandmet)
G®rer |l es situations d&accue
Description des ®v®nement s,
Savoir décrire son hotel, ses prestations, ses services, les tarifs
divers types de chambres, de menus

x  Expliquer une facture, un remboursement

Traiter des réclamations, des urgences (complaints,
urgencies)
x  Fiches de vocabulaire spécifique (santé, dépannage voiture, pg

X X X

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique
bilingue, formateur en
anglais.

Moyens et pédagogie

At el i do

er s
mise en situation

NN L
| NS
Dialogues

Proposition de fiches de
vocabulag

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

papiers, vols)
x  Changer de chambre, déloger un client, lui expliquer pourquoi

Ces points oraux sont essentiellementgriatioues e , mi se en
situationde contréles myst@lents anonymes) peuvent étre proposées pour

3Xx 7 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR092
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Perfectionnement”™ | 6accuei | pour Vvoiturier

Objectifs: Am®I| i or er | es t echauffeurq navedte
voituriers et bagagisté®evaloriser la fonction et améliorer la qualit
service des différents métiers. Mettre les personnes emnséu@entifiel Chauffeurs navettes,

Personnes concernées :

| es axes déam®l i oration afin d(voituriersetbagagistes
PROGRAMME . -
Pre requis: Aucun.
~ Partage ddexp®rience PEDAGOGIE
+ Comment voyexous votre fonction ? Le Formateur
+ Quel regard portemus sur votre fonction, votre role face au _ _
client? Sp®ci aliste
: L, . hotellerie.
+ Comment votre actioestelle percue par votre hiérarchie, vos
collegues, les cliefts Moyens et pédagogie
+«+ Qudest ce qui est fondament
de service client ?

«+ Qudest ce qui pourrait °tre
systématisé, dans votre tilea

~ Apports théoriques

+ Evaluation de la satisfaction du client

+ Les standards de | daccueil

+ Rappel des standards de service

+ Posture, communication verbale et para verbale Méthodologie dynamique
interactive, dans un espr

~ Mises en situation ;euatg"u?‘é'('edfgxceosnsuu'te

+ Adaptabilité tecommunication interculturelle principaux.

+ Jeux de rl'le sur | daccueil

besoins

+ Premiere i ion donnérnicre i ion laissé Alternance de partage
remiére impression donné@erniére impression laissée doexp®rienc

+ Axes doam®lioration e {faireehsgva@it h®ori ques,
étre face auient pratiques et de mises en
situation

~ Cr~®at U déune dynami { Intra entreprise France
ddaccuei l entiére et International

+ Réflexion sur la chartgualité service cliemtiée a la fonction
+ Découvrir, identifier les besoins du client et savoir y répondr

Tarif inter par personne

+ «To do list» informations a préciserdiient en chambre (pay - 1jour
movie, room service, horair/| laff :nousconsulter
+ Objectifs a atteindre pour la satisfaction du client Réf: HR105
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Analyse comportementale du consommatewtans un restaurant

Objectifs : Nos clients sont ils tous les mémes, face a une situation donnég
sont leurs réactions quasmmunes, comment les connaitre et en tirer le m
profit pour ces derniers et votre entre@iseC 6 e st s que BOSIS pPOpJpios
de r®pondre cette formati on, en r
soutenue mais tellement diff ®rent
difficile et comprendrez mieux les attentesjacastes des clients.

SC' quodapr s avoir appligu® |l es pri
parties prenantes de | 6acte comme
clients, les employeurs et les employés.

Personnes concernées :

Directeurs de restaurants
ma " tre doht
rang, stafftrainer.

Pré requis: Aucun.

A | 8i ssue de | a f acapacaétde ponvoil neeuxsobsarge

PEDAGOGIE

prévoir les réactions de la clientéle, dans le but de mieux satisfaire le cl
mieux vendre.

PROGRAMME

~ Faire parvenir une information au consommateur

+ Les prix gsychologigues
» Le chiffre 9 est magiqu®Son i nfl uence,

» Quelle est la perception de la qualité chez vos lients

| dori en

+ Les réactionautomatiques et inconscientes
»  Amorc@e sémantique et comportemental

+ Plaire et persuader
» LOef ftedse strip
» De | 6i mptyerslmln@ei sliuon doéachat
» La mémorisation publicitaire

#+ LOinfluencecamp oretrdoméd nts ud 6 ad
» Loe du nom ou du | abel | dachat
» Ladbetée et | e comportement doéachat
» Ldoeffet raret®

~ LOI mportance de | denvi
consommdeur

« Ldambiance sonore et |l e cli
» De | 6influence de | dambiance sonag
» De | 6influence de | dambiance sonag
» De | 6influence de | dambiance sonag

+ Les odeurs et les comportements face a la clientéle.
» LOi mportance do6éune odeur sur
» LOi mportance doéune odeur sur

+ Les couleurs, lumiéres, leurs influences face a un client

I e
| e

A~ L e de vendre

clients

pouvoir e

Le Formateur

Spécial st e de |
de lavente en

Restauration.

Moyens et pédagogie

N\

D
\ Restaurant

Alternance de partage
ddoexp®rienc
t h®oriques,
pratiques et de mises en
situation

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Les différentes techniques
+ De luéhcend nonerbal
+ Les caractéristiques du vendeur et sorrglitence

2 jours

109

Réf: HR119

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie - Restauration

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



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 89

ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

L 6 a c c u e ide la ciethtalgoen ®Nction de sa nationalité

Objectifs:L6accueil est LE moment wrs dul

s®j our de nos httes, Aayepmert t de |
ndaurez plus aucune autre occasidg
clienté . Tout est d®ci si f, Vous VvVous

naionalité des personnes recues compte pour beaucoup dans les impreg
vous | ui communi querez de mani r e
session sera donc de vous mettre en phase avec les principaux types dg

Personnes concernées :

Personnel de réception
et dobéaccuei
| 8 h !edestduration

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

rencontrésdansd h* t el |l eri e et |l a restaura
PROGRAMME
A Pour quoi une politique de
aujourdodohui, dans 120httel]l
+ Commentaires des derniers rapports officiels
+ VRcus des stagiaires et r ®c

A~ LO6accueiehtélewandera c | i

+ Définir une culture
+ Stéréotypes et conséquences

~ Comportements et relations

+ La communication verbale
+ Les messages implicites et explicites

~ Mots comportements, rituels et symboles

+ Les différents styles de communication
» Non verbale
»  Gestueb
» Faciale

# Comment améliorer la conversation en évitant les
malentendus?

+ Cultures comparées
+ Traits de caractéres

~ Etudes des cas

+ Différentes situations obstacles seront proposées aux stagiai
ces derniers devront réagir en fonction dedeurgeaux sars

Le Formateur

Sp®ci ali ste
de la vente edotellerie
Restauration.

Moyens et pédagogie

Exposés, échanges
d'expériences.

Approche centrée sur les
situations concrétes
rencontrées par les
paticipants.

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

~ Bilan des résultats et des perspectives

+ Actions a mettre en ogewa court, moyen et long terme

+ Remise d'un document sijthése récapitulant le travail réalisé
bilan

ljour

650U

Réf: HR121
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Vente de séminaires

Objectifs : Savoir vendre un produit hotelier spécifiQuée service
séminaire. Elaborer le produit et sa taiificah . Etre <ca

Personnes concernées :
contrat de vente.
PROGRAMME Commerciaux internes.
~ Les difféerents types de séminaires
+ Les séminaires Pré TEQUiS: Aucun.
» S®minaire de direction g®n®r ale, d
» Séminair(.a de motivatiérincentives, séminaire a théme, formation PEDAGOGIE
+ Les conventions
» Plandemanagenten f usi on doéentreprises Le Formateur
» Lancement do6un nouveau produit, pr
»  Convention annuelle Spécialiste de la vente e
+ Les réunions de travalil Hotellerie Restauration.
+ Les séminaires résidentiels, ségmidentiels, non résidentiels
~ Les différents types de salles Moyens et pédagogie

+ La configuration : classe, conféren, é
+ La capacité

~ Les differents équipements des salles

+ Standard
» R®troprojecteur et ®cran, Paper boa
+ Options L .
» TV, magn®toscope, connexion WiFi, Exposes,echanges

d'expériences.

A~ LOorgani sation des pauses :
Approche centrée sur les

+ Les pauses café rencontrées par les
+ Le déjeuner participants.

+ Les soirées cocKsi

A~ Loaccuei |l

+ La briefing des hotesses et/ou de la réception
Intra entreprise France

~ La tarification des prestations séminaires entiere et International
« Ce qudelles incluent et pro e
. . . Tarif inter par personne
+ Comment élaborer au plus juste leurs tarifications ?
~ Les contrats de vente 2 jours
1050 u

+ Etablir des contrats de vente
+ Lesconditond 3 annul ati on Réf: HR13
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Optimisation des ventes pour la réception hoétellerie

Objectifs: Perfectionner ses techniques de vente pour la rég
hoétellerie. Coprendre les besoins explicites et implicites de la clientg
de gamme. Accueillir les clients et les guider dans leur choix. Prg
réaliser des ventes additionnelles et croisées. Argumenter de fa
efficace, répondre aux objections et faite aux clients difficiles.

PROGRAMME

Personnes concernées
Toute personne au servi
de la clientéle a la
réception hétellerie.

Pré requis: aucun

U Prendre conscience des spécificités liées au secteur trés haut

gamme

U Maitriser les techniques de la Vente Conseil

U Développer les ventes additionnelles et croisées

de plaisir
- Conna“tre et sbf6entra  ner
- Savoir vendre les catégmrisupérieures et les aul
services de | 0®tablissem
U Savoir gérer les objections
- Rep®rer |l es diff®rents t

PEDAGOGIE

Comprendre les attentes et les motivations de la cl
trés haut de gamme

Adopter les comportements et les attitudes appropriés
Maitrise les régles du langage

Conna tre | es ci sens

ngq

Prendre conscience de son réle de vendeur
Identifier les freins a la vente
Anticiper | es besoins et

Appliquer la mébde CAB afin de mettre en valeur
produits et services

Savoir développer les ventes dans un esprit de sédu

Identifier les objections fondées et celles non fondées
Adopter une approche constructive et méthodique
Savoir g®rrcaneerndnteophxy ect i on
Enumérer les solutions possibles

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
dans | 8H't e
Restauration.

Moyens et pédagogie
Début de la session

Constat de
Difficultés et solutions.

En cours de session
Diverses questions posé
sur des expérienes avec
clientéle «Quand, qui,
ou, commen®».

D®f i ni ti on
attendre, solutions et
mesures correctives.
V®r i ficatio
des mesures correctives
mises en place.

En fin de session
Evaluation du
comportement et des
connaissances.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter par personre

3 jours

149 1

Réf: HR144

Organisme de formation PROFORMALY S3 Formation Hbtellerie - Restauration

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



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 92

ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Le service en salle de restaurant

Objectifs: Connaitre les techniques de service en salle. Assul
prestation dejualité. Répondre avec efficacité aux attentes des
Val ori ser | 6i mage de | 6®t abl i s

PROGRAMME

Personnes concernées
Toute personne devant
assurer les sengan salle
de restaurant.

Pré requis: aucun

Mise en place de la salle a manger

PEDAGOGIE

- Préparation des tables et nappages

- Mise en pl ace des
couvert

di f f @

L 6 a c ctiagrisé en eharge du client
- Attitude et comportement
- Suivi du client

Présentation de la carte

- Ldbaccord des mets et des

La prise de commande et son exécution
- Léattitude gestuell e

Les regles de service
- Consignes de bienséance a respecter
- Savoirester a sa place
- Savoir devancer les demandes des clients

Les principales méthodes de service
- Le service 7 |
- Le service a la francaise
- Le service 7 |
- Le service au guéridon
- Le service des vins

assiette

(@)}

angl ai se

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
dans | 8H't e
Restauration.

Moyens etpédagogie
Début de la session

Constat de
Difficultés et solutions.

En cours de session
Diverses questions posé
sur des expérienes avec
clientéle «Quand, qui,
ou, commen®».

D®f i ni ti on
atteindre, solutions et
mesues correctives.
V®r i ficatio
des mesures correctives
mises en place.

En fin de session
Evaluation du
comportement et des
connaissances.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter par personne

Le débarrassage
- Changement de destinatet changement d'affectation

2 jours

10 u

Réf: HR147
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Augmenter les ventes dans son restaurant gracdaavente proactive

Objectifs : Etre force de proposition, augmenter le CA grace éumioees
de la vente additionnelRenforcer ses capacités a communiquer daf
situation de vent®erfectionner ses talents et compétences de vend

situati on r el | e de t r a.vAzquérir lgs
techniques de la vente diddnelle S dner mtvaldser son offre d
restauration.

PROGRAMME

Personnes concernées
Serveurs, Chefs de rang
Mat r e s d énbert
Sommeliers, Barmen,
Room Service

Pré requis: aucun

U La Qualité de service

PEDAGOGIE

- Les enjeux commerciaux
- Le cadre de référence des clients
- La servuction

U La communication dans une situation de vente
- La communication non verbales errewra éviter
- La communication verbalkes expressions a privilégier
- Les freins ala vente

U Les techniques de vente
- Ldar gume n t \alorisey ses fodukts B

- La vente conselt |l es technig
restauration

- Les questions qui déclenchestventes

- La vente additionnelle s us ci
ticket moyen

- Les mots savoureux qui donnent envie

ter I

U Le traitement des objections
- Les différentes objections rencontrées
- Les différents profils psychologiques des clients
- LO6objextion Pri
- Méthodologie et traitement des objections

Le Formateur

Spécialiste des techniqu
commerciales, de la venl
additionnelle et du

coaching en restauration

Moyens et pédagogie

Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et les travaux
de groupes.

Exercices pratiques a
partir de cas concrets.
Nombreuses mises en
situation et restitution

pédagogique.

Remi se dodun
mémoire a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter par personne

U Jeux de role et mises en situation
- Entrahement & partir de situations clients simulées
- Debriefing individuel
- Définition des pistes de progrés

2 jours

109

Réf: HR148
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Protocole

Objectifs : Connaitre les arts de la table, maitriser les tech
ddaccueil et de servicrgue.” t a

PROGRAMME

PARTIE 1: LES ARTS DE LA TABLE

La table
L'histoire de la table
L'étiquette a table

Personnes concernées
Serveurs, Chefs de rang
Mat res doOoH?!t
Sommeliers, Barmen,
Room Service

Pré requis: aucun

La décoration de table

PEDAGOGIE

Comment manger certains aliménts

Le plan de table ou comment placer les invités ?
Alterner les hommes et les femmes
Placer les psonnes qui président le repas

Placer les personnes les «plus importantes», ou les plus agé
encore celles qui viennent pour la premiére fois

Prendre en considération la langue de communication des in
Les marquplaces
La composition d'un service @& table
Comment disposer les assiettes ?
La disposition des couverts
Les couverts a fromage et a dessert
Le nombre et la disposition des verres
Le meilleur verre a vin
- Les différentes fagons de plier les serviettes de table
Quelques accessoires de table
Le portecouteau, le rond de serviette
Le rincedoigts
La corbeille a pain
Le ramassmiettes
Le dessous de plat
La carafe, le pichet
La présentation des plats
Découper le poulet réti, le canard, le gigot d'agneau
Découper le homard, la langouste
Découpete saumon fumé, le jambon, les fruits

Le Formateur
Spécialie des technigues
accueib venteen

restauration

Moyens et pédagogie

Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et les travaux
de groupes.

Exercices pratiques a
partir de cas concrets.
Nombreuses mises
situation et restitution

pédagogique.

Remi se doun
mémoire a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter par personne

PARTIE 2 : LA PRESEANCE ET LE PROTOCOLE A TABLE

Les présentations et salutations
Léaccueil , |
Les regles de bienséance

es salutations

2 jours

109 u

Réf: HR149
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Par quel titre appeler les hétes de marques ?

La tenue vestimentaire

PARTIE 3 : LE SERVICE A TABLE

Comment présenter les invités

Les critéres a respectsexe, I'age, la positgotiale
Les détails qui font la différence

Se présenter smiéme

Raccompagner un invité

Une personne de | daristocr a
Un ®I u, un militaire, un un

L a c r auddepapjllonngants

Servir | 6ap®ritif

Servir le champagne

Servir le vin

Servir les plats

Servir les boissons chaudes

La classification des boissons

Quand d®marQewlieddré@ap ®r i tif
Champagne ou premier @in

Servir les amusgpleules

Le débarrassage

Sabler ou sabrer le ofzagne ?

Comment refroidir le champagne ?
Comment ouvrir le champagne ?

Quels verres utiliser pour le champagne ?

Le choix du vin harmonie entre les vins et les mets
Léordre des vins dans un re
A quelle température servir un vin ?

A gqué moment ouvrir la bouteille ?

Les verres a vin, remplir le verre ?

Pourquoi décanter un vin ? Présenter le vin dans une carafe
Comment parler d'un vin a taBlee langage du vin

La décantation d'une bouteille

Comment servir les pléats
Qui serton en premie? Les critéres a respecter

Le café, le chocolat
Le thé, les infusions

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie - Restauration
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Savoir vendre en hi@llerie - Upselling & cross selling

Objectifs : Déclencher un réflexe quagstématique de vente conseil
les collaborateurs. Adopter de nouveaux comportements métier in
une dimension commerciale. ldentifier et promouvoir les atouts
®t abli ssement . Savoir pr ®sent €
Connaitre les technigues de la vente sugg8stiver gérer les objections

PROGRAMME

Adopter de nouveaux comportements métier intégrant une dimensio
commerciale

Les ABC de la relation client

Personnes concernées
Tout collaborateur ou
Manager de la réception
des étages, des services
vent es , t/sgasou
de la restauration en
contact avec la clientéle

Pré requis: aucun

La communication verbale et non verbale

PEDAGOGIE

Les 7 malheurs et les 7 bonheurs du client
Les SECRETS de la relatmient
- La Qualité de service
Identifier et promouvoir les atouts de son établissement
L6Offre de service et |
Les étapes de la vente
Les moments clés pendant le séjour de la clientéle

es d

Les motivations dodachat
Savoirpréseher | dof fre en termes de

La méthode CAB

La valorisation de ses services et la création de valeur

Léargumentation ci bl ®e

Les mots qui suscitent | den

Les mots et expressions a éviter
Connaitre les techniques de la vente suggestive
La verte Upselling et Cross Selling
Les différents types de questions de vente
Les accroches commerciales
Savoir gérer les objections
D®f i niti on de | dobjection
La méthodologie de traitement des objections EQRAC
Ldobjection Prix
Les objections types rencontrées
Entrahements
Mises en situation

Le Formateur
Spécialiste du marketing
des services et des
techniques de vente en
hétellerie.

Moyens et pédagogie
Pédagogie interactive
alternant les apports
théaiques et les travaux
de groupes.

Exercices pratiques a
partir de cas concrets.
Mises en situation et

déoriefing

Remi se doun
mémoire a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter par personne

Entrahement & partir de situations clients simulées
Débriefing individuel
Définition des pistes de progrés

2jours

1050u

Réf: HR150
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

La fonction de

ma’  tr

e dohtt el

Objectifs: 1
OFGANISATION DU TRAVAIL DE LA BRIGADE DE SALLE

f QA a4 adzS [RSagihile sefazdpable dek 2 v

RELATION COMMERCIALE AVEC LA CLIENTELE

Organiser un briefing avec la cuisine pour connaitre les produits a disposit
ceux a vendre en priorité

Organiser un briefing avec la brigade de salle avant le service pour donr]
consignes (plats diour, promaotions, objectif chiffre d'affaire,...)

Controler I'nygiéne corporelle et vestimentaire du personnel

GARANTIR LA QUALITE DE SERVICE

Personnes concernées

Toutpersonne exercgant |
m®t i er de m
ou souhaitant le devenir.

Pré requis: aucun

Prendre les réservations en tenant compte a la fois des spécificités des cli

PEDAGOGIE

de la nécessité d'ophiser l'occupation de la salle

Individualiser la relation avec la clientele

Recevoir les clients, et les accompagner a leur table

Traiter les réclamations et conflits avec la clientéle

Conseiller les clients et susciter la consommation

Traduire la carteet les différents menus en utilisant un langage sensg
LINB LJA OS t f I RS3dzadblerimadgér SG +t f QA
Définir avec justesse les saveurs, les godts et les émotions relatives a la cy
Soulever la magie des émotions et la mise en appétites mots
Découvrir la recherche des clients afin de porter une argumentation ad hod
Utiliser la bonne pédagogie pour former les personnels a la présentatio
mets

MANAGEMENT ET RELATION AVEC LE PERSONINEA ! ¢ L h b

Intégrer la notion de qualité de service ainsi que netions de «ésir», de
«promesse» et de «preuve» dans le domaine de la restauration

Témoigner une reconnaissance envers le client en répondant a ses deside
LYRAGARdZ £t AaSNI £S NI LILIZNI | dz Of A
R QA y anjivker§ wiE corAmunication orientéelkent» (ou invité)

Soutenir les équipes dans la rédaction des chartes et des procédures de
Si tQStlFro2NriA2y RSa LXFya RQIOGA
Défendre la qualité par application ducarré de la qualité& spécifijue a la
restauration

5Q9v | L

Comprendre les mécanismes qui régissent une équipe et mettre en plag
cohésion technique et une cohésion humaine

lylFteasSN £ Sa NRdzZ 3S& RS cofnporteehtiokiefts
GSNA fQSTFTF2NI Si f1 LISNF2NYIFyOS

t NI GAljdzSNIJ £ QF NIi, Rdz f St RSNERKAL) Si
Conduire une action stratégique faire agir ensemble

Emettre une critique, refuser une demande, exprimer un sentiment, répon
uyS ljdzSaidAz2y Raecdiplomate> NB Ol RNB NX
Développer et accompagner les pratigues managériales spécifique
YIylF38YySyid RS YIyl3aSNER 2dz RS OKST¥
Assurer la pédagogie du management tehir une posture de «manage
coach» en naitrisant des techiques de supervision efficaces

Faire «incorporer» la posture de manager en identifiant les roles et en gé
fSa LkftSa O2yGNIANBa Si O02yi{iNI RAO
Développer une culture managériale et mutualiser les bonnes pegti¢pour
éviter les pratiques ruineuses)

Se positionner dans son role de managers de managers (identifier les diff

Le Formateur

Spécialistd e | 6 h?

Moyens et pédagogie
Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et les travaux
de groupes.

Exercices pratiques a
partir de cas concrets.
Mises en situation et
débriefing

Remisel un sup
mémoire a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter Entreprises a
Paris, Lyon, Lille et
Lisieux par personne

niveaux de management, responsabilité, engagement envers les collabora
CIANB | RKSNBNJ £t I @AraNRHN SRidz RIE €
Etablir les priorités de chaque collaborateur afin de travailler en harmonie
f QSlj dzA LIS

5 jours

24900

Communiquer avec les collaborateurs et encourager les échanges croisés

Réf: HR166
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PROGRAMME

Organisation du travail de la brigade de salle
- Application d@n briefing g intérét ¢ technique et évaluation

- Lesfondamentaux de IQygiene, du comportement et de |@ttitude des
personnels ¢ contrdle de respectabilité

Relation commerciale avec la clientéle
- Des mets et des mots

- Lefait alimentaire, comment parler des produits: investigation totale sur |@rt
de dire la gourmandise avec des mots

- Investigation sur la carte ou sur lesmenusde I@ntreprise (ou de IGhstitution)
- Accuell et approche clientéle (ou invité)
- Lareconnaissance et lestechniques d@ccueil
- Lafonction « pédagogique » du Maitre d®otel : versla maitrise des processus
d@pprentissage
- Lesrelations conflictuelles ¢ en sortir, sS@n sortir, les sortir,X
- Lesinévitables conflits ou situations tendues (ou difficiles)
Garantir la qualité de service
- Intérétset limites des protocoles

- LecarrédelaqualitéX jamais éloigné de la « trilogie du tourisme »

- Lesphénomenesde prédictibilité, les cas transversaux, la qualité comme point
de mire,X

- L@xcellence et la performance,...
- Lespratiquesruineuses et les pratiques porteuses
Management et relation avec le personnel ¢ animation

d@quipe

- Faire vivre une équipe, oui mais comment ?

- Entre manager et leader

- lLaparole du leader

- Management et étymologie

- Recadrage et reprise en main

- Qréer une vision de service ou d@ntreprise

- Roleset attributions du manager

- Animation du processus motivationnel

- Lesprincipes de reconnaissance

- lLadiplomatie managériale

- Lacommunication, centre des mots (des maux parfois,X)
- L@dhésion et le principe d@fficacité avec une équipe ¢ faire mouvoir I@quipe
- Le management et le changement

- laréussite de sa prise de fonction ¢ se mettre en scene, X
- Avoir le sensdu temps,X

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie 8 Restauration
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Chef de réception

Objectifs:/ 2yyrniNB G2diSa tSa GNOKSa RQdzy Of
NBOSLIi A2y Yy Ad GHSIAG ARYMA/S NSTISENBY LI Aaall 3S SiG f

PROGRAMME

Les rbles et responsabilités du chef de réception

+ Organiser une journée,tgmamuniquer vers le haut et vers les autres services

+# Analyser |l es statistiques de | 6httel

+ Rédigeles courriers commerciaux

+ Contrdler les encaissemegltncer les débiteurs

Accueillir et informer le client

Etre pro en hétellerie...
Accueillir les clients, faciliter leur séjour puis gérer leur départ
Mettre du sens aux plaintes et aux jérémiades
Lédaccueil et | a d®marche accueill anteé

Personnes concernées
Tout collaborateur ou
Manager de la réception
des étages, des services
@gSyiSaz RS
ou de la restauration en
contact avec la clientéle

Pré requis aucun

PEDAGOGIE

La d®mar chel Gadppuii mdtsyamho lommgi qu e
Lacongruentd a responsabilisation et | 06i mplidg
La distance affectideelmp at hi e

La notion de qualiuwe® appliqu®e |l 6accu
Httellerie et convivialit®, un autre re

LA L S R S S S S

Assurer un accueil VIP
Gérer les plaintes

+ |dentification des situations critiques

+ «Quand le sourire ne suffit plus ! » Comment sortir des impasses relationnelles, apaise
les situations teredu

+# La r®solution doéun

+ Les attitudes facilitatrices ou bloquantes
Langage et communication positive

Tenlr le planning de réservations des chambres

confl it

Vendre leproduit chamlbde et | es servi ces
+ Adopter de nouveaux comportemeétier intégrant une dimension commerciale
+ |dentifier et promouvoir les atouts de son établissement
+# Savoir pr®senter | 6offre en termes de b
+ Connaitre les techniques de la vente suggestive
+  Savoir gérer les objectioiges en situation
Fdéliser la clientéle
+ Le client, loin du désert, proche du désir
+ LO6h®bergement, tout commence par | e d®s
+ Deux attentes g®rer par | 6httelier
+ La promesse teni@ecbngruence hotelie
+# La pratique du ¢ chaud e appliqu®e | 6
+# Acquisition et fid®lisation de | a clien
fécondité de la poule a long terme »
+ Lareconnaissance dansddateinteractions
+ De la confiance a la connivence
Assurer |l e suivi administrat
Assurer | 6interface avec | e

Manager les équipes au quotidien

Le Formateur
Spécialiste du marketing
des services et des
techniques de vente en
hotellerie.

Moyens et pédagogie
Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et les travaux
de groupes.

Exercices pratiques a
partir de cas concrets.
Mises en situation et

débriefing

wSYAAS RQdzy
mémoire a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter Entreprises a
Paris, Lyon, Lille et
Lisieux par personne

Préparer et animer une réunion
Définir et valider un référentiel de compétence par poste
Définir les objectifs particuliers et analyser les performances

4 jours

1pdpn €

+ Les responsabilités du mankgebles du managerplgls du manager

+  Accuelllir et intégrer un nouveau réceptionniste

+ Contrdler le personredvoiétre, hygiene, application des procédures, ponctualité, etc.

+ Planifier les différentes taches périodigiiesen place des procédures de travail

# Etabliun planning dieverappeéel de édS@Qgiuti pad ®d
+ Les différents modes de management

+ Quobeestqudun objectif ? Cr®ation, pr®par
+ Planifier ses activités

# Comment mobiliser son ®quipe autour dobu

Gérer les conflits entre les employés de la réception

Réf: HR167
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Ma tre doht?

t e

Objectifs: <aNB 3F NI yG Rdz 62y RSNRBdz SYSyid Rdz
motiver les équipes de la réception pour offrir une prestation de qualité. Contribuer a la réalis

Personnes concernées
Tout personne
souhaitant exercer le
YSGASNI RS Y

Pré requis aucun

PEDAGOGIE

des objectifs de son service. Participer au développement du chigfeel ¥ ¥ A NB & LJ
vente.

PROGRAMME
Lodart de recevoir un cli
de la relation
Accueillir laclientele,aRSf £ RS f QAYI3IST | GiSAYRNB fSa 9
Léaccueil et | a notion de service
+ La d®ma uved agualiiédeidacnotion de service
+ Lacommunication et la sémantique-diti non
+# Loébaccueil, premi re ®tape de | a vente
+# La responsabilisation et | 6i mplication
+ Lelangage et la force des mots
Ce qui se fait ailleurs en accueil
+ Hoétdlerie du luxe, restaurants, casinos
+ Distributioe | uxe |l es grands magasins, | 6®p

bijoux, maroquinerie, horlogerie parfums et cosmétiques
Les sp®cificit®s de | 6accuei l phys
+ Renforcemedes attitudes positives
+  Attitudes assertives (courtoisie et affirmation de soi)
+# Le |l angage du corps, | 6®l ®gance
Les attitudes a | darriv®
A | 6arriv®e
# A son arriv®e, sbassurer que |le client
+ Contrdler l&servation et trouver la chambre sur le planning
+#+ En | 6absence de r®servation, sob6assurer
+#+ Faire accompagner | e client ° sa chambr
suivent bien

+# Pr®senter |l a chambre (si pratique en Vi

+ Au moment de la remise des clés, présenter les services

+# Donner | 6information sur | es prestation
Pendant le2pour

+ R®pondre efficacement aux demandes du c¢
Au départ

+  Vérifier avec le client la conformité de la note

+  Savoir traiter les contestations éventuelles

# SOassurer que | e citient a ®t® satisfait

Une d®marche dodédaccuei |

La prise de contact

+ Personnaliser son accueil

+ Réussir la premiere impression

+ Les premiers mots, les premiers gestes
La prise en charge

+ L'écoute active

+ Lareformulation

+ Le langage verbal/non verbal

+ Les attitudes faatiitces
L'assurance de la continuité

+  Se rendre disponible et anticiper

e

Le Formateur
Spécialistale la
réception en hoétellerie.

Moyens et pédagogie
Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et les travaux
de groupes.

Erercices pratiques a
partir de cas concrets.
Mises en situation et
débriefing

wSYAAS RQdzy
mémoire a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter Entreprises a
Paris, Lyon, Lille et
Lisieux par persone

+ Répondre aux exigences du client

+ Renseigner, conseiller, orienter

+  Gérer les situations délicates

+  Accueillir positivement une réclamation
La prise de congé

+ La mémorisation

5jours

€

24 n

Réf: HR184
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La gestion degéclamations

La réclamation hételiére, définitions et caractéristiques
+  Les écarts de qualité
+ Les attentes des clients
+ Ladéception du client, compréhension et explicitation
La gestion des réclamations
+ Les enjeux fondamentaux
+# Chance et risssngmie pour | 6®t abl
Comment gérer les réclamations elients
Les stratégies a mettre en place
Le traitement de | a r®cl amati on
Professionnaliser le traitement des réclamations
Ameéliorer la communication de crise

Qualité et management

Garantir lgualité de service

Consignes de bienséance a respecter

Intéréts et limites des protocoles

Savoir rester a sa place, savoir devancer les demandes des clients
Le carr® de | a q utdldgietduRdaurisjnea ma i s

LA S

Léoexcellence et | a performance,
Les pratiques ruineuses et les pratiques porteuses
Management, relation avec |
Faire vivre une équipe, oui mais cothment

Entre manager et leader

La parole du leader

Management et étymologie

Recadrage et reprise en main

Cr®er une vision de service ou
Réles et attributions du manager

Animation du processus motivationnel

Les principes de reconnaissance

La diplomatieanagériale

La communication, centre des mo
Léadh®sion et | e principe doeff
Le management et le changement

La réussite de sa prise de fonction, se mettre en scene
Avoirlesensdu ferm , €

Vente a la peption

Prendre conscience des spécificités liées au secteur hotelier
+ Comprendre les attentes et les motivations de la clientele
+ Adopter les comportements et les attitudes appropriés
+  Maitriser les regles du langage
+ Connaitre lescingsende | 6accuei l
Maitriser les techniques de la Vente Conseil
+ Prendre conscience de son role de vendeur
+ |dentifier les freins a la vente
# Anticiper |l es besoins et savoir
Appliquer la méthode CAB afin de mettre en valeur sesgEitets e
Développer les ventes additionnelles et croisées
+  Savoir développer les ventes dans un esprit de séduction et de plaisir
+# Conna’ tre et sbéentra’ ner aux qu
+# Savoir vendre |l es autres servic
Savoir gérer les ob@di
Rep®rer |l es diff®rents types dbo
Identifier les objections fondées et celles non fondées
Adopter une approche constructive et méthodique
Savoir g®rer | dobjection concer
Enumérer les solutions possibles

LA L S I O S

¥ & Y YRSV Y Y Y Y YRS

4

LA A R S

dans | 6

®l oi gn®

Les phénomeénes de prédicti i t ®, | es cas transversaux,

e per sd

déentrep

t
i

O n
Q

o —~
- Q
- @
® »

estions
es de | o

objectio

nant I e
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE

Optimiser la relation client en réception digitale

Objectifs. Prendre conscience de la transformation digitafErezidre les enje

de | a relation client ° | 6heure d
opportunit ®s of fertes par | e Di g
comportements pour satisfaire et fidéliser la cliedtéleecau r e du D
ses comp®t ences de vendeur / cons
réclamations.
PROGRAMME

Face aux nouveaux usages et comp(
indispensable pour les équipes rau eoc t des <clients

pratiques des clients de plus en plus connectés ont transformé durab

Personnes concernées
Toute personne dont la
YAaarzy Sai
contact de la clientéle

Il sG6SaasSa RQ
Welcomer,
Réceptionnistes, Agents
de réservation, etc

Pré requis aucun

PEDAGOGIE

profondeur | 6®cosyst me des entreg
en profondeur les compétences redatidnre s mettre en

nouvelles attentes des clients.

La révolution digitale

La révolution digitale en cing points

Le Digitalpanorama des outils et leur valeur ajoutée

Le Digitalpanorama des nouveaux usages et pratiqguedsles clien

Le Digital ce qui se fait ailleurs dans
Relation Clienttes points de contact digitaux

Ldaccueil et |l a notion de se

Les principes fondament aux tdiaetldala ¢
notion de service

La notion de Parcours Client

Les enjeux du multicanal dans la relation client
Ldaccuei l physique

Accueillir et entrer en relation selon le profil du client identifié

Les bonnes attitudes & adopter avec les clients connectés

Les erreurs a évitentrainements

Ldaccueil t® ®phonique

La r®ception dbébappels entrants
Comprendre et analyser le parcours client

Adapter son cadre de référence

Il denti fier | e niveau doéinformati on
Structurer | 6appel en cons®qguence
L a v ehedredu digitdl 6

La mission de conseil du vendeur

Adapter et structurer la vente en réservation et a la réception

Le Formateur
Spécialistale la
réception en hoétellerie.

Moyens et pédagogie
Pédagogie innovante et
interactive. Nombreux
exemples concrets et ca
pratigues adaptés a la
fonction et aux besoins @
chaque participant.
Exercices en sous group
Jeux de role et simulatio
Vidéo.

Un support complet est
remis a chaque participa

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter Entreprises a
Paris, Lyon, Lille et
Lisieux par personne

Accompagner | es clients dans | eur
Identifier les opportunités de ventes additionnelles et croisées

Tisse un lien privilégié avec le client grace au digital

La gestion des réclamations

La réclamation. Définition et caractéristiques

Les diff®rentes ®tapes et m®cani st

Le traitement des réclamationsainements

2 jours

1151 €

Réf: HR18
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Accueil digital

Objectifs Prendre conscience des nouvelles attentes des clients|
expérience client dans un lieu de senaicanit. Identifier les bonnes pra
et les nouvelles compétences pour un accueil proactif et d
Accompagner les équipes dans cette transformation pour qu'elles

plaisir ainsi et faire vivre une expérience différenciame gmnts
Développer l'accueil proactif en utilisant des objets connectés et pe

rel ati on. Se recentrer sur son
en accompagnant | e plan digital
PROGRAMME

Prise de conscierc
Prendre un peu de hauteur pour les managers (les clients se renden

Personnes concernées
Toute personne dont la
YAaarzy Sai
contact de la clientele

I siSaasSa RQ
Welcomer,
Réceptionnistes, Agents
de réservation, etc

Pré requis aucun

d'autres lieux de service et vivent des expériences)

PEDAGOGIE

Léexp®rience dans un [(harguedait@ues ¢
hittels, ¢€)
Apports théoriques sur les nouvédieteatdes clients

Travail en commun sur les bonnes pratiques dans le cadre d'un accl
avec une tablette

Les bonnes postures powcaneil dynamique, accueil proactif, utilisatig
services connectés, optimisation de l'accueil et dgesftion du

Créer une expérience différenciante dans un espace connecté, prise
plus fluide, une relation gidntu s s i mpl e, pl us cd

Accompagner le changement

Comment accompagner les équipes afin d'incarner les ntwresll@s pos
Livret dobéaccueil di gital dest.i
Penser | es messages diff ®r e mme
S6adapter aux sp®cificit®s | oc
Développer les talents. Se positionner en tant que coach

Les étapes d'un accompagnement réussi
Partager | denvie avec |
Faire des pilotes

Ancrer les procédures

Accompagner avec des films ludiques

Jeux de role

Les erreurs a éviter

Plan d'action

Obtenir les retours clients

es ®qui

Le Formateur
Spécialistale la
réception en hoétellerie.

Moyens et pédagogie
Pédagogie innovante et
interactive. Nombreux
exemples concrets et ca
pratigues adaptés a la
fonction et aux besoins @
chaque participant.
Exercices en sous group
Jeux de role et simulatio
Vidéo.

Un support complet est
remis a chaque participa

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter Entreprises a
Paris, Lyon, Lille et
Lisieux par personne

2 jours

1151 €

Réf: HR186
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ACCUEIL, TECHNIQUESDE VENTE
Protocole diplomatique

Objectifs Conna" tre |l es r gles du protoco
téléphoniques ou Idescorrespondances. Connaitre les symboles du pouvoir et sav
évenements protocolaires. Savoir préparer un discours et organiser des réceptions,
hommage publics.

PROGRAMME
Définitions et principes généraux
Les usages
Le protocte

Personnes concernées
Toute personne
intéressée par le
protocole diplomatique.

Pré requis aucun

L 6 o refagji e patcdielofficiel et protocole diplometismenivivre

PEDAGOGIE

Les préséances

Les préséances officiedtdss préséances de courtoisie
Le service du protocole

Léor i gi reeea jdaiu, is drigsioni de service
le protocole au sein
Les outils protocole

Notions de développement durable et manifestations protocolaires
L 6 o, pplieatiort wganisation

Le protocole en temps de crise

Loexemple tr s symbolique des
Adapteses événements sans exces de zéle ni frilosité excessive
La période électorale justifie la recherche de sobriété
Donner du sens ses mani f e tépemenb ns e

Relationsen face a facet téléphoniques

Les relatiosen face a face

Les appellatigriss présentations

Tableaux récapitulatifs des principales appellations
Tutoiement ou vouvoiement ?

Un code de courtoisie téléphonique

Dire bonjour ne suffit, [mhentifiez votre interlocuteur, idemtifiszouiez, on vous entendral
La voixke portable, un pieg€@i rappelle qui, qui raccroche le premier ?

Au standard téléphonjdgseerreurs a ne jamais faire au téléphone

R®ussir | daccuei l

Une présentation impecc#b#ens du contact avec légubl

atre bien inform® sur | e
L 6 a cest ausgink question de sécurité | i e u

La correspondance

Le courrier premier vecteur
Choix des supports et identité visusiene des documermmercier, féliciter, encourager
Autres correspondances

La carte de visite c ar t ge cdugier ¢léctionique

Les grandes regles de la correspondance administrative

Les différents documents administratifs

Les régles dbienséancavec és médias sociaux

Un fondement commun : la netiquette

Une netiquette pour les blogs : la « nethigaecke collectif essentiellement comportem
Un formalisme beaucoup plus souple etlalg€gér gl es communes (

doune admi

c®r ®mo n

foncti onneme
privil ®gi ® po

Le Formateur
Spécialistales regles de
protocole.

Moyens et pédagogie
Pédagogie innovante et
interactive. Nombreux
exemples concrets et ca
pratigues adaptés a la
fonction et aux besoins g
chague participant.
Exercices en sous group
Jeux de role et simulatio
Vidéo.

Un support complet est
remis a chaque participa

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif Inter Etreprises a
Paris, Lyon, Lille et
Lisieux par personne

A chaque média social ses régles de politesse

Les symboles du pouvoir

Le pavoisement des batiments publics
Le drapeau est toujours | 6honneur

3jours

155n €

Arborer des drapedaymontée des coulelrsnise en bere pavoisement

Réf: HR18
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Le costume officiel
Le corpsliplomatiquet b corps préfectoral cost ume et | 6®char

Le protocole et les usages au quotidien

Les cérémonies publiques et les manifestations patriotiques
Convocation etli@ior gani sati on

La communication

Les relations avec la preggament valoriser le protocole dans sa communication exte
Accuei | des nouveaux agent s, viux au
communication interne

Les cadeaux

Criteres de chpkremise du cadeaitiention aux cadeauuse

Le protocole en période électorale

Les dons prohibés a éviter

Inaugurations : faire preuve de bgorisepsincipes a respecter

Protocole et devoir de réserve en période électorale

Le cas particul i er ,tthiecempid lajuispridencp ®r i od
Le protocole lors des manifestations ou événements sportifs
Collectivités et sport : des liens permanemsgé des cas de figure protocolaires
Protocole et laicité

Les r gles so6appliquant aux fonctionn
L 6 e nt r eifices eelgieidr eénonm@ndtion des lieux et neutralité du service public

Les discours

Le discours : tout un art

Pourquoi communiquer ~° | 6or al ?

Le schéma classique de la communigationi e d&uparledigBZ our s
Réussir sa prise de p&o

Prépareet construingne prise de pardés clés de la réussiforme du fond

Dire son discoutgand rien ne se passe comme prévu

Aspect protocolaire des discours

Le placemerd or d r e dmesnsse dil textecadalpresse

L 6 o r gam de réceptions

Les invitations

Lesfichierda r ®dacti on dwelc ardgtocurd 6p owri tlad s
Les buffets

Les buffets « deboet & buffet « assis »

Les déjeuners et les diners

Le respect des préséanibea r & tablglemide en plade service

Les tenues vestimentaires

Tenue de cockt@hue de cérémonie, tenue de seioestume officiel

Coup® du ruban et plagque ddi na
Le coupé du rubetrh plague commémorative

Honneurs et hommages puabli

Honneurs civils

Régles applicablesneurs civils rendus aux autorités civiles (président de la Républi
membres du gouvernembmtheurs civils rendus aux autres autorités

Honneurs militaires

Revue des troupésnneurs militaires dans énénconie publique

Honneurs funébres

Honneurs funébres cetildnneurs funebres militaires

Hommages publics

Les dénominations de voies et édifices publics communaux

Les dénominatich® ®t abl i ssements dbéensei gnemen
Distinctions honorifiques

Organisme de formation PROFORMAIM®rmation Hétellerie¢ Restauration

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

doempl oy®(e) s

Objectifs : Perfectionnement de faonct i on
qualitatif a atteindre.

ddempl ¢

PROGRAMME

Personnes concernées :
Leader Formateur

Tout personnel des étag
ddoh®ber ge me
hotellerie, maison de sar

Pré requis:
Connaissances basigues
service dans les étages

PEDAGOGIE

Léenvironnement de | d6httel
+ Classification des hétélStandard et niveau des prestations de
services
« Fonctionnement g®n®ral de |
différents services
+ Hiérarchieslu service des étagé®le et responsabilité de chac
dans le service des étages. Relations de chacun au sein du
étages
+ Cycle du service en Hotellerie
+«+ Style de marketing direct e
+ Fréquentation clients au fisdeisons
Rl e de | 6empl oy®(e) do®t age
+ Répondre aux attentes des clients
+« SOadapter aux habitudes de
dbdautres
+ Respecter et promouvoir | 08i

Relation avec le client

+ Tenue vestimentairentretien et peté

+ Equilibre corpored gestes et postures

+ Attitude et comportement devant des réclamations éventuelle

+ Reconnaitre les clients et les écouter, leur sourire et leur parl
Matériel & Produits lessiviels

+ Le chariot de servieeée matériel de nettoyage r

et doutilisation
+ Les produits de nettoyage et désinfection des semgles
ddutilisation

+ Le systeme des rangements du matériel et des produits
Hygiéne

+ Hygiene corporelle et de vie, soins du corps, des cheveux et
visage
Identifi cati on
dans les manipulations
Mesures pr®ventives
irréprochable.

+ Taches quotidienne3aches périodiques
Nettoyage et mise en place de la chambre

4+ Chambre blane Chambre en recouche

+ Méthode pour faire les lits

+ Plan de Nettoyage de la chambre (Clistakpérations rapports

gl es

+ des sources de cd

4+ et cur a

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de personnels
p o ur tellerig-H *
Restauration de luxe.

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et de
mises en application
Formation théorique en
salle de séminaire et
application technique dal
les étages et chambres.

Re mi s euppdrtde n
cours il lus
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

de contréle)
+ Les toilettes, salle de bain, douches
Nettoyage et mise en place des espaces communs
Entretiens généraux et sécurité

4 jours

990 U

Réf: HRO31
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Connaitre les bases du travail de femme de chambre
pour | OH*'tellerie 4

®t o

Objectifs : Connaitre les bases du role et de la mission de la fibm

Personnes concernées :
Leader Formateur

Tout personnel des étag
doh®ber ge me
hoétellere, maison de sant

Pré requis:
Connaissances basiques
service dans les étages

PEDAGOGIE

chambre dans | 6h*tellerie de 4
PROGRAMME
Organisation ddéun ht'tel
« L6organigramme doéun H!'tel 4
+ L'organigramme du service gouvernante
+ ROole et mission de la gouvernante
+ ROle et mission de la femme de chambre
+ Les relations avec la gouvernante
+«+ La symbolique ddune chambre
Le travail doéune journ®e
+ Les horaires
+ Préparation du chariot et de son matériel
+ Lire et comprendre la feuille de la femme de chambre
+ Gérer les priorités
+ Les standards et les procéduresgecter
+ Compte rendu de sa journée a la gouvernante en fin de journ
Savoir ce qudest une chambre e
+ Définition
« LOi mportance du d®t ai l
« Conna“ tre |l es priorit®s, d®
+ Se mettre a la place du cliene que le dfievoit»
+ LOi mportance des objets oub
Savoir ce qudest une chambre e
+ Définition
+ Respecter | 6intimit® du cli
+ Savoir renouveler | a papete
(réassortiment)
+ Sensibiliser aux différents accueils et traitement \gipedan
chambres
+ Assurer le confort du client
+« Conna’tre | a-conbtehode de | 6a
Utilisation des produits dodent
objets

+ Les différents produits pour la chambre
+ Les différents produits pour la salle de bain
+ Lesrége dohygi ne

+ Respecter | denvironnement

Soigner sa présentation et son attitude

+ Hygiéne corporelle
+ le comportement avec ses collegues et avec les clients 4 éto

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnels pour

| 6 H! t-Resthumtion
de luxe.

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternatds
phases théoriques et de
mises en application
Formation théorique en
salle de séminaire.
Quizz et jeux de réle

Remi se
cour s i
concrets.

dodun
I | us

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours
1090 1
Réf: HRO50
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Perfectionnement de

f emmes

de

Objectifs: Faire prendre conscience au personnel des étages
dimen#on relationnelle de sa fonction. Améliorer la qualité du servic

Personnes concernées :

Leader Formateur

Tout personnel des étag
ddoh®ber ge me
hotellerie, maison de sar

Pré requis:
Connaissances basigues
service dans les étages

PEDAGOGIE

| 6accuei l du client dans | e
vocabulaire anglais et du vocabulaire technique.
PROGRAMME
Organisation déun httel
+ Rappel de | 6 Hbtgldmni gr amme dob
+ Rappel de |1 6organigramme du
+ ROle et mission de la gouvernante
+ ROle et mission de la femme de chambre
+ Les relations avec la gouvernante
+ Rappels des standards et pr
Techni ques op ®@echdmbreentéértt es dou
+ Faire prendre conscience de
+ Comprendre et accepter les contrairesrités, départs tardifs,
d®l ogements etcé
+ Analyser les problémes rencontrés
+ Se mettre a la place du cliene que le client veit
+ L 0 i mapce des objets oubliés
Techni ques op®rationnell es dodu
+ Respecter | d0intimit® du cl.
+ Savoir renouveler | a papete
(réassortiment)
+ Sensibiliser a la gestion de la décoration ftorakille de fruits et
traitement VIP
+ Assurer le confort du client
« Conna’tre | a-contehode de | 6a

Utilisation du vocabulaire technique

+«+ Sensibiliser “ 1 outild:i
probléme dans la chambre ou la salle de bain

sati o

Savoir accueillir ¢ communiquer avec un client

+ Savoir utiliser le vocabulaire et expressions appropriés
+ Savoir se comporter avec un client 4 étoiles
+« Conna’tre |l es notions

de vo

Gestes et postures

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnels pour

| & H! t-Resthumtion
de luxe.

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et de
mises en application
Formation théorique en
salle de séminaire.
Quizz et jeuxelréle

Remi se
cour s i
concrets.

dodun
I | us

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Hygiéne corporelle
+ M®t hode et outi llaudpsour
+ Savoir se décontracter par quelques exercices

®v it

2 jours

109

Réf: HR049
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Trucs et astuces pour diriger des femmes de chambres

Objectifs: Améliorer les relations gouvernantes avec les femmn
chambre. Acquérir des techniques de communication et de man
pour se faire accepter et respecter dans une bonnecambian

Personnes concernées :

PROGRAMME

Une gouvernante = un manager

Gouvernantes juniors ou
expérimentées.

Pré requis:
Connaissances basigues
service dans les étages

PEDAGOGIE

+ D®f i nition ddédun bon manager
+ Les comp®tences doun manage
+ Les différents niveaux de responsabilité de la gouvernante
+« Les trois principaux rtles
+ Les qualit®s ddun manager

Les 4 attitudes du comportemenhumain

+ La fuite
+ La manipulation
+ Ldagressi

t ®
+ Lodassert.i t ®

Vi
Vi

La communication non verbale

+ Définition
+« Comment | a d®crypter et | o6u
Diriger cbest faire preuve doboe
+ Définition
+ Les techniques et méthodes
Diri ger c 0 ensetetsamivngdgocier s 6 af f i

+ 4 étapes pour pouvoir dire non
+ Savoir donner un ordre

+ Savoir affirmer son autorité

+ La négociation

Donner un ordre qui peut étre mal accepté

+ Les 5 étapes a respecter
+ Résoudre les problemes

Motiver son équipe

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnels pour

| & H! t-Resthumtion
de luxe.

Moyenset pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et de
mises en application
Formation théorique en
salle de séminaire.
Quizz et jeux de rble

Remi se doun
cours il 1l us
concrets.

Intra entreprise Fran@
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Définition
+ Les moyens
+ Le feed back

2 jours

109

Réf: HRO78
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Le systeme HACCP

Obijectifs : Acquérir, entretenir et perfectionner des conna&sarofessionnelles da
tous les métiers de bouchestauration collective, restauration commerciale, GMS, p|
frais. Acquérir des capacités obligatoires la maitrise des régles fondamentales de |
de | 6hygi ne s ula sartéedes cansommataurs. SAcqeétir ols nevq
connaissances sur le systeme HACCP. La législation en vigueur sur le plan de I3
savoirs techniques théoriques et les savoirs faire nécessaire a la maitrise de la pré
la sécurité dares cadre de la protection de la santé publique.

Personnes concernées
Cadres, managers, chefs de
brigades, économes, employé
débutants et confirmés dans le
métiers de bouche, la
restauration et la grande
distribution.

PROGRAMME

PEDAGOGIE

Hygiene qualité, protection de la santé publique, qualité des produits

+ Le systeme HACCP
x  Pourquoi une formation HACCPLe Codex Alimentarius.
x  Glossaire HACCP. Origine du systéme HACCP.
x  Définition du systeme HACCP. Obijectifs du systeme HACCP
x  Evolution du systeme HACCP

+ La reglementation
x Les responsables do®t ablisse
x  Analyse du paquet hygiene 2006. Les obligations
+« Loanal yse des risques
x  Que contréleP Quoi? Ou?Quand?
x  Comment Pourquo?
x  Exemple détailld) la réception et le stockage des produits
Iégumerie. Découverte de la Marche en Avant
+ Les 7 principes du systeme H.A.C.C.P.
x 1): Analyser les dangers. Rgterminer les points critiques
x  3): Etabli les criteres de contrdles
x  4): Mettre en place un systeme de surveillance pour chaque C.
x  5): Définir et prendre des mesures correctives
x  6): Instaurer des procédures de vérification
x 7): Constituer des dossiers, tenir des registres
+ La méthode des 5V
x Mati re. Milieu. M®thode. Ma
+ Les dangers
x  La nature des dangers
+ Les microbes
x Non danger eux. Déalt ®r ati on
+ Le personnel
x  Vecteur de contaminations. Hygiéne du personnel.
x  Latenue de travail conforme. La teshei¢ravail noiwonforme.
x  La prévention
+ La neutralisation des microbes
x  Le froid et le chaud. La courbe des températures
+ Nettoyage et désinfection
x  Définition. Produits et méthode. Le cercle de Sinner. Objectifs
+ TIAC

x  Définition. Obligations. Origine
x  Les priipaux germes. Epidémiologie. Les TIAC en France

Le Formateur

Trés expgmenté en formation
HACCP

Moyens et pédagogie
Par vidéo projecteur
Plus de 190 diapos
Nombreux documents
pédagogiques.

Livret de formation.
Début de la session
Constat de
Connaissance de la
réglementation en vigueur
En cours de session
Quesionnement sur la notion
de responsabilité.
Travai l sur |
D®f i ni ti ons d
contr6le des résultats par
rapport aux objectifs.
Mesures correctives

V®r i fication d
mesures correctives.
Vérification des outilsisnen
place.

Le respect de la
réglementation

Veérification de la

compr ®hensi on
du respect de la loi.
Difficultés et solutions

La tragabilité du systeme
HACCP. Commert?

Les documents de controle. Lg
méthodes de gestion de non
conformités.

En fin de session

Evaluation

| O ¢

Intra_entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

Les actions. Définitions
x  Mesures correctives. Mesures préventives.
x  Valeur cible. Limites critiques. Plan de nettoyage. protocole

En conclusion de la formation HACCP, chaque participant regoit
1) Livret de érmation HACCP 2) Les documents de controle HACCP

2jours

490U

Réf: HR102
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HYGIENE ET SECURITE

Réception des denrées et produits en cuisine
Nettoyage des locaux et du matériel

Objectifs : Acquérir des capacités nécessaires a la maitriseglee
fondamentales de | a s®curit®

systéme HACCP, a la réception, aux contrbles des marchandise
principes de nettoyage et de désinfection du matériel et des
professionnels. Acquérir les savoirs tquabe théoriques et les safaiite
nécessaires a la maitrise de la prévention et de la sécurité en re
dans les domaines suivarits controles et stockage des différents typ

Personnes concernées :
Personnel de cuisine dans
différentesormes de
restauration commerciales,
collectives

Pré requis: aucun

denrées produits frais, surgelés, conservedN&foyaget désinfection d

PEFAGOGIE

matériel et des locauglan de nettoyage et produits normes AFNOR.

PROGRAMME

Hygiene qualité en restauration

~ Premiére partie: La réception et le stockage des
denrées et des produits

Contr6les des veéhicules de livraison.
Contréles gantitatifs.

Contréles qualitatifs.

Le respect de la chaine du froid.
Stockage en chambre froide positive.
Stockage en chambre froide négative.

-+ F F F + &

Stockage en réserve seche.

~ 2): Deuxiéme partie: Le nettoyage et la
désinfection des locaux et du matériel

Objectifs du nettoyage et de la désinfection
Définition des moyens employés

Affichage des plans de nettoyage

La réalisation du nettoyage et de la désinfection

Le Formateur
Tres expérimenté en
formation HACCP.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-Début de la session
constat de |
connaissance de la
réglementation en vigueur.
-En cours de session
diverses questions posées
la notion de responsabilité ¢
le: «Quand, qui, ou,
comment?». Définition
d6Objectifs
résultats. Analyse et synthé
du contréle des résultats pg
rapport aux objectifSautres
mesues correctives et
palliatives.

Ve®r i fication
mesures correctives et
palliatives mises en place.
V®r i fication
tous les outils mis en place
Respecter la réglementaiio
Difficultés et solutions.

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

Intra_entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

Les normes AFNOR
Le local Bennes

-+ F + &+ &

2jours

490 d
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Hygiéne Qualité en restauration. Les regles générales en cuisine

Obijectifs : Acquérir, entretenir et perfectionner des connaissances professionr
cuisine. Acquérir des capacités nécessaires a la maitrise des regles ésndatacstaliril
et de | dhygi ne en cuisine, sur Il a b
restauration. Acquérir les savoirs techniques théoriques et lemimavaicessaires a
maitrise de la prévention et de la sécurité dans lame®suivantsl): au travail 2)aux
denrées.

PROGRAMME

Personnes concernées :
Personnel de cuisine dans
différentes formes de
restaurationcommerciales,
collectives

Pré requis: aucun

~ Premiére partie: le personnel

PEFAGOGIE

+ Avant de commencer le travalil
x  Latenue de travail obligatoire
x  Latenue de travail n@monforme
x  La prévention
+ Pendant le travail
x  Le comportement du personnel eninais
x Les 8 commandements de
x La marche en avant, exemple pratique de la mar
avant la découpe du poulet
+ Apres le travail
x Le nettoyage, la désinfection
x  Le plan du nettoyage
x  La sécurité des locaux en quittant le poste de trava

~ Deuxieme partie: les denrées

+ Les crudités
x  La préparation des crudités
x  Les éléments de décors
x  Epluchage, lavage
x  La durée de vie des produits

+ La charcuterie
x  Le tranchage, ordre de tranchage
x  La tragabilité
x  Le trancheur (nettoyadelésinfection)
+ Le buffet des entrées
x  La durée de vie des produits
x  Les autocontroles
x La qualité de la glace
x Le mat ®ri el ddor nement
x  Larotation des produits
+ Le chaud
x  La durée de vie des produits
x Les produits doéorigine
x  Les autocontroles
x  La liaison chaude
x  Utilisation des prodisi surgelés
+ Les desserts

Le Formateur
Trés expérimenté en
formation HACCP.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-Début de la session
constat de |
connaissance de la
réglementation en vigueur.
-En cours de session
diverses questions poséeas
la notion de responsabilité
le: «Quand, qui, ou,
comment?». Définition
d6Objectifs
résultats. Analyse et synthé
du contréle des résultats pa
rapport aux objectiSautres
mesures correctives et
palliatives.

V®r i fi c didaditddes
mesures correctives et
palliatives mises en place.
Ve®r i fication
tous les outils mis en place
Respecter la réglementaiio
Difficultés et solutions.

-En fin de session
Evaluation du comporteme
et des connaissances des
dagiaires. Admis et non
admis.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

x  La durée de vie des produits
x  Utilisation des desserts congelés
x  Les desserts maison

x Les gl aces.

Pr ®caution dbo

2 jours

490 U
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La méthode HACCP en Restauratin Commerciale ou Collective

Obijectifs : S®curi ser |l dentrepri se
r ®gl ementati on en vigueur HA(
applicables aux établissements de restauration collective a caractére

Mettre en placen syst me d6éactions de
que | dapplicati on au guotidie
alternative simpl e r®al i ser

consommateur et que leur connaissanceesplect de la réglementation
| dhygi ne | es positionnent comij

PROGRAMME

Personnes concernées :
Encadrant® Directeurs
Managers et Chefs de cuisi
Opérateurs en cuisine et ay
serviceRestauration de
collectivités (cuisines
centrales et satellit®s
services sociaux et
hospitaliers).

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

~ PREMIERE JOURNEE

U Le monde des microorganismes et des toxines
+ Les «TIAC »
4+ La gravité de certaines to¥iectionsd propagation

U Identifier les dangersMicrobiologiques, Physiques, Chimiques
et Fonctionnels

U Ma“ trise de |
+ Les denrées fraiches
4+ Les denrées sous divers états de conservation

U Identifier les points critiques généraux et ceux inhérents
| O epmiger e
4+ Un «CCPe

a connai ssance

guodest ?ea @mmeatées idedtiéies t

A~ SECONDE JOURNEE

U Prévair les risques Organiser la surveillance générale
4+ Les fiches de surveillance aux points critiques

U Hygiéne des opérations
4+ Modifier son comportement dans le travail pmpliquer de bonne
pratiques dohygi ne au quoti
Mettre en place des méthodes et des outils qui ont pour ¢
ddorgani ser l a production et
hygiénique Rationaliser le travail
Rangement rationnel (DLC et DLY& marche en avant
Maitrise du froid, du refroidissement et des remises en tempéra
Hygiéne des manipulations
La décongélation
Nettoyage et Désinfecti@dnprotocoled outilsd le plan de nettoyag
et désinfection
Le déconditionnement et le reconditianme n t .
Le conditionnement et la cuisson sous vide
Gestion des déchets (entrants et sortants)

+

Ldal l

ek o SR

Le Formateur
Tresexpérimenté en
formation HACCP.

Moyens et pédagogie
3 étapes

-En début de session
Constat de
Connaissance de la
réglementation en vigueur.
Adéquation entre la

r ®gl ement ati orn
dans | dentrepr
Respecter la réglementation
Difficultés et solutions.

-En cours de session

La notion de responsabilité et
le: «Quand, qui, ou,
comment?» Définition
dd6Objectifs et
résultatsAnalyse et synthese d
contrdle des résultats par
rapport aux objectifsautres
mesures ceectives et palliative
V®ri fication g
mesures correctives et palliati
mises en place. Vérification dg
| 6ef ficacit® d
en place.

-En fin de sessiorevaluation
du comportement et des
connaissances. Admis et non
admis.

| 0 €

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

U Etiquetage fraicheur- Intéréts des autocontréles
+ Marque de salubrité
+ Agrément sanitaire
+ Liaison chaude et Liaison froide
+ La tracabilité

2jours

490 U
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HYGIENE ET SECURITE

Les procédures HACCP dans les services hospitaliers

Objectifs: Acquérir les connaissances sanitaires de base asso(
services hospitaliers.

PROGRAMME

+ Questionnaire do®valuat.

des stagiaires
+ Les principales sources de pollution dans les services

+« Le r an g enmnatientdes effices| 0

+ Le planning de nettoyage

+« LOoutilisation efficace des

«+ Lodentretien des mat ®ri el s

*_
—
(@]

dorgani sation des

+ La ou les tenues de travail d e s
aux convives

+ La distribution des repas
+ Les spécificités thermiques de la distribution des repas
+ Le dressage et le service

+ Les retours en cuisinsontils possibles ou souhaitalfles
+ La nourriture amenée par les patients et les familles

+ Comment agiet réagir face aux risques potentiels !

+ Les contr 1] mettre

es en

+ Comment vérifier la validité des contr@les

on

Personnes concernées :

Cadre hospitalier. Servic
de restauration en milieu
hospitalier.

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

pefsonn

ri sques neéa

Le Formateur

Professionnel de

| 6httell eri
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se doun
cours il less
concrets.

Intra entreprise France
entiére et International

1 Tarif inter par personne

2jours

490U

Réf: HR066
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HYGIENE ET SECURITE

Base et mise en Tuvre des r gles d
Objectifs: Connaitre les risques et regles de sécurité de b Personnes Concarmées
Restauration. :
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur
Tout personnel de

£« Ldaccident, comment i dent i|productionalimentaire et
au service
+ La mise en ifuvre des pr oc ® Prérequs:aucun.
reproduise
PEDAGOGIE

+ Les positions de travalil
Le Formateur

o _ Professionnel de
+ En cuisine et en service | HXtell er i
utilisant les dernieres

+ Les risques de feu et doe x|techniquespédagogigues
+ Qudest ce YJudun incendie

Moyens et pédagogie
« LOi mpor traanpcied idte® Idadi nt er ven

« Les risques doéincendie |i® v ‘
+ La toxicité des feux ﬁ ﬁ

+ Les établissements recevant du public, les classifications &

obligations liées Pédagogie active et
séquentielle alternant des
L : | licati phases théoriques et
es consignes et leurs applications JeaRer el Coas

+ Les diff®rentews cat ®gori es|Rémise doun
cours il 1l usi

o ; _ concrets.
+ Les principaux textes réglementaires

Intra entreprise France
entiere et International

+ La délégation de pouvoir
Tarif inter par personne
«+ Son ®tendue, sa mise en T u 1jour

650 U
Réf: HR067
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HYGIENE ET SECURITE
Roéle du CHSCT en Restauration

Obijectifs : Conna’ tre |le rtle du Cd Personnes Concarmées
Conditions de Travail. :
restaurant
Directeurd Manager
+ CHSCT: Origine et historique de cette instance Leader Formateur

Tout personnel de
production alimentaire et

+ Le domaine de compétence :
au service

+ Identification des principaux risques en restanr Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

+ La hiérarchisation des risques
Le Formateur

«+ Loincendie et | dexpl osi on |Professionnelde
| OH*tel l eri
: o utilisant les derniéres
+ Les risques sanitaires

techniques pédagogs

+ Le role préventif du CHSCT Moyens et pédagogie

+ Les fatigues inutiles @ ﬁ
£+ Ldergonomie appliqu®e v .
+ Les m®t hodes ddanal yses et ‘
+ Que faire enh cas ddacciden iﬁ ﬁ

Pédagogie active et

+ Lanal yidest de | dacc séquentielle alternant des
phases théoriques et

+ Les mesures correctives doexercices
Remi se doéun

+ De |l a proposition © la misjcours il | usit
concrets.

i— Le test «errain» deS mesures pl’OpOS’éeS Intra entreprlse France

entiere et International

+ La validation définitive .
Tarif inter par personne

« De | 6i mportance du bon sen 2]OUI’§
propositions 100U
Réf: HR068
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HYGIENE ET SECURITE
Découverte de la liaison froide

Objectifs: Acquérir des capacités nécessaires a la maitrise des
fondament al es de | &n cei®ne,uwsurilat lBse du syst
HACCP, pour les professionnels de la restauration. Acquérir ou revoir leg
techniques théoriques et les sdadie nécessaires a la maitrise de la préven
de la sécurité en restauration dans le domamdéaison froide.
PROGRAMME
+ Les bases de la liaison froide
x  Le process
x  Les températures de base
x  Les arguments de la liaison froide
x  Les conditions de succés
+ Les étapes du circuit des matiéres premiéres
x  Réception et controles
x  Le désemballage
x  Le stockage desatieres premieres
x  Le déconditionnement
x  Les ateliers de fabrication
+ Les préparations spécifiqgues
x  La préparation des mixés
x  Alimentation en secteur protégé
+ Conditionnement et allotement
x  Définition et méthodologie
+ Distribution et remise en température
x  Définition et méthodologie
+ Consommation
x  Lieux
x  Pour qui? Commen? Par qu?
+ Les eaux grasses (restes)
x  Gestion
x  Pourquoi? Commen®?
+ Le nettoyage
x  La vaisselle des consommateurs
x  Les locaux et matériel
+ Les autocontroles
x  Laréglementation
x  Les denrées alimenéar
x  Environnement et matériel
+ Les plats témoins
x  Laréglementation
x  Quels plats
x  Quand? Commen?
x  Conservation des plats témoins
+ La tracabilité
x  Pourquoi? Commen?
+ Les plans de nettoyage (modéles)
x  La légumerie
x  La laverie
Durant la formation la réglementaigureur est détaillée. La connaissance du S
.H.A.C.C.P. et son application vous permettet¢slpridessionnels compétents

Personnes concernées :

Econome, responsable @
cuisine centrale, personn
de cuisine dans les
différentes forras de
restauration commercialg
collective, scolaire, mais
de retraite, hopitaux.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur
Professionnel de

|l Ohttell eri
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogiactive et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se dodun
cours il 1l us
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

3 jours

14900

Réf: HR104
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HYGIENE ET SECURITE

HACCP, GBPH, des méthodes de gestiond®&lhy gi n e

Objectifs: La méthode HA.C.C.P I | est mai nt en aette
m®t hode de gestion de | 6hygi ne dg¢
du niveau technique de notre cuisine francaise. Il sera démontré dg
formation que cette facon de voir les choses est quelque peut réductrice, la
de céte méthode, son adaptabilité aux différents styles de restauration e
atout maj eur dans | a gestions des
jugent, a tort, quelque peu tatillonne. Une approche ludique de la méth
s 0 enf er lagestiord dentableaux compliqués/ratés aidera les stag
appr ®hender | 6arri vRee de | a m®t hg
respectives avec calme et discernement, sans pour cela occulter leu
techni ques de batom les stagidirds sesoateremesuee dé
face aux principales sources de TIAC et de gérer, de maniére rationnelle, I3
proposée.

PROGRAMME

+ Dynamique de groupe
x  Présentation des stagiaires et apprentissage de la communid
| 6 ®c oallda cencentratiod

+ La démarche de qualité
x  Définition et méthode de la démarche de qualité

+ Give me five
x Comment gérer les problemes inhérents au lavage des mai
au point par | es stagiaires
ce probléme
+ La marche en avant des marchandises
x  Partie prenante de la réglementation, les stagiaires auront a {
a la résolution de situations obstacles ayant pour but la @
dbune cuisine
+ La plage ou il ne fait pas bon rester
x Les grandes lois du développdammaitrobien, le pourquoi d
respect des températures, les risques et leurs incidences €
non respect
«+ Les microbes en g®n®ral et c
x Les connaitre et les reconnaitre, acquérir des réflexes salu
cas de déceoertes «nalencontreuses
« LOhygi ne des | ocaux, du per
x  Les grandes regles régissant ce chapitre
+ Les tableaux de gestion de la méthode
x Comment fabriquer différents tableaux, mettre au poir
différentes procédures de nettoyage, plan général dgage
Remise de tableaux types, comparaison avec les tableaux
par les stagiaires
« Organiser son classeur dohyg
x  Mise au point du classeur avec les documents remis

+ Comment gérer des problémes en dessinant des arétes de
poisson?
x  La méthode des M, histoire et aide a la résolution des problén

+ La philosophie de la méthode

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, sous
chefs de cuisine, cuisinig

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de

|l Ohttell eri
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Léapprentis
stagiaires se fera par le
biais de résolutions de c:
pratiques en concordanc
avec leur environnement
direct.

Etudes de cas. Remise
documents.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

soupl es

2 jours

4900

x  Débat organisé avec les stagiaires apres réponse a un quest

Réf: HR122
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HYGIENE ET SECURITE
Organiser une cuisine sous vide

Obijectifs : La cuisine sous vide prend enfin une place entiere dans nos
professionnelles. Que ces dernieogsnt industrielles ou artisanales, le SoUY pergonnes concernées
devient maintenant un élément clé de la gestion du temps de travail pour n
nos coll gues. Son arriv®e, | 6o0r gicChefsde cuisine et sous
moments délicats, ceux ou il fautr@ppnder cette nouvelle technique avec toy chefs de cuisine, gérants
tenants et aboutissants pour arriver a travailler efficacement avec cette t déentrepris
L6i nt®gration du projet dans une

gestes a ne pas faire ainsi que la consersatianarchandises mises sous vi
|l es marchandises cuites sous vVvide

Pré requis: Aucun.

formation | es stagiaires seront c
sousvide, de mettre en place la fonctionnalité e ce space au PEDAGOGIE
cuisine.

PROGRAMME Le Formateur

+ Histoire du sous vide en cuisine STEESEHERIE B
|l ohlttell eri

x  De Pascal a nos jous en passant par la cuisine de nos@ras( tilisant les derniéres
les modes de conservations antérieurs au sous vide, les ava techniques pédagogique
cette derniére technique
+ Définition de la cuisine sous vide et de ses différents aspects

x  Définition de la cuisine sous vide et apercu des 3 différents | MOyens et pédagogie
pouvant regrouper cette technique

« LOint®r°t organol eptique
x  Pourquoi cette technigue révele un intérét organoleptique &vi &

+« L O i @& hu®itionnel ’
+ Le rendement en cuisson

x Les cuissons et leurs températures limites, tableau de trav
cuisson sous vide

£+ Ldint®r°t organisationnel Loapprentis
stagiaires se fera par le

x  Le matériel, tableau de travail du conditionnement des prody STl G s G &
sous vide - A
_ _ pratiques en concordanc
+ Ce que le sous vide p faire avec leur environnement
x Les bons gestes ~ acqu®rir direct.
+ Ce que le sous vide ne peut pas faire Etudes de cas. Remise
x Les gestes ~ ®viter par | &a|documents.
+ Le plan de progression du sous vide dans une entreprise il Elieafes e
x  Reéalisation de tableaux synthuéisg entiére et International
+ La |égislation de la cuisine sous vide pour la restauration a
caractere social, la restauration classique Tarif inter par personne
x Léarr°t® du 29 septembre 19
note de service du 31 mai 1988, la lettre de la DSV autorisar 3 jours
jours de @C 1 49 Z
u

+ Réflexions sur des recettes pouvant étre effectuées sous vide

X Mise au point de la fiche technique spécifique, élaboration de recettes.

Réf: HR125
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Hygiene et fonction linge

Objectifs : Appréhender les process liés au traitement des t
Connaitre le circuit complet du linge en hotellerie. Identifier les enjel
dangers liés a la fonction linge.

PROGRAMME

+ Les enjeux

x Le service aux clients
x  L'hygiene da sécurité

+ Lelinge

x  Nature des textiles

x  Familles de linge

x  Différents types de linge (tenues professionnelles, per
hételier, entretien...),
Linges dangereux et contagieux : manipulation
La vie des articles textiles
L'usage unique

+ La blanchisserie

Conception et fonctionnalité
Marche en avant

Zone sale et zone propre

Locaux

Equipements et matériels
Procédés de lavage et désinfection

X X X X X X

+ Organisation du travail et circuits du linge

Le circuit du linge sale

La zone sale

Le traitement du ling@ eone propre
Le circuit du linge propre

Les produits en blanchisserie

X X X X X

+ L'hygiene en blanchisserie

x  Qualité microbienne du linge

Les infections nosocomiales et manuportées
Groupes a risques

Sources de contaminatiez®nes a risques
Hygiéne personrel

Nettoyage et désinfection

Les procédures et leur validation

Les contrdles bactériologiques du linge

X X X X X X X

+ La fonction linge

x  Service
x  Confort pour le client
x  Seécurité

Personnes concernées :

Personnel de la
blanchisserie.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de

| 6httell eri
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Léapprentis
stagiaires se fera par le
biais de résolutions de ci
pratiqgues en concordanc
avec leur environnement
direct.

Etudes deas. Remise dg
documents.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR137
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HYGIENE ET SECURITE
Principe de la liaison chaude

Objectifs: Maitriser les connaissances techniques et réglements
systeme liaison chaude.

PROGRAMME

+ Principes de base de la liaison chaude
x Le process de base : synoptique de présentation
x Loint®r°t de Il a | iaison ¢
x  Les différentes options du prese

+ La législation sur la liaison différée chaude
x Le planning de fabrication hebdomadaire
Les autocontréles et la sécurité alimentaire
Le planning de fabrication journalier
Les documents informatifs et de fonctionnement

X X X

+ QOrganisation et ordonnancement des ajrations en liaison

différée chaude

x Les opérations préalables : déconditionnement,

portionnement, "plaguage”
La cuisson
Le conditionnement a chaud des aliments apres cuisso
Le tranchage, mixage, moulinage, grammage, comptag
chaud des viandes ou dgsitées apres cuisson
LO®ti quetage des pr®parat
Le maintien en température des préparations
Le refroidissement rapide des aliments aprés cuisson
Ldéball oti ssement et | a r®p
Lodassembl age des pl at eaux
préparations

X X X

X X X X X

+ Analyse et métrise des dangers liés a cuisson

x Cui sson hautes temp®r at
Y Type de cuissanA rétir (Ex. : roti de porc)

Y Type de cuissan braiser (Ex.poitrine de veau farcie)
Y Type de cuissam frire (Ex.: beignet de poulet)
Y Type de cuis® : A pocher (Ex. blanquette de veau)

x Cui sson basses temp®r at
Y TypedecuissamArotir (Ex.. r*ti de Dbiuf
Y Type de cuissam griller et/ou & sauter (Ex. : darne de saun
Y Cuisson sous vide des aliments

x  Analyse emaitrise des dangers liés aux traitements posi

cuisson des aliments

« Le transport et | dachemi
x  Protocoles, instruction de travail

x  Tragabilité

neme

Personnes concernées :

Chefs de cuisine et sous
chefs de cuisine, gérants
dédentrepris

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de

|l Ohttell eri
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

N

|

Léapprentis
stagiaires se fera par le
biais de résolutions de c:
pratiques en concordanc
avec leur envirmement
direct.

Etudes de cas. Remise
documents.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

3 jours

1 4500

Réf: HR139
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HYGIENE ET SECURITE
Audit hygiene

Objectifs : Vérifier le systeme HACCP. Disposer d'un état des lieux
respect des prescriptions réglementaires, controler les pratiques de|
alimentaire de maniére objective et neutre.

PROGRAMME

PARTI E | DECOUVERTE DE L©6EXI

+ Formaliser les objectifs

Identifier les attentes

Evaluer les enjeux

Anticiper pour neutraliser les résistances
Préparer les équipes (tenants et aboutissants)

X

X X X

+ Observation et analyse des pratiques professionnelles
Moments de rencontre avec le personnel
Evaluation du respect des procédures
Analyse des gestes de I'hygiéne de base
Détecter les écarts dans I'organisation professionnelle
Les sens et les méthodes de travail

Y Les différents modes de cuisson

Y Les différents modes de conservation

Y La maitrise desmpératures

+ Observation et analyse
Matériaux et revétements des locaux
Implantation et ergonomie des équipements
Maintenance préventive du matériel

Plan de nettoyage et de désinfection

Plan de lutte contre lesisibles

X X X X X

de | 0

X X X X X

+ Diagnostic de la mise en place du systtme HACCP

Point sur la documentation

Etat des enregistrements

Conformité de la tragabilité

Vérification des auttontroles et mesures

X

X
X
X

PARTIE Il : RESTITUTION ET RAPPORT COMMENTE

4+ Définition ou redéfinition des roles et missions de certains

acteurs

Les priorités : gérer et arbitrer

*—

Proposition d'un plan d'actions

Constat des éventuels écarts et points améliorables par rappor|
des référentiels

Personnes concernées :

Entreprise de Restaurati
souhaitaninettre en place
un audit HACCP.

Pré requis: Aucun.

DELIVRABLES

Le Formateur
Consultant

Professionnel de la
restauration

Délivrables

A X 4

Restitution dans vos
locaux

Remi se dodun

commenteé.

2 jours

Nous consulter

Réf: HR140
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HYGIENE ET SECURITE

Prévention des risques professionnels en restauration traditionnelle

Objectifs : Appliquer les mesures des différents risques et leurs c:
mettre en place la prévention.

PROGRAMME

Pourqguoi cette formation?

Une exigence r ®gl ement ai r e p o
Loempl oyeur est tenu, en vertu
i ncombe, do®val uer | es ri sques

nécessaires pour assurer la sécurité et protéger la santé des sala
entreprise.

A cette fin, en application des article$1Pt1 a 3 et R41211 et 2du
Code du travail, il doit élaborer et tenir a jour un document |
d'évaluation dessgjues qui recense I'ensemble des risques pour la sg
sécurité du personnel dans l'entreprise.

La restauration traditionnelle une activité a risques

+ Découverte des fiches de bonnes pratiques santé et sécurité a
travail dans la restauration traditionelle

Exemples:
x La réception des matiéres premiéres
Risques de chutegasques TMSCharges lourdes, etc.

x Le stockage
Pénibilité poids des conditionnements, etc.
x  Production froide et chaude
Risques de brllures, de coupures, électriques, etc.
x Servie en salle
Risques de chute, charges lourdes sur les bras (vaissel
x  Plonge et nettoyage
Ri sques de TMS, de br %l ur
etc.
+ La prévention
x Un enjeu économique et social
x Les accident s, l es types
x  Les typesalblessures
+ Tous les acteurs sont concernés
x Les obligations du restaurateur
x Les obligations des salariés
« Ldanalyse a priori des risqu

+ Observations des risques et solutions a mettre en place

Personnes concernées

Employeurs, cadres,
gérants salariés,
responsables de restaurg

Pré requis:
Connaissance minimum
|l denvironne

DELIVRABLES

Le Formateur
Consultant

Professionnel de la
restauration, hygiéene et
risques

Pédagogie

N

| 2

Par vidéo projecteur et
Vi sionnage
nombreuses fiches
personnalisées

2 jours

1 050u

Réf: HR145
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Développer ses capacités de manager des equipes des étages

Objectifs opérationnek :
A | 6issue de | a jour n®e daeampagnel
votre équipe des étages dans sa progression professionnelle en e
une relation de qualité.

Objectifs pédagogiques

Personnes concernées :

lére femme de chambre
gouvernant e
responsable des étages

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Développer une qualité relationnelle avec son équipe
Acquérir des méthodes pour former son équipe
Acquérir des outils potaire progresser son équipe

PROGRAMME

+ La communication pour développer une relation positive aveq
les autres (le schéma, les freins)

+ Ldorganisation du travail (
motivants, animer différents types de réunion, gérer des
priorités)

+ Les conflits (risques et opportunités)

+ Les méthodes de formatior{briefing ; exposé; TWI)
+ Les styles de management

ddaction

+ Pl an

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

Activités de découverte
tests, questions/réponses

Activités de
démonstration exposés
vidéo

Activit®s: d
jeux de rte

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

50

Réf: HR155
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Les étages a la carte

ObjeCtifS opérationnels . Connaite les quatre postures pour faire une chambre. Maitrig

techniques de travail efficaces et indisp
personnell e et professionnelle dansghes ®f
la mise en place de la couette dans les étages.

PROGRAMME
QUATRE POSTURES POUR FAIRE UNE CHAMBRE

+ Finalité
Utiliser quotidiennement les gestes et postures les plus courants et les plus favg
santé lombaire.

+ Objectifs pédagogiques

Personnes concernées :
Tout le personnel des

étages des hotels

Pré requis: Aucun.

Repérer sanéme les postures qui favorisent la musculation. Appliquer quatre post

PEDAGOGIE

son travail doéemploy® do6®t ages.

+ Thémes abordés
Le fonctionnement de la colonne vertébrale. Les avantages et inconvénients pour
utiliser différents gestespostures. Les gestes et postures dans la chambre et la salle
LES TECHNIQUES DE TRAVAIL EFFICACES ET INDISPENSABLES POUR FAIRE UNE CHAMBRE

+ Finalité
Offrir au client une chambre de qualité en optimisant le temps de travail pour
chambre

+ Objectifs pédagogiques

Faire une chambre en suivant | a procg@
Il a chambr e, |l e respect des r gl es di
des étages.

+ Thémes abordés
La procédure po faire une chambre et une salle de bain de fagon efficace. Les

ddentretien, |l eurs danger s, l eur util
Le respect des normes (des pr o dionidesseffetd
personnels du <client d a n <ontldla decleh chanibre.e

vocabulaire technique des étages
LES REGLES DHYGIENE PERSONNELLES ET PROFESSIONNELLES DANS LES ETAGES

+ Finalité

Ma triser et f aihéleerggmert.gr esser | dhygi
+ Objectifs pédagogiques

Appliquer des r gles doéhygi ne person
+ Thémes abordés

D®f i niti on de | dhygi ne. Les r gles p

matériel). L& mi cr obes et |l eur mode de vie

chambre. Les surfaces a risques dans la chambre, dans la salle de bain, dans les o

DEVELOPPER SES QUALITES DGACCUEIL
+ Finalité

D®vel opper des
+ Objectifs pédagogiques

comportements ddaccuei

Appliquer |l es techniques de communi ca
personnalisé des clients.

+ Thémes abordés
La d®finition. Le p®rim tre de | dacc
Ldempat hidee.s LcOlatetnetnst.e L6i nti mit® du cl

ACCOMPAGNER LEEQUIPE A LA MISE EN PLACE DE LA COUETTE DANS LES ETAGES
+ Finalité
Dresser un lit avec une couette sans solliciter ses articulations ou ses lombaires.
+ Objectifs pédagogiques
Comprendre, accepter et appliquer nouvelle méthode de travail pour faire le lit ave|

Le Formateur

Expérimenté en formation
de personnefsour
| 6 H! toRdstausation.é

Moyens et pédagogie

Activités de découverte
guestions/réponses, jeux
(les 5 modules)

Activités de
démonstration exposeés,
jeu de role (les 5 moduleg

Activitésapplicatives dans|
les étages et évaluatives
modules 1, 2, 5)

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

couette.

+ Thémes abordés
Lédacceptation du changement de Mm®t h ¢
|l Butilisation de draps ou de housses
vetébrale. Les gestes et les postures favorables a la santé lors du houssage/déhg

2 jours

109 u

méthodes simples pour le houssage et le déhoussage de la couette.

Réf: HR156
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Les gestes et postures dans les étages

Objectifs opérationnek :

Personnes concernées :
Tout le personnel des
étages des hotels

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

A | 0issue de |l a journ®e de for
capabl es ddédappliguer des gest e:
dans leurs activités professielles comme personnelles.

Objectifs pédagogiques

Prendre conscience de | 6i mport
Comprendre | e m®cani sme de | 0a

Savoir pourquoi on a mal au dos

Reconnaitre les bonnes postures quiisamiia musculation et épargne
les articulations
Appliquer
ddo®t ages

naturell ement |

ge:

PROGRAMME

+ Les conséquences positives et négatives des différentes
postures sur le corps

+ Les mécanismes psychiques desitomatismes

+ Notions doanat omi e,
vertébrale et des muscles

physi ol

+ Identifier les causesde malde dostlb or i gi ne de

+ Prendre conscience des gestes nocifs liés aux habitudes de
travail

+ Les différentes postures appliquer dans son travai(pratique
sur les postes de travail)

+ Apprendre des techniques personnelles de prévention

Le Formateur

Expérimenté en formati
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

% journée activités de
découverte
guestions/réponses
activités de
démonstration exposeés,
vidéos

% journée activités
applicatives dans une
chambre.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

50

Réf: HR157
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Valorisation de soi dans les étages

Objectifs opérationnek :

Personnes concernées :
Tout le personnel des
étages des hotels

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

A | 0 s s u eon ldsestadiamies doivantétetcapables de respeci
codes | i ®s ° | a marque qudil s
luxe.

Objectifs pédagogiques

Prendre conscience de son corps et de son image

Prendre consciempnele de | 6i mage
Trouver | 6ad®quation entre soi

Les 4 A:
Approprié

-

Attractive

w

Assurée

-

Adéquate

PROGRAMME

Approche de la confiancesn soi : théorie et exercices

Conscience du corps : les différentes partie du corpsle
ressenti

Communication verbale : dire bonjour, bonne journée,

r®action face au client m® c

Exercices types jeux de roles sur des exemples concrets

Communication non verbale : comment je porte ma tenue,
notions sur | 6 hegad, [amdé&narche,lep o
mai nti en, é

Exercices types jeux de roles sur des exemples concrets
associant la communication verbale et non verbale

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

Approches théoriques

des mises en situation
pratiques (Jeux de role

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

50

Réf: HR158
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Savoir communiquer

Objectifs opérationnek :

A | 0i ssue de | a formation | es
tenant compte des flifents mods de communicatidis doivent étre
capabl es

Objectifs pédagogiques

Connaitre les différents modes de communicaterbalé non verbal@
vocalL 8i mpact dnmemusicationpsurdep aueSavoip
personnaliser sa propre communica@a@mer un client difficile

q

do°tr e opeactimecet la réfamukation. u {

Personnes concernées :
Tout le personnel des
étages des hotels

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

PROGRAMME

+ La gestion doébune demande s
+ Etre pro actif et orienter le client
+ LO®coute et | a reformul ati

Les différences de perception
Le verbal et le vocal

La perception de mon non verbal

P

(0]

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédaggie

Approches théoriques

des mises en situation
pratiques (Jeux de role

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

50

Réf: HR159
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Gestion du stress

Objectifs opérationnek :

A | 8issue de | a formation | es
propre état émotionhainsi que celui de leurs interlocuteurs.
Il l's doivent °tre capables douti

modifier son état émotionnel.

Personnes concernées :
Tout le personnel des
étages des hes

Pré requis: Aucun.

Objectifs pédagogiques

PEDAGOGIE

Identifier les agents facteurs de stress au.tReérer ses propres
attitudes néfasteSomprendre les mécanismes émotionhgisendre a
faire face aux difficultés dans les situations professiothiitbes des
outils concrets pour umeeilleure adaptation au travail.

PROGRAMME

+ Définition et mécanismes du stress

+ Repérage des évenements professionnels stressants
+ Les émotions de base et leur fonctionnement

+ La confiance en soi

+ Apprenti ssage de

gestion a long terme

t e c hpourane e s

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

Approches théoriques

des mises en situation
pratiques (Jeux de role

Intra_entreprise Fran@
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

50

Réf: HR160
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Posture, stress et communication dans les étages

Objectifs opérationnek :

A luéde sadormation les stagiaires seront capables de faire le lien
entre les postures, le stress et les pathologies associées. lls seront g
déappliquer |l es diff®rentes te
amélioreront leurs oonunications et éviterons les conflits.

Personnes concernées :
Tout le personnel des
étages des hotels

Pré requis: Aucun.

Objectifs pédagogiques

PEDAGOGIE

Prendre conscience degades nocives pour la santé :
+ Postures : La colonne vertébralé Les muscles

+ Stress : Les muscles et le stress

Adopter de nouvelles postures pour limitesdBigitations excessives de
colonne vertébrale et des articulatiglésanisme du stress et douleurs

Apprendre a utiliser des outils concrets pour diminuer les réponses
émotionnelles liées aux situations difficiles

+ Améliorer la communication

PROGRAMME

+ Notions ddanat omi
vertébrale, des muscles et du stress

e, physi ol

+ Identifier le ressenti corporel associé aux évenements vécus
+ Prendre conscience des gestes nocifs (habitudes et stress)

+ Travail sur la communicatian verbale et non verbale pour
gérer les situations difficiles

Le Formateur

Expé&imenté en formatior
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

Approches théoriques

des mises en situation
pratiques (Jeux de role

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Apprendre des techniques de préparation physique,
respiration et détente

2 jours

109 u

Réf: HR161
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La gouvernante en hotellerie

Obijectifs : Etre capable de

Adapter les technigues, les produits et les matériels aux loca
supportset salissures a nettoyer

Accompagner | es femmes de c
ddhygi ne ;et de s®curit®
Suivre un protocole établi pour atteindre les objectifs fixés
Répartir les taches a exécuter en veillant au bon déroulemen
prestéion et a la qualité du travail accompli

PROGRAMME

Personnes concernées :

Toute grsonne exergant
le métier de gouvernante
ou bien souhaitant dever
gouvernante.

Pré requis: Aucun.

4

Ldaccompagnaguipesn t

La comaissance des produits, des matiéls et des techniques

Les produits (composition, pH, caractéristiques)
Les matériels

Les techniques doéentretien (chamb
Lestechnjes de nettoyage ddune chambr
La mise a blanc

Les r gles dohygi ne et de s®curi
Lorgani sation de | a prestat:i
Ldordonnancement des t ©ches

La répartition des taches
La gestion des contraintes clientéle
Le respect du cahier des charges

Lodopti mbeomactivtcon de

L6organi s atlddelaprestator ont r ?

Le contrdle de la prestation

Les actions correctives et préventives

Le contréle du respect des protocoles

Le contrdle des tenues vestimentaires

Le contr*le de | 6hygi
Le contttitddé genéthle | 6 a

“"ne co

des ®
Léaccompagnement des f emmes
Le questionnement

La reformulation

La correction des gestes professionnels

Léanalyse de | d8activit®

La sécurité

LO®ti guetage des produits
Les r gl es doisetimatérislsat i on des
Le port des EPI

La pr®vention

prod

des risques | i ®e

La tracabilité

La remontée des informations
La mise en place de la tracabilité
LOutilisation des

moyens ddenregi

PEDAGOGIE

Le Formateur

Expérimenté en formatio
de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

Exposés, démonstrations
travaux pratiques, étude
cas, jeux de réles, mises
situation.

Une documentation est
remise a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne
a Paris, Lyon, Lille,
Lisieux

3 jours

140

Réf: HR164
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HYGIENE ET SECURITE
Le nettoyage des cuisinesResponsable de

la plonge

Objectifs:Devenir responsabl e de | a
entretenir un atiat de communication en équipe. Gérer les conflits et

face. Acqu®rir une connai s xte deg
cuisines en restauration collective.
PROGRAMME

Personnes concernées :

Responsable de la plong

Pré requis: Aucun.

+ Connaitre la r@glementation

PEDAGOGIE

«+ Nommer | es rmeapplijguée ddhygi
La propréé physique, bactériologique et chimique
Ldintoxication alimentaire
Les microbes rencontrés et leurs conditions de développement
-Ldhygi ne du personnel

+ Utiliser efficacement le matéiel
La plonge
Le petit matériel
La machine a laver

+ Les produits
Les détergents et les désinfectants
Le dosage a respecter
Les précautions a prendre

+ Définir les protocoles de nettoyage
Le nettoyage en plonge

-Ldorganisation du travail
-Ldentretien du mat ®ri el
-Le nettoyage de | denvironnement

+ Organiser les pérationsetstuct ur er | eqe pl 4
-Le plan ddéhygi ne

La répartition des taches

+ Contréler le résultat
Les autecontroles
Les contréles visuels, microbiologiques et chimiques

+ La méhode HACCP
Présentation et vocabulaire
Les points critiges de maitrise
Application de la démarche au secteur de la cuisine de collectivité

+ Maitriser les techniques de la communication
Les bases de la communication
Savoir écouter
Savoir passer un message
Anticiper et résoudre les problemes

+ Diriger et motiver une éuipe

Le Formateur
Expérimenté en formatio

de personnelsour
| 6 H! toRdstausation,

Moyens et pédagogie

®

Exposés, démonstrations
travaux pratiques, étude
cas, jeux de roles, mises|
situation.

Une documentatiogst
remise a chaque
participant.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne
a Paris, Lyon, Lille,
Lisieux

Donner des ordres et des consignes et les faire respecter
Savoir faire des compliments et des critiques

-Le fonctionnement doéune
Motiver ses équipes, informer et former.

®qui pe

2 jours

10 u
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Hygiéne en milieu hotelier

Objectifs : Apporter aux participants les connaissances théoriques et
pratigues dans le but de leur permettre de se positionner comme des

Personnes concernées :
Tous les membres du
personnel de
I'établissement. Plus
généralement toute
personne concernée par les
questions d'hygiéne.

Pré requis: Aucun.

agents actifs et responsables d'
I'établissement.
PROGRAMME
LYLRNIFyYyOS RS f Ke3arasyS Si RS

civile de I'hotelier

PEDAGOGIE

Microbiologie et parasitologie alimentaire
Les toxi-infections alimentaires
Spécificités de I'hygieéne hételiére par rapport a I'hygiene alimentairg

Fondamentaux de la méthode HACCP

Lohygi ne et la s®curit® alin
déjeuner»
Lohygi ne et | a s ®c dseivice@uxathgesne

Fondamentaux de la méthode RABC

Léentretien et | e nettoyage de
Circuit de traitement du linge

Circuit de traitement des déchets

Les outils dbébautocontr?tl e
S®curit® de | N®t abli ssement
Lohygi ne envers |l e client
Lohygi ne du personnel

Différence entre "Propreté" et "Hygiéne"

Différence entre "Nettoyage" et "Désinfection"

[QFylfteaS RSa NRraldzSa Y NBOSya

L'eau et l'air dns les établissements

Les systemes de chauffage et de climatisation

Le Formateur

Consultant expérimenté,
spécialiste de la formation
continue et de I'hygiene.

Moyens et pédagogie

Les connaissances
théoriques et empiriques
des participants seront
constamment sollicitées. Un
travail de réflexion
personnelle leur sera
propos® sur |
critique de leurs propres
pratiques professionnelles.

Intra entreprise
France entiére et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

(o

/NI OGSNR&GALdzSa RQdzyS RSYI NDK

2 jours
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Marche en avant nettoyage

Objectifs : Perfectionner ses connaissances techniques et améliorer la
qualité de service dans l'entretien des chambres. Bien maitriser la
marche en avant nettoyage dbéune cHh

PROGRAMME

je place mon chariot, aspirateur et trieur a coté de la chambre que je vais
nettoyer
je frappe a la porte d'une fagon claire avec les doigts

Personnes concernées :
Tous les membres du
personnel de
I'établissement. Plus
généralement toute
personne concernée par les
questions d'hygiéne.

Pré requis: Aucun.

j'éteins les lampes (le chauffage) et j'ouvre les rideaux et la fenétre (5
minutes)

PEDAGOGIE

j'élimine tout ce qui est sale : poubelles, papiers divers, cendriers,
plateaux repas et je retire les draps, housse de couette, taies et tout le
linge de la salle de bain

le linge est disposé dans un bac a cet effet

je prépare le nettoyage des sanitaires en mettant du produit que je vais
laisser agir

j'en profite pour faire tremper la poubelle si elle est trop sale et tout autre
élément que je dois nettoyer

avant de mettre le produit dans les WC, je tire la chasse d'eau si besoin
j'utilise la brosse puis je mets mon produit dans la cuvette. J'en profite
pour faire tremper la brosse dans la cuvette avec le produit

je retourne dans la chambre faire le lit car pendant ce temps mes
produits agissent (5 a 15 minutes)

je fais le lit avant de faire la poussiére pour éviter que la poussiere que
provoque le lit ne se dépose a nouveau sur les meubles

je nettoie la chambre avec les bons produits

je mets la paire de gants pour me protéger
je nettoie les éléments que j'avais fait tremper puis je nettoie la salle de
bain

je nettoie les WC (chasse d'eau + dessous de cuvette + brosse + support
de la brosse + petit coup sur le bas des murs)

je termine le nettoyage de la salle de bain

je rameéne les produits et le matériel d'entretien sur le chariot

je remets le linge et les produits d'accueil de la salle de bain et le papier
toilette des WC

je passe l'aspirateur sur le sol salle de bain et nettoie le sol

je termine le nettoyage de la chambre en mettant les produits d'accueil
je passe l'aspirateur dans la chambre et a nouveau dans la salle de bain

Le Formateur

Consultant expérimenté,
spécialiste de la formation
continue et de I'hygiene.

Moyens et pédagogie

Les connaissances
théoriques et empiriques
des participants seront
constamment sollicitées. Un
travail de réflexion
personnelle leur sera
propos® sur |
critique de leurs propres
pratiques professionnelles.

Intra entreprise
France entiére et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

et WC

jeremets de l'ordredans| a chambre et je jette
I'ensemble

je note sur ma feuille de chambre le numéro de la chambre que je viens
de nettoyer

2jours
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HYGIENE ET SECURITE

Conna“"tre | es produits
Objectifs : Conna”tre |l es grandes f ami| Pesonnesconcendss:
Vérifier leur bonne utilisation. Tous les membres du
personnel de
PROGRAMME I'établissement. Plus

Désinfectant ou biocide

généralement toute
personne concernée par les
questions d'hygiéne.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

P Inactive les microorganismes comme les bactéries, virus sur les sols, murs,
si ges, &
- Bactéricide : tue les bactéries
- Fongicide : tue les moisissures
- Virucide : tue les virus
- Sporicide : tue les spores
P L'eau de javel est le désinfectant le plus connu mais attention il ne s'utilise qu'a
certaines conditions et est de moins en moins présent dans les hétels ou
restaurants. Son utilisation doit étre trés précise : bonne dilution, nettoyer avant la
surface (supprimer les corps gras), laisser agir 5 a 15 minutes, n'utiliser que de
I'eau froide avec I'eau de javel, rincer et sécher la surface.
P De nos jours, il existe beaucoup de désinfectants plus simple d'utilisation et moins

dangereux que I'eau de javel (dans certains hopitaux les huiles essentielles sont a
I'honneur pour leur vertus).
Les détergents
P Ce sont des produits de nettoyage au pouvoir d'émulsionner les corps gras. lls ne
détruisent pas les micro-organismes mais sont indispensables pour tout
nettoyage.
P Exemples : liquide vaisselle ,
Les détergents-désinfectants
P s sont les plus nombreux sur le marché. Utilisés dans les métiers liés a
I'hotellerie et la restauration car ils nettoient et désinfectent en méme temps. lls
retirent la saleté visible a 't i | nu et ®l-omgaei $ mes mi oy
nu.
Les détartrants
P lls ont une action corrosive sur le tartre (calcaire) et sont trés acides.
P Exemples : détartrants pour les sanitaires mais aussi le vinaigre blanc.
Les abrasifs

d®t ergent neutre, savo

D llIs nettoient par polissage ou par abrasion fine (usure de la salissure). lls
contiennent des grains minéraux (plus ou moins gros et durs) et de détergent
et/ou de solvant.

D Exemples : créme a récurer type Cif, Pierre d'Argile, créme pour nettoyer le

cuivre, &
Les décapants
D IIs sont destinés au nettoyage de souillures incrustées comme les corps gras ou la
rouille. On les utilise par exemple pour nettoyer les grilles des hottes aspirantes,
les ustensiles de cuisine en inox ou verre.
D  Attention, ils peuvent étre corrosifs et dangereux car contiennent de la soude.
Les solvants

D lls ont la faculté de dissoudre certaines substances. lls sont trés nombreux sur le
marché actuel. Le plus simple et souvent le meilleur reste I'eau du robinet.
D Exemples : eau, white spirit, acétone, détachant pour tissus, lave-vitres.

Les agglutinants

D IlIs sont utilisés pour dépoussiérer les surfaces en bois, plastique ou formica. Ils
ont un pouvoir collant car constitués de cire, ce qui permet d'agglutiner la
poussiére sur un chiffon.

P Le balayage humide utilise le méme principe que les agglutinants, I'eau qui

impregne le balai permet a la poussiére de se coller sur celui-ci.
Pour tous les produits d'entretien, il est important de respecter le bon mode
d'utilisation du produit, c'est le TACT :

Le Formateur

Consultant expérimenté,
spécialiste de la formation
continue et de I'hygiene.

Moyens et pédagogie

Les connaissances
théoriques et empiriques
des participants seront
constamment sollicitées. Un
travail de réflexion
personnelle leur sera
propos® sur |
critique de leurs propres
pratiques professionnelles.

Intra entreprise
France entiére et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

: température de I'eau dans laquelle le produit doit étre dilué si besoin
: trouver la bonne action mécanique pour utiliser le produit : frottage, trempage,

: trouver la dose correcte a utiliser
: temps d'action nécessaire a l'efficacité du produit : exemple pour un

vy o
=40 ® >

2 jours

119

Q

ésinfectant de 5 a 15 minutes.
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HYGIENE ET SECURITE

Les bases du nettoyage de la vaisselle

Objectifs : Valoriser son métier. Comprendre son local de plonge.
Pratiquer la plonge en sécurité

PROGRAMME

l denti fier | 6i mportance de |
P Importance et valorisation du métier

b Connaitre les régles de base que sont le cercle de
Sinner et I'échelle des Ph

l denti fier | es parties doun
Décrire et choisir les principaux produits

Identifier les équipements de protection individuelle
Ranger les produits dans les regles

Identifier et vérifier son matériel de nettoyage
Utiliser les matériels de dosage en sécurité

(VENGAN U U U)

Organiser son local de plonge
b Lire un plan de nettoyage
b Effectuer le nettoyage sur chaque zone

Pratiquer la plonge

P Mise en pratique des regles et contraintes pour faire
et obtenir une vaisselle propre

Travailler en sécurité

b Identifier les éléments importants d'une fiche
technique

b Identifier les éléments importants d'une fiche de
sécurité produit

b Reproduire tous les incontournables de la sécurité
dans le nettoyage

Evaluation des acquis

Personnes concernées :
Ouvriers, techniciens,
cadres de la

restauration rapide,
collective ou

commerciale chargés du
nettoyage de la

vaisselle en cuisines avec
des laves vaisselles
automatiques

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Consultant expérimenté,
spécialiste de la formation
continue et de I'hygiéne.

Moyens et pédagogie

La salle de plonge du client

et salle adaptée a la
formation. Moyens
audiovisuels, appropriés aux
sujets trait®s

Didacticiel informatique
(vidéos, photos, exposés,
échanges, débats,

travail de groupe),
documents d 6 appui ,
tests de vérification

des connaissances

Intra entreprise
France entiéere et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

1 jour

650 U
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HYGIENE ET SECURITE

Créer et entretenir son environnement plonge

Objectifs : Entretenir sa plonge. Organiser son service. Analyser les
résultats.

PROGRAMME

Analyser les caractéristiques de service de sa structure
P Importance et valorisation du métier

b Connalitre les régles de base que sont le cercle de
Sinner et I'échelle des Ph

P Connaitre les éléments communs et différents a
chaque site

Analyser les caractéristiques techniques de son local de
plonge

Décrire et choisir les principaux produits

Identifier les équipements de protection individuelle
Ranger les produits dans les regles

Identifier et vérifier son matériel de nettoyage
Utiliser les matériels de dosage en sécurité

(VAU UER UEN U/

S'organiser
b Organiser son local de plonge

Entretenir sa machine et son local
P Lire un plan de nettoyage
b Effectuer le nettoyage sur chaque zone

Analyser les résultats de la vaisselle

b ldentifier les éléments importants d'une fiche
technique

b Identifier les éléments importants d'une fiche de
sécurité produit

P Reproduire tous les incontournables de la sécurité
dans le nettoyage

Evaluation des acquis

Personnes concernées :
Ouvriers, techniciens,
cadres de la

restauration rapide,
collective ou

commerciale chargés du
nettoyage de la

vaisselle en cuisines avec
des laves vaisselles
automatiques.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Consultant expérimenté,
spécialiste de la formation
continue et de I'hygiéne.

Moyens et pédagogie

La salle de plonge du client

et salle adaptée a la
formation. Moyens
audiovisuels, appropriés aux
sujets trait®s

Didacticiel informatique
(vidéos, photos, exposés,
échanges, débats,

travail de groupe),
documents d 6 appui ,
tests de vérification

des connaissances

Intra entreprise
France entiéere et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

1 jour

650 U
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HYGIENE ET SECURITE
Pratiquer le nettoyage en cuisine

Objectifs : Appliquer les méthodes de nettoyage. Choisir et utiliser les | Personnes concernées -

produits de nettoyage. Appliquer les consignes de sécurité. Ouvriers, techniciens,
cadres de la restauration
PROGRAMME rapide, collective ou

commerciale chargés de
nettoyer les laboratoires de

Connaitre les bases du nettoyage production des cuisines.
p Connalitre les regles de base que sont le cercle de
Sinner et I'échelle des Ph
Pré requis: Aucun.
Identifier les éléments du nettoyage
b Décrire et choisir les principaux produits

PEDAGOGIE

b Identifier les équipements de protection individuelle | | e Formateur

b Ranger les produits dans les regles

p Identifier et vérifier son matériel de nettoyage S B,
- . T spécialiste de la formation

b Utiliser les matériels de dosage en sécurité continue et de I'hygiéne.

Exécuter le nettoyage
P Lire un plan de nettoyage

b Effectuer le nettoyage sur chaque zone La salle de plonge du client
et salle adaptée a la
formation. Moyens

Moyens et pédagogie

Appréhender les éléments de sécurité audiovisuels, appropriés aux
- L1z . . . sujets trait®s
P Identifier les éléments importants d'une fiche
technique Didacticiel informatique
p Identifier les éléments importants d'une fiche de (REeS) FEE, GHETEss,
, " duit échanges, débats,
securite produl travail de groupe),

b Reproduire tous les incontournables de la sécurité documents d6appui ,

dans le nettoyage tests de vérification
des connaissances

Evaluation des acquis Intra entreprise
France entiéere et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

1 jour
650 U
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HYGIENE ET SECURITE

La méthode RABC (hygieéne chambre)

Objectifs : A | 6i s s u eatiehdes s$tagiairésoseront capables de
mettre en place les connaissances théoriques et leur application pratique,
des r gl es déhygi ne et de s ®c u
nettoyage des vétements professionnels et du linge.

PROGRAMME

Introduction : Dans le domaine de la blanchisserie intégrée, les
®t abli ssements d®veloppant cette
|l inge doivent suivre | es pr®coni s

Personnes concernées :
Responsables de
restaurants, chefs de
cuisine, chefs steward

Pré requis: Aucun.

des prestations de qualité (linge propre, bien sec, repass€) dans le

PEDAGOGIE

respect de la sécurité de leurs clients, en les préservant de toute
infection.

Réception, pré-tri, stockage (lieu et durée), la zone "sale"
en blanchisserie

Le linge et laresponsabilité de la blanchisserie dans les
infections nosocomiales

P Les risques microbiologiques
Le linge

P Nature des textiles

D Les différents types de linge (tenues professionnelles,

personnel |l es, hiteli res, ddéent

P Linges contaminés : la manipulation
Les activités en blanchisserie

P Lacollecte, les consignes aux agents
P L6organisation du tri, | es type
D Le | avage (les cycl es, l e sui vi
P Les produits lessiviels : les différents types de produits, les

dosages et la distribution, les risques liés a leur utilisation
P Adjonction de produits bactéricides dans les programmes de

lavage

Observation par étapes
P Le plan RABC : définition et contenu

P Lbébanalyse des risques :Mdiduogvéthdde
de travail, Matiere (prod ui t s ) , Mat ®r i el , Ma

P Les indicateurs de suivi, les protocoles, les documents

Organisation du travail et circuit du linge propre
P La marche en avant
P Les phases de lavage et la propreté du linge

Le Formateur

Consultant
expérimenté,
spécialiste de la
formation continue et
de I'hygiéne.

Moyens et pédagogie
o>
) ———
A

Active, participative et
démonstrative.

Intra entreprise
France entiéere et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

P Le traitement du linge propre : séchage, repassage, pliage,
stockage

Désinfection des locaux, surface et matériel en contact avec le

2 jours

119
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HACCP Niveau 2

Objectifs : Etre capable de vérifier le systtme HACCP. Disposer d'un
état des lieux sur le respect des prescriptions réglementaires ©~ | 6 a i
tableaux de bord, controler les pratiques de I'hygiéne alimentaire de
maniére précise et objective.

PROGRAMME

Formaliser les objectifs

Personnes concernées :
Personnel
d@&ncadrement.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

P Identifier les attentes

P Evaluer les enjeux

D Anticiper pour neutraliser les résistances

D Préparer les équipes (tenants et aboutissants)

Observation et analyse des pratiques professionnelles
D Moments de rencontre avec le personnel

Le manuel HACCP

Evaluation du respect des procédures

Réception des marchandises

Analyse des gestes de I'hygiene de base

Détecter les écarts dans I'organisation professionnelle

Les sens et les méthodes de travail

Les différents modes de cuisson

Les différents modes de conservation

La maitrise des températures

Le service des repas

VANV VAU VAR UG ARG AN U

o

Observat. et anal de
équipements

Matériaux et revétements des locaux

Implantation et ergonomie des équipements

Maintenance préventive du matériel

Plan de nettoyage et de désinfection

Plan de lutte contre les nuisibles

on yse

(VA VA U AR U)

Di

jab}

gnostic de la mise en place du systeme HACCP
Point sur la documentation
Etat des enregistrements
Conformité de la tragabilité
Vérification des auto-controles et mesures

Ad®quati on ent r engerspladétariniyatoa ded €GP
et les limites critiques

Application de mesures correctives
Certification ISO 22000

VAV VAU U)

(VAN

Le Formateur

Consultant
expérimenté,
spécialiste de la
formation continue et
de I'hygiéne.

Moyens et pédagogie

Active, participative et
démonstrative.
Analyse et observation
sur le terrain.

Intra entreprise
France entiére et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

2 jours

1190
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Apreés le confinement]@rganisation en hygiene

face au Covidl9 en restauration

Le plus gros de |OE&muesti@gmmnoes taeasdent tpus ¢
puisque sans vaccin, sans immunité mllective, ce virus va nous recroiser
encore quelques temps.

Que doisje faire dans mon restaurant pour faire face a ce nouveau
probléme ?

Quelles sont les dispositions que je dois prendre pour assurer une
nouvelle sécurité alimentaire dans mon établissement a sa réouverture ?

Objectifs:A | 6i ssue de cette f orcapalesder

Personnes concernées :
Responsables de
restaurants, chefs de
cuisine, chefs steward

Pré requis: Aucun.

changer leurs comportements au moment de leur réouverture a la fin de
la pandémie.

PEDAGOGIE

PROGRAMME

1
2)
3)
4)

Présentation du formateur.

Présentation des stagiaires, exposition de leurs attentes.
Evaluation entrante.

leurs modes de

Différences entre bactéries et virus /

développement.
5)
6)

Covid-19 : les symptdmes, les porteurs sains.

Les points critiques face au Covid 19 et leur mise sous contréle.
- La santé du personnel.

- Les gestes «barriere ».

- Le matériel a mettre a disposition (gants, masques, tapis
désinfection)

- Cuisiner sainement: la désinfection.

- Cuisher sainement : la cuisson.

- La qualité des produits désinfectants.

- Ne pas participer a la re-contamination.
7)
8)
9)

10) Evaluation sortante.

La mise en place de votre plan de désinfection.
La vérification de votre désinfection.

La marche en avant.

11) Comment étes-vous ?

Le Formateur

Consultant
expérimenté,
spécialiste de la
formation continue et
de I'hygiéne.

Moyens et pédagogie

Active, participative et
démonstrative.
Analyse et observation
sur le terrain.

Intra entreprise
France entiére et
International.

Tarif inter par
personne a Paris,
Lyon, Lille, Lisieux

ljour

650 U

Réf: HR191
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Réle du Chef de Qisine en Restauation

Obijectifs : Optimiser la gestion de la production alimentaire en terme de ¢
intégrantles&ri s g®nN ®r au x . Rationaliser |
la demande. Respecter la réglementation en vigueue aiwniv d e ded
denrées alimentaires distribuées en restauration commerciale, collg
dohttellerie

PROGRAMME

1) Les préparations et la transformation des denrées alimentaires
4+ Aspects techniquéstvolution des techniques

4+ Aspects hygiéniqudséglementation ejpplication

Personnes concernées :

G®r ants doh
restaurand responsables
de cuisinesDirecteurs
Managers

Pré requis: Connaissanc
des techniquete service
en restauration.

PEDAGOGIE

Tableau de bord

Le Formateur:
professionnel de

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

Moyens et pédagogie

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

Remisel 6 un s
cours il
concrets.

up
us

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

2) Lesventes
4+ Prévisions- Analyse et maitrise des ventes
3) Les colts
4+ Directs (fixes et variab)e
+ Indirects (fixes et variables)
4+ Les colts théoriques et réels 6 i n @écadte n t
4) Jargon Gestion
+ Marge brute
4+ Frais de personnel
4+ Colt matiere
4+ Budgetd Prévisiord Objectifd Ratios
+ Seuil de rentabilité
4+ Coulag® démarque ...
5 denti fier ficacté causes doi nef
4+ Manque de surveillance aux points critiques
+ Manque de formation du personnel
+ Politique doéachat perfectibl
4+ Produits inadapsé
+ Manquedepr@&dures et doéoutil s
6) Identifier les besoins
4+ Le circuit des marchandisé® circuit des préparateurs
+ Lesystime de surveil l anaélespantsclg e
+ Ldoanal ys edndrmesd dd®fxii nsittainct oontrdlé det
résultats
4+ Cabhie des charges produit$ournisseurs clients
4+ Procédure de travail (taclbgmstes)
+ Innovation et créatité culinairesd r at i onal i sat
demande
7) Mi se en place doéoutils perform
4+ Fiches et protocole de fabrication (heidour)
4+ Fichegechniques et produits
4+ Plannings de travail (plan de producioplan de nettoyage
désinfection)
4+ Fichesde procédures (conditionnement et cuisson sousdV
cuisson®r ef r oi di ssement é) .
+ Fiches Gestion des déchets (entrants et sprtants
4 Suivi du matéel
+ Fiches doéinvent aifindesoif fin d
'y
'y

Gestion prévisionnelle depladuction et de la distribution
A Action du personnel
o Comportement pendant la production et pour le service
A Gestion du temps (le voleu de temps) 0 Rationalisation de la

3 jours

1 450u

production. Faciliter | a progres

Réf: HRO03
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Réussir dans son Roéle de Gestionnaire de Production

Objectifs : Optimiser la gestion du colt matier e t

de | 0®¢

les frais généraux. Respecter la réglementation en vigueur au r

| dhygi ne

d e ses distribpuée@rersstaumation CoENMErGid

collective et dohttellerie.
PROGRAMME
1) Les préparations et la transformation dedenrées alimentaires

2)

3)

4)

5)

6)

7)

4+ Aspects techniquéstvolution des techniques
4+ Aspects hygiéniqudséglementation et application

Les ventes

+ Prévisions

+ Analyse / maitrise des vente

Les codts

+ Directs (fixes et variable)

+ Indirects (fixes et variables)

Personnes concernées :
Chef de cuisine et second
Chef de production et
secou

Gérantd Ecoromes
Restauration commerciale
indépendanté Restauration
dohltell erie
Restauration de caltesité et
socialéd cuisines centrales ¢
satellites

Métiers de bouch®
distribution traditionnelle.

Pré requis: aucun

4+ Les coltshéoriques etréadd 6 i n &écadte n t
Jargon Gestion

PEDAGOGIE

+ Marge brute 4+ Objectif

+ Frais de personnel 4+ Seuil @ rentabilité

+ Codt matiere + Rdio

+ Budget + Coulag® démarque ...

+ Prévision
l denti fier |l es causes doineff
4+ Manque de surveillance aux points ceisiqu

+ Manque de formation du personnel

+« Pol itique dobéachat perfectible
4+ Produits inadaptés

+ Manque de proc®dures et doouti

Identifier les besoins

FHddtds - 2 e R

Le circit des marchandises et le circuit des préparateurs

Le syst me de sur veidldspaintcciEs d e
Ldanal yse 6doemeddod@e®x ii s1ti & m to nconttddeodbg
résultats

Cabhier des charges prodaifsurniseurs clients

Procédure de travail (tacBhgmostes)

Innovation et créativité culinaifes at i onal i s admaraa
se en place ddoutils perfor

Fiches et protocole de fabrication (hebdo et jour)

Fiches techniques et produits

Planningsde travail (plande productiond plan de nettoyage
désinfection)

Fiches de procédures (conditionnement et cuissonidedscuisson
refroidi ssement é)

Fiches Gestion des déchets (entrants et sortants)

Suivi du matériel

Fi ches doi npredactioaifindesnoif) f i n de

Le Formateur

Trés expérimenté en
formation de Gestionnaires
en RestauratiochMétiers de
bouched Distribution
traditionndk.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-Début de la session
constat de |
connaissance de la
réglementation en vigueur.
-En cours de sessio
diverses questions posées
la notion de ratios.

-En fin de session

Etudes de cas et exercices
praiques sur des document
type.

D®finition d
Contréles des résultats,
Evaluation du comporteme
et des connaissances des
stagiaires etinfde session
Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

Tableau de bord
Gestion prévisionnelle de la production et de la distribution

8) Action du personrel
4+ Comportement pendant la production et pour le service

2 jours

1 050u

Réf: HRO13
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Organisation et gestion de la production en Restauration collective

Objectifs :
production en restauration collective. Savoir gérer les approvisionn
la production, le personnel et la comptabilité.

Conna“ tre |l es diff ®r endelfa

PROGRAMME

- F F + F F+ F F F

-+ + + + &

Les différents modes de production

Les sp®cificit®s doorgani sa

Les élémas de la gestion de production

Personnes concernées :
Chef de cuisine et secon
Chef de production et
second

Gérantd Economes
Restauration de collectiv
et social® cuisines
centrales et satellites

Pré requis: awcun

LO®l aboration des menus

PEDAGOGIE

Le choix des matiéres premiéres
Les achats et commandes

Les contrbles et vérifications

La gestion des stocks

Les principes de la gestion de production assistée par or(
(GPAO)

La gestion des niates
Approvisionnements stockage et produits finis
Les fiches de pesée et de sortie de matiere premiére

Les fiches techniques de fabrication

x  Les fiches méthodologiques de fabrication
x Les fiches de destruction

La gestion des moyens de production
Leplande har ge, | dordonnancemen
Le planning de production

Les contrOles sanitaires en cours de production

La gestion des personnels

Les feuill de

controle de suivi

es post e, | a

La technique de gestion

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de
Gestionnaires en
Restauration

Moyens et pédagogie
3 étapes

-Début de la session
constat de
connaissance de la
réglementation en viguel
-En cours de session
diverses questis posées
sur la notion de ratios.
-En fin de session
Etudes de cas et exercic
pratiques sur des
documents type.

D®f i ni ti on
Contrbles des résultats,
Evaluation du
comportement et des
connaissances des
stagiaires en fin de sessi

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

x La gestion comptabl
x Le calcul des codts de production
x Le calcul des codts de revient

3 jours

1 450u

Réf: HRO71
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Menu Concept

Objectifs : Convaincre le public que se constituer et utiliser un 3
coh®rent
pour vendre.
Savoir créer ces outils pour surprendre et étre incomparable. S
utiliser.

dooutils de ¢ damseule alieroa

PROGRAMME

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Gratuit : Assistance Internet pendant six mois aprés chaque stage. L
participants restent en contact avec le Formateur Coach. Toutes |
formations peuvent étre précédées ou suivies de conseil. Coaching individ
trois semaines apres chaque stage. Nous consulter.

Notions du Marketing
+ Le marketing externe
+ Le marketing interne

Les formes de communication marketing

Personnes concernées :

Gérants. Responsables.
Restauration commercial
indépendante et de
réseaux. Restauration
collective. Restatron
dohttell er.i
extérieur). Métiers de
bouched distribution
traditionnelle.

Pré requis: aucun

+ La forme directe

PEDAGOGIE

+ La forme codée

+ La forme cod®e avec retour
Le consommateur hésite entre OUI et NON:. pour gérer

appliquer le principe AIDA

Faire de la publicité, des opérations promotionnelles
+ Quand, Comment et sur Qubi
+ Ce qui peut teer i maétrice
maitrisé
+ Combien ca colf®

Concevoir une CARTE

Qui | Dutilise
Les données techniques (téxdessing photosdf or ma {
Le sens de lecture

Ou placer les promotions

Les supports complémentaires (les aides a la vente)
Réglemetation

Combien ¢a colteIncidences directes et indirectes

Lok Rk o SR

Comment communiquer sur animation personnaliséd utilisation
du logiciel Microsoft Power Point en diaporama

Réussir les mailings
+ Les supports et les colts
+ Préparatio objectifd cible
+ Concegion d quantitéd planification
+ Réalisatiod cohérence des actions
4+ Suivido Mesure du retour direct et indirect

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation de managers
Hétellerie- Restauration.

Moyens et pédagogie
dne

Const at
début de session.

Travaux de réflexion sur
des documents apportés|
par les participants.
Exemples de
communication interne
MENU CONCEPT sur
Microsoft Power Point.

Remi se doun
documentation compléte
sur le contenu du stage.

Intra_entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

1 jour

650U

Réf: HR004
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Connaissances de base enutrition, hygiene et sinté

Objectifs: Ce programmenet r € dans | e cadre de pr ®p
Respecter la réglementation en vigueur (Arrété ministériel du 29 septendhdird@®e
UE 93/ 43) fixant |l es conditions ddhy
collective aaractére social.

Convaincre les stagiaires que leurs connaissances en matiere de nutrition et le ré

Personnes concernées :

Assistant (e) de vie
Auxiliaires de vié
opérateurs et encadrants

Opérateurs et encadrant
en cuisine centrale et
satellite et au service
Restauration de
collectivités et sociale
(cuisines centrales et
satellite® services sociay
et hospitaliers).

Maisons de repos, de
convalescence,

®t abl i sseme
des personnes agées
Garderie® creche$®
Room service en milieu
hospitalier.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Tres expérimenté en
formation Nutrition.

Intra entreprise France
entiere et International

r ®gl ement ation sur | 6hygi ne | es pos
marché du travail.
PROGRAMME
1) Alimentation
+ Lesgrandesrai | | es ddali ments
2) Nutrition
+ Les 3 grandes familles de nutriments
+ Les sels minéraux
+ Lbeau
3) Cruou Cuit
+ Avantages
+ Dangers
4) Les 3 types de cuissons
+ Biotechnologié cuisine moléculaire
+ Les modes de cuisson (avantagiesonveénients)
+ Les modifications physiegiet chimiques par la chaleur
5) Alimentation, lutter contre
+ Trop de graisses
+ Trop de sel
+ Trop de sucre
+ Déséquilibre alimentaire et nutritionnel
6) Une alimentation saine
+ La pyramide nutritionnelle (groupes alimentaires)
+ Privilégier les modes de cuissondisssains, lesquéls
+ Penser | 6al i mentati on sp®ci fi
7) Lipides & Acides gras
4+ Aliments riches en lipides
4+ Aliments riches en acides gras saturés
+ Aliments riches en acides gras mono insaturés
+ Aliments riches en acides grals-insaturés
+ Aliments riches en acide linoléique
+ Alimentsit hes einoléigue de &
8) Les Nutraceutiques Des secrets cachés
9) Une santé de fer Manque de ferComment combler
10) Le calcium pour la vie
+ ROle crucial du calciunNécessité pour tous
+ Les sources de calcium. Les suppléments en calcium et |le aleoix a fai
11) Les fibresPour les enfantsBienfaits et petits truefoints de repere
12) La Reine des Vitamines la Vitamine CForce et fragilit€Apports recommandés
13) Des vitamines a revendre les nouveaux produitd es allégés et les enrichis
14) L6 aci de fLATE)lxgsuper vifamig: B9
+ Causes de mangdi®angers® Ou trouver la super B9
+ Suggestions a apporter
15) Alimentations spécifiques
+ Petite enfance et nourriss@@rescription® déjouer les capric@saisons
recours
+ De | denfance " ans)dadol escence (4
+ LO®nergie pour | es personnes ©g
16) Le monde microbien
+ Définition - Conditions de développementDifférences entre mici
organismes et toxines
17) Les Toxi-infections alimentaires Définitiond ProcessusTIAC
18) Connai ssance de | a réBegdlireemaire tera testaoration

collective et sociale

5 jours

Tarif : nous consulter

+ Lecture compléte des textes officiels relatifs & ces deux réglementatio

Réf: HR014
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+ Questions et réponses entre les participants et le formateur
19) Pri nci pal es c¢ aus eTsavail eollectifRpbuetikpliqded lasycause
Manque de propreté générale
Manque de nettoyage
Pas de désinfection
Températures inadaptées
Baremes de cuissons inadaptés
Méconnaissance des risques microbiologiques, chimiques, phys
fonctionnels
Manqgue de compétencesfpssionnelles
ygi ne et | a m®t hode HACCP
Maitriser 'HYGIENE en termes d'OBJECTIFR®n plus en termes ¢
Moyens.
Responsabilité du professionnel
Obligation de résultat
Démarche H.A.C.C.P. et 7 principes de base pour
-ldentifier les pyduits, les procédés
-Analyser les dangers
-ldentifier les moyens de maitriser les dangers par la surveilld
points critiques
+ Définitions- Glossaire

21) Application HACCP 8 QUAND ? QUI ? COMMENT ?

Ldapp!l i cat choonolodiquendm €hQPeétapes

Prescriptions sur les différentes opérations attachées aux denrées ali
(Produits et Procédés). Mesures préventives

Les points critiquesLes limites critiquésDLC et DLUO
La marche en avant

Surveillancd Autocantroles-L d ar chi vage
Causes dodoapparitions des
Primaire® SecondairesTertiaires Quaternaires
Diagrammes de fabrication

Diagrammes de fonctionnement

Suivi du matériel de préparation, de production, de stockage, de tran
serviceé

+ Le netoyage et la désinfection

22) TRAVAUX PRATIQUES : en appliquant la méthode HACCP et les prescription
en matiere de nutrition. En «X » sousgroupes de 4 & 5 stagiaires et enx
thémes différents, suivant le nombre de participants :

en Maison de retraitecréche ou école maternelle (au choix)

22A) Définir un menu du jour type équilibré (6 entrée® 4 plats 6 6 desserts) &
préparer en cuisine centrale puis a livrer en satellite.

+ D®f inir | 6i mplantation
etdistribution

+ Elaborer un plan de production et de distribution en différé

+ Elaborer un plan de nettoyage et désinfection

+ Identifier les points critiqued élaborer le systeme de surveillanc
déautocontr?®| e.

+ Définir le systeme documentaire

20) L &

-t FTF R

danger

e

et : prdadaectio®

x Chaque grospe mme nt er a ses tr avla foxmatéur Val
rectifie et compléte, puis valorise la qualité du travail

22B) Dans le Menu type choisi, analyse des 4 dangers alimentaires au travers des
et des prescriptions sur la nutrition

+ Identification des moyens de maitrise des dangers et détermination
(Arbre de décision HACCP) en mettant en relkgiproduit et les opératior]
+ Hiérarchisation des dangers par produit et par opération

x Chaque groupe c osemble des partieidsedfsrnsateur vad
rectifie et compléte, puis valorise la qualité du travail.

Moyens et pédagogie

3 étapes

-En début de session
Constatde 0 e x i
Connaissance de la
réglementation en viguel
Adéquation entre la
réglementation et

| dapplicat.i
Difficultés et solutions.

st

-En cours de session

la notion de responsabil
et le: «Quand, qui, ou,
comment?».

Chaque jourDéfinition
doObjectifs
pour le groupe et
individuellement.

Le jour suivant Analyse
et synthése du contrble
des résultats par rapport
aux objectif® rappels et
mise au point.

-En fin de session
Evaluation du
comportement des
stagiairegexamen.

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie Restauration
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Créativité et équilibre nutritionnel en Restauration

Objectifs : Connaitre les bases nutritionnelles pour concevoir un
équilibré. Développera cr ®ati vi t ® dans | e
ayant pour théme Menu eéquilibré et culinairement innovant sur

semaine.
PROGRAMME
~ La créativité: Définition
A~ Les principes indispensabl ¢

de créativité

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directew 6 Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en restauration

PEDAGOGIE

Rappel des lases nutritionnelles

« LOapport: delsorpirgumei pal es f 4

+ Le calcul des Joules sur des plats traditionnels

+ Comment diminuer les apports énergétiques sans nuire a la g
culinaire !

+«+ LOIi mportance
vitamines et des sels minéraux

d e s anpéesee/aiondles ¢

« LO®quilibre nutritionnel

+ Définition et adaptation en fonction des contraintes spécifique

R®al i sation ddéune s®ance: d:é

«Menu équilibré et culinairement innovant sur une
semaire »

+ Fabrication du menu retenu par les stagiaires

x  Les fiches techniques des produits fabriqués seront réalig

Le Formateur

Professionnel de

| 6H! t el WUraioni
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddoexercices
Remi se doun
cours il 1l us
concrets.

Intra_entreprise Fran@
entiére et International.

Tarif inter par personne

x Apres mises en forme elles seront remises en documentg

2 jours

1 0500

Réf: HRO74
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AOC, AOP, | GP,

Label |, Bi

Comment se retrouver dans les classificanhs legales?

Objectifs : Se retrouver parmi les différentes classifications Iégales.

PROGRAMME

+ La hiérarchisation des différentes appellations
+ Les classifications par famille de produits

+ Les spécificités de chacenéurs variantes

X Les AOC: Appellatioe dd Or i gi ne Contr t|
X LesAOP. Appell ations dooOrigine
x L 0 | :@eication Géographie Protégée

X La STG: Spécialité Traditionnelle Garantie

X La CC: la Certification de Conformité

X Loagricul t:lespeoduitsBol ogi que

X Les Labels

X Les VDQS lesVins de Qualité Supérieure

X Les appellations de Pays

+ Exemples de cahier des charges pour des volailles AOC et
des viandes de Dbiufs biolo

+ Les classifications g®n®r a
veau, agneau, porc)

«+ Les principgaux types do®l e

+ Les races, la tracabilité, les catégories morphologiques et
ddengrai ssement

+ Les liaisons avec les autres classifications

+ Les marques des groupements de producteurs. Leurs intérg
limites

+ Les marques distributeurs, leurs intéréts et limites

Personnes concernées :

G®r ant ddhtt
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de
production alimentaire et al
service

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur
Professionnel de

|l Ohttell eri
utilisant les derniéxe
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et
ddexercices

cour s i
concrets.

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR069
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Les classifications Iégalesles aliments: ces signes qui rassurent

Objectifs: A | 6 h e u rors justes,scherchant & settre en avant le Prog
connai ssance du cuisinier se doit
de ses matiéres brutes en tant que telles, de leur environnement a leur h
une des demandes deasowvells clientéles. Les classifications Iégales son
parties pr®gnantes doéun processus
dans cette formation de d®couvrir
des mati res conepbpmmaebétegs.empaduns

i ndustriel gui perturbe quelque p
ces produits crée un véritabfgus» commercial sur les cartes des restauran
les clients y sont attachés.

A | dilsauffodmati on, |l es stagiaires
| ®gal es, de discerner | es int®r-°tg
Les stagiaires seront capables de créer théoriqguement des recettes mettar|
les clasBcations légales.

PROGRAMME
iL_éi_nstitut nat i on afonctidneemerd gt p e
missions
X Prise de connai slideuscen tedre | 6 0
ddappell ations doéorigine
+«+ De | 6i mportance du terroir d
+« De | 0i mpsdacteussmatueels thhérents a une appellatior|
+«+ De | 6i mportance des facteurs
+ La réglementation des appellations

X PourlesAOC de | 6arr°t du
directive communautaire du 14/07/1992 A©P)

X Les autres reglementations pour les autres appellations

par | emg

Le cas spécifique des vins

De | 0influence de certains n

X Ou il sera observé les différentes réactions des clients face a Ia
d®signation identitaire dodun

Les grades familles de classifications légales des produits
X Etude des grandes familles de classifications légales de produit

Etudes de b®n ®fF i
Etudes de de |
Etudes de fruits, de produits ver s b ®n ®f i
de recettes

| ®g umes cian

produits a mer
Ci

de

an

- + + #

Propositions
avec classifications légales

*—

Remise aux stagiaires de listes de produits ayant une classificg
légale

Construction, par les stagiaires, de recetimsches avec des

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, sous ¢
de cuisine, personne en
responsabil

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur
Professionnel de

|l Ohttell eri
utilisant les derniéres
techngques pédagogiques

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se dodun
cours il 1l us
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

650U

produits classés

Réf: HR118
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Buffet petit déjeuner

Objectifs : Réaliser un service attractif de début de jodmépmndre au
besoins nutritionnels du consommateurttrleen avant une image
géneérosité.

PROGRAMME
1) Importance du petit déjeuner de qualité
+ Les nouvelles données du marché
+ Un produit petit déjeuner complet pour aborder la journée
4+ Les attentes majeures des clients
4+ La rentabilité contre Petit déjeuner cemtial (et formule en chambre)
« Loorientation du concept du bu
+« Lodadaptation ° la client | e ®t
2) Comment améliorer un buffet petit déjeunef
+ Le stand et mise en valeur
+ Le stand murd stand centrd description et intéréts
+ Le marchandisage du tetfet disposition des équipements
3) Les aliments et les boissons que les clients préférent
+ Classification et priorité€hoisir des produits de qualité
+ Penser client
x  Les produits standard pour tous les clients
x  Les produits spécifiques pour les clierangérs
x  Les produits régionaux ou locaux pour les promouvoir
x  Penser a la demande diététique
4) Les contenants spécifiques recommandés
+ Service Carafes, verres, assiette
+ Présentatiom r a c Sal adi ers, paniers
+ Produits coditonnés Cal i br ages, gr ammag
5) Les services périphériques
+ LesjournauxLa m®t ®o et | 6®t at des r
+« Les services | ocaux et r®giona
6) Les horaires de service recommandés (InformatiahPrix)
7) Coh®rence de | 0ianaegge cPeltlida deRjledu
8 Les Formules " th me (dynamiser
9) Fonctionnement du service et du personnel

4+ Une équipe attachée au petit déjeuhér responsable de service
4+ Le déroulement du service et exempled o n s t i tplatéait o n
client"
+ Re s p e c tdea client: @o®menicdtion visuelle, expression verbal
non verbale
+ Communication écrite des suggestions et réclamations des clients
10) Gestions produits
4+ Le suivi de la fréquentation
4+ La gestion deaiments rotation des produits (DLC, DLUO)
11) Fournitures et matériels en relation avec la fréquentatiaghPrévisions
journalieres ou saisonnieres
4+ Echelle ou chariot de service
+ Matériel et produits de nettoyage et désinfettion g | e s d
d O lisdtion
4+ Le systéeme des rangements du matériel et des produits
12) Hygiéne 8 Taches quotidiennes et périodiques
+ Hygiene corporelle et de vie, soins du corps, des cheveux et du vis
+« ldentification des sources de
lesmanipulations

(@]

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeurd Manager

Leader Formateur
Tout person
ddaccuei | e

Pré requis: Connaissanc
des techniques de vente
service en Restauration.
Contact clientele.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Trés expérimenté en
formation de managers
HétellerieRestauration.

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
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

2 jours

1 0500

Réf: HRO17
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Le buffet repas

Objectifs : Réaliser un service attractif et pratique pour accroitre la
de servicé répondre aux attentes du cansmateur en terme de temps
consommation. Mettre en avant une image de générosité.

PROGRAMME

1) Principe et raison do°tre du
Les nouvelles données du maftteimps de consommation

Les attentes majeures des clients

La rentabilité

L6ori ent eeptidwbaffetd u c

Léadaptati on I a

Comment réaliser un buffet repa8

4+ Le stand et mise en valéda maitrise de la bonne conservation
4+ Le stand murd stand centrd description et intéréts

4+ Le marchandisage du buffet et dispositisrédaipements

Les aliments gue les clients préférent

on
c |

-

ient | e O®t

2)

3)

Personnes concernées :
G®r ant do h'?
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccueil e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
servie en Restauration

4+ Classification et priorité€hoisir des produits de qualité
+ Penser client

PEDAGOGIE

x  Les produits standard pour tous les clients

x  Les produits spécifiques pour les clients étrangers
x  Les produits régionaux oudo pour les promouvoir
x  Penser a la demande diététique

Les contenants spécifigues recommandés

+ Sal adi er s, assiettes,
+ Présentatiom r a c Sal adi er s,
4+ Les condiments et produits périphériques

4+ Produits conditionnésCal i br ages, gr ammages

Les horaires de service recommandés (InformatiahPrix)
Coh®rence de | 6i mage buffet a

Animerlebuffet: L es For mul es th me
clients habitués et fidélisés)

Fonctionnement du sevice et du personnel
4+ Une équipe attachée au buffétn responsable de service buffet
4+ Le déroulement du service et réapprovisionnement

Gestion produits

4+ Le suivi de la fréguentation

4+ Techniques de mise en place

4+ La gestion des alimentsotation des prodis (DLC, DLUO)

+ Ce qudil ne faut jamais faire

10) Fournitures et matériels en relation avec la fréquentatian
Prévisions journaliéres ou saisonnieres
4+ Echelle ou chariot de service
+ Matériel et produits de nettoyage et désinfettion g | e s
d dilisation

4)

bol s, pi
paniers

5)
6)
7

8)

9)

do

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddoexercices
Reni se doun
cours il 1l us
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Le systeme des rangements du matériel et des produits

11) Hyqgiéne 8 Taches quotidiennes et périodiques
+ Hygiene corporelle et de vie, soins du corps, des cheveux et du vis
« ldentification des sources de
lesmanipulations

3 jours

1 450u

Réf: HR025
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Connaitre les produits régionaux pour les vendre

Objectifs: Développer les connaissances des serveurs conceri
produits r®gionaux, l es tradit
maniére de les servir et de les promouvoir.

PROGRAMME

Histoire culinaire de la régiond Traditions & Influences du climat, du
continent ou de la mer. Les caracteres de la cuisine régionale.

1) Les matiéres premiéres

+ Les fruits et [égumes&es céréales
+ Les viandes

+ Le poisson et les fruits de mer

+ Les boisons traditionnelles

+ Les fromages et produits laitiers

Personnes concernées :

Gérantd 6 ht t el
restaurant

Directeurd Manager
DRH et ARH

Leader Formateur
Tout person
et de vente

Pré requis: Connaissanc
des techniques de vente
service en Restauration.

PEDAGOGIE

2) Les mets régionaux

+ Les entrées et plats incontournables

+ Les desserts et patisseries incontournables
+ Les associations et nouveautés

+ Les traditionnels et oubliés

3) Les grands événementa gérer au fildes saisons

+ Mises en place, production et service lors des grands événe

4) Hygiéne alimentaire

+ Production et présentation traditionnelle ou non
+ Assemblagéspréparation et service recommandés
+ Stockages des denrées

+ Achats des produits et réglemimma

5) Mise en avant des produits régionaux

+ Comment communiquer la bonne nouvelle
+ Image de qualitévirtuel
+ Cible client

Régions développées

Basse Normand@&Bretagne
Nord & Picardie

Le Formateur

Professionnel de

| 6H* t el | doni
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se dodun
cours il 1l us
concrets.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

Est

Pays de Loire
Sud ouest
Centre

LR 2R K R R

3 jours

1 4500

Réf: HRO33
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Harmonie des vins et des fromages

Obijectifs : Connaitre les produits pour mieux les promouvoir et les vendre.
des associations heuses et surprenantes. Guider le client dans les sen
terroir.

PROGRAMME

Connaitre les PRODUITS pour mieux les VENDRE

1) Le patrimoine régional des vins et fromages
Historique des vins et fromages régiopdies grands vignobles régional
0 Importancesur les nouvelles données du marché

Crus et cépage€lassification des vignobles et des vins @€, etc.)
Qualités spécifiques des vins régionaux

Les Fromages régionaux (brebis, chevre et veadhsgificatiod mode de
fabrication Renommeée defromages

Qualités spéecifiques des fromages

Attentes majeures actuelles des clients (clientele du cru et de passag
frangaise ou étrangere)

Les grands produits de chaque cru sont étudiés pour leur particularité, leur qual,

-+ ¥+

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l et

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

propre, la maniere de les seir et de les consommer, leur mellleure associati
entre eux, ou le bon moment pour les consommer.

PEDAGOGIE

+ Particularités des vignobles et des méthodes de vinification

£ Fromages et vins associés couramment

+ Surprises har moni euses il meet ure vin
ddail l:eudhsabliehou accompagn® dbo
régionales

+ Techniqguesde dégustatbhe x i que de | 67T nol og\

Une application technique est prévue pour les produitsphare ».
+ Présentation des propriétés du prodwiandele cliend les mots justes
+ Technigues pour le service et conseils pour la consommation
2) Les conditions de stockage des vins et fromages
Les vins du Bassin de Loire (cellier et cave a vin a température régulé
Les fromages (affinage)
Le choix des fonisseur® leur service particuli@Approvisionnements
Fromages au lait cru, pasteurls®mages de producteur ou de revende
Mesures dohygi ne sur |l es produ

Savoir harmoniser la consommation VINS & FROMAGES

1) Présentation et découpe des fromages
+ Choisir les produits en fonction de leur maturité
+ Penser a la demande diététique
2) Le débouchage du vin
+ Attention au bouchon
+ Oxydation avant dégustation et la bonne température (glace paillette)
+ Service a la bouteille et gg\au verre, présentation et dégustation
3) Les contenants spécifiques Vins & Fromages recommandés
£« Service Car afes d®canter, verres
+ Présentatoe ur assietteéCalibrage, gr
+«+ D®gustation du vin ddaccompiangne
4) Prendre les évenements en marche avec

LaR SR SR R

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

Pédagogie active 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 vins nouveauxt.es vins vifs et toujours festifs

+ Suggestions pendant les manifestations locales ou régionales (promd
5) Les met s base de fromages et |

+ Gratinsd toasts gratire® canapés Salades composéggetits fours
Appellations vins et fromage Quelle quantité de vin petdon boire au restauran?

1 jaur

650U

Réf: HR023
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Oenologie

Introduction : Les ventes de vins sont a la baisse, partout dans les restad
bouteill es, |l es clagsafteabldédxe.aul If | ®
pas respecter | a | oboireeatec modératica engfesli
frilosité de nos clients envers la carte des vins entraine de facto un dés
notre personnel envers un produitntet bien représentatif de la culture culir|
fran-ai se. S6il vous para’t donc
niveau leurs connaissances a ce sujet, ce stage est fait pour vous. Par ¢
ludiques, des mises en situationsnatig, vos équipes retrouveront du plai
proposer et a parler de leurs vins.

Objectifs:A | 6i ssue de | a formation, |
de mieux connaitre les vins proposés a leurs cartes et de mieux définir lg

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeurd Manager
Tout personnel de cuisin
et de salle

Pré requis: Aucun.

ave les mets proposeés.

PEDAGOGIE

PROGRAMME

A Présentation du formateur et dynamique de groupe
+ Questionnaire et legon

A4 Lesvins, leur histoire et leur géographie

+ Dans le monde

+ En France

+ I nfluence de | a g®ographi ¢
+ Implantation et caractérigies

+ Les cépages : les principaux cépages du monde, spécific

- Cépages Blancs
- Cépages Rouges

# Introduction a la dégustation
+ Qu'estce que la dégustation ?
+ La méthode de dégustation (Visuel, Olfactif, Gustatif)
+ Dégustation avec le "Jeu du Godt" dont teebude calibrer,
d'éduquer ses papilles gustatives: son palais
+ Les domaines doobservati of
+ Le vocabulaire

« Le nez du vin: I'olfaction

+ L'importance du nez dans le vin

+ Jeu des Ardmes avec l'orgue a parfum

+ Améliorer sa reconnaissance d'odeurs dans le vin
+ I|dentification de différents arbmes au travers de différents

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se dden
cours il 1l us
concrets.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif inter par personne

# Quels godts ont les vins blancs ?

+ Généralités sur la vigne
+ Constitution du raisin
+ Comment faibn du vin blanc ?

2 jours

1 050u

Réf: HR141

Tél.: 01 48 74 29 45 Mail : contact@proformalys.com Fax: 01 48 74 39 98
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+ Dégustation de différents types de vins blancs
+ Pourquoi j'aime tel type de vin ?

# Quels godts ont les vins rouges et les vins rosés ?

+ Comment faibn le vin rouge ?

+ Comment faibn le vin rosé ?

+ Deégustation de différents types de vins rosés et de vins r
+ Pourquoi j'aime tel type de vin ?

# Reconnaitre les défauts d'un vin
+ Quels saot les défauts et les mauvais godts qui peuvent
intervenir dans le vin ?
+ Savoir d®tecter un d®f aut

+ Dans quels cas je peux utiliser des solutions pour remédi
problémes ?

2 Le choix des vins
+ Comment lire une étiquette ? L'étage du vin et sa
Iégislation
+ Constitution d'une cave: quels vinsifaatheter ? Se faire un
gamme de différents vins
+ Comment bien conserver les vins pour éviter leur détérior

+ Gérer sa cave: la garde, le vieillissement, le stockage, la
températre

+ La décantation: savoir quand et comment la faire

# Le service des vins
+ Quel vin servi? les accords metsetvihse s r gl e
mariage réussi

+ A partir d'un repas dégustation, recherche des accords
particuliers

+ La carte de France des spécialitéogastigues
+ Jeu de placement et de reconnaissance des spécialités p

# Carte des vins
+ Travail sur les cartes amenées par les stagiaires
+ Méthodologie de création
+ Critique et proposition d'amélioration de la carte des vins

# Techniques de vente

+ Techniquede vente et communication

+ Jeux de rOles : mise en situation des stagiaires, analyse (¢
axes doam®liorations

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie Restauration
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Les produits industriels en Restauration

Objectifs: Connaitre les produits industriels, leurs principe
conservation, leur dégustation et intérét culinaire.
PROGRAMME

1) Rappel des principes de conservationerdpartie
+« ParlefroidetlepH Par | e ; HarleopH deule t
+ Par le froid et la mise sous vide ou sous atmosphére
+ Par la pasteurisation, de la boite au sac sous vide

| ©

2) Présentation, dégustation de produit élaboré

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, deente de
service en Restauration

PEDAGOGIE

« Viande cuite sous vVvide. BT uf
différentes

+ Oeufs,@ | 67T uf frais en c o dilomekrd» ¢
leurs utilisations

+ La mayonnaise industrielle. Rautdoiton | 6 ®vi t er ,

+ LO®tiquette et |l a |liste des
«E »

+ Les appellations légsal leurs respects. La DGCCRF. Son réle er

restauration collective

3) Rappel des principes de conservation"®partie

+ Par la déshydratation, en poudre spray, en lyophilisation, en tu
chaud, en flocons

« Lodappertisation ses diff ®r en

+ Les basest sauces déshydratées

+ Les aides aromatiques et lesirisseurs

+ La personnalisation des produits industriels, leurs possibilités €
limites

+ Démonstration de différents produits industriels

4) Les produits élaborés conservés en froid positif et anaéiose
(mise sous vide)

Les viandes fraiches sous vide

Les avantages et limites dous vide

Les principales classi
Les lois sur la tracabilité des viandes bovines
La #megamme, son intérét et ses limites
Présatation dégustation de produits de 4eme gamme

ficat.i

-

Le Formateur

Professionnel de

|l 6OH* t el | er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

d 0 e x e r mplicatiens

Remi se
cour s i
concrets.

un
us

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

5) Les produits élaborés conservés en froid négatif
+ Les légumes surgelés, du cru nature au précuit élaboré

+ Les plats ® abor ®s, | 6i nt ®r °
colts réels et les méthodesaleul de colt comparatif...

2 jours

1 050u

Réf: HRO51
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La liaison froide: ses possibilités et ses limites

Objectifs : Connaitre les principes de la liaison froide, les fiches tec
et méthalologiques associées ainsi que son impact sur les
traditionnelles.

PROGRAMME

1) La liaison froide: Définition
+ Les différents types de liaison froide
+ Le planning des fabrications en liaison froide
+ Les fi

ches techni gues edetleursn®t

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

respects

PEDAGOGIE

2) La modification des recettes traditionnelles
+*
+*

Les contraintes du refroidissement rapide

Méthode de refroidissement, limite haute et basse de descente
température

Les risques sanitaires générés par les ruptures de la chaine dy
Les dégradations culinaires liées au gel partiel

Les dégradations culinaires liées a la surchauffe en régénérati
plats cuisinés

Les plats interdits» en liaison froide
Les méthodes et matériels de régénération
Les contrdles et suivisiRACCP»

Le Formateur

Professionnel de

|l 6OH* t el | er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se d o uen
cour s il 1 us
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR052
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La cuisine sous vide de la conception a la mise en service

Objectifs : Connaitre la maitrise sanitaire et les spécificités des teq
de cuisine sous vide. Bien pratiquer la cuisine sous vide.

PROGRAMME

~ Malitrise sanitaire et spécificités des technigues sous viq

1) Les Micro organismes

Evaluation du niveau des stagiaires par questionnaire

Les grandes familles de germes

Forme végétative gicrulation

Les conditions de destruction thermique des formes végétatives
Influence de la mise sous vide sur la flore microbienne

Les modifications des proc®dur
Le suivi des fabrications et |
La cuison basse température

Lo SR SR S S R R
ot @

2) La Pasteurisation

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeur 8 Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

Définition

PEDAGOGIE

Méthodologie de cuisson et de refroidissement
Calcul de destruction théorique des germes
Lédaugmentati on de | a
Comment la prévoit

Méthodologie de dépbt de dossier

dur ®e de

LaR SR SR SR R

3) Laloi et les chnigues Sous vide
Les matériels

Les matériels de cuisson

Les matériels de refroidissement
Les matériels de tirage au vide
Les matériels de conditionnement

LaR SR SR SR

~ Maitrise de la pratique

4) Le Conditionnement sous vide
+ Cuisson traditionnelle 80% mise sous vidprddsits fin de cuisson
#« Prise des rendements avant et
dinde dans |l e filet/ Pommes de
+ Réalisation des fiches méthodologiques de fabrication et de régénéra
couple Cuisson temps/températu

a

5) La Cuisson sous vide
+ Cuisson sous vide de produits bien cuits, mis en cuisson crus ou apré
blanchiment ou rissolage
#«+ Prise des rendements avant
dinde dans le filet /Médaillon de saumon/Dos de cabillaud)
+ Réakation des fiches méthodologiques de fabrication et de régénérat
couple Cuisson temps/température

et a

6) La Cuisson sous vide basse température
+ Cuisson sous vide des produits saignants. Prise des rendements ava

Le Formateur

Professionnel de

| 6H! t el WUraioni
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et
ddexercices
Réalisation de recette so
vi de. Remi s
de cours illustré

d 6 e x econgrete s

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

cui sson ( R!'t i dedetrabchewf le rral desgite, Magre
canard, Pavé de rumsteck, Foie gras)

Réalisation des fiches méthodologiques de fabrication et de régénéra
couple Cuisson temps/température

4 jours

19900

Réf: HRO53
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Les bases de la fabrication en préepdran froide

Objectifs :

Permettre aux stagiaires

préparations froides. Manipulation des couteaux et autres appg
coupe, principe de coupe, de dressage, de décors, respect d

déhygi ne

rdprise énl cas del stagd irtre) nnhise en vale

entrées et des desserts.

PROGRAMME

+
+

+

~ Partie pratique

Visualisation
Prise en compte des spécificités des fabrications, photographie

Personnes concernées :

G®r ant
restaurant
Directair d Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisine,
ddaccueil et

ddhtt

Pré requis: Connaissance
de base des techniques
culinaires de préparation, d
vente de service en
Restauration

manipulations hors normes et des produits réalisés

PEDAGOGIE

Démonstration.
Quelcouteau pour quelle utilisat®n

La manipulation des couteaux. Les regles fondamentales, les r
les protections, les premiers soins

Les émincages, le tranchage, le hachage

~ Partie théorique

Vi sualisation et ®t ud e $estdnessur
les régles de sécurité, la mise en valeur des produits, le jeu de
et des couleurs

Les Iégumes consommés ciles risques sanitaires spécifiques, |
modalités de fabrication, les contraintes et méthodes de coupe
principaux dresages

Les salades mixtes

Les assai sonnement s, : | dhui
fromages
Les charcuteries, les découpes et les dressages

Les desserts, valorisation, présentation

Le Formateur

Professionnel de

| 6 HT t el Uradioni e
utilisant les derniéres
technigues pédagogiques

Moyens et pédagogie

L5

Pédagogie active et
séquentielle alternant des
phases théoriques et
dbéexercices
Remi se ddun
cours il lust
concretsLa partie pratique
estrépartie en deux %2
journées, le matin pendant
votre travail de production
avec r®alisa

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR054
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Les fonds et sauces en Restauration

Objectifs : Connaitre et bien utiliser les fonds et sauces traditionn
sauces émulsionnées esteges déshydratées.

PROGRAMME

1) Les fonds et sauces de base traditionnels
Les fonds blancs

Les fonds bruns

Les fonds de poissons et crustacés

- + +

La loi et les fonds de sauce

Personnes concernées :

G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

PEDAGOGIE

2) Les sauces émulsionnées
+ Les mayonnaises et dérivées
+ Les Hollandaises, béarnaiseggtvées
+ Les beurres montés

3) Les bases de sauce déshydratées
Comment les choisir ?
Comment les personnaliser ?
La réalisation de sauaainute»

- + + &

Pour les viandes et les poissons

4) Les utilisations
+ Démonstration de poissons avec deux sauces différentes

+ Démonstration de viandes sautées avec deux sauces différentg
aides aromatiques et ldsunisseurs

+ La personnalisation des produits industriels, leurs possibilités €
limites

Le Formateur

Professionnel de

| 6HY t el | dani
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

D

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et
ddexercices
Remi se doun
cours il lus
concrets.

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HRO55
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Les desserts en Restauration collective

Objectifs : Maitriser les techniques de base des principaux désded®
entremets, fruitsuci t s et crus, cr mes €
Personnaliser et valoriser les produits industriels.

PROGRAMME

~ Les technigues de bases des principales pates
+ Feuilleté, sablé, a foncer

« De | 6int®r°t des pOtes pr?°

Personnes concernées :
G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

2 La réalisation de tartes eentremets

PEDAGOGIE

+ Clafoutis, tarte tatin, tarte aux fruits cuits et aux fruits crus

+ De | 8i napgareitet deas® tgs | 6 e mp

2 Les fruits cuits et crus en desserts

# Les cremes et mousses traditionnelles et avec des
produits semtfabriqués

+ Anglaise, patissiee , ddamandes, mer i n
~ Le dressage des patisseries

~ Le décor: la glace royale, le cornet, le décor a la poche

# Les produits industriels, leurs intéréts et leurs limites
+ Les moyens de les personnaliser et de les valoriser

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se doun
coursli  ustr ® ¢
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

2 jours
1 050u
Réf: HRO56
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Les techniques de dressage en cuisine

Objectifs : Cette formation a pour objectif de permettre aux cuis
malitrisant leur métier de rgad des dressages et décors originaux su
plats et assiettes tout en maitrisant le temps passé a les réaliser.

PROGRAMME

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10) Le codt réel des dressages et préseritat

Théorie

Rappels des principes de décor et de dressage garde manger

La définition des décors et dressage

Personnes concernées :

G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service eRRestauration

Le jeu des couleurs etles volumes

PEDAGOGIE

Les éléments de décor sur assiette, sur plat

La prise en compte du temps de dressage

Les éléments de décor

Les préparations

L6influence du temps de dr ess
du coup de feu

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

-
. S
-

\

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et
ddoexercices
Remisel dun sup
cours il lus
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HRO57
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Connaissance et valorisation des riz en cuisine francaise

Objectifs : Permettre aux professeurs de cuisine, animateurs d
culinaire, chefs de cui sine, d
culinaire indispensable a la valorisati@nlatcréativité de recette ayan
riz pour composant principal. La partie pratique du stage démont
outre, les différences pouvant exister entre des riz similaires de
différentes.

PROGRAMME

1) Lathéorie
2) Lesriz

Personnes concernées :
G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

PEDAGOGIE

+ Zones de production mondiale
+ Les principales familles de riz
+ Les appellations légales des riz
+ Les étapes de production des riz
£« Loapport industriel, ses a
+ La consommation des riz dans le monde
+ Les valeurs nutritionnelles des riz en fonction
x des pincipales sortes de riz
x des traitements industriels
x des méthodes de cuisson
x des possibilit®s ddabsor pt
3) Les riz par rapport aux autres glucides de grande consommation
£+ Vu sous | dangle culinaire
+ Vu sous | 6angle nutritionn
4) Les critéres de choix desiz
£« LOi mportance de | a qualit®
+« De | a techniqgue et de | dut
x  En liaison froide et consommation chaude
x  En liaison froide et consommation froide
x  En liaison chaude
x  En utilisation immédiate
+ Les différencesentreletodr ®el du produi

en fonction des capacit®s

+ La valorisation culinaire des riz
5) Séance de créativité sur le theme des riz

6) La pratique sous forme de démonstration participative

+ Deux cuissons en pilaf de deux riggograins de marque
différente avec des mouillages différents

Présentation de 7 recettes originales a haute valeur ajoutée
utilisant trois riz longs grains dont un pour consommation a
et utilisation en liaison froide, un riz sauvage, un riz Basma

+

Le Formateur

Professionnel de

| 6 H! ¢/Rektdumtion
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se doun
cours illus
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

riz Thai jasmin

Une entr ®e,
seront présentés
Deuxiéme séance de pratique avec fabrication des recettes
congues lors de la séance de créativité

2 plats, 2 gar

2 jours

1 050u

Réf: HRO58
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Les foies gras

Objectifs : Bien choisir son foie gras. Conndtitges les techniques
pr ®paration jusqudau choix des
modes de cuisson.

Personnes concernées :

PROGRAMME

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7

8)

9)

La théorie

Les appellations Iégales utilisant les mots "foie gras"

Comment reconnaitre un foie gras cru !

Le dénervage

La consommadion froide

La préparation

Les différents modes de cuisson
+ 7 modes de cuisson sont expliqués en théorie
+ 3 sont réalisés en démonstration

La préparation chaude

LO6i mportance dans | e choix du

10) Les accompagnements

11) La cuisson

12) Le dressage et le service

13) Dégustation

14)Le foie gras et | es vins doac

G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culines de
préparation, de vente de
service en Restauration

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

L5

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théorigs et
ddexercices
Remi se doun
cours il lus
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

1 jour

650U

Réf: HR059
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Connaissances des viandgsMaitrise de la cuisson

Objectifs: Connaitre les différents types de viande et les prépg
boucheres. Maitriser les différentes techniques de cuisson.

PROGRAMME

1) Les vianufes dle Wwdau et doagd

classifications légales
2) L'influence de la préparation bouchére sur la qualité des
grillades et des rots. Les différences de qualité sur des
muscles de méme appellations. Pourquoi ? Comment les
identifier ?

Personnes concernées :
G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccuei l e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

PEDAGOGIE

3) Les types de grillades existants (matériels), les modes de
chauffe, les zones de température les caractéristiques et le
limites de chaque type

4) Les types de rotissoires et assimilées existantes, les mode
de chauffe, les zones de température les caractéristiguet

les limites de chaque type

5 Les temp®ratures de cui sso
grillades et les réts. (Viandes blanches et rouges). Les
rapports temps de cuisson, température de contact et la
qualité du produit fini

6) L'entretien des médériels, son importance, sa fréquence, et

les méthodes de nettoyage
7) Les différentes méthodes du grillardin rétisseur, les limites
d'amélioration des matiéres premiéres, les risques de
dégradation

Le Formateur

Professionnel de

| 6 H! t esbktdumtion
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
- el
Pédagogie active et

séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se ddun
cours illus
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR060
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Connaissance et sélection des matériels en Restauration

Objectifs : Connaitre et savoir sélectionner les matériels de restaunr|
refrod i

ssement, cuisson, pr®par at

PROGRAMME

- + + ¥

Les stockages froidsles criteres de choix, les limites
x  Les chambres froides positives et négatives
x  Les armoires réfrigérées
x  Les matériels de réfrigération des salles de travail

Personnes concernées :
G®r ant doht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur
Tout personnel de cuisin

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

Les mat ®r i el s thefreqoer deg stachages, m
leurs codts leurs intéréts, les obligations
Le refroidissement rapide son intérét légal, sanitaire et

culinaire. La sonde de pilotage des refroidissements

PEDAGOGIE

Le refroidissement cryogéniqueet mécanique leurs intéréts
compareés en ternde codts et de rapidité

et | es | i mi
ques ~ ¢c

Les fours mixtes| 6 i nt ®r ° t
des contrtles ther mi
x  Les fours a générateur de vapeur
x Les fours a injection, les matériels de régénération et de

distribution
x  Les options, leurs intérééels et supposés

Les sauteusesglassiques ks grillades

Les cuiseurshautes pressiongle type four
x Influence sur la qualité culinaire
x  Le gain de temps
x le rendement cuit/cru des produits

Les cuiseurs moyennes pressiorde type polycuiseur
x Influence sula qualité culinaire

Les friteuses les différents principes de fonctionnement
Les machines de mise sous vidd.es différences
Les trancheurs

Les tableset la qualité des inox

Le Formateur

Professionnel de
| 6H* t el |

utilisant les derniéres
tecmiques pédagogiques

er i

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se ddun
cours illus
concrets.

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR061
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Le magasinier en Restauration

Obijectifs : Connaitre les roles et fonctions du magasinier en restauration. \

les techniques du magasi dans sa fonction d'acheteur au contact
fournisseurs.
entrées/sorties. Savoir gérer les stocks en connaissant les limites du flux te

Connaitre la classification des produits et ['organisat

PROGRAMME

+

L a

X X X X

X X X X

f oncti i

gani sati on

on ddacheteur
Son réle vis gis des fournisseurs

Les relations fournisseurs/acheteurs

Les soumissions de nouveaux produits

L 6 a ct e:débritdogided responsabilités

du travail
Ldorgani sation du temps
Le planning horaire

Les feuilles de postes

L 0 o rsai@nmes rangements

de tr

La gestion journaliére des matiéres premiéres

X

X X X X X

Nomenclature et classification des produits

Ldorgani sation des entr ®es/ so
La liaison des sorties avec les fiches techniques

Les commandes,

Les réceptions,

Les contréles, les stockagles sorties, les inventaires

Role et importance des prévisions

Etude du plan alimentaire en restauration collective
Détermination des quantités et ses parameétres

Les commandes et | dincidence
Le choix des produits

Le document deus/i des prévisions

Les commandes et les sorties

X

X X X X X X

Quel grammage par personne ?
Programmer ses commandes
Conversions

Popularité des mets

Les réceptions des marchandises
Contrdle et stockage

Rotation et inventaire

La connaissance des stocks

X

X X X X X X

La dur ®enpoduit au vuede sbrdidentité
La gestion en flux tendu, les limites

Rotation des produits

Ameénagement des locaux,

Les seuils de déclenchement de commande
Calcul des stocks de sécurité

La surveillance des DLUO

Travaux pratiques

X

X

A | 6aide dodwen spglaggn avier ge de
options qui peuvent étre prises pour gérer au mieux les m
premiéres

Le cahier des charges entre |

Personnes concernées
Personnel de cuisine.

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se doun
cous il lustr
concrets.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

3 jours

1 450u

Réf: HR062
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Leconceptetpr ocess doéune cui sine en

Objectifs : Comprendre | e concept €| Parsonnes concernées
froide. Savoir concevoir les locaux et connaitre les matériels. :
PROGRAMME Gl s d OHE
restaurant
Directeurd Manager
1) La liaison froide Leader Formateur
+ Définition Tout personnel de cuisin
« L6organisation du travail doaccueil e
+ De la receptiodes matieres premieres au départ des produits | prg requis:
+ Les différents types de liaison froide Connaissances de base
+ Leurs influences sur la conception des locaux techniques culaires de

préparation, de vente de

. service en Restauration
2) La conception des locaux

+ Les zones de vieLeurs caractéristiques techniques (portance PEDAGOGIE
luminosité, fluides, aération, braamhbnt) et leurs liaisons avec leg
autres salles

+ Les zones de travailLeurs caractéristiques techniques (portanc _
luminosité, fluides, aération, branchement) et leurs liaisons ave Professionnel de :
autres salles l 6H*tell eri

+ Les zones de circulationLeurs caractéristiques teghri Ut”'ﬁ‘a_nt les dg&nleres
(portance, luminosité, fluides, aération, branchement) et leurs I '€CNNIGUeS pedagogique
avec les autres salles

+ Les méthodes de définition des surfaces de travail nécessaires
stockage des matieres premiéres, aux transformations chaudes
froides, au conditionment, aux stockages des produits finis, a
| 6exp®di ti on

Le Formateur

Moyens et pédagogie

3) Les matériels typiques de la liaison froide _ :
Pédagogie active et

+ Les polycuiseurs b :
_ R . séquentielle alternant de
+ Lescuiseurs LT.LT a vapeur ou a eau phases thémues et
+ Les cellules de refroidissement rapide mécanique et cryogéniqld 6 e x er ci c e s
+ Les machines de conditionnement, ratittiono portion Remi se doun
cours il lus
concrets.

4) La loi et la liaison froide

+ Les controles et suivisiACCP»
Intra entreprise France

entiere et International

5) Les concepts de distribution en restauration collective

+ Avantages et limites des principaux types de service Tarif inter par personne
+ Les selfs traditionnels. 2 jours

+ Les selfs a kiosque, les différentes fosnpalevant étre implantées 1 0500

+ Les selfs éclatés (scramble) Réf: HRO63
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La carte en Restaurant de la conception a la mise en service

Objectifs : Savoir concevoir ou renouveler la carte du restaurant.

PROGRAMME

1) Connaissance de la clientéle

+
+
+
+

2) Les grands principes de définition de la carte

+
+
+
+
+
+

3) La conception proprement dite

+
+

4) Le renouvellement de la carte

+

*—

-+ + +

La typicit® de | 0®t abl i
La conmunication par la carte
Les principaux types de client

Commenidentifier les types clierts

SsSeme

Personnes concernées :
G®r ant ddoht
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
d d ac c u eniel e

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

Le principe dédOmn®s

PEDAGOGIE

Le niveau de prix moyen

La fourchette minimum, maximum par gardenproduit
Son importance sur la perception des prix par la clientele
La rentabilité des plats et les zones de lecture de la carte

La connaissance des colts matieres premieres et des codts de
production

par

Le nombre de référerscpar gamme
Les facteurs limitant de la productivité culinaire

Le renouvellement et la continuité

La connaissance des ventes et les criteres économiques de su
de plats

Les respects de | a
La proposition des nouveaux plats

Les critéres de choix, économiques et culinaires
La dégustation, la présentation

typicit®

Le Formateur

Professionnel de

|l 6OH* t el | er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie active et
séquentielle alternant de
phases théoriques et

ddexercices
Remi se ddun
cours illus
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR064
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La valorisation culinaire et respect des impératifs sanitaires
dans la préparation des produits mixés et haches

Objectifs : Cette formation a powbjectif de permettre aux personnel
restauration collective d'acquérir les connaissances indispensa
valorisation des plats cuisinés mixés et hachés dans le respect

sanitaires lié a la fragilité du produit.

PROGRAMME

1) Définition des produits mixés et des produits hachés

+ Connaissance et maitrise des contraintes sanitaires liées a ce
produit
x  Contraintes de mixage et de hachage
x  Contraintes de respect de la chaine chaude et/ou froide
x  Contraintes culinaires liées a la texturtageepérature

Personnes concernées :
G®r ant dohtt
restaurant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisine,
ddaccueil et

Pré requis : Connaissance
de base des techniques
culinaires de préparation, d
vente de service en
Restauration

e de

PEDAGOGIE

«+ LO6i mportance particuli r
pour ce type de fabrication

+ Définition de fiche de pesée fiable en un seul essai

2) Réalisation des fiches des produits fabriqués

3y La fabricati on | owndedéldirée deevie e t
+ Les possibilités Iégales et techniques

+ Les possibilités de modification gustative partesssons de
certains produits

Les influences des ajouts sur les qualités organoleptiques des
a base de poisson, de viande, de Iégde® desserts

Les ajouts de texturant

Les amidons, les protéines

Les agents de sapidité

Le sel, les acidifiants, les sucres

Les exhausteurs de
| 6®t abl i ssement | es

Les épices, les herbes et lesriégaromatiques

Utilisation du beurre et de la creme fraiche. Influence nutritionn
culinaire

*—

-+ + &

g 0 %t | es
utilisan

-

Le Formateur

Professionnel de

|l OH* t el |l eri e
utilisant les derniéres
technigues pédagogiques

Moyens et pédagogie

ala

Pédagogie tice et
séquentielle alternant des
phases théoriques et
ddexercices
Mise en pratique et
réalisation sous forme de
démonstration participative

Remi se doun
cours il lust
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif inter par personne

2 jours

1 050u

Réf: HR065
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La Restauration en milieu hospitalier et en maison de retraite

Objectifs : Cette formation a pour objectif de permettre aux personr
restauration en milieu hospitalier et en maison de retraite d'acqy
connaissances indispensables au service de restauration.

PROGRAMME

1) Comment mettre en appétit
+ Rappel des cing sens

Personnes concernées :

Gérant

Directeurd Manager
Leader Formateur

Tout personnel de cuisin
ddaccueil e

Pré requis: Aucun

+ L'attitude, le comportement a adopter

PEDAGOGIE

+ Explication et mise en valel@s qualités organoleptiques

2) Présentation des menus

Disposition du mobilier nécessaire au service
Disposition et agencement des tables
Nappage, décor, gestes techniques

- + + ¥

Le dressage et disposition dita) menw des couverts, des
assiettes, des verres

3) Gestes technigues

Le service manipulation des plats et des couverts de service
Présentation des aliments

Distribution des assiettes

- + + &

Le débarrassage et rangement apreés le des/assiettes, des
couverts, des verres, des plats

4) Les regles d'hygiéne

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyens et pédagogie

Pratique 50% Théorie
50%. Vidéo projection,
paperboard, exercices
théoriques. Démonstratiq
pratiqgue de chaque grar
theme.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Rapel de la réglementation H.A.C.C.P.

2 jours

1 050u

Réf: HRO75
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Ma trise de | a petite Restaurat
Objectifs: Per mettre au personnel de Bg ’
restauratic de qualit®, originale et c o Personnesconcernees:
PROGRAMME Gérant
, . Directeurd Manager
i Programme thEOI’Ique Leader Formateur

1) Les techniques ddassembl ag e| loutpersonnelde cuisine,

: . dbéaccueil et
Connai ssance des produits compo
Les matiéres premiéres et les produitsfeemi , .
D®f i ni t i one almairéd@sadécors ehdréssage Pre requis: Aucun
Le jeu des couleurs et des voludmscor et mise en valeur PEDAGOGIE
Les décors non conseillés ou interdits
La prise en compte du temps de dressage
Léinfluence du temps de dr ess ag| LeFormateur
feu ou de la demande expresse du client nécessite que chacun maitr
temps passé a la réalisation des produits
La maniére de servir le client et savoir valoriser le produit servi

Lo SR S S SR

Professionnel de

|l 6H*tell erie

utilisant les dernieres

2) Liaison froide & Liaison chaude techniques pédagogiques
Définition ’ :
Les différents types de liaidooide et de la liaison chaude Moyens et pédagogie
Quels produits en liaison froide ou en liaison chaude
Le stockage des produits séms &
Manipulations des produits en liaison froide ou chaude
Fabrications en liaison froide

3) Hygiéne alimentaire

*—

LaR SR SR S SR

+ Définition HACCP

+ Dangers etisques En théorieavec discours e

+ Les opérations autorisées en matiere de restaufzbioinaintes vidéo projection

+ Points clef et surveillance pour assurer une qualité conforme a la Une documentation de stag
réglementation sera envoyée aux stagii

+«+ Les fiches techniques, | 61 mpor t|dansles dix jours suivant Ig

+ Durée de vie des produits DLC et DLUO fin de la formation.

+ Autocantroles et résultats En exercice pratigusour
4) Techniques de mise en place se conformer au standard
+ Déstockages et déconditionnemémsitocontroles HACCP. Pl @E e Wl 5@ e
+ Organisation et méthodes sur un_e,dlzame CEptotiis

+ Gestion prévisionnelle des mises en plficke controle visualisé sur les :
+ Feuille de marché pour réquisitions de MP et PF photographie
+ Traitement des iglats D,e F‘OUYe”eS photos de I_a_
réalisation dehaque stagiaif
. seront prises et jointes a la
L Programme prathue documentation de stage.
5 R®al i sati on pil ot ®e des t g

Intra_entreprise France
entiére et International

produits de | dentrepri se
£ Connaissance des produits femini s composants | =
+ Reconnaissance de la qualité du produit fini pour le valoriser et le ver Tarif mte;- p_ar personne
6) Maniére de ®rvir le client a table JEL

+ Attitude et comportement en tenant compte de la psychologie du clier 650U
| 6 ®t a b joususos wsitaurt Ré&f: HRO76
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Les produits de la mer avec plateforme technique

Objectifs : Ces produits trés riches en protéines ont décidément, sans mauvais ¢
halieutiqueé | e vent en poupe. Produi
imt ant | es stocks en entr epr i sarficep etaahg
en accord avec les désirs de transparence de nos clients, ils donnent alors toute

organol eptique. Leur connai sfsfaunscee, el sot
poi ssons en filets si elle a favori s®
| a connai ssance de notr e faune mar i

recommandée par les nutritionnistes de touteseabésdi La disparition djpur maigre»,

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, seus
chefs, cuisiniers.

Pré requis: Aucun

les réticences de la femme moderne francaise a cuisiner chez soi ce type
contrairement a ses consoeurs du bassin méditerranéen, de la Norvege et du

PEDAGOGIE

rattrapent largement sur la consommatioatéss de restaurants.

A | 6issue de |l a formation | es stagi ai
de |l es cuisiner au plus juste et de m
produit.

PROGRAMME

~ Les produits de la mer
+ Définitions, descriptions des différents types, la qualité, les orig
les saisons
~ Le cadre légal
+ Etiquetage, les principaux textes reglementaires

~ Lareconnaissance de produits de la mer de qualité
+ Les criteres de sélection des produits de la matégore

~ La conservation des produits de la mer
+ Découverte et étude des différents de type de conservation deg
poi ssons de | 6Antiquit® ° no
~ Les différentes préparations techniques
+ Darnes, troncons, habiller, vider, fileter, visualisation destdesla
ces préparations, pourcentage de déchets ou pertes par poissq
~ Les produits de la mer et la diététique
+ Les apports des produits de la mer en terme de diététique

~ Les différents modes de cuisson
+ Les différents modes de cuisson des produits de pamoatégorie,
leurs avantages (marinés, cuits a sec, cuits en milieu humide, fi
vapeur &)
+ Visite dOune poissonnerie re
dans ce dernier cas une visite nocturne), achats de denrées

~ Reéalisation de recettes mettant eapplication les acquis
des stagiaires

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les dergies
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Recettes démontrant les différents types de cuisson et réalisé
des poissons, crustacés, mollusques de saison. Les stagiaires
travailleront en méthode active face aux fiches techniques a co
qui seront desituations obstacles

+ Les résultats serviront de validation finale & la formation

3 jours
1 4500
Réf: HR110
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La cuisine du marché

Objectifs : Quelle meilleure publicité pour vos clieri& quelques mo
tout est dit, le respect des saisons,ithéar, la recherche du bon prog
donc | doubl i du superfl u, de t
pour qui veut remettre ses idées en place au sujet de cette mg
travailler décidément treserdance. Tout ne se fait pas par hashkesl
recettes sont | 6abouti ssement
formation les stagiaires auront pu résoudre les situations obstacles [

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, seus
chefs, cuisiniers.

Pré requis: Aucun

pour | 6® aboration ddun menu t\

PEDAGOGIE

PROGRAMME

~ Une recette: comment ¢ca marche?
+ Apercu de créativité culinaire, les cinq sens

# Les cing sens et le golt comment ¢a marche?
+ Apercu des quatre autres sens et de leur influence sufle godt

2 Les accords de couleurs

£« LOi mportance de | a vue sur |
complémentaires, dégustation de vin blanc et rouge et les impr
a la dégustation

ddune
g o %t s,

A~ La constructi on

+ Le sch®ma type des
schémas, travail sur schémas imposés

~ Les saisons et leurs produits

+ Mise au paoit de mercuriales annuelles, construction de recetteg
partant de la mercuriale

~ Les fiches techniques

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les dernieres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Active et expositive.
Evaluation en cours de
session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

« Les conversions et tabl es, [
fiche technique, comment arriver a se passer rapidement des ¢
regles?

A~ Réd i sation th®orique dodun

+ A | 6aide des ® ®ments distr.i
recette en fonction des récents acquis

~ Validation

+ Visite déun march® par | es s
r ®f | exi on erécette en@actidn des prabidits sur les
étals

~ Débriefing et débat sur les recettes réalisées

3 jours

1 450u

Réf: HR111
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La cuisine moléculaire

Objectifs:1' 1 fall ait bien sden douteré
quodéil vy a anuctoonutrr ed ea vneocu sl,a lcauirsei n
de transformer les cuisiniers en chimistes comme le laisseraient a penser

chagrins, cette discipline fait

sommeille en chacun de nougse@des publics allant de la production indust
jusqud” | dartisanat, cette format.i
est aussi |l a r®sultante ddédune vol

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, seus
chefs, cuisiniers.

Pré requis: Aucun

compléte. Le suivi de cesession donnera beaucoup de réponsespauxrgeoi»

PEDAGOGIE

qgue | don se pose sur des aspects
déautres horizons gquant ~ |l a cr ®a
chaque <chef due decla forsnatiore le stagiairé €era scapal

reproduire | es recettes qudil au
physiques et chimiques qui so6offr g
PROGRAMME

~ Histoire de la cuisine moléculaire
+ Du XVllémesieck nNos joursé. histoli
moléculaire
~ La science et la cuisine, les bases
+ Revoir ou découvrir les bases de la physique et de la chimie ay
de votre vie professionnelle de tous les jours
~ Latensio-activité
+ Définition et aplications

~ Parfums et aromes

+ La diffusion des épices et arébmes dans la cudsing les liquides e
dans | es solides (comment f a
micro-onde)

+ Quelques exemples de recettes et leurs apprschegifiques
x Les gelés et gels
x  La mayonnaise
x L6iuf dur classique ° |1 d0Onsen
x  La cuisson ou la recherche de la tendreté
x  Le collagéne et ses dissolvants naturels (ou comment éviter a co

une viande dure)
x  Respect du go(t et des coulelascuisson des légumes
x Les saces, les clefs du succes

+ Les recettes
x Canard | dandeange au micro
x Mousse au chocol at sans 1T uf,

chocolat
Beurre de tomate comme une Chantilly
Le Maillard de | ®gumes (carot

Le Formateur

Professionrale

|l OHY tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation er
cours de session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

Raviolis sphérigeeau thé Earl Grey citronné
Bonbons gélatineux a la mangue

Caviar de melon

Air glacé au Parmesano Reggiano

Air glacé au citron vert

X X X X X X X

3jours

1 4500

Réf: HR112
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Cuisiner pour les personnes ageées

Objectifs : Dans les hopitaux, les maisons recevant les personnes agées
de m®d aésiient pas a @ffirmer que les carences nutritionnelles
premi re cause doaggravation de |
aux idées recues ces besoins sont identiques a ceux des adultes, mais sf
modifiés dans leur présation, leur assaisonnement tout en gardant bien s
variété et leur fraicheur. Cette formation vous propose de considérer ces r
un regard autre que lenixéhaché» classique , elle propose des recettes qui §

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, seus
chefs, cuisiniers.

Pré requis: Aucun

les besoins nutritioniseties personnes agées tout en cherchant a leur pro
pl aisir, meill eure garant du mi e

PEDAGOGIE

stagiaires seront capables gepr odui re | es recett
travail pour effectuer dans oheilleures conditions ce type de prestations.

PROGRAMME
A~ La vieillesse et | O eet qaSrles
Monde
+ EXpos® sur |l es diff®rentes r
dans | e monde, | es axes de v

~ Le goQt: comment ¢ca marche?
+ Meécanisme du go(t, ses relations avec les autres sens, les diff
sensations
~ L 0 ©g dl perdeeiletgolt?
«+ Les causes de |
peuvent améliorer la situation

a perte du

go
~ Les personnes agées d&tur équilibre alimentaire
+ Les différents besoins Brotéines, Calcium, Fibres

# Les livraisons de repas pour les personnes agées
+ Les différentes sortes de liaisansonvénients et avantages

~ Les différentes textures de repas proposees
+ Les hachés, les olimés, les mixés, les mixés digmides

~ Les différentes déclinaisons de repas
+ Exemple de repdgpes et étude de ces repas
A~ Les princi de
personnes ageées
+ Nutrition, hydratation, plaisir

pes base C

# Mise au point de recettes parapports aux récents acquig
+ Les stagiaires mettent au point des recettes par rapport aux ac

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation en
fin de session.

~

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

cours pour un public de personnes agées
+ Réalisation de recettes et dégustation
+ Réalisation des recettes des stagiaires et dégustation

3 jours

1 450u

Réf: HR113
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Optimiser la gestion des matieres premieee

Objectifs : Face a une concurrence de plus en plus rude, des produits de
plus chers,le e st aur at eur ddaujourddhui n
«bon pere de famile qu di | I ui a ®t ® incul gy
htteli res. La gestion des produi
maligne dans sehoix journaliers. Les chefs ne doiventgteeipas tant céder g
cela aux sir nes commerciales de ¢

Personnes concernées :

Chefs de cuisine, sous ¢
de cuisine

stocksé.et | e grossissement de ce , .

ayant aussi semiifes cette formation propose pour chaque stagiaire une m Pré requis: Aucun

appropri ®e doopti mi s;axeétte méthodd eesdemande PEDAGOGIE

de temps de travail supplémentaire important. Pariant simplement

changement comportemental des stagfaices e © | eur s act

dé°tre p®renne pour un meilleur Le Formateur

entreprises pour lesquelles ils travailfent.| 6i ssue de | a .

seront capables de comprendre une méthode léarilpermettant de gérer PfE’feSS’”"e' de :

mieux des intéréts de leur entreprise, les matiéres premiéres dont | O H* t el | er i

naturellement la charge. utilisant les derniéres
techniques pédagogique

PROGRAMME g SRS

Moyens et pédagogie

# Gérer pour quoi faire?

+ Les représentations des stagiaires sur le theme de la formation

i+

Une partie en mode exposith e r cher a ° d®f i ni r Q:_O
les responsabilités (X/)

# Le cheminement des matiéres premieres
+ A | 6aide doun plan vierge | es st

qui peuvent étre prises pour gérer au mieux les matierieésgwel e cahier

des charges entre | 6entrepri se e Active, démonstrative et

expositive. Evaluation er
# Role et importance des prévisions fin de session.
+ FEtude du plan alimentaire en restauration collective
+ Détermination des quantités et ses parametres .
#« Les commandes et | 6incidence du e
+ Lechoix des produits V@2
+ Le document de suivi des prévisions G b\
# Les commandes et les sorties
+ Quel grammage par persofine
+ Programmer ses commandes =
+ Conversions 5
+ Popularité des mets
A Les réceptions des marchandises Intra entreprise France
+ Controle et stockage entiére et International
+ Rotation et inventaire -
Tarif inter par personne

A laduréede vie ddun produit au vu

] s d . 3 jours
# Les outils de gestion Z
+ Le foodcost 1 4500
+ Comment arriver se passer de t Réf: HR114
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Animer un bar

Objectifs:Souvent d®crit comme |l e parent ;j
ce point de venteugand on | ui en donne | es moy éd
doaffairesé.La disposition des client

travailler de maniéere attractive notre imagination. Fini les temps du barmen crisg
déd°tre guind®, la mise ° | daise du cl

en donne |l es recetteséA vous de joue

résoudre les situations obstacles proposées, reproduiront tieits agtckliés et pourro
définir les bases de création de nouveaux cocktails.

Personnes concernées :

Barmen, assistants
directeurs de la
restauration.

Pré requis: Aucun

PROGRAMME

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de

|l OH* t el | er i
utilisant les derniéres
techniquepédagogiques

Moyens et pédagogie
R@l

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

# Mise en commun des réalités des stagiaires

+ En débattant avec les autres surlethegme @ at t endez vou
quelles sont vos réalitédes stagiairesdéivont leurs représentations sur ce
devrait étre ce stage

#w# La fiche technique doéun cockt

+ Techniques de base pour la réalisation de cocktail avec ou sans alcool

# Les couleurs

+ Travail sur les couleurs primaires et complémentaires

A~ LOI mpodéeahaevue sur | dapp®t ern

+ Jeux ludigues amenant les stagiaires sur le postulat disant que ce qui ¢
est plus facilement vendable

# Les mariages de couleurs

+ Les stagiaires apprennent commen
faire et ngas faire

2 Décorez vos cocktails

+«+ A | 6ai de d Omaisce» lemstagiaines en petitegrogpes, propog
des cocktails décorés théoriques

# Les mariages de godt

+«+ Sch®ma du go3%t et | es accords qu

# Composez votrecocktail vousméme

+ Les stagiaires composent individuellement des cocktails de maniere lib
de maniére imposée (theme)

# Recevaoir le client les regles de base

+ Ldaccuei l et Il a mise ° | dai se du

A Adapter | doffre commercial e 7

+ Créer me carte qui puisse étre vendue

a La présentation du bar

+ Mettre | e client °~ | daise par | 4
espace de vente selon son concept

# Vendre, pour quoi faire?

+ Les principes de la vente et des marges réalisées

2~ Vendre al mieux de tous les intéréts

+ Vendre codest sati sfaire tout;ldse
enjeux de | 8®change somme nul |

# Jeux de role

+«+ Les stagiaires repr®sentent | es
roles

2 VoS engagments

+ Et abli ssement ddune chartre comn

3 jours

1 4500

Réf: HR115
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Les mécanismes de la créativité culinaire

Objectifs : Dans vos entreprises de restauration modernes, un nouveau beso ’
jour, exercer la cr ®at i wsstr@entbwmnts quehles fécd PErSONNES CONCErNEES .
qudils ont enouyeten disci@ise, aussi @itille gue & monde réagit g
principes simples mais nécessitant un cadre rigoureux dans lequel le chef de cui{ Chefs de cuisine, sous ¢
pl ei nement s 0 e persatisiare. || sta doad qeestiorcdars eette forl de cuisine

théorique de donner un cadre pratique aux stagiaires avec lequel ils pourront,

qgui ®t ude, construire de nouvelles re

nouvelles technojjies de type cuisine molécutairei | sbagit juste, . .

au point sur le papier des recettes réalisées avec des gestes simples, en accq Pré requis: Aucun
besoins de votre client | e. A | Gésenterug

structure gustative ddune recette et PEDAGOGIE
nouvell es. I'l's seront ensuite capabl

déautres param tres damuus lleurprfiabr il @aa| Le Formateur

PROGRAMME

: Professionnel de
Les cing sens |l 6HTtell eri

>

+ Cours expositif et actif sur les cing sens, désignation, par les stag Utilisant les derniéres
des sens qui, lors doune d®g u techniquespédagogique:

Moments ludigues avec dégustation eaux et vins. Moyens et pédagogie

# La définition du go(t

+ En groupe les stagiaires donnent une définition la plus compléte
possi ble de ce qudbdest | e go %t

A Le schéma du godt

+ En méthode expositive les stagiaires découvrent le schéma du g
situation obstacle par petits groupes, réatissrschémas de recette
connues.

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation en
+ Les stagiaires de mani r e i ndfinde session.

theme donné.

A Créativité culinaire

A Les couleurs

+ Cours en méthode expositive sur les couleurs et en méthode act
les recherches de produitsqaarleurs. Travail en petit groupe sur I6
accords de couleurs.

 Créativité culinaire

+ En petit groupes |l es stagiair
un théme demandé en intégrant les apports couleurs. Intra entreprise France
entiere et International

# La saisonnalité

+ Elaboration de tableaux @d&ssns de produits par les stagiaires

réalisation de recettes théoriques en intégrant les derniers appo .
_ Tarif inter par personne
# La mercuriale

+ Remise de mercuriale aux stagiaires réalisation avec les derniers 3 jours
et en fonction dodoun co%t maxi -
_ ! 1 4500
# Mise en commun des recets et legcon §
Réf: HR116

+ Affichage de toutes les recettes, derniére legon et validation.
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Organiser un buffet sans plateforme technique

Objectifs:Le buffet ndest pas que | ¢
une grande table @u mieux un lit de gladed6i nst ant d g
cette avalanche de mets est L ¢

surpris, intéressé la partie est (presque) gagnée. La disposition ha
des plats, les sensations en terme de toudher, Wr ui t s
délicieusement complémentaires de celle du goQt viendront titi
clients dans le bon sens du terme.

PROGRAMME

Personnes concernées :

Chefs de cuisine,
cuisiniers, maite s d
responsables de la
restauration

Pré requis: Aucun

PEDAGOGIE

# Lademande

+« Cerner |l a demande ddun cl i ent
A# Ldenvironnement
+ 0% | es stagiaires H®eouvuvrbonoas

proposition de buffet adaptée

Les volumes
La disposition des volumes sur les buffets, pourqudt faire

*—

Les contenants

Les stagiaires découvriront quels styles de contenants ils peuvern
pour la présentation des mets ditaan sougroupe avec remise de
situations obstacles

Le personnel

0¥ il sera mis
| 6environnement
comportemental

en
aussi

exergue |

0i
bien du

Les couleurs et accords
Les r gdseecoukedrsa ccor

*—

Les odeurs et le toucher
Comment surprendre les clients sur un buffet en utilisant ces deu

*—

Le golt
Le go(t comment ¢ca marchées grandes lois

*—

Proposition de schémas de distribution
Les différents types de buffets et les fluxeleeles

*—

Le Formateur

Professionnel de

|l OHY tell er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation er
fin de session.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

Validation par les stagiaires en réalisant une proposition de buffg

R®al i sation ddapr s des situa
de buffets par les stagiaires en-gougoes

3 jours

1 450u

Réf: HR123
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Alimentation du jeune enfant

Objectifs : Identifier les besoins nutritionnels et alimentaires du petit

de 3moisa3ans. Intégrerled i f f ®r ent s gr oupe Personnes conoermees
Repérer les grandes étapes de la diversification. Toute personne travaillal
PROGRAMME dans la restauration du

jeune enfant.

A~ LO®quil i bre alimentaire du | e_, .
: , . : Pré requis: Aucun

+ Les besoins de I'organisme du jeune enfant
+ La composition des aliments PEDAGOGIE
+ Valeur nutritive
+ Les rations alimerites du jeune enfant Le Formateur
+ Répartition (sur la journée et la semaine)

~ . : : Professionnel de la
A Groupes doali ments et ®qui | i bRestauration
+ Les sept groupes doaliments utilisant les derniéres

x Leslaitsetdérivées es vi and e s-lesqgmédles, faoneux, techniques pédagogique
pommes de terrdes légumest fruits- les matiéres grasséss
produits sucrésles boissons Moyens et pédagogie

+ L'équilibre alimentaire au quotidien
x  Les erreurs fréquentes
x  Les contraintes a travers I'évolution des produits

x  Evolution des apports de I'agroalimentaire . , .
P 9 Active, démonstrative et

« Diversification alimentaire expositive. Evaluation er
Lesenjeux fin de session.
Bonne croissan@Répondre aux besoins nutritifs du jeune enfant
Nouveaux apports nutritionnels

Syst me i mmunitaire mis ° | 6®
Nouvelles acquisitions motrices

Acquisition réguliére de nouvelles saveurs

Ration de lait quotidienne

+ Les nutrimentgdispensables

*—

X X X X X X

x  Les protéines

x  Les glucides

x  Les lipides Intra entreprise France
x  Les vitamines entiere et International
x  Les minéraux et oligdéments

Du plan alimentaire au menu

Conception des menus en fonct Réf: HR132

# Troubles digestifs banals chez les petits enfants

+ Les ¢etits mangeurs

+ Les coliques idiopathiques

+ La déprimé Le méricysme

«+ Loenfant mani@deepicddi mporte quo

+ Ldanorexie pr®coce {

+ Les vomissements psychogénesp souvent force Tarif inter par personne
# Elaboration des menus .

+ ROole et importance du plan alimentaire 2 jours
+ Technique d'élaboration 1 0500
+

-
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Les bases de la cuisine pour le petit déjeuner

Objectifs : Acquérir les bases de la cuisine pour le petit déjeuner. T
pratigues en aine d'application. Etude de fiches techniques prg

apports techniques, exposé, expérimentation, dégustation.

PROGRAMME

# La cuisson des oeufs

+ Les oeufs a la coque
Les oeufs a la poéle
Les oeufs au plat
Les oeufs brouillés
Les oeufs en omelette
Les oews cocotte
Les oeufs pochés
Les oeufs mollets
Les oeufs durs

# Autres préparations du petit déjeuner
+ Le bacon, les saucisses, le jambon

Les légumes cuits (pomme de terre, champignons, tomat

+
+ Les toasts
+ Les crépes

# Présentation des assiettes et plats
+ Le jeu @s couleurs et des volumes
+ Les éléments de décor sur assiette
+ Les éléments de décor sur plat

# Hygiéne 6 Taches quotidiennes et périodiques
+ Hygiéne des cheveux et du visage

+ |dentification des sources de contamination dans
| 0environne men ttions t dans

+ La neutralisation des microbes
+ Nettoyage et désinfection

Personnes concernées :

Toute personne débutan
dans la restauration.

Pré requis: Aucun

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration

utilisant les derniéres
techniques pédagogés

Moyens et pédagogie

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation er
fin de session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

€

2 jours

1 050u

Réf: HR134
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Cuisine du monde

Objectifs : Découvrir les saveurs exotiques des cuisines du mond
capable de varier la carte de son restaurant en intégrant des recetf
du monde entier.

PROGRAMME

« Cuisine italienne

+ Tomates Mozarella

Personnes concernées :

Toute personne souhaitd
découvrir la cuisine du
monde.

Pré requis: Aucun

+ Pates a la Bolognaise, a la Carbonara, Lasagnes, Ravioli

PEDAGOGIE

+ Pizza
+ Risotto
4+ Tiramisu
# Cuisine espagnole
+ Tapas
+ Paella
« Cuisine libanaise
+ Homos
+ Moutabal
+ Taboule
A Cuisine marocaine

+ Tajines et couscous

# Cuisine chinoise
+ Canard laqué dekn
+ Ravioli chinois
+ Riz cantonais
# Cuisine japonaise
+ Sushis, sashimi
+ Soupe de miso
# Cuisine indienne
+ Curry et Tandoori
+ Pain Naan

#« Cuisine mexicaine

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration

utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation er
fin de session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Guacamole
+ Tortillas
+ Tacos

2 jours

1 050u

Réf: HR135
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Cuisiner les gibiers

Objectifs : Connaitre toutes les spécificités de sneudes gibierge lal
marinade jusqudaux vins ddacco
recettes les plus connues.

PROGRAMME

# Les marinades pour gibier

+ Son but

Personnes concernées :

Toute personne souhaitd
cuisiner les gibiers.

Pré requis: Aucun

PEDAGOGIE

+ Les principes a respecter
4+ La marinade a froid
+ La marinade a chaud

# Les grandes saucesugibier

L
+

La sauce poivrade
La sauce grand veneur

# Accompagnement classique

+ La purée de marrons

# Recettes pour gibier a plume

+ Bécasse aux noix et chataigaesfoie gras

Caille au marc de Bourgogne

Faisan sur canapé la mode Alsaciennaux figues
Grives au poélon

Perdrix au chouaux lentilles

Perdreau dans la feuille de vigne

Pigeon aux girolles

Pigeonneau aux épices et légumes coerfitsrolte

R ol S S S

# Recettes pour gibier a poil

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration

utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

aay

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Cltelettes de chevreuil ay
+ Civet de chevreuil

+ Civet ddievre

+ Filet de bicheR6ti de biche

+ Gigot de sangliefTerrine de sanglier

+ Sanglier avec une poélée aux marrons

# Quels vins servir avec le gibie?

2 jours

1 050u

Réf: HR136
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Patisserie

Objectifs : Permettre a du personnel travaillant en cuisine d'acquéri
revoir les techniques de base de la patisserie.

PROGRAMME

# Approvisionnement

Personnes concernées :

Personnel de cuisine.
Pré requis: Aucun

+ Recherche des produits de base

PEDAGOGIE

+ Gérer un stock de produits périssables

Comprendre et maitriser les phénomenes de cuisson

+ Maitriser les régles de fabrication des péatisseries (notammen
cuisson du sucre et du chocolat)

+ Entretien degquipements particuliers

Hygiéne et sécurité
+ Appliquer les régles d'hygiene générale et alimentaire
+ Appliguer les regles de sécurité du travalil

Les édulcorants
Créativité en patisserie

+ Elaboration de fiches techniques

+ Les principes de la créativité

+ Mise @ place de gammes de produits patisserie

+ Proposition de mets en fonction des menus

+ Savoir tirer le meilleur parti des nouveaux produits
Réalisations

+ Les techniques de base : pates, cremes, appareils, biscuits,

*—

La réalisation d'entremets, gatefauixs pochés

Les desserts individuels a l'assiette : mousses, feuilletés, nou
cremes

Réalisation de brioches, croissants et produits de petit déjeur
Tartes rapides

Les gateaux de voyage (brownies, fondant chocolat, muffins,
cookies)

*—

+ #

Les décors erpatisserie
+ Présenter les mets de maniéere attrayante
+ Chocolat, sucre, nougatine, fruits, cornets, coloration

La présentation des produits
Contraintes

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration

utilisant les derniéres
techniques pédagogique

<%
&3

Moyens et pédagogie

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Reéalisation des entrées et des desserts chauds
+ Confection des buffets pour les réceptions
+ Respecter les gtes imposées

2 jours

1 050u

Cr®ation doune recette par

Réf: HR138
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Cuisson basse température

Objectifs : La formation a pour objet la découverte de la cuisine 3§
température la méthodologie, les avantages, les bénéfices économ
qualité organoleptique, les spécificités en matidedtdee sanitaire.

PROGRAMME

CUISSON BASSE TEMPERATURE

Personnes concernées :

Personnel de cuisine.
Pré requis: Aucun

~ Découverte de la cuisine a basse température

PEDAGOGIE

+ Définition de la cuisine a basse température
+ Définition de la technique
+ La juste température
Les avantages de la cuisson a basse température
+ Qualité orgaoleptique
+ Les bénéfices économiques
+ La cuisson sondde en emballage souple
+ La cuisson de nuit
Les cuissons
+ Un trés bon outil de travail préventif
+ Cuisson des vianddes températures
+ Cuisson des légumdss températures
+ Cuisson des poissaories tenpératures
Mise en place de la technique
+ Pré cuisson, marquage
+ Cuisson kautebasse
+ Cuisson kasséasse
+ Réfrigération
Qualité des produits cuits a juste température
+ La salubrité des produits
+ La durée de vie des produits
Les effets sur les produits
+ Jutosité et tendreté
+ Cellulose, pectines, vitamines et -@igments des légumes verts
+ Amidon des féculents
+ Saveurs intactes, textures parfaites et homogénes
~ Le matériel
+ Les différents outils et le matériel cuisson basse température

MAITRISE SANITAIRE : SPECIFICITESDE LA CUISSON
BASSE TEMPERATURE
~ Analyse des risques par la méthode H.A.C.C.P.
+ Directives, réglements et normes
+« Méthode des 5 M
« Proc®dur es
+ Le personnel

déhygi ne

Le Formateur

Professionnel de la
Restauration

utilisant les &nieres
techniques pédagogigue

Spécialiste de la cuisson
basse température.

Moyens et pédagogie

Active, démonstrative et
expositive. Evaluation er
fin de session.
Apports théoriques et
applications pratiques sq
forme doat e
situation de traail.
Cuissons sur des produit
frais (viandes, poissons,
légumes)Re mi s e
support aidenémoire au
participant.

Intra entreprise France
entiére et International

Tarif | nter Entreprises a
Paris, Lyon, Lille,
Lisieux par personne

~ Les micro-organismes
+ Les grandes familles de germes
Forme végétative et sporigdat
Les conditions de destruction thermique des formes végétati\

2 jours

10500

-
+
+ Les spécificités de la cuisson basse température

Réf: HR143
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La biochimie des aliments (alimentation equilibree)

Objectifs : Les cuisiniers doivent b
fait ausi partie de leurs préoccupations. Afin de sortir du conflit sg
opposant diététiciens et professionnels des métiers de bouch
proposons N ces derniers une

alimentaire et a la biochimie des alimentsda@e geuétre, sur demand

Ssui vi ddune seconde journ®e en
en premiere journée de formation.
Objectifs pédagogique: A | 6i ssue de | a f

capables de réaliser des plats équiljbaét aux demandes de la cliente

Personnes concernées :

Chefs de cuisine,
Cuisiniers, Responsable
de la restauration.

Pré requis:
Connaissances de base
techniques culinaires de
préparation, de vente de
service en Restauration

PEDAGOGIE

PROGRAMME

U Présentation du formateur

U Présentation des stagiaires

U Représentation des stagiaires sur le théeme de
formation

U Nature et propriétés des constituants alimentaires

U Modifications physico-chimiques intervenant sous
| action de | 6air, de | a

U Qualité nutritionnelle des aliments

U Ldalimentation rationnell

Remi se ddun document de tr a\

de produits, de plats de boissons avec leurs teneurs respe
KiloJoules, Kilocalories, Eau, Protides, glucides, sucres, amidd
alimentaires et lipides.

Ce document servira de base aux stagiaires pour mettre au
menu equilibré.

Le Formateur

Professionnel de

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

Moyenset pédagogie

{

=2

Pédagogie active,
expositive et participative
alternant des phases

t h®ori ques
ddapplicati
Remi se doun
cours il lus
concrets.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter par personne

1 jour

650 d

Réf: HR146

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie Restauration

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



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSHOTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 190

Apéritifs et cocktails moléculaires

Personnes concernées :

Barmen, assistants
directeurs de la
restauration

Prérequis: Aucun

PEDAGOGIE

Objectifs: | | fall ai't bien sden dout
expliqguer c edeqau$ ilalrencpontreaavea ndtre® mond
devait ddé°tre Iin®vitabl e. Loin
le laisseraient a penser les esprits chagrins, cette discipline fait 4
curiosit® et ~ | O0espriundemms. hodi
A | 8issue de | a formation | e st
qudil aura ex®cut ®es et de mie
qui so6offrent dans son travail
PROGRAMME
# Histoire de la cuisine molécuhire

+ Du XVlleme siécle a nos jours
+ Histoire et précurseurs des recettes moléculaires
La science et la cuisine, les bases

+ Revoir ou découvrir les bases de la physique et de la chimie
travers de votre vie professionnelle de tous les jours

La tensio-activité
+ Définition et applications
Parfums et arbmes

+ La diffusion des épices et ardbmes dans la cuisine : dans les |
et dans les solides

+ Quelques exemples de recettes et leurs approches « scientifi

Les gelées et gels
Respect du go(t et des couleurs

Les recettes
Avec le café, le petit chocolat pétillant (solubilisation des suct
Le café mexicain mousseux (émulsion des liquides)
Guimauve a la menthe glaciale (mousse gélifiée)

Irish coffee aux amandes torréfiées (réaction de Maillard)
Sangria blanclvtaminée (anti oxydation, si acide ascorbique)
Sphére pomme caramel, vodka (sphérification, billes dures)
Spheére de chorizo au cidre (sphérification inverse, billes moll
Presque fausse biére a la gelée de citron (effervescence)

-+ F F F + +

Jus de raisin perlangrfinentation)

Le Formateur

Professionnel de

|l 6OH* t el | er i
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
RT
NG Al
b))
= C H(
G

Active démonstrativet
expositiveEvaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter par personne

2 jours

1 050
Réf: HR151
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Accords mets et vins

Objectifs: A | 6i ssue de cette for mat
conseiller un vin ou une boisson gpoat avec un produit alimentaire
gastronomique.

PROGRAMME

A~ Les principales distinctions entre les mets

Personnes concernées :

Toute personne intéress
par les accords mets et
vins.

Prérequis: Aucun

PEDAGOGIE

+ Les modes de cuisson

+ La texture

+ La saveur

+ Les sauces et garnitures

~ Les différentes familles de produits
+ Présentation et connaissance des produit®efi ons d o
+ Caractéristiques gustatives

~ Les accords mets et vins
+ Les regles de base des accords mets et vins
+« Les accords identifi®s selo
+ Les accords fromages et vins

~ Les techniques de vente autour des accordsets et vins

A~ La d®gustation et | danal ys:q

Le Formateur

Professionnel de

|l 6OH* t el | er i
utilisant les dernies
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
N\ %?_\ﬁ_@
b w
— C “[;]‘(
G

Active démonstrativet
expositiveEvaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif Inter par personne

2 jours

1 050

Réf: HR174
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Développement culinaire

Objectifs: A | 6i ssue de cette for mat
maitriser les bases de la cuisirde econcevoiral cartells maitriseont la
pratique culinaire, saur@ght®r er | 6 ®qui pe et | e
salle.

PROGRAMME

Personnes concernées :

Toute personne devant
travailler en restauration.

Prérequis: Aucun

~ Les basedle la cuisine

PEDAGOGIE

L'organisation du travail

La sélection des matieres premieres et les fournisseurs
L 6 magvisionnement, stocks et magasinage

La connaissance des produits

La pr®paration, |
La connaissance de la clientele

Les grands principes de la définition de la carte
La conception de la carte proprement dite

Le renouvellement de la carte

O®|l abor atii

FEFFEEFRRF

# Les bases de lgratique culinaire

+ La nature des plats en fonction de la clientéle

+ LO®volution du produit face
+ La maitrise des techniques de cuisson et de préparation

+ La cuisson sous vide et la cuidsmmse température

+ Les fonds et sauces

~ La pratique culinaire 8 perfectionnement
+ Les connaissances organoleptiques (golt, saveurs, assaison
« LO®quilibre nutritionnel
+ Le dressage de l'assiette (volume, couleur)

~ Cohésion d'équipe en restauration

+ Créelles conditions d'une coopération efficace entre la cuisin
salle

Mettre l'accent sur la valeur ajoutée de la relation transversal
(richesse de la complémentarité)

S6entra’” ner a:udétbrminagoh d'objectifyg u o
collectifs

La gestion &l crise dans I'équipe

Se situer face a son équipe

+

-

Le Formateur

Professionnel de la
restauratiomnitilisant les
dernieres techniques
pédagogiques

Moyens et pédagogie

Active démonstrativet
expositiveEvaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiere et International.

Tarif Inter par personne

4 jours

1 990

Réf: HR180

Organisme de formation PROFORMALY S5 Formation Hotellerie Restauration

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



mailto:contact@proformalys.com

FORMATIONSH OTELLERIE - RESTAURATION 8 Page 193

Traiteur

ObjeCtIfS . Concevoir et organiser une prestation de traiteur organisateur de ré
personnalisée, adaptée a la demande du client. Connaitre les spécificités de l'accueil d¢
prestaibn, la chronologie ainsi que les techniques de mise en place. Assurer la livraison et |
buffet. Organi ser et opti miser Il a pr ®sent
Superviser le service et coordonner le personnel. ¥ddleualité du service et a la satisfactio
clients. Maitriser les techniques de présentation et de décoration pour le dressage d'une ass
plat. Organiser un repas a theme en fonction de contraintes et appréhender les principéisml’
d'événement.

Personnes concernées :

Toute personne souhaita
organiser un service
traiteur.

Prérequis: Aucun

PROGRAMME

PEDAGOGIE

~ Prestation de traiteur organisateur de réceptions

+ Les différents événements, leurs caractéristiques et leurs spécificité
ddorgani sati on

- Priv®s : mariage, bapt°®°me, anniver

- Grand public : événement cultyrels por t i f, &

- Professionnels : congr s, conf ®ren

+ Organisation ehise en place du protocole de service

= Conseiller |l e client et concevoir

- Pl ani fier | 6dor geannti sdaet il 0dn® ve®tn elnee nd ® r
| 0 e sdéfinirdes besoins en personnel et en matgriet les prestations annex
(location salle, ani mation, &)

= R®daction de | 6offre et mise en pl

(rédigeet chiffrer la proposition poste par poste)

# Présentation du buffet et service

+ Mise en place des lieux et organisation du service
= D®f inir |l es modal it®s du service e
- Manager des équipes de taille et de composition variables

- Répatir les activités et les instructions entre les équipes et veiller au bon dér
duservice

- Installer et organiser sur place, agencer le lieu de réception et les offices
- Dresser les tables, buffets et mise en valeur des produits de gastrondimieds!
réception
+ Le service des convives
- Conseiller le convive dans ses choix de plats selon ses godits, et le servir
- S6adapter ° |l a diversit® des clien
- Conseiller les clients sur un choix de vin selotate<poisis
- Effectuer le service des plats, du vin

~ Techniques de dressage

+ Le dressage des plats, la disposition d'un buffet
= Organiser son buffet (format, volu
- Le jeu des couleurs et des volytee€léments de décor sur assiettelaur p
- Réaliser des fonds de plats de présentatister le nappage, les éclairages

# Repas a theme

+ Lesthemes

- Définitions du themeyvantages et inconvénients des repas a {ligeness et
symbolesla recherche d'un themeécanismes et solutiplasmiseau point du
calendrier d'évenemeriisclusion d'un repas a theme dans un calendrier glob
d'événements annuels

Le Formateur

Prdfessionnel de la
restauratiomnitilisant les
dernieres techniques
pédagogiques

Moyens et pédagogie

Active démonstrativet
expositiveEvaluation en
fin de session.

Intra entreprise France
entiére et International.

Tarif Inter par personne

+ Des exemples de theme de restaurant
- Etudes de cas : exposé de themes en restauration traditionnelle ou collective
+ Les outils professionngsur le @veloppement d'uévénement

= Les achats des produlésréalisation des fiches techniques et I'environnement
theme

2 jours
1 150
Réf: HR188
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Comment établir de bonnes relations avec les médias

Objectifs: Augmenter le nombre et la qualité des retombées
communication.

PROGRAMME

*—

Personnes concernées :

Prestataires du tourisme

Pré requis: Aucun.

Jour 1: Définitions

PEDAGOGIE

MEDIA = notions de média

x Ecrit, audi ovi
x Presse francgaise /étrangére

x  Presse nationale/régionale/locale/gratuite

x  Presse grand public, spécialisée, professionnelle

suel , | nt er 1

Mode de fonctionnement doéun

x Or gani s arédaotiam (passeléurie)

x  Divers types de journalistes (pigistes, correspondants, ch
de rubriques, rédacteurs,...)

x  Diverses notions techniques (bouclages, actus, ours,...)

x Les attentes des journalistes en termes de contenu

Quelle stratége adopter?
x  Quelle presse viser
tEn foncti on
événements cré@s
u En fonction de ma connaissance des media

d e Iproduitm puristitjue, res

Jour 2: Le plan ddacti on¢g

Calendrier ddactions

x Vos événements, votrereduit» touristique teles délais de
bouclage et de réactivité des mépias une meilleure
efficacité

Le traitement: de | 06infor mat

x  Quel message contenu, ton, vocabulaire a employer

x Dossier et communiqué de pressentenu, forme, volume,
illustration

Les actionscomplémentaires:

x Relations publiques

x  Eductour ou voyage de familiarisation et de découverte p
presse

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Exposés théoriques
Ateliers
mise en situation.
Cas pratiges vécus par l¢
formateur

do

Débat avec le public.
Analyse critique de
documents.

(]
J

(

2\~

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

Mesure des résultats obtenu®t prospective:
x  Press book,argus> de la presse, stratégie de renouvellem
de fidélisation

2 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR088
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Le B.A.BA de la communication pour les entreprises du tourisme

Objectifs : D®f i nir l es priorit®s el
moyens disponibles, contr®ler |
PROGRAMME

Personnes concernées :

Chefs ddent
secteur du tourisme.

Pré requis: Aucun.

~ Matinée ;: Définitions

PEDAGOGIE

+ Définition de la communication

x Les divers moyens de se faire conngitrBlicité, Internet,

promotion, sponsoring, sal

+ Communiquer sur quoi?

x  Mon produit estl «xcommunicable?

x  Analyse des divgusoduits et services de mon établisseme

x  Quels atouts mettre en avant
+ Quelle stratégie adoptef?

x Le budget a consacrer a votre communication

x Comment communiqu@ravec qut dans quel b@t
~ Aprésmidi : Le plan dodact i (
+ Les actions a entreprendre

x Rdations publiques/presse

x  Eductour ou voyage de familiarisation et de découverte p

presse et les TO/voyagistes

X Sponsoriser un événement

x Relations avec les institutionnels du tourisme

x  Créer son site Internet

x Acheter de | despace publ i ¢

x Créerdesprt enari at s, cr ®er un
+«+ Calendrier ddactions

x La communication de votre

divers moyens, mois aprés mois

+ Les actions complémentaires
x  Etre présent dans un salon, visiter un salon, organiser un
«workshop»

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Exposés théoriques
Ateliers
mise en situation.

2

Cas pratiques vécus par
formateur

Y/

do

Débat avec le public.
Analyse critiquée
documents.

==

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Mesure des résultats obtenut prospective
x Taux doéoccupati on, Press |
stratégie de renouvellement et de fidélisation

1 jour

Tarif : nous consulter

Réf: HR089
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Lodangl ai s du

touri s me

Objectifs : Rémndre aux questions en anglais, se faire comprendr
clientéle étrangére dans des situations simples.

PROGRAMME

Préalable: les niveaux des stagiaires étant différents, une évaluatig
avant de commencer la formation, podir@yiterung i t i on do

Personnes concernées :

Prestataires et organism
du tourisme.

Pré requis: Aucun.

De plus, il existe des niveaux

PEDAGOGIE

ANGLAIS ECRIT du Tourisme

Les réservations
x Répondre aux courriersp i | , f ax, é

Les demandes doinfor mat.
x  Savoir décrire son environnement touristique
Les pincipaux événements, les produits

Le temps (météo)

La situation géographigue

La gastronomie, | es coutur
+ Les documents de promotion/
x  Brochures, dépliants, plaguettes décrire

Les documents de promotion/
x Commurnqué et dossiers de presse

*—

ons

X X X X

ANGLAIS ORAL du Tourisme
Anglais ou américain?
x  Quelques différences de vocabulaire

Lédangl ais au t® ®phone (ce
x Comprendre, se faire comprendre, savoir répondre, savo
patienter, épeler un nom

Lédangl ais en face
Traiter des réclamations, des urgences
Savoir expliquer, décrire une brochure, un produit

*—

f ace

Ces points oraux sont essentiellement pratiqgueiialogue, mise
en sitwuati on, é

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique
bilingte, formateur en
anglais.

Moyens et pédagogie

At el i do

er s
mise en situation

N
|

e
Yy

Dialogues
Proposition de fiches de
vocabulaire

i

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

Des mises en Situation «e controles mysteres (clierts
anonymes) peuvent étre proposees pour verifier les acquis.

2X 7 jours

Tarif : nous mnsulter

Réf: HR090
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Les

100

mot s

déangl ai s

du

Objectifs : Acquérir les mots essentiels pour accueillir un touriste ang

Personnes concernées :

PROGRAMME

- + + + + ¥+ ¥

- + + +

« ACC S en

Rappel des situations princiales et étude du

vocabulaire adéquat
Accueil
Pr®sentation
La région et ses richesses
Les loisirs et les sports
Les excursions

La vie culturelle locale

Les évenements

Réservation et renseignements par téléphormel

en fae a face

des

Les moyens de transports locaux

Les | ocati

Les disponibilités

Situation des hébergements par rapport aux villes connues o

sites principaux

Les tarifs et activités

ons

de

voitur e,

di ff ®r ent s

v ®| o,

en tr ai

voi't

du tourisme.

Pré requis: Aucun.

Prestataires et organisme

PEDAGOGIE

Le Formateur

anglais.

At el i

er s
mise en situatin

N L
I

Dialogues

vocabulaire

i

n

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique
bilingue, formateur en

Moyens et pédagogie

do

Proposition de fiches de

Intra_entreprise France

entiere et International

Tarif inter par personne

7 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR091
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Francais langue étrangére

Objectifs: Communi quer - | 6or al en

élémentaires de la vie quotidienne.

PROGRAMME

Préalable: les niveaux des stagiaires étant différents, une évaluatig

Personnes concernées :

Prestataires du tourisme
ddorigine ®

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

avant de commenceflor mat i on, pour ®viter
De pl us, i exi ste des niveauxX
~ A | 6or al
+ Connaitre les spécificités culturelles et comportementales
francaises
+ Se présenter
x Présenter son village, sa statiormgoie, son hotel, ...
+ Les formules de politesse
+ Les basiquesredaccyeidle, r @& dna
+ Demander un renseignement
x Db oY -woeshde guelle information aweris besoif?
+ Décrire des personnes
+ Décrire un lieu
+ Dans un lieu public, magasin, dfice de tourisme, restaurant
vocabulaire spécifique
A | 0®cr it
+ Correspondance simple
x Vocabulaire basique de confirmations de réservation pg
exemple
+ Comprendre un document, une brochure, un courrier
+ Traiter des réclamations, des urgences au mieux

x Se fae des fiches de vocabulaire

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique
bilingue, formateur en
anglais.

Moyens et pédagogie

At el i do

er s
mise en situation

ih

Dialogues
Proposition de fiches de
vocabulaire

o A

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

5 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR093
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Manager opérationnel du tourisme

Objectifs:Ac qu ®r i r u
facteurs
climat de travail. Savoir stimuler les énergies et développer les com

et [
es

ne d®mar che
doéi mplication et I

Personnes concernées :

Manager du tourisme.

Favoriser | 6dautonomie des indi
PROGRAMME Pré requis: savoir
~ Clarifier ses roles et ses responsabilités ggrr:]rzgucnc;?mlrjgés;r?geug:
LUtlIl_sez Iogpproch_e du CoaCh'(pointsforts,faiblesses,
favoriser | 6®volution des ®qucomortements)
manager coach motive, accompagne, oriente son équipe P '
b Conpaltre son équipe , _ , PEDAGOGIE
+ Repérer les talents, les compétences, les apprentissages nécess
s Les différents styles de management Le Formateur
+ Directif, persuasif, en fonct _ _
compétence du salarié Professionel du tourisme
> Evaler R
+ Pour faire évoluer (apprendre a organiser et conduire des entret] q pedagogiq
ddappr ®ci at i o n préparatiomaacdueil, ré@utesattit| Moyens et pédagogie
analysede®rs ul t at s, | appr ®ci ati on
des objectif, le choix des actions, le suivi —|
~ Repérer \ 4@\
+ Les besoins de formation §§)€(
~ Motiver son équipe ’J
LICr~®§_r un.efalzylz@ude mental e po gnosés théoriques
cobjectl I X . |Ateliers dbo
* Apporter_une;r econnai ssance en util i |miseen situation.
+ I mpliquer |l e personnel dans || caspratiques vécus par
donner des challenges formateur
+ Connaitre les différentes causes de démotivation afin de les évitq Débat avec le public.
~ Animez une réunion Analyse critique de
+ Savoirdéfinr | objectif de | a r ®u n|documents.
groupe
+« La pr®paration et | dorgani sat
+ Choisir le type de réuniomformation, négociation, résolution de =
probléme % =
+ Savoir conclure la réunion pour aboutir a des solutions/décisions
~ Organisez le travail Intra entreprise France
+ Définir le projet, fixer la date de réalisation, définir les étapes, les entiére et International
moyens
+ Passer de la définition de taches a la définition de roles Tarif inter par personne
+ Déléguer et suivre 4 jours
+ Adapter son management aux di P
@t p ot du pra Tarif : nous consulter
+« Clore | e projet en ndoubliant Réf: HR094
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Marketing stratégique

Objectifs : Acquérir les méthodesoutils, identifier, interpréter les dive
stratégies possibles.

PROGRAMME

~Analyse de | dexistant /

+ Quel est mon produit, ma station ?

Personnes concernées :

Directeurs et responsabl
dooffice de

Pré requis: Auaun.

¥ Atouts, faiblesses, au niveau du produit, du personnel, si
géographique.

PEDAGOGIE

¥ Pi stes doéam®&s,impassibtes?0 n s

+ Les chiffresclés, les éléments quantitatifs
X Quelle est la frequentation de ma station/ville/stru€ture
* Origine géographiquepics de fréquentati@ncertains échees
X Evolution des chiffres sur plusieurs années

+ Les éléments qualitatié
X Il 'y a til eu une enquéte de satisfachion Que di t ?
Comment les touristes nous connaisgePiQue dit la pres®e
X Sommesious connu®

possi b

~ Diagnostic/ quelle stratégie adopter?

+ Savoir déterminerdes objectifs
X Ma stratégie estle dedévelopper la notoriété, les animationg

fréquentation, la communicati®n

Mon produit corresponill a ces objectifz

Doisje réfléchir aussi a des axes de formation

Quelle presse viser

De quel budgedstce que je dispose ?

R OM K

~ Lesactionsaentrepredre = | e pl an d
+ Le marketing mix
X D®f i ni ti on du produi t, di str
commerciale et de communication
+ Lodaction cspéomatiee ci al e
X Fichiers clients, outils devente», arguments a exploiter, le ren

vous commercial et la négociation (TO, autocaristes), le book ted

+ La communication spécialisée
¥ Achats déespace, brochures, °
+ Calendrier doéactions et plan
¥ En fonction des événements de votree,vildes délais ¢
commercialisati on, un cal endr

+ Les actions complémentaires

¥ Relations publiques et presse
¥ Eductour ou voyage de familiarisation et de découverte p

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

™

(5 (
Exposés théoriques
At el iers
mise en situation.

A
T
Cas pratiques vécus par
formateur.

=

Débat avec le publi
Analyse critique de
documents.

Intra_entreprise France
entiére et International

do

Tarif inter par personne

presse/voyagistes
# Etre présent dans un salon
Mesure des résultats obtenuset prospective

X Press book, argus de | a presse, t
fréquentation, stratégie de renouvellement et de fidélisation

2 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR095
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Marketing et commercialisation pour les entreprises du tourisme

Obijectifs : Professionnaliser la commercialisatimarketing, communic
tion et mailing.

PROGRAMME

~ Préambule

Personnes concernées :

Prestataires du tourisme

Pré requis: Aucun.

+ Marketing et commercialisation = budget

PEDAGOGIE

¥ Quel budget consacrer a cette action, sans diéséiques autre
postes de? | 6entreprise

A~ Jourl Anal de | 0exi st
+ Quel est mon produit ?
X Atouts, faiblesses, au niveau du produit, du personnel, si

g®ographique. Pi stes ddéam®I i g
+ Les chiffresclés, les &ments quantitatifs
X Quelle est la fréequentation de mon établissément
* Origine géographiquepics de fréquentatidn
+ Les éléments qualitatifs
X ll'y atil eu une enquéte de satisfaclkionq u e d i t? comment
les touristes nous connaissts® clientéle habituée ou infidgle

yse

~ Jour 2: Diagnostic / quelle strategie adopter?

+ Savoir détermineres objectifs
¥ Doisj e privil ®gi er
clientele®
X Mon produit corresponilla ces objectifz
X Doisjeréfléchir aussi a des axes de formation

| dact i ®surqgoete

~ Jours 2 & 3. Les actions a entreprendre= le plan
ddactions

+ Le marketing mix
¥ D®f inition du produit,
commerciale et de communication

di str

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
Formation/Action.

™

(5 (
Exposés théoriques
At el iers
mise en situation.

AY\
T
Cas pratiques vécus gar
formateur.

=

Débat avec le public.
Analyse critique de
documents.

Intra_entreprise France
entiére et International

do

Tarif inter par personne

+«+ LOdaction commerciale
X Fichiersclients, outils dewente», arguments a exploiter, le Ren
vous commercial et la négociation (TO, autocaristes), le book teq
+ La communication et la promotioncommerciale
¥ Achats dbéespace, brochures, f
+ Calendrierddacti ons et planning de
X En fonction des événements de votre ville, des déla
commerciali sati on, un cal endr
+ Les actions complémentaires
X Relations publiques et presse, qui ne coltent pas cher
* Sawir favoriser des partenariats, se regrouper a plusieurs, créer
+ Mesure des résultats obtenu®t prospective
¥ taux doéoccupation et de fr ®qy
fidélisation

3 jours

Tarif : nous consulter
Réf: HR096
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Connaitre et analyser les marchés étrangers

Objectifs: Travailler avec les agences réceptives, capter les ¢
étrangeres, commercialiser sur les marchés étrangers.

PROGRAMME

~ Analyse des comportements et des marchés

Personnes concernées :

Prestataires et organism
du tourisme.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

+ Commentobtenir des informations

¥ MDF, institutionnels du to
Comportements du grand public

* Attentesenterrsel 6 accuei | , de prest

Ce qgudattendent | es
autocaristes)

* Professionnalismeaéopter

¥ Erreurs a éviter

profess

Les agences réceptives
* Comment travailler avec elfes

Les TO/Voyagistes

¥ N®goci ations, all otements,

~ Lesactionsaentreprendree | e pl an d
+ Les salons professionnels étrangers
# Se regrouper a plusieurs,paser, la documentation,

arguments a mettre en avant, les animations du stand

+ Les workshops professionnels
* Quel col(t? sorils utiles?

+ Les actions complémentaires
¥ Relations publiques et presse étrangére
#* Eductour ou voyage de familiarisation etétewuerte pour |
presse/les voyagistes
* Informer /former son personnel aux comportements

Le Formateur

Professionel du tourisme
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
Formation/Action.

o= =
Exposés théoriques
At el iers
mise en situation.

do

Cas pratiques vécus par
formateur.

Débat avec le public.
Analyse critique de
documents.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

étrangers

+ Mesure des résultats obtenus

1 jour

Tarif : nous consulter

Réf: HR097
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Connaitre et savoir vendre les atouts da ségion

Objectifs:Comment rep®rer | es attent
savoir vendre les atouts de sa région pour que les clients puissent

Personnes concernées :

Prestataires et organism
du tourisme.

Pré requis: Aucun.

|l eur s® our et aient | denvie d

ou doéeerpautour doeux.
PROGRAMME

~ Larégion

PEDAGOGIE

+ Sa géographie, son histoire, son climat, sa démographie, son €

~ Le tourisme

Patrimoine sites natureld moulinsd chateawd parcs et jardind
sites religieud musées

Visites historiquasroutes thématigse

Visites techniquesles activités économiques actuelles et dispar
Sportsd activités naturélieux et intéréts

Activités artistiquesagendd tarifs

~ M®t hode doappr o-dahventepas mn
suggestions- outils

Analyse de divers schémasa®mportements des professionnels
tourisme les bons et les mauvais

Etude de bons comportement a partir des sociaux types tour
déja repérés

Comment diriger une vente par suggestions face aux touristes

e ¥

*
*

*

~ Définition du cycle de serviced 10 étapes|é

LIAWhavraams ant
FTUTIyCTliiictit

- P T o}
rFUUuU & bevelayc

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

+ Accueiklients + Accueild Check in
+ La Table + Bar

+ Commande client + La chambre

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

+ Commodités + Commodités

+ Facture + Check out

+ Au revoir + Au revoir

~ Technigues de vente appropriées
Partir gagnantUstiliser le langage du corps

Le Formateur

Professionnel du touriem
utilisant les derniéres
techniques pédagogique
Moyens et pédagogie
Formation/Action.

Exposés théoriques
Ateliers
mise en situation.

do

Cas pratiques vécus par
formateur.

Débat avec le public.
Analyse critique de
documents.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

Utiliser les mots juste®roposer toujours le choix

La loi du premier et du dernig€Connaitre ses produits
Voir grand Suggérer les produits préférés
Suggérer le meilleudtiliser les aides a la vente

-+

2 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR100
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Maintenir une relation commerciale active grace au ficér client

Objectifs : Quelles actions commerciales mener grace a son fichiér c
Etre capable de contrbler et mesurer les résultats.

PROGRAMME

Personnes concernées :

Prestataires et organism
du tourisme.

Pré requis: Aucun.

PEDAGOGIE

~ Jour 1. Définition

« D®f i ni ti on clietean fichier ¢
x Qudest c e?(igdividueinTOcehtigge,n.}
» A quoi sert un fichier cliefit

+ Que doit-il comporter ?
x Informations générales
x Informations techniques
» Informations statistiques
»x Commentaires

+ Quelle stratégie adoptef?
» Stratégie de renouvellement des clients
» Stratégie de fidélisation
x Stratégid i nf or mat i on
x Stratégie de relations publiques

~ Jour 2: Le plan dodactions

+ Le traitement du fichiere t |l e cal endri er d

x Quels événements privilégier pour utiliser au mieunx
fichier ?

» Quelles informations vont étre utlfesomment je peux/jq
vas les exploite? dans quel b@t

+ Les actions a mener
x Recherche dol nfor mat i

x Mailing? courrief? email? promotior?

ons

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique
Moyens et pédagogie
Formation/Action.

Exposés théoriques
At eliers
mise en situation.

do

Cas pratiques vécus par
formateur.

Débat avec le public.
Analyse critique de
documents.

Intra_entreprise France
entiére et International

Tarif inter par personne

+ Le suivi ou mesure des résultats obtenus

x Mesure du Taux
taux de aptage petits déjeuners

ddoccupat

2 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR101
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Les fondamentaux de la relation Client

Objectifs : Former aux fondamentaux de la relation client en age
voyage Se connaitre et connaitre dests. Adopter un comportemse
approprié en situation de conflit.

PROGRAMME

~ Connaissance de soi

+ Autodiagnostic de la personnalité professionn@iels sont vo
comportements face aux clients. Zone de force et de vulnérabi

Personnes concernées :
Conseillers voyages

Pré requis: Avoir une
bonne connaissance deg
produits et techniques dg
vente

+ |dentifier les points derogrés et développer ses capacit

PEDAGOGIE

communiquer en toutes circonstances

« Savoir sdaffirmer et faire
jugements de valeur pour soi
~ Connaissance des clients
+ Les différents types de clients etsattentes
+«+ Analyse des motivations doéac

+ Les exigences du client sur la qualité de service

~ La relation client

+ Savoir établir un rapport de confiance basé sur le respect m

maintenir un contact positif

Apprendre a se mettre en empathie afin i@exncomprendre |
client et étre capable de se mettre a sa place pour vendre I
quodoil d®sire et noh cel ui qu

Savoir écouter pour faire un diagnostic du besoin réel
motivations cachées

Acquérir les comportements quif o r i s
Savoir sdadapter

Développer un argumentaire de vente a chaque client e
conna’ tre |l es avantages de |
Identifier les objections majeures et savoir y répondre (en parti
prix)

Connaitrel® si gnaux dbéachat

Conclure la vente et prendre congé

*

*—

0 ®c o
nt er

ent [
son i

-+ + 4+ 4

~ En situation de conflit

+ Savoir redresser une sSsituat.
| agressivit®, | a mauvaise f

Le Formateur
Professionnel du tourism
utilisant les derniéres

techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
Formation/Action.

Analyse transactionnel
études de cas et jeux
réle et apports théorique

Intra_entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

+ Faire définir le probléeme de maniére a élaborer une solution
+ Repérerlespi nts ddaccord et concl

+ En cas de gros probléme, savoir faire appel a temps a un sup

2 jours

Tarif : nous consulter

connaitre ses limites de négociation

Réf: HR108
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Accueil et techniques de vente de produits touristiques

Objectifs: Revoirles gl e s
adapter les techniques de vente aux spécificités des métiers du tour

de | daccuei l en

PROGRAMME
~Les r gles de | daccueil
#+ Qudest ce gqudune bonne commu
+ Importance du sourire et th voix, le ton, le rythme, les intonatio
+ Utilité des silences
+ Les mots clefs
% Savoir structurer un entretien pour étre clair et concis
+ Ultilisation des images
+ Comment transmettre un message efficacement pour éy
déperdition.
+ Comment créer un clahde confiance
« Pratiqgqguer | 0®coute active po

~ Technigues de vente appliquées aux métiers du
Tourisme

*—

-+ & &

Personnes concernées :

Prestataires et organism
du taurisme.

Pré requis: Connaitre les
produits touristiques
propos®s pa
voyages ou
tourisme afin de pouvoir
argumenter en toute
sérénité, étre capable de
faire des comparatifs ent
les produits.

PEDAGOGIE

La prise de contacprésentation, politesse, identification symp
sourire

La d®couverte des bes olesdssirsend
exprimeés

Loart de poser des questi ons
diriger | dentretien)

Intérét de la reformulation

Comment construire un argumentaire convaindastavantages
| 6of fre

Les di f f ®r ent e suteartatcéptatiom endifférene
scepticisme, objection malentendu ou objection réelle

Réponses aux objections

Le Formateur
Professionnealu tourisme
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie
Formation/Action.

Ecoute de la concurrenc
en situation réelle, analy
et propositions, apports

théoriques, jeux de role.

Intra_entreprise France
entiére et Internatianal.

Tarif inter par personne

Laconclusion si gnature moral e de

La réservation

La prise de congé

2 jours

Tarif : nous consulter

Réf: HR107
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Connaitre le secteur du tourisme

Objectifs : Connaitre le marché du tourisme et les acteursdasec  af i n d
négocier un séjour ou un voyage avec des compagnies de transports, des g4
déinfrastructure de tourisme ou des h
de techniques appropriées de vente en face audaau téléphone. Adopter une politi
commerciale efficace et connaitre ses responsabilités.

PROGRAMME

» Le marché du tourisme
(* ]

Personnes concernées :

Prestataires et organism
du tourisme.

Pré requis: aucun.

Marché touristique francais
i L'évolution générale du tourisme

PEDAGOGIE

1 Données quantitatives sur les vacances des francais (hiver et été

i Budget vacances des francais

1 Fréquence des départs selon les saisons et les catégori€s sociaux
professionnelles

Spécificité de Paris

Sp®ci ficit® de |

Marché touristique Européen

Qo
Qo
Qo

a Clte doAzur

» Connaitre tous les acteurs du secteur

@ Les métiers de la coptien de produits touristiques
i Agence de voyages, forfaitiste, voyagiste

Les métiers de la commercialisation

1 Agence de voyages

i Les canaux de distribution en France

1 La réglementation autour des agences de voyages

1 Les différents types d'agences ets#muk d'agences de voyages
Les métiers de I'animation et de I'accuell

i Gestionnaire d'infrastructure touristique

9 Les sociétés de transport de passagers

i Hotellerie et Restauration

Les métiers de la promotion territoriale

i Office de tourisme

Les administratns nationales du tourisme

("]

o

("]

» Préparation de séjours et voyages

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant leslernieres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Formation/Action.

Exposés théoriques

Ateliers dbo

mise en situation.

Cas pratiques vécus par
formateur.

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

@ Définition et législation
@ Quelques voyagistes francais
@ La production de voyages : une nette tendance a la concentration
France
@ Le voyage a forfait ou forfait touristique
@ Les différentes formele voyages a forfait
@ Transport ferroviaire et routier
i Le marché de la S.N.C:[Ea gamme nationale : les produits de base et lg
réduction® Eurostar
i Le transport routier : quelques données économigedésansport en autocal
- La location de voiture
@ Transport maritime et fluvial
1 Le transport maritime : vocabulaire, historique, la clientele, les services
les tailles des bateaux, les prestations, la typologie des croisiéres
i Le transport fluvial : typologie des croisiéres fluviales
i Le marché fragais et le marché mondial
@ Le transport aérierDes informations pratiques et nécessaires
i L'organisation du transport aérid¢mes aéroportsLes différents types d'avig
- Les compagnies aériennBsincipes de tarification aérienne
@ Les différents typete parcs de loisirs
@ Ldh®bergement touristique

1 Le concept d'hébergement
1 Les tendances actuelles de I'notellerie

3 jours

1 4500

Réf: HR131
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1 L'hétellerie en pleiair

1 Les résidences de tourisme, la multipropriété

i Les villages de vacances, les vithges

1 Les gites, les chambres tho
@ Les assurances
@ Fixer les tarifs

9 Comment établir un devis a partir de données sur catditgde de cas

expliqguée et commentée

@ Techniques de négociation
Argumenter de maniére pertinente
Soutenir | 6argumentation en entr
Ma  t r i s er mulatianrpour ahayser et hiéraechiserrles informa
Garder | e cap en cas doobjecti orf
Comprendre les significations des objections et répondre aux objection:
Conclure la transaction
Percevoir le moment propice
Formaliser la transaction : contrat, do§a@ncier
@ Neégociation avec les hétels
@ Neégociation avec les étrangers

= =) =) =) =) =] = =

» Vente de produits touristiques

@ La publicitéd Techniques de marketing

@ Techniques de vente
1 La prise de contact : présentation, politesse, identification sympathie, si
I Ladécouvertd es besoins et des motivat
fLdart de poser des questions (o(

| dentretien)

Intérét de la reformulation

Comment construire un argumenet ai

Les diff®rentes attitudes de | &i

scepticisme, objection malentendu ou objection réelle

Réponses aux objections

La conclusion : signature mor al ¢

La réservation

La prise de congé

es r gcued au téphone 6 a

Qudboest ce quodbune? bonne communi c g

Importance du sourire et de la voix, le ton, le rythme, les intonations

Utilité des silences

Les mots clefs

Savoir structurer un entretien pour étre clair et concis

Utilisation des images

Comment tansmettre un message efficacement pour éviter la dép@rditig

Comment créer un climat de confighce

Pratiquer | 6®coute active pour d

@ Les documents nécessaires a la vente :-etitehers ou bon échang
- Facture Argumentaire de vexitCarnet de voyagekes techniques
de lecture d'une brochure

@ Fichiers et base de donné€smment créer un fichier de clientéle ef
prospection ?

@ Comment rentabiliser un client?

@ ResponsabilittRegles généraldses différences suivant les pays

@ Lesrecours du client

= == =)

=4 =4 a8 _a_a_a_a_a 8 _a_a A

» Adopter une stratégie adaptée

Savoir déterminer les actions a entreprefdfea n dodac t i
Déployer une stratégie et combiner des tactiques

Recherche des bons interlocuteurs

Connaitre et utiliser le vocabulaire de la profession

Utiliser des outils efficaces pour identifier les besoins du client
Construire son argumentaire et son catalogue

0000600
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Développer ses visites guidées

Objectifs : Maitriser son sujet pour préparer des visites guidées.
veiller au confort des touds durant les visiteévelopper de
comp®t ences ddani mati on et de

PROGRAMME

» Malitriser son sujet

¢ Préparer les visitekes recherches documentaires, collecte
ddouvrages, il lustrations,

Personnes concernées :

Toute personne souhaita
développer des visites
guidées.

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

¢ Actualiser sesformations

¢ Prendre contact avec les responsables des sites pour obter]
autorisations nécessaires

¢ Rédiger les textes qui serviront de base a sa présentation o
site

¢ Au-dela du site, connaitre sa ville et sa région

¢ Elargir ses connaissances apr@s sociéconomiques, a la vie

guotidienne, aux traditions culturelles, aux spécialités
gastronomiques

» Veiller au confort des touristes

(@4

Connaitre I'emplacement d'un parking
¢ Etre attentif a la fatigue du public, prévoir des pauses
¢ Réserver un restaurant
¢ Indiquer les boutiques de souvenirs
» Animation et pédagogie
¢ S'adapter aux différents publics

¢ S6adapter aux touristes ®tor
culturelles

¢ Trouver des anecdotes pittoresques pour captiver son publi

¢ Développer sa mémoire paravailler sans notes

Faire face aux imprévus et aux questions difficiles

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Formation/Action.

Exposés théoriques
Ateliers
mise en situation.

do

Cas pratiques vécus par
formateur.

¢

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2jours

1 1500

Réf: HR162
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For mati on

doun

agent de

Objectifs:Conna " tre | e

tourisme.

secteur

des

PROGRAMME

>

Introduction
¢ Présentabin des intervenants
¢ Le projet professionnel
¢ Pourquoi ? Comment ? Pour qui ? Ou ? Avec qui ?
¢ Ces dexjours de formation vonéwvir a répondre a ces questi
et peutétre a d'autres
Pourquoi ?
¢ La branche des agences de voyages
¢ Emetteur / réceptif
¢ Grand public / affaires
¢ Evolution des marchés
¢ Roéle d'internet
¢ Evolution de la conjoncture internationale
Comment ?
¢ Le choix d'un secteur d'activités
¢ Laloi sur le tourisme
¢ Quel statut ?
¢ Quel financement ?
¢ Qui contacter ?
¢ La concurrence nationale
¢ La concurrence iatnationale
Pour qui ?
¢ Caractéres communs a tous les touristes
¢ Connaitre sa clientéle
¢ Ses habitudes
¢ Ses demandes prioritaires
¢ Le plus qui fait la différence
¢ Traiter les réclamations
Ou?
¢ Le quatrtier, le local, la vitrine
¢ S'adapter a la clientele
¢ S'adapteaux périodede l'année
Avec qui ?
¢ Les fournisseurs
¢ Les collaborateurs
¢ Eléments du droit du travail
Questions particuliéres

Bilan et perspectives

Personnes concernées :

Toute personne souhaita
développer une agence (
voyage.

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les derniéres
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Formation/Action.

Exposés théoriques
Ateliers
mise en situation.

do

Cas pratiques vécus par
formateur.

¢

Intra entreprise France
entiere et International

Tarif inter par personne

2jours

1 1500

Réf: HR163
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Travailler avec les professionnels du voyage
tours opé&ateurs, autocaristes, agents de voyage

Objectifs: Comprendre les avantages et contraintes associés
collaboration avec les professionnels du voyage. Bien conna
professionnels et savoir travailler avec eux.

PROGRAMME

(@]

.0(.

.0(.

>
c

Les organismes publics

Les entreprises privées

IO(O<I

(@4

o ool

(@4

Les missions, avantages et contraintes des distributeurs

Les missions

Assemblage de produits

Promotion et commercialisation deduits complémentaires
Les avantages

Diffuser plus largement son offre

Atteindre des clients nouveaux

El argir sa p®riode

Simplifier ses démarches commerciales
Profiter de | a notori® ® doéun
Les contraintes

Rigueur commerciale

Rétribdion du service

Perte de visibilité et du contréle du marché

Les grandes catégories de distributeurs touristiques
Les gestionnaires de distribution

déactivit®

di str

Offices de tourisme

Agences réceptives
Prestataired récepfis
Les centrales de filiere, de marques

Les tours opérateurs, les agences de voyage et les autocaristes
Les grands tours opérateurs généralistes
Les tours opérateurs deighe»

Les transporteurdew dcost»
Les autocaristes

Les facteurs clés de succes 6 u n e

Trouver un distributeur

Les personnes ressources

Les manifestations et salons professionnels
Les revues touristiques

Les sites Web

La veille des concurrents

Sélectionner un distributeur
Indicateurs relatifs a la clientélaidtributeur
Indicateurs économiques concernant le distributeur
Proposer son produit au distributeur
Argumentaire commercial

Relation personnelle

Négocier un contrat de distribution

rel ati on

Personnes concernées :

Toute personne souhaitg
développer son réseau
commercial.

Pré requis: aucun.

PEDAGOGIE

Le Formateur

Professionnel du tourism
utilisant les dersies
techniques pédagogique

Moyens et pédagogie

Pédagogie interactive
alternant les apports
théoriques et exercices
pratiques a partir de cas
concrets. R
support aide mémoire ay
participants.
P

Intra entreprise France
entiere et Internatonal.

Tarif inter par personne

Durée, prix, conditions de gestion des disponibilités, facturationpnsndit
ddannul ation, exclusivit®, |itiges

Assurer la pérennité de la collaboration

2jours

1 1500

Réf: HR178
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Formation, Conseil, Recrutement, Coachingu i v i é

ed®vel oppement commerci al Franoduetel dee
7 Elaboration du livret La connaissance du produit est le préalable naturel de
l 3 action de I'hételestaurant. Le livret "connaissance du

4 « Connalss_ance du produit" permet de diffuser le plus largement possible
- Produit » I'information sur les produits proposés.

Mettre & disposition des nouveaux recrutés et de chac
g Elaboration du livret membre du personnel un s
- documentaire, élaboration du plan du nouveau livret
ST d 3 accuUe gaccueil dupsonnel, rédaction du livret d'accueil, test
validation de la maquette.

Formation Former ° tous | e:xoneesopetc t

. animer des réunions et des formations, maitriser les
de formateurs interes ( echni ques déewxpbecani 6o

L'enquéteur se rend a I'hétel afin d'évaluer le
professionnalisme des équipes. Il suit un scénario de "
pré-établi et "décortique” les différents aspects du mét
Ses observations sont notées sur une grikkduditton
factuelle qui traite des thémes principaux comme l'inté
httel, | "accueil, | "'"hygi

Enquéte mystere

Recrutement personnalisé afin de maximiser la réussi
la démarche de recrutement et la qualité des candidat
Recrutement cardidates présentéénalyse compléte des besoins de
I'n6tel ou du restaurant, recherche de candidats, servi
sélection structurée, suivi régulier et garantie de satisf

Pour toute prestation figurant dans ce catalogue
ou pour toute demande siécie, nous consulter

5, rue Fénelon750L0 Paris Tel.: 01 48 74 29 45
27, rue de la Villette 69003 Lyon Tel.: 04 72 78 31 70

229, rue de Solferin65@M0 Lille Tel.: 01 48 74 29 45
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