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PROCEDURES DE GESTION DES RESERVATIONS

Procédure de réservation en ligne ou par téléphone

Objectifs :

e Faciliter les réservations en ligne ou par téléphone pour offrir une expérience pratique et
fluide aux clients.

e Assurer un traitement rapide et efficace des demandes de réservation pour optimiser la
satisfaction des clients.

e Garantir I'exactitude des informations collectées lors des réservations.

e Maintenir une communication claire avec les clients pour répondre a leurs besoins et leurs
préférences.

e Maximiser les opportunités de réservation et augmenter le taux d'occupation de I'hé6tel.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériels nécessaires :

Un systeme de réservation en ligne ou un logiciel de gestion des réservations adapté.
e Des formulaires de réservation en ligne ou des scripts pour les appels téléphoniques.
e Un ordinateur ou un appareil mobile avec une connexion Internet stable.

e Un téléphone ou un systéme de téléphonie pour les réservations par téléphone.

e Des informations détaillées sur les chambres, les tarifs, les services, les politiques
d'annulation, etc.

e Des moyens de paiement sécurisés et fiables.
e Une équipe formée et compétente pour gérer les réservations.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

Préparation :

a. Configuration du systéme de réservation en ligne :
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e Choisissez un systéeme de réservation en ligne adapté a vos besoins.

e Configurez le systeme avec les informations sur les chambres, les tarifs, les
disponibilités, les services, etc.

e Effectuez des tests pour vous assurer que le systeme fonctionne correctement.
b. Mise en place des canaux de communication :

e Créez un formulaire de réservation en ligne sur votre site web.

e Affichez un numéro de téléphone dédié aux réservations.
c. Formation du personnel :

e Formez le personnel a la procédure de réservation en ligne et aux scripts
téléphoniques.

e Assurez-vous qu'ils sont familiarisés avec les informations sur les chambres, les tarifs,
les politiques d'annulation, etc.

Réservation en ligne :

a. Acces au systéme de réservation en ligne :
e Connectez-vous au systéme de réservation en ligne a l'aide de vos identifiants.
e Vérifiez la disponibilité des chambres et les tarifs en temps réel.

b. Collecte des informations :

e Guidez les clients a travers le formulaire de réservation en ligne, en collectant les
détails nécessaires : dates de séjour, nombre de personnes, préférences de chambre,
coordonnées, exigences spéciales, etc.

e Assurez-vous que toutes les informations obligatoires sont fournies et reste conforme
ala RGPD

c. Confirmation de la réservation :

e Apres avoir collecté toutes les informations, vérifiez la disponibilité et générez une
confirmation de réservation.

e Envoyez la confirmation par e-mail au client, comprenant les détails de la réservation,
les tarifs, les politiques d'annulation, etc.

e Assurez-vous que le paiement est effectué conformément aux conditions de
réservation.

Réservation par téléphone :
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a. Accueil du client :

e Répondez au téléphone avec courtoisie et professionnalisme.

e Identifiez-vous et demandez au client comment vous pouvez |'aider.
b. Collecte des informations :

e Ecoutez attentivement les demandes du client et guidez-le a travers le processus de
réservation.

e Utilisez le script préparé pour recueillir les détails nécessaires : dates de séjour,
nombre de personnes, préférences de chambre, coordonnées, exigences spéciales,
etc.

c. Vérification de la disponibilité :

e Consultez le systéeme de réservation en temps réel pour vérifier la disponibilité des
chambres et les tarifs.

e Proposez des alternatives si les premieres préférences du client ne sont pas
disponibles.

d. Confirmation de la réservation :

e Générez une confirmation de réservation avec les détails convenus et envoyez-la par
e-mail au client.

e Expliquez clairement les politiques d'annulation, les frais supplémentaires, les
services inclus, etc.

e Informez le client des modalités de paiement et confirmez la réservation une fois le
paiement regu.

Suivi des réservations :

a. Vérification des réservations :

e Consultez régulierement le systéme de réservation pour vérifier les nouvelles
réservations et les mises a jour.

b. Confirmation préalable a I'arrivée :

e Envoyez un e-mail de confirmation préalable a I'arrivée au client, rappelant les détails
de la réservation, les horaires d'enregistrement, etc.

e Répondez a toute demande spéciale ou question du client.

Gestion des annulations et des modifications :

a. Traitement des annulations :
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o Vérifiez les politiques d'annulation et traitez les demandes d'annulation
conformément a ces politiques.

e Effectuez les remboursements si nécessaire et envoyez une confirmation d'annulation
au client.

b. Modifications de réservation :

e Traitez les demandes de modifications de réservation, telles que les changements de
dates, les ajouts de services, etc., en fonction de la disponibilité.

Suivi aprés le départ :

a. Collecte des commentaires :

e Envoyez une enquéte de satisfaction au client pour recueillir ses commentaires sur le
processus de réservation et son séjour a I'hotel.

b. Analyse et amélioration :

e Analysez les données de réservation et les commentaires des clients pour identifier
les domaines d'amélioration et apporter des ajustements a la procédure.

Autres :

a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso
Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre

En suivant cette procédure interne compléete, vous serez en mesure de gérer efficacement les
réservations en ligne ou par téléphone dans votre hétel, en offrant un service client de qualité et en
optimisant les opportunités de réservation. N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des
besoins spécifiques de votre établissement.
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Procédure de gestion des réservations individuelles et de
groupe

Objectifs :

e Assurer une gestion efficace des réservations individuelles et de groupe pour optimiser le
taux d'occupation de I'hotel.

e  Offrir un service client de qualité en traitant les demandes de réservation de maniére
professionnelle et en répondant aux besoins spécifiques des clients.

e Maximiser les revenus en établissant des tarifs compétitifs et en négociant des accords
avantageux pour les réservations de groupe.

e Maintenir un suivi précis des réservations, des disponibilités et des informations clients pour
faciliter la communication et éviter les erreurs.

e Fournir des informations détaillées et précises aux clients concernant leur réservation et les
conditions associées.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériels nécessaires :

e Un systeme de gestion des réservations (logiciel adapté ou systéme interne).
o Des formulaires d'enregistrement des réservations.

e Des contrats de réservation pour les groupes.

e Des politiques de réservation claires et actualisées.

e Des moyens de communication (téléphone, e-mail, site web, etc.).

e Un personnel formé a la procédure de gestion des réservations.

e Des outils de suivi et de reporting des réservations.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

1) Réception de la demande de réservation :

a. Accueil du client :

e Accueillez le client chaleureusement et assurez-vous de comprendre ses besoins
spécifiques.
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e Expliquez les types de chambres disponibles, les tarifs, les services et les conditions
de réservation.

b. Collecte des informations :

e Demandez au client les détails de sa réservation : dates d'arrivée et de départ,
nombre d'invités, préférences de chambre, coordonnées, exigences spéciales, etc.

o Utilisez le systeme de réservation pour vérifier la disponibilité des chambres pour les
dates demandées.

2) Réservation individuelle :

a. Enregistrement des informations :

e Enregistrez les détails du client dans le systeme de réservation : nom, coordonnées,
dates de séjour, préférences de chambre, etc.

e Affectez une chambre disponible correspondant aux préférences du client.
b. Confirmation de la réservation :

e Générez une confirmation de réservation comprenant les détails de la réservation, les
tarifs, les conditions d'annulation et les coordonnées de I'hotel.

e Envoyez la confirmation au client par e-mail ou par courrier postal.

3) Réservation de groupe :

a. Traitement des demandes de groupe :

e Collectez des informations détaillées sur le groupe : nombre de chambres
nécessaires, dates de séjour, préférences de chambre, besoins en salles de réunion,
repas en groupe, etc.

e Consultez le responsable du groupe pour discuter des tarifs et des conditions
spéciales.

b. Etablissement d'un contrat de réservation de groupe :

e Rédigez un contrat de réservation de groupe détaillé comprenant les dates, les tarifs,
les dépats, les politiques d'annulation, les services inclus, les horaires des repas, les
activités spéciales, etc.

e Envoyez le contrat au responsable du groupe pour approbation et signature.

4) Suivi des réservations :
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a. Suivi régulier des réservations individuelles :

e Vérifiez régulierement le systéme de réservation pour assurer I'exactitude des détails
et mettre a jour les informations au besoin.

e Contactez les clients avant leur arrivée pour confirmer la réservation et répondre a
leurs questions éventuelles.

b. Suivi des réservations de groupe :

e Communiquez régulierement avec le responsable du groupe pour s'assurer que
toutes les demandes spéciales sont prises en compte et que les arrangements
nécessaires sont effectués.

5) Gestion des arrivées:

a. Accueil des clients :

a. Vérifiez I'identité des clients et demandez-leur de remplir le formulaire
d'enregistrement.

b. Présentez les informations relatives a leur réservation, les services disponibles et les
installations de I'hotel.

b. Facturation et paiement :
c. Collectez les informations de paiement conformément aux politiques de réservation.

d. Emettez une facture détaillée pour chaque réservation et assurez-vous que le
paiement est effectué selon les modalités convenues.

6) Suivi apres le départ :

a. Collecte des commentaires des clients :

a. Envoyez une enquéte de satisfaction aux clients pour recueillir leurs commentaires
sur leur séjour et leur expérience de réservation.

b. Analyse et rapports :

b. Analysez les données de réservation pour évaluer les tendances, les taux
d'occupation, les sources de réservation, etc.

c. Générez des rapports réguliers pour aider a la prise de décision et a I'optimisation
des réservations futures.

En suivant cette procédure interne compléete, vous serez en mesure de gérer efficacement les
réservations individuelles et de groupe dans votre hotel, en offrant un service client de qualité et en
maximisant les revenus. N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des besoins spécifiques
de votre établissement.

-10-
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Procédure de gestion de la politique d'annulation et de
modification des réservations

Objectifs :

o Etablir une politique d'annulation et de modification claire et équitable pour les réservations
dans I'hotel.

e Informer les clients sur les conditions d'annulation et de modification au moment de la
réservation.

e Assurer une communication transparente et professionnelle avec les clients lorsqu'ils
demandent des modifications ou annulations.

e Appliquer la politique d'annulation et de modification de maniere cohérente et conforme aux
accords contractuels.

e Maximiser les revenus en gérant efficacement les annulations et les modifications de
réservation.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériels nécessaires :

e Politique d'annulation et de modification claire et bien définie.
e Contrats de réservation pour les réservations de groupe.

e Un systeme de gestion des réservations avec des fonctionnalités de modification et
d'annulation.

e Moyens de communication (téléphone, e-mail, site web, etc.) pour interagir avec les
clients.

e Des formulaires ou documents standardisés pour enregistrer les demandes de
modification ou d'annulation.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

Etablissement de la politique d'annulation et de modification :

a. Définir les conditions d'annulation et de modification :
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Etablissez des politiques d'annulation et de modification adaptées a I'hétel, en tenant
compte des périodes de haute et basse saison.

Spécifiez les délais d'annulation, les frais éventuels, les restrictions liées aux types de
tarifs, etc.

b. Documenter la politique :

Rédigez la politique d'annulation et de modification de maniére claire et concise.

Assurez-vous que la politique est accessible aux clients lors de la réservation, que ce
soit sur le site web de I'h6tel, dans les contrats de réservation ou par tout autre
moyen approprié.

Communication de la politique aux clients :

a. Au moment de la réservation :

Informez les clients des conditions d'annulation et de modification lorsqu'ils
effectuent leur réservation.

Expliquez clairement les délais, les frais éventuels et les procédures pour modifier ou
annuler une réservation.

b. Confirmation de réservation :

Incluez un récapitulatif de la politique d'annulation et de modification dans la
confirmation de réservation envoyée au client.

Gestion des demandes de modification ou d'annulation :

a. Réception des demandes :

Assurez-vous que les clients connaissent les canaux de communication disponibles
pour demander une modification ou une annulation (téléphone, e-mail, etc.).

Enregistrez les demandes de modification ou d'annulation dans le systeme de gestion
des réservations ou sur les formulaires standardisés.

b. Vérification des conditions de réservation :

Consultez la réservation initiale pour vérifier les conditions spécifiques de la
réservation, telles que les dates, les tarifs, les types de chambres, etc.

Vérifiez si la demande de modification ou d'annulation est conforme aux conditions
établies.

c. Traitement des demandes :
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e Appliquez la politique d'annulation et de modification en fonction des conditions de
réservation et de la demande du client.

e Informez le client des frais éventuels ou des changements apportés a la réservation.

e Effectuez les modifications demandées ou procédez a I'annulation selon les
procédures établies.

Communication avec les clients :

a. Réponse rapide :

e Répondez aux demandes de modification ou d'annulation dans les délais spécifiés
dans la politique d'annulation et de modification.

b. Communication claire :

e Communiquez de maniere claire et professionnelle avec les clients concernant les
demandes de modification ou d'annulation.

e Expliquez les frais, les restrictions ou les conditions spécifiques qui s'appliquent a leur
demande.

c¢. Confirmation de modification ou d'annulation :

e Envoyez une confirmation écrite au client, récapitulant les modifications apportées a
la réservation ou la confirmation de I'annulation.

Suivi des annulations et modifications :

a. Enregistrement des modifications ou annulations :

e Mettez a jour le systéme de gestion des réservations avec les modifications ou
annulations effectuées.

b. Suivi des frais et remboursements :

e Suivez les frais appliqués et les remboursements effectués en lien avec les
annulations et les modifications.

e Assurez-vous que les transactions financiéres sont correctement enregistrées et
documentées.

Analyse et amélioration :

a. Analyse des annulations et des modifications :
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e Analysez les données sur les annulations et les modifications de réservation pour
identifier les tendances, les motifs récurrents, etc.

e Utilisez ces informations pour évaluer |'efficacité de la politique d'annulation et de
modification et envisager des ajustements si nécessaire.

b. Révision périodique de la politique :

e Passez en revue régulierement la politique d'annulation et de modification pour vous
assurer qu'elle reste adaptée aux besoins de I'h6tel et a I'évolution du marché.

e Effectuez les ajustements nécessaires en fonction des résultats de I'analyse et des
retours des clients.

En suivant cette procédure interne compléte, vous serez en mesure de gérer efficacement la politique
d'annulation et de modification des réservations dans votre hotel, en offrant un service client de
qualité tout en protégeant les intéréts de I'établissement. N'oubliez pas d'adapter cette procédure en
fonction des besoins spécifiques de votre hotel et de respecter les réglementations et les obligations
légales en vigueur.
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Procédure de suivi des disponibilités des chambres et des
tables du restaurant

Objectifs :

e Assurer un suivi précis des disponibilités des chambres et des tables du restaurant dans
I'hotel.

e Optimiser la gestion des réservations en offrant des informations précises aux clients.
e Maximiser |'occupation des chambres et des tables du restaurant.

e Faciliter la coordination entre les différents départements de I'hétel pour une gestion
harmonieuse des réservations.

e Fournir un service client de qualité en anticipant les besoins et en évitant les surréservations
ou les indisponibilités.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériels nécessaires :

e Un systeme de gestion des réservations intégré (PMS - Property Management System) avec
une fonctionnalité de suivi des disponibilités.

e Un calendrier électronique ou un logiciel de gestion des disponibilités.
e Des formulaires standardisés pour enregistrer les réservations.
e Unaccés a Internet pour la mise a jour en temps réel des disponibilités.

e Des ordinateurs, tablettes ou smartphones pour accéder au systeme de gestion des
réservations.

e Des moyens de communication (téléphone, e-mail, etc.) pour coordonner les réservations
entre les différents départements.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :
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1) Configuration du systeme de gestion des réservations :
a. Intégration du PMS :

e Assurez-vous que le systéme de gestion des réservations est correctement installé et
fonctionne correctement.

e Paramétrez le systéme pour inclure les détails spécifiques des chambres et des tables
du restaurant, tels que la capacité, les caractéristiques, les disponibilités, etc.

b. Formation du personnel :

e Formez le personnel a l'utilisation du systéme de gestion des réservations pour
garantir une utilisation efficace et précise.

2) Suivi des disponibilités des chambres :

a. Acces au systeme de gestion des réservations :
e Connectez-vous au systeme de gestion des réservations a I'aide de vos identifiants.
e Accédez a l'interface de suivi des disponibilités des chambres.

b. Mise a jour des disponibilités :
e Mettez a jour les disponibilités des chambres en temps réel dans le systeme.

e Marquez les chambres comme "disponibles”, "réservées" ou "hors service" en
fonction de leur statut.

c. Vérification de la disponibilité :

e Consultez le systeme pour vérifier la disponibilité des chambres lorsque vous recevez
une demande de réservation.

e Assurez-vous que les informations sur les disponibilités sont a jour avant de
confirmer une réservation.

3) Suivi des disponibilités des tables du restaurant :

a. Configuration du systéme de gestion des réservations du restaurant :

e Assurez-vous que le systéme de gestion des réservations du restaurant est intégré au
systéme principal de gestion des réservations.

e Configurez le systeme pour refléter la capacité du restaurant, les horaires
d'ouverture, les réservations prévues, etc.

b. Mise a jour des disponibilités :

-16 -



A\

Manuel de procédures internes -2023/2024

e Mettez a jour les disponibilités des tables du restaurant en temps réel dans le
systeme.

e Marquez les tables comme "disponibles”, "réservées" ou "occupées" en fonction de
leur statut.

c. Vérification de la disponibilité :

e Consultez le systeme pour vérifier la disponibilité des tables lorsque vous recevez une
demande de réservation pour le restaurant.

e Assurez-vous que les informations sur les disponibilités sont a jour avant de
confirmer une réservation.

i. Coordination des réservations entre les départements :

a. Communication entre la réception et le restaurant :

¢ Informez le personnel du restaurant des réservations confirmées et de tout
changement ou annulation de derniére minute.

e Assurez-vous que le restaurant est prét a accueillir les clients réservés et a gérer les
demandes spéciales.

b. Communication avec les autres départements :

e Informez les autres départements de I'hotel (par exemple, le service d'étages, la
conciergerie) des réservations confirmées et de tout changement pertinent.

ii. Gestion des surréservations ou des indisponibilités :

a. Suivi régulier des réservations :

o Vérifiez régulierement les réservations en attente et les disponibilités pour éviter les
surréservations.

b. Gestion des surréservations :

e Siune surréservation se produit, proposez une solution alternative au client, comme
une chambre dans un hotel partenaire ou une compensation appropriée.

c. Gestion des indisponibilités :

e Siune chambre ou une table devient indisponible pour des raisons imprévues,
informez rapidement le client et proposez des alternatives ou des arrangements
compensatoires.

iii. Formation continue et amélioration :

-17 -



A\

Manuel de procédures internes -2023/2024

a. Formation du personnel :

e Organisez régulierement des sessions de formation pour le personnel sur la gestion
des réservations et le suivi des disponibilités.

b. Analyse des données :

e Analysez les données sur les réservations et les disponibilités pour identifier les
tendances, les périodes de pointe, les jours de faible occupation, etc.

e Utilisez ces informations pour améliorer la planification et I'allocation des ressources.
c. Révision périodique du systéeme :

e Passez en revue régulierement le systeme de gestion des réservations pour vous
assurer qu'il répond aux besoins de I'hotel et effectuez les mises a jour nécessaires.

En suivant cette procédure interne complete, vous serez en mesure de gérer efficacement les
disponibilités des chambres et des tables du restaurant dans votre hétel, en optimisant I'occupation
et en offrant un service client de qualité. N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des
besoins spécifiques de votre établissement et de mettre a jour les informations régulierement pour
garantir la précision des disponibilités.
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PROCEDURES D'ACCUEIL DES CLIENTS

Procédure de check-in pour un service rapide et efficace

Objectifs :

e  Offrir un processus de check-in rapide, convivial et sans heurts pour les clients de I'hotel.

e Maximiser la satisfaction des clients en réduisant les temps d'attente et en facilitant les
formalités administratives.

e Assurer une collecte précise des informations nécessaires pour le séjour du client.

e Coordonner la communication entre les différents départements de I'hotel pour une gestion
harmonieuse des arrivées.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériels nécessaires :

e Un systeme de gestion des réservations intégré (PMS - Property Management System) avec
des fonctionnalités de check-in.

e Des ordinateurs, tablettes ou smartphones avec acces au systéme de gestion des
réservations.

e Des formulaires standardisés pour I'enregistrement des données des clients.
e Des clés électroniques ou des cartes magnétiques pour les chambres.

e Des moyens de communication (téléphone, interphone, etc.) pour faciliter la coordination
entre les départements.

e La charte environnementale a jour

Procédure :

1) Préparation avant l'arrivée du client :

a. Vérification des réservations :
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e Consultez le systeme de gestion des réservations pour vérifier les détails de la
réservation du client.

e Assurez-vous que toutes les informations nécessaires sont correctement enregistrées
dans le systeme.

b. Préparation des clés ou cartes :
e Préparez les clés ou les cartes d'acces électroniques pour les chambres réservées.
c. Coordination avec les autres départements :

e Informez les autres départements (par exemple, le service de nettoyage, le service
des bagages) de I'arrivée imminente du client et de ses besoins spécifiques.

2) Accueil et enregistrement du client lors du check-in :

a. Accueil chaleureux :

e Accueillez le client avec courtoisie et professionnalisme dés son arrivée a la
réception.

e Présentez-vous et assurez-vous que le client se sente le bienvenu.
b. Collecte des informations nécessaires :

e Demandez au client de présenter une piece d'identité valide et collectez les
informations requises, telles que le nom, I'adresse, les coordonnées, etc.

e Enregistrez ces informations dans le systeme de gestion des réservations ou sur les
formulaires standardisés.

c. Attribution de la chambre :
e Vérifiez la disponibilité de la chambre réservée et attribuez-la au client.

e Expliquez les détails de la chambre, tels que I'emplacement, les équipements, les
horaires de petit-déjeuner, etc.

e Informez le client de la température de sa chambre suite aux engagements RSE de
I’entreprise (19° I'hiver, 25° I'été) mais qu’une télécommande est mise a sa
disposition pour la réguler comme il le souhaite.

d. Présentation des services et des installations :

e Informez le client des services disponibles dans I'h6tel, tels que le restaurant, le spa,
la salle de sport, etc.

e Expliquez les procédures spécifiques, comme |'utilisation de la clé de la chambre,
I'acces Internet, le service d'étage, etc.

e Présentez la charte environnementale ou I'engagement RSE de I'entreprise
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e Informez les clients du qr code visant a promouvoir le plan et les horaires des
transports en communs, les sites naturels avoisinants et les opportunités de location
de bicyclettes.

e Présentez et mettez a disposition « Self-service » en réception, les différents produits
d’accueil (brosse a dent, kit couture etc ...) a la réception pour éviter de les mettre
dans chaque chambre.

3) Présentez les bombonnes d’eau ou les gourdes afin d’éviter |'utilisation des
bouteilles en plastique.

e. Paiement et dépot de garantie :

e Informez le client des modalités de paiement et du dépot de garantie éventuel.

e Acceptez le paiement conformément aux politiques de I'h6tel et fournissez un regu.
f. Remise des clés ou des cartes :

e Remettez les clés ou les cartes d'acces électroniques au client et expliquez leur
utilisation.

4) Suivi pendant le séjour du client :

a. Coordination avec les autres départements :

e Communiquez avec les autres départements pour répondre aux besoins spécifiques
du client, tels que les demandes de service d'étage, de réservations de restaurant,
etc.

e Coordonnez les demandes supplémentaires du client et assurez-vous qu'elles sont
traitées rapidement et efficacement.

5) Mise a jour du systeme de gestion des réservations :

a. Enregistrement des informations du check-in :

e Mettez a jour le systeme de gestion des réservations avec les informations du check-
in du client, telles que la date d'arrivée, la durée du séjour, etc.

b. Disponibilité des chambres :

e Mettez a jour le statut de disponibilité des chambres dans le systeme pour assurer
une gestion précise des réservations.

6) Communication interne :
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a. Coordination avec les départements concernés :

e Informez les départements concernés, tels que le service de nettoyage, le service des
bagages, des détails spécifiques du client pour assurer un séjour agréable.

b. Communication entre les équipes :

e Assurez-vous que toutes les équipes sont informées des arrivées afin de coordonner
les taches et de fournir un service fluide.

En suivant cette procédure interne compléete, vous pourrez mettre en place un processus de check-in
efficace dans votre hoétel, offrant ainsi un service client de qualité et réduisant les temps d'attente.
N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des besoins spécifiques de votre établissement
et de respecter les politiques et procédures en vigueur.
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Procédure de check-out pour un départ rapide et sans
embuches

Objectifs :

Offrir un processus de check-out efficace, convivial et sans heurts pour les clients de I'hotel.

Maximiser la satisfaction des clients en réduisant les temps d'attente et en facilitant les
formalités administratives.

Assurer une collecte précise des informations nécessaires pour finaliser la facturation et le
départ du client.

Coordonner la communication entre les différents départements de I'hGtel pour une gestion
harmonieuse des départs.

Procéder de maniéere plus éco-responsable

Matériel nécessaire :

Un systeme de gestion des réservations intégré (PMS - Property Management System) avec
des fonctionnalités de check-out.

Des ordinateurs, tablettes ou smartphones avec acces au systéme de gestion des
réservations.

Des factures préparées et prétes a étre remises aux clients.
Des moyens de paiement électroniques ou en especes pour le reglement des frais.

Des formulaires standardisés pour I'enregistrement des commentaires et des retours des
clients.

Linfographie des écogestes

Procédure :

1)

Préparation avant le départ du client :
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a. Vérification des détails de départ :

e Consultez le systeme de gestion des réservations pour vérifier les détails du départ
du client.

e Assurez-vous que toutes les informations nécessaires sont correctement enregistrées
dans le systeme.

b. Préparation de la facture :

e Préparez la facture finale en fonction des services utilisés par le client pendant son
séjour.

o \Vérifiez les frais supplémentaires, tels que les appels téléphoniques, le service
d'étage, les minibars, etc.

c. Coordination avec les autres départements :

e Informez les autres départements (par exemple, le service de nettoyage, le service
des bagages) du départ imminent du client.

2) Accueil et processus de check-out :

a. Accueil au moment du départ :

e Accueillez le client au moment du départ avec courtoisie et professionnalisme.

e Vérifiez si le client a des commentaires ou des préoccupations concernant son séjour.
b. Vérification de la chambre :

e Vérifiez I'état de la chambre pour vous assurer qu'elle est en bon état et préte pour le
prochain client.

c. Présentation de la facture et explication des frais :

e Favoriser I'envoi des factures par mail par défaut pour limiter la consommation de
papier

e Présentez la facture finale au client et expliquez les détails des frais.

e Répondez aux éventuelles questions du client et fournissez des explications
supplémentaires si nécessaire.

d. Paiement et dép6t de garantie :
e Acceptez le paiement conformément aux politiques de I'h6tel et fournissez un regu.

e Siun dépdt de garantie était en place, procédez a son remboursement apres
vérification de I'état de la chambre.

e. Remise des clés ou des cartes :

e Demandez au client de restituer les clés ou les cartes d'acces électroniques.
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f. Demande de commentaires :

e Demandez au client de partager son feedback sur son séjour et remerciez-le de sa
visite.

e Encouragez le client a remplir un formulaire de satisfaction ou a laisser un
commentaire en ligne.

3) Mise a jour du systeme de gestion des réservations :

a. Enregistrement des informations de check-out :

e Mettez a jour le systéeme de gestion des réservations avec les informations de check-
out du client, telles que la date de départ, les frais, etc.

b. Disponibilité des chambres :

e Mettez a jour le statut de disponibilité des chambres dans le systeme pour assurer
une gestion précise des réservations.

4) Communication interne :

a. Coordination avec les départements concernés :

e Informez les départements concernés, tels que le service de nettoyage, le service des
bagages, du départ du client et de toute demande spécifique.

b. Communication entre les équipes :

e Assurez-vous que toutes les équipes sont informées des départs afin de coordonner
les taches et de fournir un service fluide.

En suivant cette procédure interne compléte, vous pourrez mettre en place un processus de check-
out efficace dans votre hoétel, offrant ainsi un service client de qualité et réduisant les temps
d'attente. N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des besoins spécifiques de votre
établissement et de respecter les politiques et procédures en vigueur.
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Procédure de collecte et d'enregistrement des informations
du client pour un suivi efficace

Objectifs :

e Collecter avec précision et de maniére exhaustive les informations nécessaires pour le séjour
du client dans I'hotel.

e Assurer la confidentialité et la sécurité des informations personnelles des clients.

e Enregistrer les informations du client dans le systeme de gestion des réservations pour un
suivi efficace et une meilleure gestion des services.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel nécessaire :

e Un systeme de gestion des réservations intégré (PMS - Property Management System) avec
des fonctionnalités de collecte et d'enregistrement des informations.

e Des ordinateurs, tablettes ou smartphones avec acces au systéme de gestion des
réservations.

e Des formulaires standardisés pour la collecte des informations du client.

e Des politiques et des procédures internes relatives a la confidentialité et a la protection des
données personnelles.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

1) Accueil du client :

a. Accueil chaleureux :

e Accueillez le client avec courtoisie et professionnalisme dés son arrivée a la
réception.

e Présentez-vous et assurez-vous que le client se sente le bienvenu.
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2) Collecte des informations du client :

a. Demande d'identification :

e Demandez au client de présenter une piéce d'identité valide, telle qu'une carte
d'identité ou un passeport.

e \Vérifiez attentivement les informations sur |'identification pour vous assurer de leur
exactitude.

b. Informations personnelles :

e Demandez au client de fournir les informations personnelles nécessaires, telles que le
nom complet, I'adresse, le numéro de téléphone et I'adresse e-mail.

e Notez ces informations dans le systeme de gestion des réservations ou sur les
formulaires standardisés.

c. Informations de contact d'urgence :

e Demandez au client de fournir les coordonnées d'une personne a contacter en cas
d'urgence.

e Enregistrez ces informations dans le systeme ou sur les formulaires prévus a cet effet.

d. Préférences spécifiques du client :

e Interrogez le client sur ses préférences spécifiques, telles que les demandes
alimentaires, les préférences de literie, les demandes de chambre particuliere, etc.

e Prenez note de ces préférences dans le systéeme pour une meilleure expérience
client.

e. Informations de paiement :

e Demandez au client de fournir les informations nécessaires pour le paiement, telles
que les détails de la carte de crédit ou les préférences de paiement.

e Assurez-vous de respecter les politiques et procédures de sécurité concernant les
informations de paiement.

3) Respect de la confidentialité :

a. Politique de confidentialité :

e Expliquez au client la politique de confidentialité de I'hotel et assurez-vous qu'il
comprend ses droits et ses options concernant ses données personnelles.

b. Protection des données :

e Respectez les politiques et les procédures internes de I'hotel pour la protection des
données personnelles des clients.
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e Veillez a ce que toutes les informations collectées soient stockées de maniere
sécurisée et accessibles uniguement aux membres autorisés du personnel.

4) Enregistrement dans le systeme de gestion des réservations :

a. Saisie des informations :

e Enregistrez toutes les informations collectées dans le systeme de gestion des
réservations de maniéere précise et compléete.

e Vérifiez les détails avant de les enregistrer pour éviter les erreurs ou les omissions.
b. Mise a jour réguliére :

e Mettez a jour les informations du client au fur et a mesure de son séjour, en cas de
changement de préférences ou de coordonnées.

c. Accés aux informations :

e Limitez I'accés aux informations du client uniqguement aux membres autorisés du
personnel qui en ont besoin pour fournir les services nécessaires.

Autres :
a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre

En suivant cette procédure interne complete, vous pourrez collecter et enregistrer efficacement les
informations du client dans votre hétel, garantissant ainsi un suivi précis et une meilleure gestion des
services. N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des besoins spécifiques de votre
établissement et de respecter les politiques et procédures en vigueur concernant la confidentialité et
la protection des données personnelles.
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Procédure de présentation des services et installations de
I'hotel restaurant

Objectifs:

e Fournir aux clients une présentation compléte et professionnelle des services et installations
disponibles a I'h6tel restaurant.

e Mettre en valeur les caractéristiques uniques de I'établissement pour attirer et fidéliser les
clients.

e Informer les clients sur les options de restauration, les équipements, les activités et les
services supplémentaires offerts par I'hétel.

e Assurer une communication claire et cohérente de I'information aux clients, en garantissant
une expérience positive dés leur arrivée.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Présentation PowerPoint ou tout autre support visuel pour accompagner la présentation.

e Brochures, dépliants ou supports imprimés détaillant les services et installations de I'h6tel
restaurant.

e Plans ou schémas des différentes parties de I'établissement, tels que les chambres, les
restaurants, les espaces de réunion, les installations sportives, etc.

e Echantillons des menus et des plats proposés dans les restaurants.

e Echantillons des produits et services supplémentaires offerts, tels que des massages, des
services de conciergerie, des visites guidées, etc.

e Informations sur les activités locales, les attractions touristiques, les événements spéciaux,
etc.

e Stylos, blocs-notes et autres fournitures pour permettre aux clients de prendre des notes
pendant la présentation.

e Accés a une salle de réunion ou a un espace approprié pour effectuer la présentation.

e Linfographie des écogestes
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Procédure:

1. Préparation:

a. Rassemblez tous les documents, brochures et supports nécessaires a la présentation.

b. Vérifiez que la présentation PowerPoint est préte et que tous les équipements audiovisuels
fonctionnent correctement.

c. Préparez la salle de réunion ou I'espace de présentation en vous assurant qu'il est propre,
bien éclairé et disposant d'un acces Internet si nécessaire.

d. Disposez les échantillons de menus et de produits supplémentaires sur une table ou un
comptoir pour que les clients puissent les examiner.

2. Accueil des clients:
a. Accueillez chaleureusement les clients deés leur arrivée a I'hotel restaurant.
b. Présentez-vous et expliquez brievement I'objectif de la présentation.

c. Invitez les clients a s'installer confortablement et assurez-vous qu'ils disposent de tout le
matériel nécessaire pour prendre des notes.

3. Introduction:

a. Commencez par une breve introduction sur I'h6tel restaurant, en mettant I'accent sur ses
points forts et son positionnement unique.

b. Présentez I'équipe de direction ou les responsables des différents services présents lors de
la présentation.

4. Présentation des services et installations:

a. Utilisez la présentation PowerPoint ou les supports visuels pour présenter les différentes
parties de I'hotel, telles que les chambres, les restaurants, les espaces de réunion, les
installations sportives, etc.

b. Expliquez les caractéristiques spéciales de chaque service ou installation, comme les
équipements modernes, les vues panoramiques, les options de restauration, etc.

c. Mettez en évidence les avantages concurrentiels de I'h6tel, tels que la proximité des
attractions locales, les offres spéciales, les programmes de fidélité, etc.

d. Distribuez les brochures, dépliants et supports imprimés aux clients pour qu'ils puissent en
apprendre davantage sur chaque service ou installation.

e. Insistez sur les engagements RSE de I'entreprise
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f. Présentez le plan et les horaires des transports en commun, les sites naturels avoisinants et
les opportunités de location de bicyclette a proximité

Présentation des menus et des plats:

a. Montrez des échantillons des menus proposés dans les restaurants de I'h6tel.

b. Expliquez les différentes options de restauration, les spécialités régionales, les horaires
d'ouverture, etc.

c. Répondez aux questions des clients concernant les régimes spéciaux, les allergies
alimentaires ou les demandes particulieres.

Présentation des produits et services supplémentaires:

a. Présentez les produits et services supplémentaires offerts par I'hétel, tels que des
massages, des services de conciergerie, des visites guidées, etc.

b. Expliquez les avantages et les tarifs de chaque service.

c. Mettez en avant les partenariats avec des fournisseurs externes pour offrir des expériences
uniques aux clients.

Informations complémentaires:

a. Fournissez des informations sur les activités locales, les attractions touristiques, les
événements spéciaux a proximité de I'hotel et favorisez les activités O carbone

b. Répondez aux questions des clients et encouragez-les a poser des questions ou a
demander des clarifications a tout moment.

Conclusion:

a. Remerciez les clients d'avoir assisté a la présentation et de leur intérét pour I'hotel
restaurant.

b. Offrez une visite guidée des installations de I'hOtel si possible, en mettant en avant les
points forts discutés lors de la présentation.

c. Proposez aux clients de réserver des services ou de faire des réservations dans les
restaurants ou les installations proposées.
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9. Suivi:

a. Prenez note des commentaires ou des demandes spécifiques des clients pendant la
présentation.

b. Envoyez un courriel de suivi personnalisé aux clients pour les remercier de leur
participation et répondre a leurs questions ou demandes spéciales.

Note: Assurez-vous d'adapter cette procédure en fonction des spécificités de votre hotel restaurant,
de votre clientéle et des services et installations que vous proposez.
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PROCEDURES DE SERVICE EN SALLE

Procédure de prise de commandes et prise en charge des
demandes spéciales des clients

Objectifs:

e Assurer un processus efficace et professionnel de prise de commandes pour garantir la
satisfaction des clients.

e Traiter avec précision et diligence les demandes spéciales des clients pour offrir une
expérience personnalisée.

e Maximiser les ventes en recommandant des plats, des boissons ou des options
supplémentaires aux clients.

e Maintenir une communication claire et cohérente entre le personnel du restaurant et la
cuisine pour garantir une exécution précise des commandes.

e Fournir un service attentionné et de haute qualité pour fidéliser les clients et favoriser des
retours positifs.

e  Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Cahiers de prise de commandes ou systeme de saisie informatisé.

e Stylos, crayons et surligneurs pour faciliter la prise de notes.

e Menus imprimés et a jour avec les prix et les descriptions des plats.

e Connaissance approfondie du menu, y compris les ingrédients, les options végétariennes ou
sans gluten, etc.

e (Carnets de réservation pour gérer les demandes de réservation et les tables disponibles.

e Supports de communication interne, tels que des talkies-walkies ou des applications de
messagerie instantanée.

e Formation sur la maniére de gérer les demandes spéciales et les allergies alimentaires.

e Support du personnel de cuisine pour répondre aux questions sur les plats ou les ingrédients
spécifiques.

e Llinfographie des écogestes
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Procédure:

Préparation:
a. Assurez-vous que tous les menus sont a jour, propres et disponibles pour les clients.

b. Vérifiez la disponibilité des ingrédients et des plats spéciaux pour anticiper les éventuelles
restrictions.

c. Familiarisez-vous avec le plan du restaurant et la numérotation des tables.

d. Rassemblez les outils nécessaires, tels que des stylos, des cahiers de prise de commandes et des
surligneurs.

Accueil des clients:
a. Accueillez chaleureusement les clients a leur arrivée au restaurant.
b. Montrez-leur leur table réservée ou accompagnez-les a une table disponible.

c. Présentez-vous et offrez-leur des menus.

Prise de commandes:
a. Soyez attentif et prét a prendre les commandes des clients dés qu'ils sont préts.
b. Commencez par les boissons, puis passez aux entrées, aux plats principaux et aux desserts.

c. Prenez note des préférences spéciales, des allergies alimentaires ou des demandes particulieres
des clients.

d. Faites des recommandations appropriées en fonction des préférences des clients et des plats
populaires.

Communication avec la cuisine:
a. Communiquez clairement et précisément les commandes au personnel de cuisine.

b. Utilisez les talkies-walkies ou les applications de messagerie instantanée pour transmettre les
demandes spéciales ou les modifications aux plats.

c. Répondez rapidement aux questions du personnel de cuisine concernant les commandes.

Suivi des demandes spéciales:

a. ldentifiez clairement les demandes spéciales dans les commandes et assurez-vous qu'elles sont
bien notées.
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b. Informez les serveurs et le personnel de cuisine des demandes spéciales pour une prise en charge
appropriée.

c. Vérifiez auprés des clients que leurs demandes spéciales ont été satisfaites.

Gestion des changements ou des erreurs:

a. Si un changement ou une erreur survient dans une commande, informez-en immédiatement le
client et proposez une solution appropriée.

b. Assurez-vous que les erreurs sont corrigées rapidement et que les clients sont informés de la
résolution du probléme.

Service attentif:
a. Restez attentif aux besoins des clients pendant leur repas.

b. Vérifiez régulierement s'ils ont besoin de quelque chose de plus, comme des boissons
supplémentaires ou des modifications de leurs plats.

c. Répondez promptement aux appels de service des clients.

Facturation et paiement:
a. Présentez la facture aux clients de maniére claire et précise.
b. Expliquez les détails de la facture si nécessaire.

c. Acceptez les paiements et émettez les regus conformément aux procédures du restaurant.

Suivi:
a. Prenez note des commentaires des clients sur la qualité du service ou les demandes spéciales.

b. Partagez les commentaires pertinents avec le personnel concerné pour améliorer continuellement
la qualité du service.

Note: N'oubliez pas d'adapter cette procédure en fonction des spécificités de votre restaurant, de vos
menus et des équipements disponibles.
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Procédure de service des plats et des boissons dans le respect
des normes de qualité

Objectifs:

e Fournir un service professionnel et de haute qualité lors de la livraison des plats et des
boissons aux clients.

e Assurer la présentation soignée et attrayante des plats et des boissons.

e Garantir que les commandes sont servies correctement et en temps voulu.

e Maintenir des normes élevées en matiére d'hygiéne, de sécurité alimentaire et de
manipulation des aliments.

e Offrir une expérience agréable et satisfaisante aux clients tout au long du service des plats et
des boissons.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Plateaux de service propres et appropriés.

e Plateaux ou chariots pour transporter les plats et les boissons.

e Couverts, assiettes, verres et autres ustensiles nécessaires au service.

e Serviettes et torchons propres pour essuyer les plateaux ou les surfaces de service.
e Stylos, blocs-notes et supports de prise de commandes.

e Supports pour les menus et les cartes des vins.

e Connaissance approfondie du menu, des ingrédients et des accords mets-vins.

e Formation sur les normes de service, I'étiquette et les techniques de débarrassage.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Préparation:

a. Assurez-vous que le matériel de service est propre et prét a étre utilisé.

b. Vérifiez la disponibilité des plats et des boissons a servir.

c. Familiarisez-vous avec le menu du jour, les ingrédients et les spécificités des plats.

d. Organisez les plateaux ou les chariots de service pour faciliter le transport.

-36-



A\

Manuel de procédures internes -2023/2024

e. Régulez la température du restaurant selon les normes RSE

Présentation personnelle:
a. Assurez-vous d'étre propre, bien habillé et portez une tenue conforme aux normes du restaurant.

b. Présentez-vous aux clients de maniére polie et professionnelle.

Prise en charge de la commande:
a. Consultez la commande en utilisant les notes prises lors de la prise de commande.
b. Vérifiez les détails de la commande, y compris les demandes spéciales ou les allergies alimentaires.

c. Communiquez avec la cuisine pour vérifier que les plats sont préts.

Présentation des plats:
a. Placez les plats de maniére esthétique sur le plateau ou le chariot de service.
b. Vérifiez que les accompagnements, les sauces ou les condiments sont présents et bien disposés.

c. Assurez-vous que les plats sont a la bonne température avant de les servir.

Service des boissons:
a. Assurez-vous que les verres sont propres et bien essuyés.
b. Servez les boissons selon les préférences du client (eau, vin, cocktails, etc.).

c. Soyez attentif aux signaux des clients pour les demandes de rafraichissements supplémentaires.

Présentation des plats et des boissons:
a. Présentez les plats aux clients en indiquant clairement leur contenu.
b. Identifiez les plats spéciaux ou les recommandations du chef.

c. Répondez aux questions des clients sur les plats et les boissons.

Placement des plats:

a. Servez les plats en commencant par les femmes puis en suivant I'ordre des invités dans le sens des
aiguilles d'une montre.

b. Placez les plats devant les clients avec précaution et de maniére équilibrée.

c. Assurez-vous que les couverts appropriés sont fournis pour chaque plat.
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Suivi des besoins des clients:
a. Soyez attentif aux besoins des clients pendant leur repas.
b. Répondez rapidement aux demandes de suppléments, d'échanges ou d'ajustements de plats.

c. Proposez des recommandations supplémentaires, comme des accompagnements ou des vins
complémentaires.

Débarrassage et nettoyage:
a. Débarrassez les tables des plats et des verres vides dés que les clients ont terminé.
b. Nettoyez les miettes ou les taches sur la table entre les plats si nécessaire.

c. Nettoyez les plateaux ou les chariots de service apres chaque utilisation avec des produits
écolabellisés

d. Triez les déchets selon la procédure de I'établissement (alimentaire, composte, verre, plastique,
carton, consigne etc...)

Facturation et paiement:
a. Présentez la facture aux clients de maniére claire et précise.
b. Expliquez les détails de la facture si nécessaire.

c. Acceptez les paiements et émettez les recus conformément aux procédures du restaurant.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre restaurant, de votre
menu et de vos normes internes.
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Procédure de gestion des tables et de la rotation des clients

Objectifs:

e Optimiser |'utilisation de |'espace disponible en gérant efficacement les tables du restaurant.

e Assurer une rotation fluide des clients pour maximiser la capacité d'accueil du restaurant.

e  Offrir un service efficace et satisfaisant aux clients en leur assignant des tables adaptées.

e Réduire les temps d'attente en organisant les réservations et les arrivées des clients de
maniére efficace.

e  Maintenir une communication claire et cohérente entre le personnel du restaurant pour une
coordination optimale.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e (Carnets de réservation ou systéme de réservation informatisé.

e Plan du restaurant avec la numérotation des tables.

e Tableau de réservation ou systeme de suivi des réservations.

e Stylos, crayons et surligneurs pour la prise de notes et la mise a jour des réservations.

e Support de communication interne, tels que des talkies-walkies ou des applications de
messagerie instantanée.

e Connaissance approfondie de la capacité du restaurant et des contraintes de chaque table.

e Formation sur les politiques de réservation et la gestion des files d'attente.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Prise de réservations:
a. Notez les réservations des clients dans le carnet de réservation ou le systéeme informatisé.

b. Enregistrez les informations pertinentes, telles que le nom, le nombre de personnes, |'heure
d'arrivée et les demandes spéciales.

c. Assurez-vous de bien noter les préférences de table des clients, le cas échéant.

Gestion des files d'attente:
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a. Accueillez les clients sans réservation et informez-les du temps d'attente approximatif, le cas
échéant.

b. Utilisez un tableau de réservation ou un systeme de suivi des réservations pour gérer les arrivées et
les départs des clients.

c. Communiquez régulierement avec les clients en attente pour les tenir informés de I'avancement de
leur table.

Attribution des tables:

a. Utilisez le plan du restaurant pour identifier les tables disponibles en fonction du nombre de
personnes et des préférences des clients.

b. Assurez-vous que chaque table est correctement préparée avant d'y placer les clients.

c. Tenez compte des demandes spéciales ou des préférences des clients lors de I'attribution des
tables.

Communication interne:

a. Communiquez les mises a jour des réservations et les changements de table aux membres du
personnel concernés.

b. Utilisez les talkies-walkies ou les applications de messagerie instantanée pour informer le
personnel des modifications ou des besoins spéciaux des clients.

Rotation des tables:

a. Surveillez attentivement |'occupation des tables et prévoyez la rotation des clients dés que
possible.

b. Encouragez les clients a libérer les tables a I'heure prévue pour permettre I'accueil des nouveaux
clients.

c. Soyez attentif aux clients qui souhaitent prolonger leur séjour et proposez-leur des alternatives si
possible.

Suivi des réservations:

a. Marquez les réservations arrivées et les clients installés sur le tableau de réservation ou le systeme
informatisé.

b. Notez les annulations de derniere minute ou les clients absents pour une meilleure gestion des
tables.

Gestion des imprévus:
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a. Gérez les situations imprévues, comme les retards ou les changements de réservation, en ajustant
les tables et en communiquant avec les clients concernés.

b. Fournissez des solutions alternatives en cas de surbooking ou de problemes de disponibilité des
tables.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre restaurant, de votre
capacité d'accueil et des politiques de réservation en vigueur.
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Procédure de présentation des menus et recommandations
des plats

Objectifs:

e  Offrir aux clients une expérience informative et agréable en présentant les menus de
maniere attrayante.

e Fournir des informations détaillées sur les plats, les ingrédients et les options disponibles.

e Recommander des plats en fonction des préférences des clients et des spécialités du
restaurant.

e Assurer une communication claire et cohérente entre le personnel du restaurant pour
une présentation uniforme des menus.

e Promouvoir les plats spéciaux, les promotions ou les recommandations du chef.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Menus imprimés de haute qualité avec une description détaillée des plats.
o Tableaux ou présentoirs pour afficher les menus du jour ou les plats spéciaux.

e Connaissance approfondie du menu, des ingrédients, des accords mets-vins et des options
végétariennes/vegan.

e Formation sur les techniques de présentation, I'étiquette et la communication avec les
clients.

e Fiches de recommandation des plats spéciaux ou des vins pour le personnel.

e Linfographie des écogestes

Procédure:

1. Préparation:
a. Assurez-vous que les menus imprimés sont propres, bien présentés et a jour.

b. Vérifiez que toutes les descriptions de plats sont précises et détaillées.
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c. Organisez les tableaux ou présentoirs pour afficher les menus du jour ou les plats spéciaux
de maniére claire et attrayante.

2. Accueil des clients:
a. Saluez les clients avec amabilité et professionnalisme.

b. Présentez-leur les menus en leur expliquant brievement les différentes sections ou
catégories de plats.

3. Description des plats:

a. Expliquez les plats en détail, en mettant en valeur les ingrédients principaux et les saveurs
distinctives.

b. Répondez aux questions des clients sur les allergies alimentaires, les options
végétariennes/vegan ou les préférences spéciales.

c. Utilisez un langage descriptif pour évoquer les sensations gustatives et visuelles des plats.

4. Recommandations des plats:

a. ldentifiez les plats populaires, les spécialités du restaurant ou les recommandations du
chef.

b. Appuyez les plats a base de produits frais, locaux, bio et/ou issues du commerce équitable

c. Suggérez des plats en fonction des préférences des clients, de leurs restrictions
alimentaires ou des accords mets-vins.

d. Expliquez les combinaisons de plats ou les accompagnements recommandés pour une
expérience culinaire optimale.

e. Faites la promotion des plats végétariens et végans.

5. Présentation des plats spéciaux:
a. Mettez en évidence les plats spéciaux du jour ou les promotions du restaurant.
b. Expliquez les avantages ou les caractéristiques uniques de ces plats spéciaux.

c. Suggérez des accompagnements ou des vins complémentaires pour ces plats.

6. Récapitulatif de la commande:
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a. Répétez la commande des clients pour confirmer qu'ils ont fait leur choix.
b. Proposez des modifications ou des alternatives si nécessaire.

c. Servez des carafes d’eau aux clients si ceux-ci les commandent.

7. Communication interne:

a. Communiquez les mises a jour des menus ou des plats spéciaux aux membres du
personnel concernés.

b. Tenez le personnel informé des recommandations spéciales ou des promotions en cours.

8. Suivi des commentaires:
a. Soyez attentif aux commentaires des clients sur les plats ou les recommandations fournies.

b. Prenez note des retours positifs ou négatifs pour améliorer les recommandations futures.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre restaurant, de votre
menu et des politiques internes de présentation des plats.
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Procédure d'ouverture du buffet petit-déjeuner et/ou
séminaire

Objectifs:

e Préparer et mettre en place le buffet petit-déjeuner avant I'arrivée des clients.

e Assurer une mise en place soignée et attrayante du buffet pour une expérience agréable des
clients.

e Vérifier la disponibilité des aliments, des boissons et des fournitures nécessaires.

e Maintenir des normes d'hygiene élevées et garantir la sécurité alimentaire.

e S'assurer que le personnel est bien informé des plats disponibles et prét a fournir un service
de qualité.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

o Menu du buffet petit-déjeuner avec une liste des plats et des boissons prévus.

e Vaisselle, couverts, verres et serviettes propres en quantité suffisante.

e Aliments, boissons et ingrédients nécessaires pour le petit-déjeuner.

e Equipements de réfrigération, de maintien au chaud et de présentation des aliments.

e Produits de nettoyage et d'hygiéne pour |'entretien du buffet et des zones de préparation.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Préparation préliminaire:

a. Vérifiez le menu du buffet petit-déjeuner pour vous assurer que tous les plats et les boissons
prévus sont disponibles.

b. Vérifiez les stocks d'aliments, de boissons et de fournitures nécessaires pour I'ouverture du buffet.
c. Préparez les zones de préparation et les équipements en les nettoyant et en les désinfectant.

e. Régulez la température du restaurant selon les normes RSE

Mise en place du buffet:
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a. Organisez les tables de maniére a permettre un flux de circulation facile et un acces pratique aux
plats.

b. Disposez les nappes, les assiettes, les couverts, les verres et les serviettes en quantité suffisante sur
les tables.

c. Placez les plateaux, les bols et les plats de service appropriés pour chaque type d'aliment.

d. Disposez les plats chauds et froids de maniere ordonnée et esthétique, en utilisant des étiquettes
pour indiquer les ingrédients et les allergenes.

Vérification des équipements et des aliments:

a. Vérifiez que les équipements de réfrigération et de maintien au chaud fonctionnent correctement
et sont réglés a la bonne température.

b. Vérifiez la fraicheur des aliments et assurez-vous qu'ils sont conformes aux normes de sécurité
alimentaire.

c. Assurez-vous que les aliments chauds sont chauds et les aliments froids sont froids.

Vérification de la propreté et de I'hygiéne:

a. Nettoyez et désinfectez régulierement le buffet, les zones de préparation et les équipements
conformément aux normes d'hygiene.

b. Vérifiez que les ustensiles de service sont propres et en bon état.

c. Assurez-vous que les poubelles sont vidées et que les plateaux de récupération des déchets sont
propres.

d. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

e. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

Briefing du personnel:

a. Rassemblez le personnel avant I'ouverture du buffet et fournissez-leur des instructions claires sur
leurs roles et responsabilités.

b. Informez-les des plats disponibles, des ingrédients utilisés et des procédures de service.

c. Soulignez l'importance de I'amabilité, de I'efficacité et de la propreté lors de l'interaction avec les
clients.

Ouverture du buffet:

a. Ouvrez le buffet a I'neure prévue, en veillant a ce que tout soit prét pour accueillir les clients.
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b. Surveillez le buffet régulierement pour vous assurer que les plats sont bien approvisionnés et que
le buffet reste propre et ordonné.

c. Soyez disponible pour répondre aux questions des clients et les aider en cas de besoin.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel, des politiques de
I'entreprise, des réglementations en matiere de sécurité alimentaire et des besoins de votre buffet
petit-déjeuner.
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Procédure de service et/ou de fermeture du buffet petit-
déjeuner ou séminaire

Objectifs:

e Assurer un service efficace et agréable aux clients pendant le buffet petit-déjeuner.

e Maintenir la propreté et I'ordre du buffet tout au long du service.

e  Gérer les stocks d'aliments, de boissons et de fournitures pour éviter les pénuries.

o Fermer le buffet petit-déjeuner de maniére organisée et respectueuse des normes d'hygiéne.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Personnel bien formé et suffisant pour le service du buffet.

e Vaisselle, couverts, verres et serviettes propres en quantité suffisante.

e Aliments, boissons et ingrédients nécessaires pour le petit-déjeuner.

e Produits de nettoyage et d'hygiéne pour le nettoyage du buffet et des zones de préparation.

e Linfographie des écogestes

Procédure:

Service du buffet:
a. Assurez-vous que le personnel est présent et prét a servir les clients a I'heure prévue.

b. Surveillez régulierement le buffet pour vous assurer que les plats sont bien approvisionnés et que
le buffet reste propre et ordonné.

c. Remplacez les plats vides par des plats frais et assurez-vous que les aliments chauds restent chauds
et les aliments froids restent froids.

d. Soyez attentif aux besoins des clients et réapprovisionnez les aliments ou les boissons selon leurs
demandes.

Gestion des stocks:
a. Surveillez en permanence les niveaux d'aliments, de boissons et de fournitures.

b. Communiquez régulierement avec le personnel de cuisine pour anticiper les besoins en
approvisionnement.
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c. Signalez toute pénurie ou probléme d'approvisionnement a la personne responsable des achats ou
du stock.

Nettoyage et entretien:

a. Nettoyez régulierement le buffet, les zones de préparation et les équipements conformément aux
normes d'hygiene.

b. Vérifiez que les ustensiles de service sont propres et en bon état.

c. Videz les poubelles et nettoyez les plateaux de récupération des déchets.
d. Essuyez les tables, les chaises et les surfaces autour du buffet.

e. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

f. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

g. Assurez-vous d’utiliser les doses de produit prescrites et ne pas utiliser plus d’eau que nécessaire

Fermeture du buffet:

a. Commencez a réduire progressivement |'approvisionnement en aliments et en boissons lorsque
I'heure de fermeture approche.

b. Informez les clients restants que le buffet se ferme bient6t et assurez-vous qu'ils ont terminé leur
repas.

c. Nettoyez et désinfectez le buffet, les zones de préparation et les équipements apres la fermeture.

d. Rangez la vaisselle, les couverts, les verres et les serviettes propres dans les zones de stockage
désignées.

e. Vérifiez 'utilisation du mode écologique du lave-vaisselle ou de la plonge lors du nettoyage du petit
matériel de restaurant (argenterie, verrerie etc...)

f. Triez les déchets selon la procédure de I'établissement (alimentaire, composte, verre, plastique,
carton, consigne etc...)

g. Les restes des buffets ou des préparations sont utilisés de maniére a lutter contre le gaspillage
alimentaire. Dons au personnel selon les normes en vigueur ou plateforme d’échange comme phenix
ou toogoodtoogo

Bilan du buffet:

a. Faites un bilan des aliments, des boissons et des fournitures utilisés pendant le service.

b. Signalez toute perte ou gaspillage excessif a la direction.
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c. Faites part de vos observations et suggestions d'amélioration a I'équipe de gestion.
d. Régulez la température du restaurant selon les normes RSE

e. Eteignez les lumiéres lorsque la salle du petit-déjeuner ou les salles de réunions ne sont pas
exploitées.

f. Signalez les éventuelles fuites d’eau (robinetteries, tuyauterie, piscine etc...

Autres :
a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel, des politiques de
I'entreprise, des réglementations en matiére de sécurité alimentaire et des besoins de votre buffet
petit-déjeuner.
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PROCEDURE DE GESTION DES OPERATIONS
EN CUISINE

Procédure de préparation des aliments selon les recettes et
les normes de qualité en cuisine

Objectifs :

e Assurer la préparation cohérente des aliments conformément aux recettes établies.
e Maintenir des normes de qualité élevées pour garantir la satisfaction des clients.

e Minimiser les erreurs et les variations dans la préparation des plats.

e Respecter les normes d'hygiene et de sécurité alimentaire.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel nécessaire :

e Recettes détaillées avec les ingrédients et les quantités requises.

e Liste des procédures de préparation spécifiques a chaque plat.

e Liste des normes de qualité a respecter.

e Equipements de cuisine appropriés.

e Ingrédients frais et de haute qualité.

e Ustensiles de cuisine, casseroles, poéles, couteaux, etc.

e Thermometres alimentaires pour vérifier les températures de cuisson.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

Préparation préalable :
a. Assurez-vous d'avoir tous les ingrédients nécessaires et vérifiez leur qualité.
b. Préparez et organisez les ustensiles de cuisine et les équipements nécessaires.

c. Lavez-vous les mains et portez une tenue de cuisine appropriée, y compris une toque, une veste et
des chaussures antidérapantes.
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Suivez les fiches techniques:
a. Consultez les recettes approuvées pour chaque plat.
b. Vérifiez les quantités exactes des ingrédients requis.

c. Suivez les étapes de préparation décrites dans la recette.

Respectez les normes de qualité :
a. Utilisez uniquement des ingrédients frais et de haute qualité.
b. Assurez-vous que les ingrédients respectent les normes d'hygiéne et de sécurité.

c. Controlez la qualité visuelle des ingrédients et éliminez ceux qui ne répondent pas aux normes.

Préparation des ingrédients :
a. Lavez, épluchez et coupez les Iégumes selon les besoins.

b. Préparez les viandes, les poissons et les fruits de mer en les nettoyant et en les désossant si
nécessaire.

c. Mesurez et pesez les ingrédients avec précision.

Techniques de cuisson :
a. Utilisez les équipements de cuisine appropriés pour chaque type de cuisson.
b. Contrélez attentivement les températures de cuisson pour assurer la sécurité alimentaire.

c. Suivez les temps de cuisson recommandés pour chaque plat.

Présentation des plats :
a. Soignez la présentation des plats en utilisant des techniques d'assiettage appropriées.

b. Ajoutez les garnitures et les sauces conformément aux recettes.

Controle de la qualité :

a. Vérifiez visuellement chaque plat pour vous assurer qu'il est conforme aux normes de
présentation.

b. Goltez régulierement les plats pour garantir leur qualité et leur go(t.

Nettoyage et rangement :
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a. Nettoyez régulierement les surfaces de travail, les ustensiles et les équipements de cuisine.
b. Rangez les ingrédients dans des endroits appropriés.

c. Assurez-vous que la cuisine est propre et bien entretenue a la fin de chaque service.

d. Régulez la température de la cuisine selon les normes RSE et HACCP

e. Eteindre les lumiéres lorsque la cuisine n’est plus utilisée

e. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

f. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

Il est important de former le personnel de cuisine sur cette procédure interne et de la mettre a jour
régulierement en fonction des changements de recettes ou des améliorations apportées aux normes
de qualité. Veillez également a respecter les réglementations locales en matiére d'hygiéne et de
sécurité alimentaire tout au long du processus de préparation des aliments.
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Procédure de gestion des stocks d'ingrédients et de
fournitures en cuisine d'un hotel

Objectifs :

e Assurer un approvisionnement adéquat des ingrédients et des fournitures nécessaires a la
cuisine de I'hotel.

e Eviter les ruptures de stock et les pénuries d'ingrédients critiques.

e Réduire les colts liés aux surapprovisionnements et aux pertes.

e Maintenir la qualité des produits en vérifiant les dates de péremption et en évitant les
produits périmés.

e Optimiser |'utilisation des espaces de stockage disponibles.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel nécessaire :

e Systeme de gestion des stocks (logiciel ou registre manuel).

e Liste des ingrédients et des fournitures nécessaires a la cuisine.

e Etiquettes pour marquer les produits avec les dates de réception et les dates de péremption.
e Balance ou systeme de pesée pour mesurer les quantités d'ingrédients.

e Rayonnages, étageres ou armoires pour le stockage organisé des produits.

e Feuilles de suivi des stocks pour enregistrer les entrées et les sorties.

e Liste des fournisseurs approuvés et leurs coordonnées.

e Llinfographie des écogestes
Procédure :
Etablissement d'un inventaire initial :
a. Réalisez un inventaire complet de tous les ingrédients et fournitures disponibles.

b. Notez les quantités, les dates de péremption et les emplacements de stockage.

Définition des seuils de stock :

a. Déterminez les quantités minimales et maximales pour chaque ingrédient et fourniture.
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b. Etablissez des seuils de stock d'alerte pour étre informé lorsque les niveaux sont bas.

Suivi des entrées et des sorties :

a. Enregistrez toutes les entrées et sorties d'ingrédients et de fournitures dans le systeme de gestion
des stocks ou dans le registre manuel.

b. Indiquez la date de réception, la quantité recgue, le fournisseur et la date de péremption pour
chaque produit.

c. Enregistrez les sorties d'ingrédients pour chaque préparation ou plat cuisiné.

Réapprovisionnement :

a. Surveillez régulierement les niveaux de stock pour identifier les produits nécessitant un
réapprovisionnement.

b. Passez des commandes auprés des fournisseurs approuvés en tenant compte des délais de
livraison.

Rotation des stocks :

a. Pratiquez la méthode du "premier entré, premier sorti" (PEPS) pour les ingrédients avec des dates
de péremption.

b. Utilisez les ingrédients les plus anciens en premier pour éviter les pertes dues a la péremption.

Vérification de la qualité :
a. Vérifiez régulierement la qualité des ingrédients et des fournitures.

b. Eliminez les produits périmés, endommagés ou de qualité inférieure.

Organisation du stockage :

a. Organisez les produits de maniere logique et pratique dans les étageres, les armoires ou les
réfrigérateurs.

b. Etiquetez clairement les produits avec les dates de réception et les dates de péremption.

c. Séparez les produits alimentaires des produits non alimentaires pour éviter les contaminations.

Rapports et analyses :

a. Générez régulierement des rapports sur les niveaux de stock, les entrées et les sorties, les colts et
les tendances.
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b. Analysez les données pour identifier les possibilités d'optimisation des co(ts et de gestion des

stocks.

Il est important d'affecter un responsable de la gestion des stocks qui sera chargé de mettre en ceuvre
cette procédure interne et de s'assurer de sa bonne application. Une communication claire avec les
fournisseurs et une coordination étroite avec I'équipe de cuisine sont essentielles pour maintenir des

stocks adéquats et de qualité.
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Procédure de contréle des colts et gestion des pertes en
cuisine d'un hotel

Objectifs :

e Controler et réduire les co(ts liés a la production alimentaire.

e Minimiser les pertes et les gaspillages.

e Optimiser l'utilisation des ingrédients et des fournitures.

e Maintenir la rentabilité de I'activité de restauration.

e Assurer la qualité des produits malgré les contraintes budgétaires.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel nécessaire :

e Systeme de gestion des co(ts et des pertes (logiciel ou registre manuel).

e Balance ou systéme de pesée pour mesurer les quantités d'ingrédients.

e Feuilles de suivi des colts pour enregistrer les dépenses liées aux ingrédients et fournitures.
e Feuilles de suivi des pertes pour enregistrer les produits perdus ou gaspillés.

e Liste des recettes standardisées avec les colts estimés des ingrédients.

e Qutils de mesure précis pour les ingrédients (coupes, cuilleres doseuses, etc.).

e Etiquettes pour marquer les produits avec les dates de péremption.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

Etablissement des cots estimés :
a. Déterminez le colt estimé de chaque recette en calculant le prix des ingrédients nécessaires.

b. Utilisez des listes de prix des fournisseurs ou des bases de données de colits pour une estimation
précise.

c. Actualisez régulierement les colits en fonction des fluctuations des prix des ingrédients.
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Suivi des dépenses :

a. Enregistrez toutes les dépenses liées aux ingrédients et aux fournitures dans le systéme de gestion
des co(ts ou dans le registre manuel.

b. Notez les dates, les fournisseurs, les quantités achetées et les colts unitaires.

Controdle des achats :

a. Etablissez des procédures d'approbation des achats pour éviter les achats non autorisés ou
excessifs.

b. Comparez les prix et la qualité des produits proposés par différents fournisseurs.

c. Négociez des accords avec les fournisseurs pour obtenir des prix compétitifs.

Gestion des pertes :

a. Mesurez et enregistrez les pertes et les gaspillages d'ingrédients tout au long du processus de
production.

b. Identifiez les causes des pertes (préparation incorrecte, mauvaise manipulation, exces de
production, etc.).

c. Mettez en place des mesures préventives pour réduire les pertes (formation du personnel,
amélioration des processus, etc.).

d. Les restes des buffets ou des préparations sont utilisés de maniere a lutter contre le gaspillage
alimentaire. Dons au personnel selon les normes en vigueur ou plateforme d’échange comme phenix
ou toogoodtoogo

Controle des portions :
a. Etablissez des standards de portion pour chaque plat afin d'éviter les excés ou les insuffisances.

b. Utilisez des outils de mesure précis pour garantir des portions cohérentes.

Analyse des colts :
a. Générez régulierement des rapports sur les co(ts réels par rapport aux colts estimés.
b. Identifiez les écarts et analysez les raisons des variations.

c. Prenez des mesures correctives pour réduire les colts lorsque cela est nécessaire.

Sensibilisation du personnel :

a. Organisez des formations régulieres sur le controle des co(ts et la gestion des pertes.
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b. Impliquez le personnel dans l'identification des opportunités d'économie et de réduction des
pertes.

c. Encouragez les suggestions et les idées d'amélioration de la part du personnel.

d. Signalez les éventuelles fuites d’eau (robinetteries, tuyauterie, piscine etc...

Révision réguliére de la procédure :
a. Evaluez périodiquement I'efficacité de la procédure et apportez les ajustements nécessaires.

b. Tenez compte des retours d'expérience et des commentaires du personnel.

Autres :
a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre

Il est essentiel de nommer un responsable chargé de mettre en ceuvre cette procédure interne et de
superviser son application. La collaboration entre les différents départements (cuisine, achats,
finances) est également importante pour assurer le succés du contréle des co(its et de la gestion des
pertes en cuisine.
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Procédure de nettoyage et d'entretien des équipements de
cuisine en hotel

Objectifs :

e Maintenir un environnement de travail s(r, hygiénique et conforme aux normes sanitaires.
e Prolonger la durée de vie des équipements de cuisine.

e Prévenir les pannes et les dysfonctionnements des équipements.

e Assurer la qualité des préparations alimentaires.

e Réduire les risques de contamination croisée.

Matériel nécessaire :

e Produits de nettoyage et de désinfection appropriés pour chaque type d'équipement
(détergent, dégraissant, désinfectant).

e Chiffons propres et non pelucheux.

e Brosses et éponges de nettoyage.

e Gants de protection.

e Outils de démontage et de réassemblage des équipements si nécessaire.

e Etiquettes pour marquer les produits chimiques et les équipements.

e Programme d'entretien préventif pour les équipements complexes.

e Linfographie des écogestes

Procédure :

Préparation :
a. Rassemblez tous les équipements et les produits de nettoyage nécessaires.

b. Assurez-vous d'avoir les EPI (équipements de protection individuelle) appropriés.

Nettoyage quotidien :
a. Commencez par les surfaces de travail, les plans de travail et les tables de préparation.

b. Nettoyez les équipements extérieurs, tels que les fours, les grills et les plaques de cuisson, en
suivant les instructions spécifiques du fabricant.
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c. Nettoyez l'intérieur des équipements tels que les fours, les friteuses, les réfrigérateurs, les
congélateurs, en veillant a éliminer les résidus alimentaires et les dép6ts de graisse.

d. Nettoyez les filtres et les conduits d'extraction d'air pour assurer une ventilation adéquate.
e. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

f. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

Désinfection :
a. Utilisez des produits désinfectants approuvés pour éliminer les bactéries et les germes.
b. Appliquez les désinfectants sur les surfaces en suivant les instructions du fabricant.

c. Accordez une attention particuliére aux zones a haut risque de contamination, telles que les plans
de travail, les poignées d'équipement et les interrupteurs.

e. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

f. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

Nettoyage des équipements spécifiques :

a. Suivez les procédures de nettoyage spécifiques pour chaque équipement, conformément aux
recommandations du fabricant.

b. Nettoyez les grilles, les filtres et les brlleurs des équipements de cuisson.
c. Détartrez les machines a café et a thé régulierement.

d. Nettoyez les mixeurs, les trancheuses, les hachoirs et les autres équipements similaires apres
chaque utilisation.

e. Débranchez-les s’ils ne sont pas utilisés

f. Vérifiez I'utilisation du mode écologique du lave-vaisselle ou de la plonge lors du nettoyage du
matériel.

g. S'assurer d’utiliser les doses de produit prescrites et ne pas utiliser plus d’'eau que nécessaire

Entretien préventif :

a. Etablissez un programme d'entretien préventif pour les équipements complexes (refroidisseurs,
congélateurs, machines a glace, etc.).
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b. Suivez les recommandations du fabricant pour les opérations d'entretien régulieres (vérification
des joints, lubrification des piéces, etc.).

c. Planifiez les interventions d'entretien en fonction des heures creuses pour minimiser les
perturbations.

d. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

e. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

Formation du personnel :

a. Formez le personnel sur les procédures de nettoyage et d'entretien des équipements selon les
normes d’hygiéne et RSE.

b. Fournissez des instructions claires sur |'utilisation appropriée des produits de nettoyage.

c. Sensibilisez le personnel a I'importance du nettoyage et de I'entretien réguliers des équipements.

Documentation :
a. Tenez un registre des activités de nettoyage et d'entretien pour chaque équipement.

b. Documentez les réparations, les remplacements de pieces et les interventions d'entretien
préventif.

Il est recommandé d'affecter un responsable de la cuisine chargé de superviser le respect de cette
procédure interne, de former le personnel et de s'assurer que les équipements de cuisine sont
nettoyés et entretenus régulierement selon les normes requises.
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Procédure de respect des normes d'hygiene et de sécurité
alimentaire en cuisine d'un hétel

Objectifs :

e Assurer la sécurité alimentaire en prévenant les risques de contamination et de maladies
d'origine alimentaire.

e Respecter les normes d'hygiene et de sécurité en vigueur, telles que les reglements sanitaires
locaux et les bonnes pratiques de fabrication.

e Protéger la santé des clients et du personnel de I'hétel.

e Maintenir la réputation et la crédibilité de I'établissement en matiere d'hygiéne alimentaire.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel nécessaire :

e Equipements de protection individuelle (EPI) : gants, tabliers, casquettes, masques faciaux.

e Thermometres pour la vérification des températures.

e Produits de nettoyage et de désinfection adaptés aux surfaces, aux ustensiles et aux
équipements de cuisine.

e Savon liquide, essuie-tout et distributeurs de savon et d'essuie-tout.

e Conteneurs appropriés pour le stockage des denrées alimentaires.

e Llinfographie des écogestes

Procédure :

Formation et sensibilisation :

a. Fournir une formation initiale aux membres du personnel sur les normes d'hygiéne et de sécurité
alimentaire.

b. Mettre en place des sessions de sensibilisation réguliéres pour rappeler les bonnes pratiques
d'hygiene alimentaire.

c. S'assurer que le personnel est informé des régles de sécurité, des procédures d'urgence et des
pratiques d'hygiéne spécifiques a I'établissement.

Hygiéne personnelle :
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a. Les employés doivent se laver les mains régulierement avec du savon liquide et de I'eau tiede avant
de manipuler des aliments, apres s'étre rendus aux toilettes et apres tout autre contact
potentiellement contaminant.

b. Les membres du personnel doivent porter des EPI appropriés, notamment des gants, des tabliers
et des casquettes, pour éviter la contamination croisée.

Réception et stockage des denrées alimentaires :

a. Vérifier la qualité des produits a la réception en vérifiant leur aspect, leur odeur et leur date de
péremption.

b. Stocker les denrées alimentaires de maniere appropriée, en respectant les températures
recommandées et en évitant la contamination croisée.

c. Etiqueter et dater les denrées alimentaires pour assurer une rotation adéquate.

Préparation des aliments :

a. Nettoyer et désinfecter les surfaces de travail, les ustensiles et les équipements avant et aprés
utilisation.

b. Manipuler les aliments de maniere hygiénique, en évitant tout contact avec des surfaces non
propres ou d'autres aliments non cuits.

c. Respecter les températures de cuisson recommandées pour éliminer les bactéries nocives.

Nettoyage et désinfection :

a. Etablir un plan de nettoyage et de désinfection régulier pour les surfaces, les ustensiles et les
équipements.

b. Utiliser des produits de nettoyage et de désinfection approuvés et suivre les instructions
d'utilisation.

c. Nettoyer et désinfecter les zones de stockage des déchets régulierement.
d. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés
e. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

f. Signalez les éventuelles fuites d’eau (robinetteries, tuyauterie, piscine etc...

Controle des températures :

a. Vérifier régulierement les températures des réfrigérateurs, des congélateurs et des équipements de
maintien au chaud pour s'assurer qu'ils fonctionnent correctement.

b. Surveiller les températures de stockage des aliments périssables pour éviter la croissance
bactérienne.
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Gestion des déchets :

a. Disposer les déchets de maniere appropriée et respecter les réglementations locales en matiere
d'élimination des déchets alimentaires.

b. Assurer la propreté et I'ordre des poubelles et des zones de stockage des déchets.

Inspection et contrdle :

a. Effectuer des inspections réguliéres pour vérifier la conformité aux normes d'hygiene et de sécurité
alimentaire.

b. Enregistrer les résultats des inspections et mettre en place des actions correctives si nécessaire.

Il est recommandé d'affecter un responsable de I'hygieéne alimentaire au sein de la cuisine de I'h6tel,
chargé de superviser I'application de cette procédure interne, de former le personnel et de s'assurer
que les normes d'hygiene et de sécurité alimentaire sont respectées en tout temps.
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PROCEDURE DE GESTION DES ETAGES
ET DE L'ENTRETIEN

Procédure de nettoyage des chambres et des salles de bains

Objectifs:

e Assurer la propreté et I'hygiéne des chambres et des salles de bains pour offrir un
environnement confortable aux clients.

e Maintenir des normes élevées de propreté conformément aux exigences de I'hotel.

e Garantir la sécurité des clients en éliminant les risques potentiels de contamination ou de
propagation de maladies.

e Fournir un service de nettoyage efficace et cohérent a travers une procédure standardisée.

e Promouvoir une communication claire et cohérente entre le personnel de I'h6tel pour une
coordination optimale.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Equipement de protection individuelle (EPI) : gants, masques, tabliers.

e Produits de nettoyage approuvés et désinfectants : nettoyants multi-surfaces, désinfectants,
nettoyants pour vitres, détartrants, etc.

e Chariots de nettoyage équipés de seaux, chiffons en microfibre, éponges, balais, aspirateurs,
etc.

e Linge de lit, serviettes, nappes, torchons propres.

e Sac pour le linge sale ou le linge a jeter.

e Check-list de contréle pour assurer I'exhaustivité du nettoyage.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Préparation:

-66 -



A\

Manuel de procédures internes -2023/2024

a. Equipez-vous de I'équipement de protection individuelle (EP1) approprié avant de commencer le
nettoyage.

b. Rassemblez tous les produits de nettoyage nécessaires et vérifiez leur disponibilité et leur état.

c. Vérifiez la check-list de contréle pour vous assurer que vous disposez de tous les éléments
nécessaires au nettoyage.

Aération de la chambre:

a. Ouvrez les fenétres pour permettre une bonne ventilation de la piéce avant de commencer le
nettoyage.

Retrait du linge de lit et des serviettes:
a. Retirez le linge de lit utilisé, y compris les draps, les taies d'oreiller et les couvertures.

b. Retirez les serviettes utilisées dans la salle de bains.

Nettoyage de la chambre:

a. Commencez par dépoussiérer toutes les surfaces, y compris les meubles, les étageres, les tables de
chevet, les bureaux, etc.

b. Nettoyez les surfaces avec des produits de nettoyage appropriés, en veillant a éliminer les taches et
les saletés.

c. Essuyez les miroirs, les cadres et les vitres avec un nettoyant pour vitres.

d. S'assurer d’utiliser les doses de produit prescrites et ne pas utiliser plus d’eau que nécessaire
e. Passez I'aspirateur sur les tapis, les moquettes et les sols.

f. Balayez ou passez la serpilliere sur les sols durs.

g. Nettoyez et désinfectez les télécommandes, les interrupteurs, les poignées de porte, les
téléphones, etc.

h. Vérification des affichages environnementaux

i. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

j. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

k. Vérifiez les tiroirs et les placards pour vous assurer qu'ils sont vides et propres.

|. Replacez les meubles et les objets décoratifs a leur place d'origine.

Nettoyage de la salle de bains:

a. Nettoyez et désinfectez les toilettes, y compris le siege, la cuvette et la chasse d'eau.
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b. Nettoyez le lavabo, y compris le robinet, le miroir et les étageres.
c. Nettoyez et désinfectez la douche ou la baignoire, y compris les parois, les rideaux et les joints.

d. Nettoyez les accessoires de salle de bains tels que les distributeurs de savon, les porte-serviettes,
les porte-brosses a dents, etc.

e. Vérifiez et remplacez les serviettes si nécessaire.
f. Signalez les éventuelles fuites d’eau (robinetteries, tuyauterie, piscine etc...

g. Assurez-vous d’utiliser les doses de produit prescrites et ne pas utiliser plus d’eau que nécessaire

Remplacement du linge de lit et des serviettes:
a. Préparez le lit avec du linge de lit propre, y compris les draps, les taies d'oreiller et les couvertures.

b. Replacez les serviettes propres dans la salle de bains.

Elimination des déchets:
a. Videz les poubelles de la chambre et de la salle de bains.
b. Placez les déchets dans le sac prévu a cet effet.

c. Triez les déchets selon la procédure de I"établissement

Controle de la qualité:

a. Utilisez la check-list de contréle pour vous assurer que toutes les taches de nettoyage ont été
effectuées.

b. Rectifiez les éventuels problémes ou oublis avant de quitter la chambre.
c. Régulez la température de la chambre selon les normes RSE

e. Eteindre les lumiéres avant de quitter la chambre

Communication interne:

a. Informez le personnel de la réception ou de I'étage que la chambre a été nettoyée et est préte a
étre occupée.
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ANNEXE :

PRODUIT D’ENTRETIEN

EST-IL

ECOLABELLISE ?

EST-IL
CHIMIQUE ?

SURFACE NETTOYEE

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel, des politiques
internes de nettoyage et des exigences de propreté en vigueur.
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Procédure de nettoyage des espaces communs

Objectifs:

e Maintenir des normes élevées de propreté et d'hygiéne dans les espaces communs de I'hotel
pour offrir un environnement agréable aux clients.

e Assurer la sécurité des clients en éliminant les risques potentiels de contamination ou de
propagation de maladies.

e Fournir un service de nettoyage efficace et cohérent a travers une procédure standardisée.

e Garantir la propreté et la fonctionnalité des équipements et des installations dans les espaces
communs.

e Promouvoir une communication claire et cohérente entre le personnel de I'h6tel pour une
coordination optimale.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Equipement de protection individuelle (EPI) : gants, masques, tabliers.

e Produits de nettoyage approuvés et désinfectants : nettoyants multi-surfaces, désinfectants,
nettoyants pour vitres, détartrants, etc.

e Chariots de nettoyage équipés de seaux, chiffons en microfibre, éponges, balais, aspirateurs,
etc.

e Matériel de signalisation pour avertir les clients des zones de nettoyage en cours.

e Linge propre pour le nettoyage des surfaces et des équipements.

e Check-list de controle pour assurer I'exhaustivité du nettoyage.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Préparation:

a. Equipez-vous de I'équipement de protection individuelle (EP1) approprié avant de commencer le
nettoyage.

b. Rassemblez tous les produits de nettoyage nécessaires et vérifiez leur disponibilité et leur état.
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c. Vérifiez la check-list de contréle pour vous assurer que vous disposez de tous les éléments
nécessaires au nettoyage.

Zones communes:

a. ldentifiez les espaces communs a nettoyer, tels que le hall d'entrée, les couloirs, les salles de
réception, les salles de conférence, les espaces de détente, les salles de jeux, les restaurants, les bars,
etc.

b. Régulez la température des espaces communs selon les normes RSE.
c. Arrosez de maniére raisonnée selon les normes RSE.

d. Nutilisez aucun pesticide ni engrais chimique.

Nettoyage des surfaces:

a. Dépoussiérez toutes les surfaces, y compris les tables, les chaises, les étageres, les rebords de
fenétre, les rebords de comptoir, etc.

b. Nettoyez les surfaces avec des produits de nettoyage appropriés, en veillant a éliminer les taches et
les saletés.

c. Essuyez les miroirs, les cadres et les vitres avec un nettoyant pour vitres.

d. Nettoyez et désinfectez les interrupteurs, les poignées de porte, les rampes d'escalier, les boutons
d'ascenseur, etc.

e. Vérifiez les sols pour les débris ou les taches, et nettoyez-les en conséquence.
f. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés
g. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

h. Assurez-vous d’utiliser les doses de produit prescrites et ne pas utiliser plus d’eau que nécessaire

Nettoyage des équipements:

a. Nettoyez et désinfectez les équipements communs tels que les distributeurs de savon, les
distributeurs de papier, les distributeurs de désinfectant pour les mains, les distributeurs de serviettes
en papier, les machines a café, les fontaines d'eau, etc.

b. Vérifiez et nettoyez les équipements de divertissement tels que les jeux, les billards, les tables de
ping-pong, etc.

c. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

d. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.
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Nettoyage des sanitaires:

a. Nettoyez et désinfectez les toilettes, y compris les cuvettes, les sieéges et les chasses d'eau.

b. Nettoyez et désinfectez les lavabos, y compris les robinets, les miroirs et les étageres.

c. Nettoyez les sols et les murs des salles de bains en veillant a éliminer les taches et les saletés.

d. Vérifiez et rechargez les fournitures de papier toilette, de savon et de serviettes en papier si
nécessaire.

e. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés

f. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés.

Vidage des poubelles:
a. Videz les poubelles des espaces communs et remplacez les sacs en plastique.

b. Transportez les déchets dans une zone de stockage appropriée.

Contrale de la qualité:

a. Utilisez la check-list de contréle pour vous assurer que toutes les taches de nettoyage ont été
effectuées.

b. Rectifiez les éventuels problémes ou oublis avant de terminer le nettoyage.

Communication interne:

a. Informez le personnel de la réception ou de I'étage que les espaces communs ont été nettoyés et
sont préts a étre utilisés.

ANNEXE :

, EST-IL EST-IL
PRODUIT D’ENTRETIEN ECOLABELLISE ? | CHIMIQUE ? SURFACE NETTOYEE

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel, des politiques
internes de nettoyage et des exigences de propreté en vigueur.
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Procédure de gestion du linge de lit, des serviettes et des
articles de toilette

Objectifs:

e Assurer la disponibilité constante de linge de lit propre, de serviettes et d'articles de toilette
pour les clients de I'hotel.

e Maintenir des normes élevées de propreté et d'hygiéne dans les chambres et les salles de
bains.

o  Gérer efficacement le stock de linge de lit, de serviettes et d'articles de toilette pour éviter les
pénuries ou les exces.

e Optimiser les colts en contrdlant et en minimisant les pertes et les vols.

e Promouvoir une communication claire et cohérente entre le personnel de I'h6tel pour une
coordination optimale.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Stock suffisant de linge de lit propre, de serviettes et d'articles de toilette.

e Systeme de suivi du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette (logiciel, registres,
etc.).

e Chariots de transport du linge.

e Zone de stockage appropriée pour le linge de lit, les serviettes et les articles de toilette.

e Etiquettes ou marqueurs pour identifier et suivre le linge de lit et les serviettes.

e Procédure de blanchisserie externe ou interne si applicable.

e Liste des fournisseurs de linge de lit, de serviettes et d'articles de toilette.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Réception du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette:

a. Vérifiez la qualité et la quantité du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette a leur
réception.

b. Vérifiez les livraisons par rapport aux bons de commande et signalez toute divergence au
fournisseur si nécessaire.
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c. Enregistrez les entrées de linge de lit, de serviettes et d'articles de toilette dans le systéme de suivi.

Stockage du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette:

a. ldentifiez une zone de stockage appropriée, propre et seéche pour le linge de lit, les serviettes et les
articles de toilette.

b. Classez et rangez le linge de lit, les serviettes et les articles de toilette par type et taille pour
faciliter I'acces et la gestion.

c. Etiquetez ou marquez clairement les étagéres, les boites ou les casiers pour identifier les différents
articles.

Distribution du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette:

a. Controlez et enregistrez la distribution du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette aux
étages ou aux responsables de la chambre.

b. Utilisez le systeme de suivi pour enregistrer les quantités distribuées, les dates et les destinataires.

Suivi du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette:

a. Effectuez régulierement un inventaire du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette pour
identifier les besoins de réapprovisionnement.

b. Enregistrez les sorties et les retours de linge de lit, de serviettes et d'articles de toilette dans le
systeme de suivi.

c. Surveillez les niveaux de stock et prenez des mesures pour éviter les pénuries ou les exces.

Blanchisserie:

a. Si votre hotel dispose d'une blanchisserie interne, assurez-vous que les procédures de nettoyage,
de séchage et de pliage du linge sont suivies conformément aux normes de l'industrie et des normes
RSE. Vous devez vérifier que les instructions sur les programmes écologiques a privilégier lors de
I'utilisation du lave-linge professionnel soient correctement affichées.

Utilisez une lessive écolabellisée

b. Si vous utilisez une blanchisserie externe, communiquez régulierement avec le fournisseur pour
garantir des délais de livraison appropriés et des normes de qualité.

Gestion des pertes et des vols:

a. Surveillez attentivement les niveaux de stock et signalez immédiatement toute disparition ou vol
suspect.
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b. Mettez en place des mesures de sécurité telles que des caméras de surveillance, des serrures sur
les armoires de stockage, etc.

Communication interne:

a. Informez le personnel de la réception, des étages et du service d'entretien de tout changement ou
mise a jour concernant la gestion du linge de lit, des serviettes et des articles de toilette.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel, des politiques
internes de gestion du linge et des exigences de propreté en vigueur.
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Procédure d'entretien des équipements de restauration et
des installations de I'hotel

Objectifs:

e Assurer le bon fonctionnement et la sécurité des équipements de restauration et des
installations de I'hotel.

e Prolonger la durée de vie des équipements en les entretenant régulierement.

e Réduire les pannes et les interruptions de service grace a une maintenance préventive.

e Maintenir des normes élevées d'hygiéne, de propreté et de sécurité.

e Promouvoir une communication claire et cohérente entre le personnel de I'h6tel pour une
coordination optimale.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

o Liste des équipements de restauration et des installations de I'hotel.

e Plan de maintenance préventive spécifique a chaque équipement.

e Manuel d'utilisation et de maintenance des équipements.

e QOutils de base tels que tournevis, clés, pinces, etc.

e Produits de nettoyage et de désinfection appropriés.

e Pieces de rechange couramment utilisées pour les réparations mineures.

e Carnet de suivi pour enregistrer les opérations d'entretien et les problemes rencontrés.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Identification des équipements de restauration et des installations:

a. Dressez une liste compléte de tous les équipements de restauration et des installations de I'hotel,
tels que les fours, les réfrigérateurs, les lave-vaisselle, les climatiseurs, les ascenseurs, les systemes de
sécurité, etc.

Planification de la maintenance préventive:
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a. Elaborez un plan de maintenance préventive spécifique a chaque équipement en fonction des
recommandations du fabricant et des normes de I'industrie.

b. Planifiez des intervalles réguliers pour les opérations d'entretien préventif, en tenant compte de la
fréquence d'utilisation et des besoins spécifiques de chaque équipement.

c. Affectez le personnel approprié pour effectuer les taches d'entretien selon le planning établi.

Maintenance préventive:
a. Suivez les procédures d'entretien recommandées par le fabricant pour chaque équipement.

b. Vérifiez les niveaux de fluides, les filtres, les connexions, les joints, les courroies, etc., et effectuez
les réglages nécessaires.

c. Nettoyez et désinfectez les équipements régulierement pour maintenir des normes élevées
d'hygiene.

d. Inspectez les cables électriques et les prises pour détecter tout signe de détérioration ou de
mauvais fonctionnement.

e. Lubrifiez les pieéces mobiles conformément aux recommandations du fabricant.

f. Enregistrez toutes les opérations d'entretien dans le carnet de suivi.

Réparation des pannes et des probléemes:

a. En cas de panne ou de probleme, évaluez la situation et déterminez si une réparation mineure peut
étre effectuée en interne ou si un technicien externe doit étre appelé.

b. Si possible, effectuez les réparations mineures en utilisant les pieces de rechange couramment
disponibles.

c. Si une assistance externe est nécessaire, contactez le fournisseur de I'équipement ou une
entreprise de maintenance agréée.

Communication interne:

a. Informez le personnel concerné des opérations d'entretien préventif et des réparations en cours
pour éviter toute confusion ou utilisation incorrecte des équipements.

Autres :
a. Régulez la température des infrastructures selon les normes RSE

b. Eteindre les lumiéres avant de quitter la chambre
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c. Utilisez des produits d’entretien écolabellisés
d. Rangez les produits d’entretien et les produits piscine dans des locaux ou des armoires sécurisés.

e. Vous veillez a arroser de maniére raisonnée

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel, des équipements
utilisés et des recommandations des fabricants.

-78 -



\" Manuel de procédures internes -2023/2024

Procédure de maintenance préventive et de réparations des
installations défectueuses

Objectifs:

e Assurer le bon fonctionnement et la sécurité des installations de I'h6tel.

e Réduire les pannes et les interruptions de service grace a une maintenance préventive
réguliere.

e Réparer rapidement et efficacement les installations défectueuses pour minimiser les impacts
sur les clients et le fonctionnement de I'hotel.

e Prolonger la durée de vie des installations en les entretenant régulierement.

e Promouvoir une communication claire et cohérente entre le personnel de I'h6tel pour une
coordination optimale.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Liste des installations de I'h6tel, y compris les systemes électriques, de plomberie, de
chauffage, de ventilation et de climatisation (CVC), les ascenseurs, les systemes de sécurité,
etc.

o Manuel d'utilisation et de maintenance des installations.

e QOutils de base tels que tournevis, clés, pinces, multimetre, etc.

e Pieces de rechange couramment utilisées pour les réparations mineures.

e Carnet de suivi pour enregistrer les opérations de maintenance préventive et les réparations
effectuées.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Identification des installations de I'hotel:

a. Dressez une liste compléte de toutes les installations de I'h6tel, y compris les systemes électriques,
de plomberie, de CVC, les ascenseurs, les systémes de sécurité, etc.

b. Eteignez la nuit les lumieres extérieures superflues si I’hdtel n’est pas doté d’'une minuterie

c. Achetez des équipements avec une classe énergétique suffisante (norme RSE)
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Planification de la maintenance préventive:

a. Elaborez un plan de maintenance préventive en fonction des recommandations du fabricant et des
normes de l'industrie pour chaque installation.

b. Planifiez des intervalles réguliers pour les opérations de maintenance préventive, en tenant
compte de la fréquence d'utilisation et des besoins spécifiques de chaque installation.

c. Affectez le personnel approprié pour effectuer les taches de maintenance préventive selon le
planning établi.

Maintenance préventive:
a. Suivez les procédures d'entretien recommandées par le fabricant pour chaque installation.

b. Vérifiez les connexions, les joints, les cables, les filtres, les niveaux de fluides, etc., et effectuez les
réglages nécessaires.

c. Lubrifiez les piéces mobiles conformément aux recommandations du fabricant.

d. Nettoyez et désinfectez les installations régulierement pour maintenir des normes élevées
d'hygiene.

e. Enregistrez toutes les opérations de maintenance préventive dans le carnet de suivi.

Réparation des installations défectueuses:

a. En cas de panne ou de dysfonctionnement, évaluez la situation et déterminez si une réparation
mineure peut étre effectuée en interne ou si une assistance externe est nécessaire.

b. Effectuez les réparations mineures en utilisant les compétences et les outils appropriés.

c. Si une assistance externe est nécessaire, contactez un fournisseur de services agréé pour les
réparations majeures ou les problémes complexes.

Communication interne:

a. Informez le personnel concerné des opérations de maintenance préventive en cours, des
réparations effectuées et des installations défectueuses pour éviter toute confusion ou utilisation
incorrecte.

Autres :
a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre
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PROCEDURES DE GESTION DES STOCKS ET DES
APPROVISIONNEMENTS

Procédure de suivi des stocks d'aliments, de boissons et de
fournitures

Objectifs:

e Assurer un approvisionnement adéquat en aliments, boissons et fournitures dans I'hotel
restaurant.

e Réduire les pénuries et les excés de stock en maintenant un contréle précis des niveaux de
stock.

e Optimiser la gestion des colts en évitant le gaspillage et en optimisant les commandes.

e Maintenir des normes de qualité élevées en surveillant les dates d'expiration et la qualité des
produits.

e Faciliter une communication claire et cohérente entre les départements concernés pour une
gestion efficace des stocks.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Systeme de gestion des stocks (logiciel ou manuel).

e Liste des produits alimentaires, des boissons et des fournitures utilisées dans I'hotel
restaurant.

e Carnets de commandes et de réception.

e Balance pour peser les produits.

e Etiquettes de suivi des dates d'expiration.

e Rapports d'inventaire et de consommation.

e Acces aux fournisseurs et aux informations de commande.

e Linfographie des écogestes

Procédure:

Etablissement d'une liste de produits:
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a. Dressez une liste compléte de tous les produits alimentaires, boissons et fournitures utilisées dans
I'notel restaurant, y compris les catégories et les spécifications appropriées.

Mise en place d'un systéme de gestion des stocks:

a. Utilisez un systeme de gestion des stocks approprié pour suivre les entrées et les sorties de
produits.

b. Utilisez un identifiant unique pour chaque produit afin de faciliter le suivi et l'inventaire.

Réception des livraisons:

a. Vérifiez chaque livraison de produits pour s'assurer qu'elle correspond a la commande et est en
bon état.

b. Enregistrez les réceptions dans le carnet de réception et mettez a jour le systeme de gestion des
stocks.

Stockage approprié:

a. Stockez les produits dans des conditions appropriées, en respectant les exigences de température,
d'hygiene et de sécurité.

b. Utilisez des étiquettes pour marquer les produits avec leur date de réception et leur date
d'expiration.

c. Rangez les produits d’entretien dans des locaux ou des armoires sécurisés (les produits solides au-
dessus des produits liquides). Veillez a les ranger des bacs hermétiques et de surveiller leur
compatibilité avec d’autres pictogrammes.

Suivi des niveaux de stock:
a. Effectuez régulierement des inventaires pour connaitre les niveaux de stock actuels.

b. Comparez les chiffres de l'inventaire avec les enregistrements du systeme de gestion des stocks
pour identifier les écarts et les problémes potentiels.

Commande et réapprovisionnement:

a. Surveillez les niveaux de stock et planifiez les commandes en fonction de la demande prévue et des
délais de livraison des fournisseurs.

b. Utilisez les rapports d'inventaire et de consommation pour identifier les produits nécessitant un
réapprovisionnement.
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Rotation des stocks:

a. Utilisez la méthode du FIFO (premier entré, premier sorti) pour garantir que les produits plus
anciens sont utilisés en premier.

b. Veillez a ce que les produits proches de leur date d'expiration soient utilisés prioritairement.

Surveillance de la qualité des produits:
a. Vérifiez régulierement la qualité des produits stockés, en particulier les aliments périssables.

b. Retirez et éliminez correctement les produits périmés ou endommagés.

Communication interne:

a. Communiquez régulierement avec les chefs de cuisine, le personnel de service et les responsables
des achats pour partager les informations sur les niveaux de stock et les besoins.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, des
produits utilisés et des recommandations des fournisseurs.
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Procédure de commande responsable et durable des produits
en fonction des besoins et des prévisions

Objectifs:

e Assurer un approvisionnement adéquat en produits tout en minimisant les déchets et en
favorisant le développement durable.

e Réduire les colts en optimisant les commandes en fonction des besoins réels et des
prévisions.

e Favoriser |'utilisation de produits locaux, biologiques et durables pour soutenir I'économie
locale et réduire I'empreinte environnementale.

e Minimiser le gaspillage alimentaire en effectuant une gestion rigoureuse des stocks et en
favorisant la rotation des produits.

e Encourager la communication et la collaboration entre les chefs de cuisine, le personnel de
service et les responsables des achats pour une meilleure compréhension des besoins et des
prévisions.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Systeme de gestion des stocks (logiciel ou manuel) avec des fonctionnalités de suivi des
besoins et des prévisions.

e Historiques de consommation et données sur les tendances saisonnieres et les événements
spéciaux.

e Liste de fournisseurs proposant des produits locaux, biologiques et durables.

e (Carnets de commandes et de réception.

e Acces a des sources d'informations sur les produits durables et les pratiques
d'approvisionnement responsable.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Analyse des besoins et des prévisions:

a. Utilisez I'historique de consommation et les données sur les tendances saisonnieres et les
événements spéciaux pour évaluer les besoins et les prévisions de produits.
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b. Identifiez les produits qui ont une demande réguliére et prévisible et ceux qui sont spécifiques a
certaines périodes ou événements.

Etablissement de critéres d'approvisionnement responsable:

a. Définissez des critéres pour les produits durables, tels que les produits locaux, biologiques, issus du
commerce équitable ou certifiés durables.

b. Recherchez des fournisseurs qui répondent a ces criteres et ajoutez-les a la liste des fournisseurs
privilégiés.

Planification des commandes:

a. Utilisez le systéme de gestion des stocks pour planifier les commandes en fonction des besoins
réels et des prévisions.

b. Consultez les chefs de cuisine et le personnel de service pour comprendre leurs besoins spécifiques
et tenir compte des suggestions ou des changements de menu.

Priorité aux produits durables:

a. Donnez la priorité aux produits durables lors de la sélection des fournisseurs et de la passation des
commandes.

b. Encouragez les fournisseurs a utiliser des emballages écologiques et a adopter des pratiques de
livraison respectueuses de I'environnement.

Optimisation des quantités commandées:
a. Evaluez les quantités nécessaires pour éviter les excés de stock et le gaspillage.

b. Utilisez des outils de suivi des tendances et des prévisions pour ajuster les quantités commandées
en fonction des variations saisonnieres ou des événements spéciaux.

Communication et collaboration:

a. Organisez des réunions régulieres entre les chefs de cuisine, le personnel de service et les
responsables des achats pour discuter des besoins et des prévisions.

b. Encouragez le partage d'informations sur les produits durables et les pratiques
d'approvisionnement responsable.

Suivi et évaluation:

a. Surveillez régulierement les niveaux de stock, les déchets et les colts d'approvisionnement pour
évaluer |'efficacité de la procédure.
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b. Effectuez des ajustements en fonction des retours d'information et des résultats obtenus.

Autres :
a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, des
produits utilisés, des préférences des clients et des principes de développement durable que vous
souhaitez adopter.

-86 -



\" Manuel de procédures internes -2023/2024

Procédure de controle des livraisons, vérification de la qualité
et de la conformité

Objectifs:

e Assurer la réception de livraisons conformes aux commandes passées.

o Vérifier la qualité des produits livrés pour maintenir des normes élevées de qualité dans
I'hotel restaurant.

e Garantir la conformité des produits aux normes de sécurité alimentaire et aux
réglementations en vigueur.

e Minimiser les risques liés aux produits périmés, endommagés ou non conformes.

e Etablir une communication efficace avec les fournisseurs pour résoudre les problémes de
livraison et de qualité.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Liste des commandes et des spécifications des produits.
e (Carnet de réception.

e Equipement de mesure (thermomeétre, balance, etc.).

e Fiches de controle de qualité et de conformité.

e Réglementations et normes alimentaires applicables.

e Acces aux coordonnées des fournisseurs.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Préparation de la réception:

a. Vérifiez la liste des commandes et des spécifications des produits pour vous assurer de la
conformité de la livraison.

b. Préparez le matériel de réception, y compris le carnet de réception, I'équipement de mesure et les
fiches de contrdle de qualité et de conformité.

Réception des livraisons:

a. Accueillez le livreur et identifiez-vous en tant que représentant de I'h6tel restaurant.
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b. Vérifiez l'intégrité des emballages et notez toute anomalie visible sur le carnet de réception.

Vérification de la conformité:

a. Comparez les produits livrés avec les commandes pour vous assurer qu'ils correspondent en
termes de quantité, de marque, de variété, etc.

b. Vérifiez les dates de péremption des produits pour vous assurer de leur fraicheur et de leur
durabilité.

c. Vérifiez que les produits respectent les réglementations et normes alimentaires en vigueur.

Controle de la qualité:

a. Vérifiez la qualité des produits en effectuant des inspections visuelles, en utilisant un équipement
de mesure si nécessaire (par exemple, thermometre pour les produits réfrigérés).

b. Utilisez les fiches de contréle de qualité pour enregistrer les résultats et noter toute non-
conformité ou anomalie.

Documentation et communication:

a. Enregistrez toutes les informations pertinentes dans le carnet de réception, y compris les détails
des produits livrés, les quantités, les numéros de lot, les températures, les observations, etc.

b. Communiquez immédiatement avec les fournisseurs en cas de probleémes de livraison, de non-
conformité ou de qualité des produits.

c. Notifiez les départements concernés de toute non-conformité ou de probleme de qualité pouvant
affecter les opérations de I'h6tel restaurant.

Actions en cas de non-conformité:
a. Séparez et étiquetez les produits non conformes pour éviter toute utilisation involontaire.

b. Informez les responsables de I'hétel restaurant et collaborez avec eux pour déterminer les mesures
correctives appropriées, telles que le retour des produits, le remplacement ou le remboursement.

Suivi et évaluation:

a. Surveillez régulierement les résultats des contrdles de livraison et de qualité pour identifier les
tendances et les problémes récurrents.

b. Mettez a jour les procédures et les criteres de controle en fonction des améliorations identifiées et
des retours d'expérience.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, des
produits utilisés et des réglementations alimentaires locales.
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Procédure de gestion des colts, des inventaires et des pertes

Objectifs:

e Controler et réduire les colts d'exploitation de I'h6tel restaurant.

e Maintenir des niveaux d'inventaire appropriés pour répondre a la demande et éviter les
pénuries ou les exces.

e Minimiser les pertes et les gaspillages de produits.

e Optimiser |'utilisation des ressources et améliorer la rentabilité globale de I'établissement.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Systeme de gestion des stocks (logiciel ou manuel) avec des fonctionnalités de suivi des co(ts
et des inventaires.

e Carnets d'inventaire et de suivi des pertes.

e Données sur les colts des matieres premieres et des produits finis.

e Rapports financiers et de vente.

e QOutils d'analyse des colts (par exemple, fiches de calcul des colts unitaires).

e Acces aux informations sur les fournisseurs et aux prix d'achat.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Suivi des colits:

a. ldentifiez et enregistrez les co(ts associés aux matiéres premiéeres, aux fournitures, a la main-
d'ceuvre et aux autres dépenses liées a I'exploitation de I'hotel restaurant.

b. Utilisez un systéme de gestion des stocks pour suivre et analyser les colits des produits et des
activités.

Etablissement de seuils d’inventaire :

a. Déterminez les niveaux d'inventaire optimaux pour chaque produit en fonction de la demande, des
délais de livraison et de la capacité de stockage.

b. Surveillez régulierement les niveaux d'inventaire pour éviter les pénuries ou les exces.
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Gestion des inventaires:
a. Effectuez des inventaires réguliers pour vérifier les quantités réelles de produits en stock.

b. Comparez les résultats des inventaires aux enregistrements du systeme de gestion des stocks et
identifiez les écarts éventuels.

c. Analysez les causes des écarts et prenez les mesures appropriées, telles que des ajustements
d'inventaire ou des enquétes sur les pertes.

Prévention des pertes:

a. Mettez en place des procédures de contrdle strictes pour minimiser les pertes, le vol et le
gaspillage de produits.

b. Utilisez des méthodes de stockage appropriées pour éviter les dommages ou la détérioration des
produits.

c. Formez le personnel a la manipulation et au stockage adéquats des produits pour réduire les
risques de pertes.

Analyse des colits unitaires:

a. Calculez les co(ts unitaires des produits en tenant compte des colits des matiéres premieres, de la
main-d'ceuvre et des autres dépenses directes.

b. Utilisez ces informations pour évaluer la rentabilité des produits, ajuster les prix de vente et
identifier les opportunités d'économies.

Suivi des performances:

a. Analysez les rapports financiers et de vente pour évaluer les colts, les marges et les tendances de
performance.

b. Identifiez les domaines ou des améliorations peuvent étre apportées, tels que la réduction des
colts d'approvisionnement ou |'optimisation des processus de production.

Collaboration avec les fournisseurs:

a. Communiquez régulierement avec les fournisseurs pour négocier les meilleurs prix et les conditions
d'approvisionnement les plus avantageuses.

b. Partagez les informations sur les demandes prévues et les besoins d'inventaire pour faciliter une
planification efficace de la part des fournisseurs.

Sensibilisation et formation:
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a. Sensibilisez le personnel a lI'importance de la gestion des co(ts, des inventaires et des pertes, ainsi
gu'aux bonnes pratiques qui y sont associées.

b. Fournissez une formation continue sur les procédures de gestion des stocks, les méthodes de
contréle et la prévention des pertes.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, de vos
systemes de gestion et des pratiques financieres internes.
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PROCEDURES DE GESTION FINANCIERE

Procédure de facturation des services aux clients

Objectifs:

e Assurer un processus de facturation précis et efficace pour les services fournis aux clients de
I'hotel restaurant.

e Garantir la satisfaction des clients en leur fournissant des factures claires et détaillées.

e Maximiser la précision des données financieres et faciliter la comptabilité de I'établissement.

e Faciliter le suivi des paiements et le recouvrement des créances.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Systeme de gestion hoételiére ou logiciel de facturation.

e Dossiers clients comprenant les informations de réservation et de séjour.

e Menus, listes de prix et tarifs des services proposés.

e Carnets de facturation et de suivi des paiements.

e Acces aux informations de carte de crédit ou de débit des clients (le cas échéant).
e Documents fiscaux et législatifs relatifs a la facturation.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Collecte des données:

a. Collectez toutes les informations nécessaires aupres des clients, y compris les détails de
réservation, la durée du séjour, les consommations et les services utilisés.

b. Vérifiez I'exactitude des informations en comparant les données avec les enregistrements internes.

Etablissement de la facture:

a. Utilisez le systeme de gestion hételiére ou le logiciel de facturation pour générer la facture des
services.
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b. Incluez tous les services fournis, les tarifs correspondants, les taxes applicables et les éventuels
frais supplémentaires.

c. Assurez-vous d'inclure les informations de contact de I'établissement et les coordonnées de
paiement.

Vérification de la facture:
a. Relisez attentivement la facture pour vous assurer de son exactitude et de sa clarté.
b. Vérifiez les tarifs, les taxes, les réductions et les frais supplémentaires appliqués.

c. Comparez la facture aux enregistrements internes pour détecter d'éventuelles erreurs ou
omissions.

Remise de la facture:
a. Imprimez la facture ou préparez-la au format électronique pour la remettre au client.

b. Expliquez la facture au client en détaillant les services facturés et en répondant a ses éventuelles
questions.

Options de paiement:

a. Proposez plusieurs options de paiement aux clients, notamment le paiement en espéces, par carte
de crédit, par virement bancaire ou par cheque.

b. Assurez-vous que les informations de paiement sont traitées de maniere sécurisée et
confidentielle.

Suivi des paiements:

a. Enregistrez les paiements recus dans les carnets de suivi des paiements et dans le systeme de
gestion hoteliere.

b. Réconciliez les paiements avec les factures émises pour garantir I'exactitude des données
financiéres.

Gestion des créances:

a. Suivez les créances en souffrance et communiquez avec les clients concernés pour récupérer les
paiements en retard.

b. Appliquez les politiques de recouvrement des créances définies par I'établissement.

Archivage des factures:
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a. Conservez une copie des factures émises dans un systéme de gestion électronique ou dans des
dossiers physiques.

b. Respectez les réglementations fiscales et Iégales en matiere d'archivage des documents financiers.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, de
votre systeme de gestion et des réglementations fiscales locales.
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Procédure de suivi des paiements et des encaissements

Objectifs:

e Assurer un suivi précis et complet des paiements effectués par les clients de I'hotel
restaurant.

e Maximiser |'efficacité du processus d'encaissement et minimiser les erreurs ou les pertes
financiéres.

e Garantir la transparence et la cohérence des données financieres.
e Faciliter le suivi des paiements en retard et le recouvrement des créances.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Systeme de gestion hoételiére ou logiciel de suivi des paiements.

e Carnets de suivi des paiements et des encaissements.

e  Registres des transactions financiéres.

e Terminaux de paiement électronique (TPE) ou autres moyens d'encaissement.
e Informations de carte de crédit ou de débit des clients (le cas échéant).

e Politiques et procédures de recouvrement des créances.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Enregistrement des paiements:

a. Enregistrez tous les paiements recus des clients, qu'ils soient en especes, par carte de crédit, par
chéque ou par virement bancaire.

b. Utilisez le systéme de gestion hoteliere ou le logiciel de suivi des paiements pour enregistrer les
détails des paiements, y compris la date, le montant, le mode de paiement et le numéro de
référence.

Rapprochement des paiements et des factures:

a. Comparez les paiements enregistrés avec les factures correspondantes pour vous assurer de leur
concordance.
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b. Identifiez et traitez les écarts éventuels, tels que les paiements partiels ou les paiements
enregistrés sans facture correspondante.

Emission de regus:
a. Fournissez aux clients des recus ou des confirmations de paiement pour chaque transaction.

b. Assurez-vous que les regus incluent les détails essentiels, tels que le nom du client, la date, le
montant et la description du paiement.

Gestion des encaissements:

a. Effectuez les encaissements conformément aux procédures établies, en utilisant des terminaux de
paiement électronique (TPE) ou d'autres méthodes d'encaissement.

b. Vérifiez régulierement les soldes d'encaissements pour détecter les erreurs ou les divergences.

Suivi des paiements en retard:

a. Surveillez les paiements en retard en utilisant les carnets de suivi des paiements et le systeme de
gestion hoteliere.

b. Identifiez les clients ayant des paiements en retard et communiquez avec eux pour résoudre les
probleémes et récupérer les paiements.

Recouvrement des créances:

a. Appliquez les politiques et les procédures de recouvrement des créances définies par
I'établissement.

b. Communiquez avec les clients en retard de paiement de maniéere courtoise mais ferme pour les
informer de leur obligation de paiement et convenir de modalités de reglement.

Archivage des données financiéres:

a. Conservez une copie des enregistrements de paiement, des recus et des informations financieres
dans un systéme de gestion électronique ou dans des dossiers physiques.

b. Respectez les réglementations fiscales et Iégales en matiere d'archivage des données financieres.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, de
votre systéme de gestion et des réglementations fiscales locales.
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Procédure d'établissement des rapports financiers et des
prévisions budgétaires

Objectifs:

e Fournir des rapports financiers précis et complets pour évaluer la santé financiére de I'h6tel
restaurant.

e Permettre une analyse approfondie des performances financieres passées et actuelles de
|'établissement.

e Faciliter la prise de décision éclairée en matiére de gestion financiere et de planification
budgétaire.

e Elaborer des prévisions budgétaires réalistes pour guider les activités futures de I'hétel
restaurant.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Données financieres internes, telles que les relevés de comptes, les factures, les regus et les
données de vente.

e Logiciels de gestion financiere ou tableurs pour I'analyse et la préparation des rapports.

e Modeles de rapports financiers prédéfinis.

e Acces aux systemes de gestion hoteliere pour extraire les données pertinentes.

e Données historiques sur les performances financiéeres.

e Informations sur les colts, les revenus, les dépenses et les tendances du marché.

e Linfographie des écogestes

Procédure:

Collecte des données financiéres:

a. Collectez les données financieres pertinentes, telles que les relevés de comptes, les factures, les
recus de paiement et les données de vente.

b. Assurez-vous que les données sont précises, compléetes et a jour.

Préparation des états financiers:
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a. Utilisez les logiciels de gestion financiere ou les tableurs pour préparer les états financiers tels que
le bilan, le compte de résultat et le tableau des flux de trésorerie.

b. Assurez-vous que les états financiers refletent avec précision la situation financiére de I'hotel
restaurant.

Analyse des performances financiéres:

a. Analysez les états financiers pour évaluer les performances passées de |'établissement, en
examinant les revenus, les dépenses, les marges bénéficiaires et les ratios financiers clés.

b. Identifiez les tendances, les points forts et les points faibles pour orienter la prise de décision.

Etablissement des rapports financiers:

a. Préparez les rapports financiers tels que les rapports de vente, les rapports de rentabilité par
service, les rapports de co(ts et les rapports de performances financieres.

b. Utilisez des modeles prédéfinis pour assurer la cohérence et la clarté des rapports.

Prévisions budgétaires:

a. Analysez les données historiques et les tendances du marché pour établir des prévisions
budgétaires réalistes pour I'hotel restaurant.

b. Incluez les prévisions de revenus, de dépenses, de colts d'exploitation, de marges bénéficiaires et
d'autres indicateurs financiers pertinents.

Révision et ajustement des budgets:

a. Révisez régulierement les budgets en fonction des performances réelles de I'établissement et des
changements du marché.

b. Ajustez les budgets en conséquence pour refléter les nouvelles conditions et les objectifs de I'hotel
restaurant.

Communication des rapports financiers et des prévisions budgétaires:

a. Partagez les rapports financiers et les prévisions budgétaires avec la direction, les responsables
opérationnels et les parties prenantes concernées.

b. Expliquez les résultats, les tendances et les recommandations pour favoriser la compréhension et
la prise de décision informée.

Autres :

a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
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b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, de vos
systémes de gestion financiére et des réglementations comptables locales.
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Procédure de gestion des comptes clients et des comptes
fournisseurs

Objectifs:

e Assurer une gestion précise et compléte des comptes clients et des comptes fournisseurs de
I'hotel restaurant.

e Maintenir des relations solides avec les clients et les fournisseurs en veillant a des paiements
et a des transactions efficaces.

e Minimiser les erreurs de facturation, les retards de paiement et les litiges liés aux comptes
clients et fournisseurs.

e Garantir la transparence et I'exactitude des informations financiéres liées aux comptes clients
et fournisseurs.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Systeme de gestion hoételiére ou logiciel de comptabilité.
e (Carnets de suivi des comptes clients et fournisseurs.

e Registres des transactions financieres.

e Factures clients et fournisseurs.

e Informations de contact clients et fournisseurs.

e Politiques et procédures de recouvrement des créances.
e Contrats et accords avec les fournisseurs.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Création des comptes clients et fournisseurs:

a. Créez des comptes clients distincts pour chaque client de I'h6tel restaurant.

b. Créez des comptes fournisseurs distincts pour chaque fournisseur avec lequel I'établissement a une
relation commerciale.

Enregistrement des transactions clients:
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a. Enregistrez toutes les transactions avec les clients, y compris les ventes de produits, les services
fournis et les paiements recus.

b. Utilisez le systéme de gestion hoteliere ou le logiciel de comptabilité pour enregistrer les détails
des transactions clients, y compris la date, le montant, le mode de paiement et le numéro de
référence.

Enregistrement des transactions fournisseurs:

a. Enregistrez toutes les transactions avec les fournisseurs, y compris les achats de produits, les
services recus et les paiements effectués.

b. Utilisez le systéeme de gestion hoteliere ou le logiciel de comptabilité pour enregistrer les détails
des transactions fournisseurs, y compris la date, le montant, le mode de paiement et le numéro de
référence.

Suivi des comptes clients:

a. Maintenez un suivi régulier des comptes clients pour identifier les paiements en retard, les soldes
impayés et les litiges potentiels.

b. Utilisez les carnets de suivi des comptes clients pour noter les actions prises, les appels
téléphoniques, les rappels de paiement et les arrangements de paiement.

Suivi des comptes fournisseurs:

a. Surveillez les comptes fournisseurs pour vous assurer que les paiements sont effectués en temps et
en heure, et conformément aux termes du contrat.

b. Vérifiez et enregistrez les factures fournisseurs dans les registres financiers de I'h6tel restaurant.

Facturation clients:
a. Emettez des factures clients précises et détaillées pour les produits et services fournis.

b. Incluez les détails essentiels tels que les descriptions des articles, les quantités, les prix unitaires et
le total d.

Paiements clients:
a. Recherchez les paiements clients et enregistrez-les dans les comptes clients appropriés.

b. Fournissez des regus ou des confirmations de paiement aux clients.

Paiements fournisseurs:

a. Procédez aux paiements des factures fournisseurs selon les modalités convenues.
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b. Enregistrez les paiements effectués dans les comptes fournisseurs.

Rapprochement des comptes:

a. Effectuez régulierement le rapprochement des comptes clients et fournisseurs pour vérifier les
soldes et résoudre les divergences éventuelles.

Recouvrement des créances:

a. Appliquez les politiques et procédures de recouvrement des créances pour récupérer les
paiements en retard.

b. Communiquez avec les clients concernés et suivez les actions nécessaires pour résoudre les
problemes de paiement.

Relations avec les fournisseurs:

a. Maintenez une communication réguliére avec les fournisseurs pour résoudre les problemes,
répondre aux questions et maintenir une relation commerciale mutuellement bénéfique.

Vérification des factures fournisseurs:

a. Vérifiez attentivement les factures fournisseurs pour vous assurer de leur exactitude et de leur
conformité aux accords contractuels.

b. Résolvez rapidement tout litige ou toute erreur identifiée dans les factures fournisseurs.

Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, de
votre systeme de gestion financiére et des réglementations comptables locales.
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PROCEDURES DE GESTION DES RESSOURCES
HUMAINES

Procédure de recrutement, sélection et intégration du
personnel

Objectifs:

e Recruter des candidats qualifiés et motivés pour occuper les postes vacants dans I'hotel
restaurant.

e Sélectionner les candidats les plus adaptés aux besoins et aux valeurs de |'établissement.

e Faciliter une intégration efficace et harmonieuse des nouveaux employés dans I'équipe
existante.

e Assurer la conformité aux politiques et procédures de recrutement et de sélection en vigueur.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Descriptions de poste détaillées.

e Plateformes de recrutement (sites web, réseaux sociaux, agences de recrutement, etc.).
e Formulaires de candidature.

e (CV et lettres de motivation des candidats.

e Qutils d'évaluation des compétences et des aptitudes.

e Guide d'intégration des nouveaux employés.

o Documents administratifs (contrats de travail, formulaires d'inscription, etc.).

e Programme de formation pour les nouveaux employés.

e Llinfographie des écogestes

Procédure:

Analyse des besoins en personnel:

a. ldentifiez les postes vacants ou a créer dans I'hotel restaurant.
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b. Développez des descriptions de poste détaillées, en précisant les compétences et les qualifications
requises.

Diffusion des offres d'emploi:

a. Utilisez diverses plateformes de recrutement pour diffuser les offres d'emploi, telles que des sites
web spécialisés, des réseaux sociaux, des agences de recrutement, etc.

b. Assurez-vous que les offres d'emploi sont claires, attrayantes et conformes aux politiques de
I'établissement.

Réception et tri des candidatures:
a. Recevez les candidatures des postulants et examinez les CV et les lettres de motivation.

b. Triez les candidatures en fonction des critéres de sélection établis.

Entretiens de sélection:
a. Planifiez et menez des entretiens individuels avec les candidats présélectionnés.

b. Utilisez des outils d'évaluation des compétences et des aptitudes pour évaluer les candidats de
maniére objective.

c. Posez des questions pertinentes pour évaluer la compatibilité des candidats avec les valeurs et la
culture de I'hotel restaurant.

Vérification des références:

a. Contactez les références fournies par les candidats pour obtenir des informations sur leur
expérience et leurs compétences.

b. Vérifiez les antécédents professionnels et les qualifications des candidats, le cas échéant.

Sélection finale:

a. Evaluez les candidats en fonction de leur performance lors des entretiens, de leurs références et de
leurs qualifications.

b. Sélectionnez les candidats les plus adaptés aux postes a pourvoir dans I'h6tel restaurant.

Offre d'emploi et formalités administratives:

a. Faites une offre d'emploi aux candidats retenus, en précisant les conditions d'emploi, les avantages
et les responsabilités.
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b. Procédez aux formalités administratives, telles que la préparation des contrats de travail et des
formulaires d'inscription.

Intégration des nouveaux employés:

a. Accueillez les nouveaux employés et présentez-leur I'environnement de travail, les procédures et
les politiques de I'hétel restaurant.

b. Fournissez-leur le guide d'intégration des nouveaux employés et planifiez une période de
formation pour faciliter leur adaptation.

Suivi et évaluation:

a. Effectuez un suivi régulier de la performance des nouveaux employés et fournissez-leur un
feedback constructif.

b. Identifiez les besoins en formation supplémentaire et fournissez un soutien approprié pour
favoriser leur développement professionnel.
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Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, de vos
processus de recrutement et des réglementations du travail applicables dans votre pays.

Procédure de formation continue sur les normes de service et
les politiques de I'établissement

Objectifs:

e  Fournir aux employés une formation réguliére sur les normes de service et les politiques de
|'établissement.

e Maintenir et améliorer la qualité du service offert aux clients.

e Assurer la cohérence des pratiques et des comportements de I'équipe.

e Renforcer I'engagement du personnel envers les valeurs et la culture de I'h6tel restaurant.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

o Matériel de formation (présentations, manuels, vidéos, etc.).

e Supports visuels (tableaux, graphiques, etc.).

e Equipement audiovisuel (projecteurs, écrans, haut-parleurs, etc.).

e Exemples concrets (études de cas, simulations, jeux de réle, etc.).

e Documents de référence (manuel des politiques de I'établissement, manuel des normes de
service, etc.).

e Rétroaction et évaluations des participants.

e Linfographie des écogestes

Procédure:

Identification des besoins en formation:

a. ldentifiez les domaines dans lesquels le personnel a besoin d'une formation continue sur les
normes de service et les politiques de I'établissement.

b. Analysez les performances, les commentaires des clients et les évaluations internes pour
déterminer les domaines d'amélioration.
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Elaboration du plan de formation:
a. Concevez un plan de formation détaillé en identifiant les sujets spécifiques a aborder.

b. Définissez les objectifs d'apprentissage clairs pour chaque sujet de formation.

Sélection des formateurs:
a. ldentifiez les membres du personnel compétents et expérimentés qui serviront de formateurs.

b. Assurez-vous que les formateurs possedent les connaissances et les compétences nécessaires pour
dispenser une formation efficace.

Programmation des sessions de formation:

a. Planifiez des sessions de formation réguliéres en fonction de la disponibilité du personnel et de
|'établissement.

b. Prévoyez suffisamment de temps pour chaque session de formation afin de couvrir les sujets de
maniére approfondie.

Préparation des supports de formation:

a. Développez des présentations, des manuels ou d'autres supports de formation appropriés pour
chaque sujet.

b. Utilisez des supports visuels attrayants pour faciliter la compréhension et I'assimilation de
I'information.

Dispensation de la formation:

a. Organisez des sessions de formation interactives et engageantes, en utilisant des méthodes variées
telles que des présentations, des discussions de groupe, des études de cas, des jeux de role, etc.

b. Encouragez les participants a poser des questions et a partager leurs expériences pour favoriser
|'apprentissage mutuel.

Evaluation de la formation:

a. Collectez des rétroactions des participants sur la pertinence, la clarté et |'utilité de la formation.

b. Utilisez des évaluations écrites ou des entretiens individuels pour mesurer I'efficacité de la
formation et identifier les domaines a améliorer.

Suivi et soutien:

-107 -



A\

Manuel de procédures internes -2023/2024

a. Offrez un suivi individualisé aux participants, en les aidant a appliquer les connaissances acquises
dans leur travail quotidien.

b. Identifiez les opportunités de renforcement des compétences supplémentaires et offrez des
formations ciblées si nécessaire.

Mise a jour continue:

a. Révisez et mettez a jour régulierement les contenus de formation pour refléter les nouvelles
normes de service et les politiques de I'établissement.

b. Restez informé des meilleures pratiques de I'industrie et incorporez-les dans la formation lorsque
cela est pertinent.

Autres :
a. Consommez le moins de papier possible en utilisant les recto-verso
b. Paramétrez I'imprimante en noir et blanc et en impression recto-verso

c. Triez les déchets dangereux en les apportant en réception ou au service maintenance : piles,
batterie, ampoules et cartouche d’encre
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Note: Cette procédure doit étre adaptée en fonction des spécificités de votre hotel restaurant, des
politiques et des normes en vigueur, ainsi que des besoins et des contraintes de votre établissement.

Procédure d'évaluation des performances et de gestion des
plannings

Objectifs:

e Evaluer et améliorer les performances individuelles des employés du département des
ressources humaines.

e Assurer une gestion efficace des plannings du personnel pour optimiser les opérations de
I'hotel restaurant.

e Fournir un retour constructif aux employés pour favoriser leur développement professionnel.

e Garantir une répartition équitable des taches et des responsabilités au sein du département.

e Maximiser |'efficacité et la productivité du département des ressources humaines.

e Procéder de maniére plus éco-responsable

Matériel requis:

e Formulaires d'évaluation des performances.

e (Calendriers et outils de gestion des plannings.

e Systeme de suivi des heures de travail (logiciel de gestion des temps, feuilles de présence,
etc.).

e Documents de référence (politiques de I'entreprise, descriptions de poste, etc.).

e QOutils de communication interne (messagerie électronique, tableaux d'affichage, etc.).

o Logiciel de gestion des ressources humaines (facultatif, mais recommandé pour faciliter la
gestion des plannings et le suivi des performances).

e Linfographie des écogestes

Procédure:

Evaluation des performances:

a. Etablissez un calendrier régulier d'évaluation des performances pour tous les employés du
département des ressources humaines.
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b. Utilisez des formulaires d'évaluation préétablis pour évaluer les compétences, les réalisations et les
objectifs de chaque employé.

c. Sollicitez les commentaires des superviseurs directs et des collégues concernant les performances
des employés.

Réunion d'évaluation des performances:

a. Planifiez une réunion individuelle avec chaque employé pour discuter des résultats de I'évaluation
et fournir un feedback détaillé.

b. Identifiez les forces, les faiblesses et les opportunités d'amélioration de chaque employé.

c. Etablissez des objectifs de développement individuels et créez des plans d'action pour soutenir la
croissance professionnelle.

Gestion des plannings:

a. Analysez les besoins opérationnels de I'hotel restaurant et établissez des plannings en
conséquence pour chaque employé du département des ressources humaines.

b. Tenez compte des compétences, des disponibilités et des préférences des employés lors de
I'élaboration des plannings.

c. Utilisez un systéme de suivi des heures de travail pour enregistrer les heures travaillées et assurer
le respect des réglementations du travail.

Communication et coordination:
a. Communiquez les plannings aux employés de maniére claire et précise.

b. Tenez compte des demandes de congés, des jours de repos et des contraintes personnelles des
employés lors de |'élaboration des plannings.

c. Assurez une coordination efficace entre les employés pour garantir une répartition équitable des
taches et une couverture adéquate du travail.

Suivi et ajustements:
a. Surveillez régulierement les performances et |'efficacité des plannings.

b. Identifiez les problemes potentiels tels que le surmenage, les conflits d'horaires ou les lacunes de
compétences et prenez des mesures correctives appropriées.

c. Effectuez des ajustements aux plannings au besoin pour optimiser I'efficacité et la productivité du
département.

Formation continue:
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a. ldentifiez les besoins de formation individuels des employés et organisez des séances de formation
réguliéres pour améliorer leurs compétences.

b. Fournissez des ressources de développement professionnel et encouragez les employés a
poursuivre leur apprentissage.

Procédure de gestion des congés, des absences et des
problemes disciplinaires

Objectifs:

e Assurer une gestion efficace des congés et des absences du personnel de I'h6tel restaurant.

e Fournir des directives claires aux employés concernant les procédures de demande de congé
et d'absence.

e Traiter de maniere juste et cohérente les problemes disciplinaires conformément aux
politiques de I'entreprise.

e Maintenir un suivi précis des congés, des absences et des problémes disciplinaires pour
assurer la conformité légale et le bon fonctionnement du département des ressources
humaines.

e Promouvoir un environnement de travail respectueux et professionnel.

e Procéder de maniere plus éco-responsable

Matériel requis:

e Formulaires de demande de congé et d'absence.

e Politiques de I'entreprise concernant les congés, les absences et les problemes disciplinaires.

e Code de conduite et reglement intérieur de I'hGtel restaurant.

e Systeme de suivi des congés et des absences (logiciel de gestion des ressources humaines,
calendrier partagé, etc.).

e Documents de référence sur les lois du travail et les réglementations en vigueur.

e Qutils de communication internes (messagerie électronique, tableaux d'affichage, etc.).

e Linfographie des écogestes

Procédure:

Gestion des congés et des absences:
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a. Informez tous les employés des politiques de I'entreprise concernant les congés et les absences.

b. Fournissez des formulaires de demande de congé et d'absence clairs et accessibles a tous les
employés.

c. Etablissez un systéme de suivi des congés et des absences pour enregistrer et gérer les demandes.

d. Veillez a ce que les plannings soient mis a jour en tenant compte des congés et des absences
approuvés.

Procédure de demande de congé:

a. Les employés doivent soumettre leur demande de congé conformément aux délais et aux
procédures établis.

b. Les demandes doivent étre examinées et approuvées par le supérieur hiérarchique ou le
département des ressources humaines.

c. Une communication claire doit étre établie avec les employés concernant I'approbation ou le refus
de leur demande de congé.

Gestion des absences non planifiées:

a. Les employés doivent informer leur supérieur hiérarchique des que possible en cas d'absence non
planifiée.

b. Etablissez un processus pour la documentation et la justification des absences non planifiées.

c. Identifiez les motifs récurrents d'absence non planifiée et prenez les mesures appropriées, le cas
échéant.

Problémes disciplinaires:
a. Etablissez des politiques claires en matiére de comportement, de discipline et de sanctions.

b. Identifiez les infractions disciplinaires potentielles et définissez les actions disciplinaires
appropriées.

c. Procédez a des enquétes approfondies, en accordant a I'employé la possibilité de présenter sa
version des faits.

d. Appliquez des mesures disciplinaires équitables et conformes aux politiques de I'entreprise.

Communication et documentation:

a. Communiquez clairement les politiques, les procédures et les attentes en matiére de congés,
d'absences et de problémes disciplinaires a tous les employés.

b. Maintenez une documentation précise des congés, des absences et des actions disciplinaires
prises.
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c. Respectez la confidentialité des informations sensibles concernant les congés, les absences et les
probleémes disciplinaires.

Suivi et évaluation:

a. Effectuez un suivi régulier des congés, des absences et des problemes disciplinaires pour identifier
les tendances et les opportunités d'amélioration.

b. Evaluez les politiques et les procédures existantes en fonction des besoins changeants de
I'entreprise et apportez les ajustements nécessaires.
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