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26 Rue du Velay 43290 SAINT BONNET LEWwR@Idtelsctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en égl- 347 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Développer le chiffre d’affaires de son établissement

Public concerné : tout personnel eontact direct avec la cliemslen charge de la commercialisation
h™telier, restaurateur, assistant de digaeif@mniste, serveur, commercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capables de

> Identifier les avantages concurrentiels de I'établissement
> Etablir une politique tarifaire efficace

> Identifier les opportunités de conquéte de nouveaux clients
> Définir une stratégie commerciale performante

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Savoir positionner son établissement
v DZterminer les forces et les faiblesses de [0Ztablissement
v" Bien conna’tressclients
v" Maitriseson environnement

Disposer de supports de vente efficaces

v’ DZterminer et respecter une charte grajnisjgeature visuelle

v Les outils @hlineE: le site internet, la signature de rnraijli@g les sites partenaires/les
distributeurs, les rZseaux sociauxE

v" Les outils @flmeEIe dZpliant, la carte de visite, la carte et les menus, les brochures spZcifiques, les
Zcritcommerciaux

v' La gestion des fichiers

v La visibilitZes enseignes, la signalZtique " IQextZrieur et " 10intZrieur de 10Ztablissement.

Bien commercialiser commence au sein méme de I'établissement !
v' Mettre en place une politique tarifaire en adZaasion aarchZ
v/ Assurer un service performant en toute circonstararganisation opZrationnelle sans faille
v"Identifier le profil des clients et les motivations de consamicl&iime consomme jamais par
hasard
v Maitriser lat@putation de sdtablissement

Etablir son plan d’actions commerciales (PAC)

Identifier des objectifs prioritaires

DZfinir des actions rZalisables

Tenir compte des contraintes opZrationnelles
PrivilZgier des outils simples

Les techniques de planification

ANENENENEN

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commerciauxtilsttechniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.

Page 2



HoteIsActlons

ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hbtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993.

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et atestation
de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendantntation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locatBservZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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HoteIsActlons

elop ner ourd st g

26 Rue du \é@,{ 43290 SAINT BONNET LE FR@W.hotelsctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!7838% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Développer la relation client et les ventes a la réception

Public concerné : toute persoriren relation avec IOaccueil de la di@nslen hZbergement touristique
directiomassistant de directiofceptionnissgrvice en salle, service commetwélde service

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

Définir une organisation efficace en réception

Utiliser les techniques de communications en face a face et au téléphone
Identifier les avantages concurrentiels de I'établissement

Appliquer les techniques commerciales de vente en réception

Utiliser les techniques de résolutions de conflits clients

VVVVY

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Mettre en en place une organisation efficace
v' Des proafires communes laZservation au dZpart du client
v/ Conna’tre le r'Mle de chacun pour mieux comprendre les contraintes de ses collegues
v" Une politique tarifaire performzoriaue et comprise par tout le monde
v" Une communication interne fluide

Maitriser les clés de la communication
v' La communication verbale : accueillir, savoir Zcouter, renseigner, questionner,
v' La communication non verbale : la tenue, le regard, le sourire, les comportements et les bons geste

Les spécificités de la communication par téléphone
v LOaccupirsonalisZIDZcoute active
v Poser les bonnes questimfisrmuler pour rassurer
v Prendre congZ en laissant une bonne impression

Vendre en réception

v On vend bien ce que 1&on conna’t bien

v LOindentification client

v FidZliser!

v Le surclassement, les prestatioqdZroentaires,
Etre a I'aise dans les situations délicates

v GZreson stress et ses Zmotions

v Traiter les plaintedest clients difficiles

v PrZserver la relation client

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commerciaux, outils de communication interne, check lisbuisocZchmeg)es

mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hotellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de finde formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluatin Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPENTER entreprige
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n déveloy

touristique

26Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LE #R@lBoteksctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme dermation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Développer la relation client et les ventes au restaurant

Public concerné : tout personnel prZsent au restaurant, meme poncituh‘lrelei'mt restaamtdirectionL
assistant de direction, responsable de resthefadd cine, ma”tre dOh™tel et serveur ainsi que rZception,
service commercicief de service

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques

A la fin de la formation, les stagien@# capable de

Définir une organisation efficace en salle

Appliquer les techniques de communications en face a face avec un client de restaurant

Connaitre les techniques commerciales de vente au restaurant
Utiliser les techniques de résolutions de conflits clients

YV VVYY

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Une organisation performante au service du client
v LOorganisation opZrationnelle de la mise en place au dZbarrassage
v/ Conna’tre les produits et les services proposZsilaseifent
v' Comprendre les contraintes de ses collegues pour mieux se coordonner

Les attitudes qui font vendre de I'accueil du client jusqu’a son départ
Le briefing et briefing

Rendre service, anticiper les besoins et les attentes des clients
Renvoyer par son attitude et sa prestation up®gitisge

ANENENENEN

Les technigues de vente
v Poser les bonnes questiamgyZrer et assocgfduire pour mieux vendre
v LOZcoute active et IOemgéatiides objections
v" Bien suivre ses clients

Etre a 'aise dans les situations délicates
v GZreson stress ses Zmotions

v’ Traiter les plaintedest clients difficiles
v' PrZserver la relation client

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de miseshatsaestimn.
diffZrents supports commerciaux, outils de communication interne, check lisbuisocZchmeg)es

mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.

Page 6

La communication non verbale : la tenue, le regard, le sourire, les comportements et les bons geste
La communication verbale : accueillir, savoir Zcouter, savoir renseigner, les expressions et les mots



HoteIsActlons

ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewgisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnemggtit sous la forme dOun €@CdZbut de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfactio

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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4

en développement touristique

26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LEWR@dtelsctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 063 23 90 34Email : damien.bernard @ hatgiens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Vendre au juste prix
Optimiser les ventes damsZbergemetduristique

Public : toute personren relation avec IQaccueil de la di@ng~len hZbergement touristique direction
assistant de directiofxeptionnistervice en salle, service commetwélde service.

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

> Identifier les avantages concurrentiels de I'établissement
> Définir la segmentation de clientele

> Uliliser les techniques d’analyse des ventes

> Définir une politique tarifaire adaptée a son établissement

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Savoir positionner son établissement
v DZterminer les forces et les faiblesses de [0Ztablissement
v" Bien conna’tressclients
v" Maitriseson environnement

Segmenter ses clients
v' Les comportements des clients
v Les diffZrentes segmentations de clienteles
v ldentifier le mix marketing de son Ztablissement
v ldentifier les opportunitZs " saisir

Maitriser les principaux indicateurs pour piloter ses ventes
v Les spZadiitZs de |0uitd h™teliere
v Analyser ses ventesses @on ventel
v LOanalyse du cycle dDexploitation
V' PrZvoir ses ventes

Bien appréhender les spécificités a maitriser

La notion de paritZ tarifaire

Les ventes directes et les ventes indirectes
Bien vendre sur hmiet

Les diffZrentes offtggoposer

La mise en Tuvre dans IOZtablissement

ANANENENAN

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises &nutisituation.
tedniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
Page 8
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Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, tirulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formatimdividuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcriteisda forme de QCM en fin de formation, questionnaire de. satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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Hé_telsActions

4

en développement touristique

26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNRRDLEwww.hoteksctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Prospecter et développer les ventes en direct
Renforcez samdZpendance commergi@gez moins de commissions

Public concerné : tout personnel eontact direct avec la clientekenocharge de la commercialisation
h™telier, restaurateur, assistant de digmeif@mniste, serveur, commercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

»  Définir une organisation commerciale adaptée aux contraintes de I'établissement
» Identifier les avantages concurrentiels de I'établissement

»  Construire des outils commerciaux efficaces

» Appliquer les techniques commerciales de prospection

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Elaborer et planifier une stratégie de prospection efficace
v Identifier les compZteratdss ressourceshilisables
v' DZterminer le temps disponible et les frZquences ~ consacrer " lagprasizegiation avec les
contraintes opZrationnelles de IQentreprise

Positionner son établissement

Conna’tre les produits eséegices proposZs dans son Ztablissemen
DZterminer les forces et les faiblesses de son produit

Identifier et Zvaluer les Ztablissements concurrents

Maitriseson environnement

ASANENEN

Disposer d’outils performants
v Elaborer omettre ~ jour les supports de ventes
v' Constituer un fichier qualifiZ
v Affirer et Zdiger un argumentaire comnesfiziate

Maitriser les différentes étapes d’une démarche de prospection réussie
v LOentretien tZIZphonique
v' La rZatation des visites avec et sans RDV
v' La mise en place du suivi

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commerciaux, procZtiiesg&chniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.

Moyens d’encadrement : LOun des formatewiigssous
Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
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ons en développeme

Jean Plerre SANTY t/tulalre d un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplomé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'htellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fide formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajpuendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluatin Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPENTER entreprige
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HoteIsActmns

veloppement touristiqu

26 Rue du Velay, 43330NT BONNET LE FR@Mw.hoteksctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Prospecter et vendre par téléphone
Faire conna’tre son Asénent,agner de nouveaux clients en direct

Public concerné : tout personnel eontact direct avec la clientekenocharge de la commercialisation
h™telier, restaurateur, assistant de digmg@mniste, serveur, commercial

Pré requis : aucin

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

> Définir une stratégie de prospection

> Appliquer les techniques de communications par téléphone
> Construire un argumentaire de vente

> Utiliser les techniques commerciales de vente par téléphone

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Préparer la prospection téléphonique

DZfinir les cibles ~ prospecter

Constituer un fichier qualifiZ

Conna’tre parfaitement les produits et les services proposZs
Lister les avantages concurrentiels de son Ztablissement
RZdigeet testenn guide dOentretien tZIZphonique

ANANENENAN

Savoir se mettre dans de bonnes conditions
v' CrZer un environnement _propice " la concentration
v' GZrer son stress et ses Zmotions
v Convaincre par laxvet par le langage non verbal
v' Planifier et cadencer un temps ititpiitiet pleinement consalerprospection tZIZphonique

Maitriser les différentes étapes d’un entretien téléphonique réussi
Passer le barrage de IQaccueil

Identifier le bon contact

Motiver |Oappel,

Evaluer les besoins,

Savoir rZpondre aux objections,

Prendre congZ

ASANENENENEN

Mettre en place un suivi performant
v RZdiger leompteendu,
v DZfinite suivi ~ mettre en place
v Panifier Isuivien 10intZgrdahdOorganisation opZrationnelle.

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commerciaux, procditiissg&chniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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HoteIsActlons

ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe ddhaque dejmiirnZeexercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 hesr

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafidMiERA entrepri§edans des locat&servZsen rgion
pour les formaticPENTER entreprige
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00 n développement touristique
26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LEWR@dtelsctions.fr
Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr
SARL HA CONSEIL au capital de 48!7838% Le Puy en Velag47 729 618
Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Réussir un rendez-vous commercial
Faire conna’tre son Ztablisseragnergde nouveaux clients ect dir

Public concerné : tout personnel eontact direct avec la clientekenocharge de la commercialisation
h™telier, restaurateur, assistant de digaetf@mniste, serveur, commercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de fmrmation, les stagiaires seront capable de

> Définir une stratégie de prospection

> Appliquer les techniques de communications en face a face
> Uliliser les techniques commerciales de vente en face a face
» Construire un guide d’entretien de vente

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Préparer ses visites commerciales
v Les outils marketing et commerciaux indispensables
v Conna’tre I0entreprigeceintact qualifiZ
v LOorganisation pratique pour mettre toutes les chancés de son c™t
v RZdigeet tester un argumentaire

Créer un climat propice a la vente

Observer IOenvironnement qui vous entoure
LOimportance des 20 premisres secondes
Adopter un comportement positif et courtois
DZvelopper IOempathie

SOadapter " son interlocuteur

La comumication non verbale

ANENENENENEN

Maitriser la conduite de I'entretien de vente

Les diffZrentes typologies de personnalitZ

La question introductive

DZcouvrir les besoins avec la mZthode SONCAS
Comment traiter les objections

PrZsenter IOZtablissement de fasongisiZemh convaincante
La conclusion et la prise de congZ

ANEN

ANENENEN

Mettre en place un suivi performant
v RZdiger le compendu de la visite commerciale
v DZfinite suivi ~ mettre en place
v Panifier Isuivien 10intZgrdahdOorganisation opZrationnelle.

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commerciaux, procdtiiesg&chniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.

Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous
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HoteIsActlons

ons en développeme

Damlen BERNARD, tltulalre d un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'htellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe ~ la fin de chajguendemiercice en situatipendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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00 en développement touristique
26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LEWR@dtelsctions.fr
Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr
SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618
Organisie de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Maitriser la E-réputation de son établissement
Bien gZrer son image sur Ini@metquoi et comment rZpondre aux avis

Public concerné : out perganel enantact direct avec la clientekenocharge de la commercialisation
h™telier, restaurateur, assistant de digmef@mniste, serveur, commercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques

A la fin de la formation, les stagiairesceqrable de

Comprendre Iimpact d’Internet

Appliquer les techniques permettant de gérer image de I'établissement sur Internet

Utiliser les techniques de réponses aux avis laissés par les clients sur Internet
Définir une stratégie digitale adaptée a I'établissement

YV VY

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Comprendre I'impact d’internet sur notre mode de consommation
v' DZfinition de la iZputation
v Internet en quelques chiffres

Etre visible sur Internet
V' Les supports de teqonlineE
v' Les supports de ventdfliheE
v' Maitriser le lien entren@neE et ©fflineE

Bien gérer les avis clients
v' Pourquoi rZpondre auxaigsats
v RZpondre positivement
v Comment limiter les dZp™ts dOavis nZgatifs
V' Savoir gZnZrer des avsstifi®

Etre présent sur les réseaux sociaux
v ldentifier les compZtermemterne et les ressources mobilisables
v' Comprendre les enjeux
v' Elaborer une ligne Zditoriale
v Focus sur Facebook et Google+

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commeroigiix techniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@md@dmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QfibMeformation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locatBservZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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Hotels Actions
Solutions en développement touristique
26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LEWR@ibtelctios.fr
Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr
SARL HA CONSEIL au capital de 48!783f8% Le Puy en Vela@47 729 618 3 ~
Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Mieux vendre son offre Séminaires

Public concerné : tout pesonnel eroatact direct avec la clientekenocharge de la commercialisation
h™telier, restaurateur, assistant de digaeif@mniste, serveur, commercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaioes cgpable de

> Identifier les attentes des clients séminaires

> Définir une offre séminaire en adéquation avec les attentes la clientéle

> Etablir une organisation adaptée a I'accueil des clients séminaires

> Utiliser les techniques de commercialisation permettant de gagner de nouveaux clients

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Bien connaitre les clients séminaires
v Les profils des clients
v" Les besoins
v" Les attentes

Proposer une offre attrayante

Les acces et la signalZtique
LOaccueil

Les salles

La restauration

Les services annexes

Les activitZs

ASANENENENEN

Mettre en place une organisation sans faille
v' La coordination des Zquipes
v' La gestion des dossi@ugoremier contact jusquOau dZpart du client

Commercialiser son offre
v Bien psitionneson Ztablissement
La stratZgie

v
v" Les outils
v" Les actions

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supportsncoerciauwutils techniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.

Page 18



HoteIsActlons

ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hbtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attest#on

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la fermatio
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locatBservZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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00 n développement touristique
26 Rue du Velay298 SAINT BONNET LE FR®Vw.hotelsctions.fr
Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr
SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618
Organisme de formation estrégious le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Mieux vendre son offre Groupes

Public concerné : H™telier, restauratitection, assistant de direcdorptionniste, serveur, commercial et
tout personnel eontat direct avec la clientdn,charge de la commercialisation.

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

Identifier les attentes de la clientéle Groupe

Définir une offre séminaire en adéquation avec les attentes es Groupes

Etablir une organisation adaptée a l'accueil des groupes
Utiliser les techniques de commercialisation permettant de gagner de nouveaux clients

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Bien connaitre les caractéristiques des groupes touristiques
Les typologies

La taille des groupes

Les saisonnalitZs

Les durZes de sZjours

Les criteres de choix des destinations

ANENENENEN

Proposer une offre adaptée

Les acces et la signalZtique
Le parking

LOaccueil

Les types dehambres

La restauration

Les services annexes

Les activitZs

ANAN

ANRNENENEN

Mettre en place une organisation sans faille
v' La coordination des Zquipes N 3
v' La gestion des dossidugoremier contact jusquOau dZpart du client

Commercialiser son offre 3
v Bien psitionner son Ziabement
v' La stratZgie

v" Les outils
v" Les actions

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesMatsitaatam.
diffZrents supports commerdiatils techniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin d formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
ZvaluatioAcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locatBservZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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en développement touristique

26 Rue du Velay, 43290 SAINNINEBOD LE FROIBvww.hotelsctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA@NSEIL au capital de 48 783;6R(C Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Développez les ventes petit-déjeuner
Une bonne opportunitZ de sAthvamtage les clients

Public concerné : Toute personne prZsente meme ponctuellement pendant le serdZgedespetit
H™telier, restauratditection, assistant de direction, responsable de resiefudantsine, cuisinier, ma’tre
dOh™gadrveur ainsi que la rZcepésarvice commerclak chefs de service

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

> Définir une offre petit-déjeuner en adéquation avec les attentes la clientéle
> Appliquer les techniques d’accueil et de service au petit-déjeuner
> Utiliser les techniques de ventes permettant de commercialiser 'offre petit-déjeuner

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Maitriser la qualité de son offre
v Les contraintes liZes " IOhygiene
v' Les situations " risques
v Les commandes stockage, la prZsentation et la conservation des produits
v LesproduitproposZs

Proposer une offre séduisante
v' Une offre petiZjeuner en adZquation avec son offie glob
v LOambiance de la sallelggitner
v" Le mobiliem haisselle et les contenants
v LOart de mettre en valeur

Assurer un service performant
v" LOorganisation opZrationnelle de la mise en place au dZbarrassage
v/ Conna’tre les produits et les services prmesOZtablissement
v Maitriser les fondamentaux de IOaccueil

Mettre son offre en avant

v Les outils de ventes ~ mettre en place
v' Les argumentaires ~ maitriser

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : supportle formation au format powerpoint. Exercices de mises eviaiticaote
diffZrents supports commerciaux, procZdusést,até& techniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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ons en développeme

Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de fmation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation ter sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticPENTER entreprige
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26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNEROIBbivww.hotelsctions.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ so88 k(3187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZzment de IOEtat

Manager les équipes au quotidien
Recruter, motivatrgZrerds Zquipes

Public concerné : toute personne amenZe ~ gZrer du persemagbonctuellemeht™telier, restaurateur,
direction, assistant de directibxeptionniste, serveur, commercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de
Utiliser les techniques fondamentales du management
Définir des procédures de communication dans I'entreprise

Comprendre l'intérét de la délégation
Appliquer les techniques de gestion de conflits

VVVY

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Connaitre les fondamentaux du management

Le recrutement

LOaccueilsdeouveaux embauchZs

La formation interne

LOimplication des Zquipes au quotidien
Le recadrage

ANANENENAN

Assurer la circulation de I'information dans I'entreprise
v Pourquoi : rassurer et Zchanger
v Commentles écrits - If)agenda de consignenalbhes noteke service, les procZdures, les-check
list. Les réunions : le briefing et le dZbriefing quotidien, la rZunion dOactivitZ

Bien déléguer
v MZthodologie et organisation
v Associer les Zquipes aux prises de dZcision pour susciter IOadhZsion naturelle
v Optimisdes compZtences de chacun
v' Gagner du temps

Les conflits au sein d’une équipe

Les diffZrents types de conflits

Identifier les origines

Evaluer les attitudes des personnes concernZes
Ecouter et comprendre 1Oautre

Tirer prti des conflits

ANENENENAN

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de misesRmocitdatis).
chekKist, outils de communication interne

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hdtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de foation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zergous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPENTER entreprige
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Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48 783G Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Bien gérer et anticiper les conflits clients
Comprendre, apter, gZrer, dZpasser

Public concerné : H™telier, restauratiection, assistant de direcdorptionniste, serveur, commercial et
tout personnel eontact direct avec la clientseatharge de la commercialisation.

Pré requis : stre en conta rZgulier avec la clientsle

Objectifs Pédagogiques

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de
Comprendre les caractéristiques d’une plainte client
Appliquer les techniques de communication

Utiliser les techniques de gestion de conflits
Identifier les leviers permettant de tirer parti des situations conflictuelles

YV V VY

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Comprendre les caractéristiques d’une plainte client
v Comprendre IQinsatisfaction
v Identifieet analysda/les cause(s)
v Dissocier les faits des Zmotions

Bien communiquer pour gagner en confiance
v' Le langage verbal
v" Le langage non verbal
v Les principes de la communication
v Savoir se protZger

Gérer efficacement les situations conflictuelles
v Recevoir positivemi§insatisfaction
v LOZcoute active
v LOempathie
v Trouver la meilleure issue
Tirer parti des situations conflictuelles
v/ La prZvention
v' Transformer une plainte client en aout commercial
v/ Comment canaliser une frustration client pour Zviter/limiter les diZgatitssd@almternet
v Pourquoi et comment rZpondre aux avis nZgatifs sur Internet

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powefgeicices de mises en situation. Outils
techniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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Moyens d’ encadrement LOun des formatewisgsous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de ehdjguendeexercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locatBservZen rZgion
pour legormation§INTER entreprige
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Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgiens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48178385 Le Pugn Velay 347 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Améliorer la qualité des services

Public concerné : H™telier, restauratitgction, assistant de direcdorfionnisteguisinielserveurservice
des Ztages, serva@ammercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

» Comprendre l'intérét d’'améliorer la qualité de service
» Mettre en place une démarche qualité pérenne dans I'entreprise
»  Obtenir 'adhésion des équipes a la mise en place de cette démarche

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Une démarche qualité, pourquoi ?
v" Quelques notions de marketing
v Mieux conna’tre kttentes des clienteles resues / visZes
v Les outils nZcessaires ~ sa mise en uvre

Le constat :
v' Evaluer le niveau de qualitZ des prestations de 10entreprise
v' Analyser / interprZter les commentaires et remarques des clients (dont les avis destorisemmateurs
sites dZdiZs)
v Mesurer les Zcarts entre la qualitZ coneue par IQentreprise et la qualitZ pereue par les clients

La mise en ceuvre :
v DZfinition des outils ~ mettre en place au regard des constats effectuZs
v' Construire une grille dOZvaluation ddeigealitZ, service par service
v DZfinir la mZthodologie et la frZquence des Zvaluations

L'analyse des résultats : N .
v' Comment prZsenter |Oanalyse "~ 10Zquipe
v Susciter I0adhZsion de 10Zquipe

Le suivi et les actions correctives :
v Comment dZfinir des actiongctives
v Planifier un calendrier
v' Elaborer un plan de formation pour optimiser la qualitZ des services tout en IQajustant aux atter
clienteles resues dans I0Ztablissement
v Mettre en place un plan de:sfvaluationcorrectionsformations

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powefgeitices de mises en situation. Outils
techniques mZtiers

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hdtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formatiadividuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite stauforme de QCM en fin de formation, questionnaire de .satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPENTER entreprige
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Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03&t enregistrement ne vaut pas agrZment de IOEtat

Optimiser le travail des femmes de chambre

Public concerné : Responsable d@exploitation, assistant de diegpibonniste, gouverndetmme de
chambre.

Pré requis : connaissances basgjde service des Ztages.

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

» Maitriser les techniques de nettoyage et de contréle.

» Améliorer la qualité du service et de I'accueil dans les étages

» Faire évoluer 'organisation des taches.

» Formaliser des procédures simples et efficaces adaptées a I'établissement.

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Une organisation performante et commune

La feuille de travail personnalisZe : une feuillmpatefetmambre.

Le chariot : la rZpartition du matZriel, du linge et des produits, la mZthodologie de remplissage.
La gestion du linge : le stockage, le transport, le linge non conforme.

La gestion et IQentretien des produits dOentretien et depeildigts fdfyjuences de commande, le
stockage, la mise en place.

La gestion du matZriel : les points de vZrification et les frZquences, le stockage

ANENENEN

\

Optimiser I'efficacité au quotidien

Le nettoyagda chambre ~ blanc, en recouche, la salles dedparies communes.
LOencha’nement et la coordination desctiasbesle gaspillage du temps.

Savoir gZrer les prioritZs.

Utiliser le bon produit et le bon outil avec la mZthode appropriZe.

La mZthode et les objectifs de IQautocontr™|e.

Le componteent et la tenue.

La gestion des objets trouvZs.

La demande de rZparation.

La gestuelle et les postures.

NN N N NN

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powefgeicices de mises situation. Outils
techniques mZtiers, procZduresljsthek

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard

Moyens d’encadrement :
Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
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Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendegxercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formaZiNERA entreprige
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26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LEWR@ibtekctios.fr

Contact : Damien BERNARDrt : 06 13 23 90-3&mail : damien.bernard @ hatgisens.fr

SARL HA CONSEIL au capital de 48!783F8% Le Puy en Velag47 729 618

Organisme de formation enregistrZ sous le nj 83 43 03187 43. @rernnegistut pas agrZment de IOEtat

Maitriser les bons gestes et les postures adaptées

Public concerné : H™telier, restauratirgction, assistant de direcdorptionnisteyisinielserveurservice
des Ztages, serva@ammercial

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

> Identifier les risques pour les éviter
» Adopter de nouveaux comportements pour se préserver
» Optimiser ses conditions de travail et celle de I'équipe

Durée de I'action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation :

Maitriser les notions essentielles d’anatomie, de biomécanique et les risques associés
v" Le corps humain
v' Bien comprendre |IQorigine et les causes des dysfonctionnements
v Les facteurs dZclenchant

Identifier les facteurs de risque au quotidien
v Les spZcificitZs liZes aux secteurs de IOh™tellerie et de la restauration
v LOimpact du mental
v Les effets de la sZdentaritZ

Adopter de nouvelles habitudes sur le plan professionnel
v' Les gestes
V' Le matZriel
v' LOorganisatiet le rangement

Adopter de nouvelles habitudes sur le plan personnel

v" Des exercices simples pour soulager
v" De bonnes rZsolutions pour se prZserver

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de fornaatiau format powerpd@Rrercices de mises en situation.

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.

Moyens d’encadrement :
Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
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Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajquendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafitMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les fomtionsCINTER entreprige
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Batir et mettre en ceuvre un plan d’actions commerciales

Public concerné : H™telier, restaurateur, rZceptionniste, @@rveercial et tout personnel en contact direct
avec la clientele ou en charge de la commercialisation.

Pré requis : aucun

Objectifs Pédagogiques
A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

> AcquZrir les mZthogesr dZfinir un Plaotions Commerciales (PAC).
> Ma’triser les Ztapes de la construction du PAC.

> ldentifier les actions ~ mettre en Tuvre et les hiZrarchiser

> Mettre en ceuvre un PAC dans le cadre des contraintes opérationnelles

Durée de I'action : 2 jours - Programme de formation :

Savoir analyser I'existant

Positionner clairement 1Qoffre projidszalyse SWOT

Savoir analyser son portefeuilleparetypologie de clientsle

Les marchZs existants et les marchZs Ppotentiels

RepZrer ses clients et prospects IeErzpﬂZlglquesapport dehiffre dOaffaires et contribution ~ la marge
Les forces et faiblesses de la stratZgie comemeptiaie

ASRNENENEN

Elaborer un plan d’actions commerciales réaliste

Les ressources humaines mobilisables en interne et en externe

DZfinir sesffres par cibles de clientsle

Elaborer une stratZgie tarifaire adaptZe et performante pour chaque offre
Les supports de ventes online et offline ~ amZliorer et/ou " crZer

Les actions de ventes directes

Les actions de ventes indirectes

Le calendrier dedians

Les budgets " mobiliser

Sur quel(s) support(s) rZdiger son PAC

ANEN

ANENENENENENEN

Mettre en ceuvre les actions commerciales

v IntZgrer les actions commerciales dans le quotidien opZrationnel

v' Planifier avec humilitZ et rZalisme

v Savoir sQorganiser sur le plan adrhimistreipe du rZtro planning

v Finaliser chaque action

V' Savoir gZrer ses prioritZs en fonction des opportunitZs commerciales

v Mobiliser les Zquipes au quotidien

v' Evaluer les retombZasalyser les performances et les axes d'amZliorations.

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powefgeitcices de mises en situation. Outils
techniques mZtiers, matrice de PAC

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard.
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Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous

Damien BERNARD, titulaire d’un Dipléme Européen de commerce et de gestion hételiere ; 20 ans d’expérience
dans les métiers de I'hétellerie de la restauration ; formateur régulier en hétellerie et restauration depuis 2009.
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplomé du CEFAC (niveau ll), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.
Sébastien OUGIER, Diplémé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en
hétellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit
qualité conseil pour les différentes filiéres touristiques, I'hbtellerie et la restauration en particulier.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :

Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation iicdiglle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmM de formation,
Zvaluation collective orale effectuZe " la fin de chajguendemiercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite soustiaé& de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafilMiERA entrepri§edans des locat&servZen rZgion
pour les formaticdPNTER entreprige
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Connaitre et utiliser les outils de gestion pour diriger son entreprise
gestion financiere, gestion dOexploitation, gestion prZvisionnelle

Public concerné : Responsable de la gestion dans une entreprise dOhZbergement et de restauration

Pré requis : La formation sOadresse aux personnes ayant acces, ou devesitlamsite cadre de IGZvolution
de leur poste, aux documents comptables de |I0Ztablissement et aux ZIZments de suivi statistiques

Objectifs Pédagogiques

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de

Analyser les documents comptables

Idertifier les marges de progres pour optimiser la rentabilitZ de son Ztablissement

B%otir un budget prZvisionnel

RZaliser un travail de reporting et engager les actions correctives au regard des objectifs fixZs.

YVVY

Durée de I'action : 2 jours - Programme de formation :

Savoir analyser les documents comptables

le bilan

le compte de rZsultat

l'interprZtation des soldes intermZdiaires de gestion

les notions de fonds de roulement et de besoin de fonds de roulement
la dZfinition et le calcul de la capacitZ dracgofent

Les principaux ratios financiers

ANENENENENEN

De la comptabilité a la gestion
v les produits et les statistiques (analyse des ventes)
v les charges et leur ventilation (les marchandises consommZes/les charges de personnel/les cozts ¢
fonctionnement/ les coisadipation)
v les ratios essentiels
v les crZances clients
v le seuil de rentabilitZ

Les outils de gestion
v' le suivi des statistiques
v'lafiche technigue
v la dZtermination du prix de vente (les coefficients)
v le contr™le " l'article
v les principes d'Omnes
v les sbcks et l'inventaire
v le contr™le et le suivi du ratio "cozt matiere premiere"
v' I'Zlaboration d'un tableau de bord et d'un compte d'explsitalion men

Les outils de prévision : les budgets
v"la mise en place d'un budget mensuel et annuel
v' la mise en plad®un budget de trZsorerie
v les mZthodes de reporting rZalisation/prZvision
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Moyens pedagoglques technlques et d’encadrement mis en ceuvre :

Moyens pédagogiques : support de formation au format powd&ypeicices de mises en situation. Documents
compables, budget prZvisionnel, tableau de bord. Les participants doivent se munir dOune calculatrice

Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard

Moyens d’encadrement : LOun des formatewigssous

Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Dipléme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable
et juridique, 10 ans d’expérience en hobtellerie restauration, formateur régulier en hétellerie et restauration depuis
1993

Jean-Bernard VALLEE, Diplémé du CEFAC (niveau Il), responsable du service tourisme a la CCI du Morbihan,
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de I'hbtellerie et de la restauration depuis 2009.

Moyens permettant le suivi et I'appréciation des résultats :
Suivi de I'exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation

de fin de formation individuelle

Appréciation des résultats : Test de positionnement Zcrit sous la forme d@mddmm de formation,
Zvaluation collectivale effectuZe " la fin de chaquejalemZeexercice en situation pendant la formation,
Zvaluation Zcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction

Organisation et fonctionnement de la formation
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures

Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00
Rythme : en continu
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise et en INTRA-entreprise

Lieu de formation : En entreprise pour les formafidNBRA entrepri§edans delocauxZservZen rZgion
pour les formaticPENTER entreprige
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