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ORGANISATION ET ANIMATION DES EQUIR

L ' a d(¢)deidinettion en hotellerie restauration es
amené a participea | ' o r getan il s aatndieen

équipes. Selon laature, lat ai | 1 e et |’
structure {f ndépendant , dl(ella)i est
Il i nterlocuteur pri v del

collaborateurs (personnel de réception, de chamb
desalle,ds er v)i c e ...

Recruterlescandidatd e | * anal y
a | "intégration dans
Organiser les services’ un ét abl i

restauration ou hotelieet la répartition des
taches

Communiquer efficacement avec ses équipe
entransversaleavec | a direc
du restauranf(réunions, entretiens)

Mises en situation
professionnelles

Réalisésindividuellement elles

portentsur | " utili
techniques et outils adaptés en
fonction d’ une
management a traiter.

V La sélection des candidats
est en phase avec la fiche
poste

Les taches a effectuer et l¢|
compétences associées so
définies et planifiéegn

fonctiondel " act i v

Les méthodes et outils de
communication sont
adaptés a la situation de
management a traiter

La conduite
est structurée

Le style de management
choisi est adapté a la
situation et aux
interlocuteurs
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ADMINISTRATION DU PERSONNEL DANS L Compléterdes documents relatifs a Mises en situation V Ledocumentestcomplété
RESPE@ME LA EGISLATIONIDE LA I " admi ni st r a tenrespectantla| professionnelles en conformité avec la
CONVENTION COLLECTIVE HCR législationdu secteur CHR Réalisésen i ndi vi di législation et la
(Hotel/Café/Restaurant) Ellsportents ur | ' adm réglementation en vigueur

Selon la nature, lataileét’ or gani sat.i
structure{ ndépendant , i(dilegd i n ¢
participe a | "administr
et restauration.

Elaborer et gérer les plannings des équipes
dans le respect du droit socidli secteurCHR

Suivre les procédurage la convention HCR
liées au disciplinaire et a la rupture de
contrats

du personnel.

V La planification des
ressources humaines esh
rapportaved ' acdti v
respecte le cadre légal.

V La ¢ges tdossier d

conflictuelrespecte les
étapes légales et la sanatig
envisagéeest adaptée a la
situation.
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VEILLRAU RESPECT DES NGRM

L' godht de direction hotelleriefestauration a des fonction
de prévention et de contrdle de son établissement.
collabore avec la direction (choix des normes externes
déefinition du r é&gl e mepersonnel
en veillant au respect de ces réglementations.

Il s’ appuie sur des texte
les organismes de normalisation) et sur une ou plusie
méthodes.

Suivant |l a taille de | a s
il appliquera tout ou partie de ces normes.

Son niveau d’ autonomie es
en o@uvre. | doit précisé
des cahiers des charges. Néanmoins il peut retrouver un
de marge de manmcevreé¢’' daps§
mesures préventives et correctives.

Appliquer les normest reglementdiés au
secteurCHR Café/Hbtel/Restaurant)

Mettreenplae et contr 61l er
normes par desnesures préventives et
correctives

Mises en situation
professionnelles

Réaliséseni ndi vi due

Elles portent surla mise en

place de mesures préventives

et correctives concernant

| "application

V Les principales normes

d’" hygi ene ¢
sont identifiées et
déclinées.

Lecontrble des regles
d’ hygi éne ¢
est exécuté en
conformité avec
législation et la
réglementation en
vigueur,

Le candidat met en
place une procédure
respectant les 12 étape
de la méthode HACCP
(Hazard Analysis Criticg
Control Point).
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t! we¢lL/ Lt! QBAGRATION DRLAN [ | Menerdes études comparatives des produits €| Mmises en situation V Le candidat étudie le
5 COTION COMMERCIAL desprestations proposéedans le secteur professionnelles évaluant positionnement de

d activite f Q8yasdyofsS Rdz | " établisse

L”’adjoint de direction en patrice SWOT
réaliser ou aparticiper aux fonctions commercialeset de | Participerd * é 1 abor ati on de
co’nduite de projetgelon sa position et son statut dan communication Réalisésen individuelelles V L' offre con
| entreprise, | a taille portentsurl’élabolaa i
(indépendant, chaine, gro : est analysée selon des
Selon ces critéres, | 'aut mfse en ceuvre critéres définis
hétellerie restaurati oanton d action comme
commercial est vaable. V Les actions commercialg
11 travaill e dans t ous | B
directeur d’ établissement proposees

correspondent a la
clientéle ciblée et

| " environne
| " établisse

V Le support de
communication est en
adéqudion avec la
politique de
| > établisse
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décrit les S|tl|Jat|on,s;.de travail etI I(_as e}cthtes exerceé compris transversales, qui découleint référentiel ennit les criteres et les moaal uati qui
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REALISATION OPERANELLBU RAN Planifier les actions V Les actions sont
5Q!/¢Lhb [/ haa9w/ L! [ planifiées et

Définir les indicateurs deerformancede ordonnanceées.

Selon la taille et | "orgal|ll ' établissement hot el
direction en hétellerie restauratioplanifie les actions V Le plan d’ a
commerciales a mener et les évalue Définir les modalités de suivi commetciale définit les

indicateurs de
performance et les
modalités de suivi.
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L'"adjoint de dir ec tréalseale sthivode
| "activité commerciale ave
et bureautiques) selon la taille de la structure.

lilelle t ravaille sous | a req
d" établissement et/ ou de g
Son niveau d’initiative (

commerciaux peut étre plus moins important sel

| " organi sati on dflleoperavai l

Calculer les différents indicateucemmerciaux
d e établissement colts, charges, marges, le
seui |l s, rati os ...

Réaliser des tableaux de suivi de
| " act i vdelté@dblissamenketelectuer
des reportings

Mises en situation
professionnelles évaluant

f QSyasSyot$S Rdz ¢

Réalisésenindividuelelles
portent sur le suivquantitatif et

qgualitatif
commerciale.

de

V Les calculs sont justes

V Les tableaux de bord son
clairs et lisibles

Lesindicateurschoisispar
rapportaux objectifs fixés
sont cohérents.

L util i s atestd
malitriséeau regard des
compétences attendues.
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SUIVI DE LA RELATION CLIENT

Selon | " organisation de |’
hétellerie restauratiorsuit le degré de satisfaction de sa
clientéle en utilisant différents outils (enquétes, sondages..
et met en place des mesures correctives et des actions de
fidélisation

Mettre en place des processus et outils de su

Gérer les litiges et laglances clientsle
| taldissement CHR

Analyser des enquétes de satisfaction clients

Fidélisera clientéle

V Les

étapes ¢
marketing sont clairement
explicitées.

Les items dgd
(questionnaire intelligent)
sont appropriés.
Latechnique de
communicationchoisie
permet la résolution du
litige.

L' anal yse d-d
satisfaction client fournies
par le certificateur est
regroupée dans une
matrice «attente-
satisfactiorn».

Deux actions de
fidélisation sont
proposées.

Le cas échéant, description tiut autre document constitutitle a certificationprofessionnelle



