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Résumeé de la certification

OBJECTIFS ET CONTEXTE
La certification de Manager en hétellerie internationale s’inscrit dans un contexte de développement des offres
hotelieres — en particulier sur le marché de I'hétellerie de luxe - avec de plus en plus de concurrence liée a la
présence de nombreux acteurs et groupes qui souhaitent s'imposer sur ce marché. Ce secteur se caractérise par une
tendance & la sophistication et & la personnalisation des offres et des services et par la prise en compte de la
dimension environnementale.

ACTIVITES VISEES

Analyser et planifier I'organisation du front office. Maitriser les systéemes et les opérations. Assurer la dimension
commerciale des réservations.

Etablir les régles, décrire les procédures selon la politique générale de I'hdtel. Superviser les procédures.
Coordonner, gérer, superviser et surveiller I'application des procédures des réservations.

Coordonner, gérer, superviser les fonctions comptables. Etablir des rapports et des ratios pour I'évaluation des
opérations.

Concevoir, élaborer, maitriser, développer et gérer les procédures de sécurité.

Coordonner, gérer, superviser et surveiller I'application des procédures des départs (check-out).

Définir les relations entre l'entretien ménager et la réception, élaborer des politiques respectueuses de
I'environnement.

Planifier, définir la place et le role de la gouvernante générale dans l'organisation du groupe, les qualifications
recherchées dans I'embauche des employés.

Analyser les niveaux de référence et le contrdle des stocks de produits de nettoyage.

Etablir les responsabilités des femmes de ménage exécutives, superviser le budget pour les dépenses en produit de
nettoyage.

Inspecter le déroulement des étapes dans la procédure des nettoyages, planifier les opérations de blanchisserie.
Identifier, élaborer et appliquer les procédures a suivre pour I'entretien et le nettoyage des différentes zones de I'hotel.
Concevoir, élaborer, maitriser, développer et gérer appliquer les procédures de sécurité.

Analyser les développements et les tendances actuels dans l'industrie de service des aliments et des boissons.
Programmer a créer, dans une nouvelle opération de prestige, des expériences positives.

Instruire les serveurs et les stewards de leur responsabilités caractérisées. Former les serveurs de boissons,
sommeliers et barmen aux spécificités de la clientéle.

Composer des menus pour les opérations de restauration de prestige. Concevoir des aides technologiques
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permettant de servir de I'alcool de maniére responsable.

Déterminer les procédures liées aux opérations d'achat, de réception, de stockage et de distribution des produits
alimentaires et des boissons.

Intégrer les impératifs de sécurité alimentaire et de durabilité dans la conception des opérations. Maintenir une veille
juridique rigoureuse portant sur la réglementation liée aux opérations d'alimentation et de boissons.

Concevoir, élaborer, maitriser, développer et gérer appliquer les procédures de sécurité.

Conduire l'analyse des emplois dans l'industrie hételiére. Anticiper les considérations liées a I'offre et a la demande
lors de la planification des besoins en ressources humaines. Développer les sources de recrutement.

Appliquer les méthodes de prévision de la demande de main-d'ceuvre. Anticiper 'embauche. Rédiger les différents
types de contrats.

Guider une orientation professionnelle spécifique. Budgéter les dépenses de formation. Analyser les principaux
systémes de notation utilisés pour évaluer le rendement des employés.

Fixer les types de rémunérations. Effectuer les veilles juridiques en matiere de droit du travail francais, européen (UE)
et international. Créer des structures d’écoute pour les employés ayant des probléemes de drogues/d’alcool.

Pratiquer aussi bien le marketing que la vente. Enumérer les options budgétaires. Identifier et appliquer les étapes
d’'un plan marketing. Identifier les choix de positionnement de base.

Pratiquer une gestion efficace du temps et des comptes clés pour améliorer la productivité des ventes. Concevoir des
programmes pour motiver les employés et les inciter & vendre. Identifier les facteurs d’influence sur les prix des
éléments du menu.

Concevoir un plan de relations publiques.

Tenir un registre des réglementations francaises et de I'Union européenne et des regles de déontologie en matiére de
publicité. Rédiger des communiqués de presse. Identifier les moyens d'atteindre les voyageurs d'affaires.

Assurer la conformité des pratiques de marketing au RGPD - Reéglement général sur la protection des données — et
aux avis des autorités de contrdle, Commission nationale informatique et libertés (CNIL), Comité européen de la
protection des données (CEPD).

Etablir les responsabilités du service comptable d'un grand hétel international. Répartir les transactions comptables
au sein des six branches de la comptabilité. Identifier les soldes normaux des comptes.

Procéder a la balance de vérification et la mettre en adéquation avec le bilan, le compte de résultat et I'état des
capitaux propres. Maitriser le Uniform System of Accounts et ses objectifs pour l'industrie hoteliere. Présenter les
différents éléments de I'actif, du passif et des capitaux propres tels que transcrits au bilan.

Comptabiliser les ventes impliquant les deux types de cartes de crédit. Assurer le contrdle interne de la trésorerie de
I'entreprise. Préparer et effectuer les rapprochements bancaires.

Comptabiliser les révisions de la durée d'utilité des actifs et la vente, la cession ou I'‘échange d'immobilisations
corporelles. Comptabiliser les effets a payer.

Calculer les différents ratios courants de liquidité et de solvabilité, d'activité, de rentabilité, et d'exploitation. Présenter
les flux de trésorerie selon les méthodes directes et indirectes.

Représenter 'employeur et exercer une autorité en son nom. Exécuter ses missions avec la conscience des
nombreuses exigences imposées aux superviseurs. ldentifier les responsabilités fondamentales de la surveillance.
Elaborer un modeéle et des procédures pour une écoute efficace. Maitriser les effets de la communication non verbale
sur la compréhension des messages. Identifier les avantages et les inconvénients du recrutement interne.

Examiner les activités requises avant le début de la formation. Evaluer les résultats et les colts/avantages de la
formation. Déterminer les procédures de contr6le et d’évaluation de la productivité.

Examiner les différentes approches d'évaluation des performances, notamment les méthodes comparatives, les
méthodes de normes absolues et les méthodes de gestion par objectifs. Communiquer avec les syndicats
représentant les employés de I'h6tel en respectant leurs droits.

Rapporter selon les procédures prévues, les atteintes a la sécurité qui lui ont été signalées. Rédiger les rapports
d’incidents, les documenter précisément et recueillir les témoignages. Surveiller le bien-étre de I'employé au travail.
Analyser l'utilisation du temps et créer des procédures pour en réduire les pertes. Classer les résultats typiques d’'un
conflit. Répertorier les conseils destinés aux gestionnaires pour négocier efficacement.

COMPETENCES ATTESTEES

S’adapter rapidement aux caractéristiques spécifiques environnementales des établissements internationaux de luxe.
Catégoriser les caractéristiques des voyageurs d'affaires, d'agrément/loisirs pour étre leur interlocuteur.

Identifier les facteurs influencant leurs décisions de réservation.

Décrire le processus de gestion en termes de fonctions exercées par les responsables du front office pour atteindre
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les objectifs organisationnels.

Elaborer des catégories de tarifs de chambres et justifier comment les gestionnaires établissent les prix.

Gérer les disponibilités de salles et appliquer les ratios et les formules utilisés par les gestionnaires.

Expliquer aux responsables de la réception comment prévoir les revenus des chambres et estimer les dépenses lors
de la budgétisation des opérations.

Utiliser les rapports et ratios pour évaluer les opérations du front office.

Concevoir une meilleure éco-responsabilité pour son département, voire pour I'hétel.

Expliquer a son équipe la nature des missions et I'utilisation des objectifs, stratégies et tactiques pour les accomplir.
Controdler et superviser les fonctions exercées par les départements et les postes.

Planifier I'organisation du front office, y compris les quarts de travail traditionnels et les pratiques d'horaires
alternatives.

Déterminer I'objectif des descriptions et des spécifications de postes.

Maitriser les systemes de tenue de dossiers et les documents du front office/réservations.

Superviser les services et équipements de la zone de télécommunications de I'hotel.

Maitriser et gérer la dimension commerciale du processus des réservations et leurs canaux de distribution.

Assurer le processus de prise de réservations des groupes.

Evaluer les outils utilisés par les gestionnaires pour suivre et contrdler la disponibilité des réservations et assurer leur
enregistrement.

Appliquer les politiques et procédures entourant la confirmation, la modification et I'annulation des différents types de
réservations.

Analyser les rapports de réservation typiques et résumer d'autres considérations de réservation.

Gérer les dossiers de réservations et identifier les facteurs qui affectent I'attribution des chambres et des tarifs
pendant ce processus.

Maitriser les principes fondamentaux de la comptabilité du front office, y compris les probléemes liés aux comptes, aux
folios, aux bons, aux points de vente et aux grands livres.

Etablir le processus de création et de gestion des comptes front office.

Controler les procédures de traitement et de suivi des transactions comptables courantes du front office.

Fixer les procédures permettant d'établir le mode de paiement du client lors de l'inscription.

Etablir les régles pour la vérification de l'identité du client, décrire les procédures appropriées pour la délivrance des
clés de chambre ou des codes d'acces aux clients et décrire le rdle de I'agent de réception dans le traitement des
demandes spéciales des clients lors de l'inscription.

Superviser les procédures de communication entre la réception et les clients, et entre la réception et les autres
services de I'hotel.

Analyser les demandes de services typiques des clients et les approches générales de traitement des plaintes a la
réception.

Répondre aux questions importantes liées au développement et a la gestion d'un programme de sécurité.

Maitriser son rOle et ses obligations dans le programme de sécurité de son département/de son hotel et les
consignes de sécurité des reglements intérieurs, manuels, livrets des employés et autres.

Maitriser son rble et ses obligations pour répondre aux urgences dans le cadre du plan de gestion de crise en cas
d’incendie, alerte a la bombe, acte terroriste, émeutes, catastrophes naturelles et environnementales, catastrophes
technologiques, incidents techniques internes ou externes et autres événements affectant I'hétel.

Gérer les appels d’'urgence et les demandes des clients confrontés a des incidents, accidents, dangers et menaces.
Renseigner et collaborer avec les autorités, les secours et les forces de I'ordre dans les situations de crise.

Maitriser les procédures particuliéres face aux fraudes et actions criminelles de clients ou de tiers.

Identifier toute activité anormale ou toute personne suspecte et rapporter des observations précises et claires a sa
hiérarchie.

Communiquer les plaintes des clients en rapport avec la sécurité aux départements concernés.

Garantir la confidentialité des données de la réception en général, et les données personnelles des clients en
particulier au titre du Réglement général de la protection des données (RGPD).

Superviser les procédures de contrble interne pour les opérations de front office et expliquer les procédures de
reglement typiques.

Superviser les fonctions et procédures liées au check-out et les processus de reglement, y compris les procédures
impliguant des modes de reéglement et des départs tardifs.

Gérer les procédures de départ express et de départ en libre-service.

Assurer et gérer les soldes de comptes impayés et résumer les procédures de recouvrement des comptes.
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Evaluer I'utilisation des fichiers d'historique clients par les gestionnaires.

Soutenir en tant que personnel de la réception, le programme marketing de I'h6tel tout au long du processus de
départ.

Coordonner les étapes du processus d’audit du front office.

Assurer les mises a jour du systéme et décrire les audits centralisés du front office.

Délivrer un service de qualité conforme au classement de I'hbtel.

Définir les relations entre I'entretien ménager et la réception.

Définir les relations entre les services d'entretien ménager et de maintenance.

Elaborer des politiques respectueuses de I'environnement et identifier les stratégies et les organisations « vertes »
permettant aux établissements hételiers d’'atteindre leurs objectifs de transition écologique.

Décrire le rOle joué par I'entretien ménager pour une propriété « verte ».

Renforcer les moyens d’économiser 'eau.

Programmer les économies d’énergie.

Développer les programmes de gestion des déchets.

Communiquer sur I'importance et les moyens de préserver la qualité de I'air intérieur.

Former les responsables de I'entretien ménager a la gestion des produits chimiques de nettoyage.

Identifier les responsabilités de nettoyage typiques du service d’entretien ménager.

Décrire les outils utilisés par le service d'entretien ménager pour la planification de son travail.

Définir le réle de la gouvernante exécutive dans l'organisation du service d'entretien ménager.

Identifier les fonctions de gestion de base du gouvernant exécutif.

Expliquer I'interdépendance entre services d'entretien ménager et efficacité de la gestion de la diversité.

Identifier les sources internes et externes d'employés potentiels et forger des tactiques de recrutement créatives et
des sources en ligne.

Evaluer impact des réformes de I'immigration sur le service de nettoyage.

Répertorier les facteurs a prendre en compte lors de la sélection des employés.

Fixer les étapes et le contenu de la formation professionnelle.

Anticiper les défis liés a la planification des employés.

Définir le PAR, ses niveaux et son numéro.

Assurer le contrdle des stocks de linge de maison dans une opération d'entretien ménager.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les uniformes.

Etablir les niveaux de participation et le contréle des stocks pour les articles prétés aux invités.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les machines et I'‘équipement.

Etablir les niveaux de référence et le contréle des stocks de produits de nettoyage.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les fournitures des clients.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les uniformes, les machines et équipements, les
produits de nettoyage, les fournitures des clients

Etablir les niveaux de contrdle des stocks pour les articles prétés aux invités.

Expliquer les responsabilités de la gouvernante exécutive dans le processus de planification budgétaire.

Expliquer I'utilisation par la gouvernante exécutive du budget de fonctionnement comme outil de contréle.

Maitriser les comptes de résultat de I'hotel et les comptes de résultat de la division des chambres et identifier les
postes respectifs affectés par les dépenses engagées par le service d'entretien ménager.

Former la femme de ménage exécutive a I'estimation des dépenses du service pendant le processus de planification
budgétaire.

Identifier les actions du gouvernant exécutif pour contréler les dépenses.

Décrire les responsabilités de la femme de ménage exécutive en matiére d’achat, identifier les facteurs influencant la
détermination du montant d'un achat annuel de linge et discuter des budgets d'investissement.

Evaluer les difficultés rencontrées par un agent d'entretien exécutif qui envisage une sous-traitance des services de
nettoyage.

Répertorier les facteurs a prendre en compte lors de la planification d’une opération de blanchisserie sur site pour un
hotel.

Décrire les étapes impliquées dans le traitement du linge passant par une opération de blanchisserie sur site.
Maitriser les choix des différents types de machines et d'équipements de la blanchisserie utilisables sur place dans
un hotel.

Répondre aux problémes liés au service de voiturier (blanchisserie réservée aux clients).

Décrire les pratiques efficaces en matiére de dotation en personnel et de planification pour les opérations de
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blanchisserie sur site.

Fixer les procédures a suivre par les préposés aux chambres pour leur arrivée sur le lieu de travail et pour leur
préparation au nettoyage des chambres.

Décrire les procédures a suivre par les préposés aux chambres lors du nettoyage des chambres.

Expliquer la fonction d'un programme d'inspection des chambres.

Distinguer nettoyage de routine des chambres et nettoyage en profondeur.

Déterminer les mesures a prendre pour la fourniture de chambres dépourvues d’allergenes.

Identifier les procédures typiques a suivre par les préposés aux chambres pour le service de préparation des lits.
Organiser un zonage du nettoyage et identifier les lieux requérant le méme type de méthodes et de moyens.
Déterminer les actions par zone (aspiration, lessivage, lavage, désinfection...) et leur fréquence.

Expliquer les responsabilités du ménage pour le nettoyage des zones situées devant le batiment de I'hotel.

Décrire les responsabilités du service d'entretien ménager pour le nettoyage des zones de restauration, salles de
banquet et de réunion.

Connaitre, expliquer et faire appliquer les dispositions Iégales du droit du travail relatives a la sécurité générale sur le
lieu de travail.

Créer un environnement de travail sain et sOr en prenant les mesures préventives et curatives nécessaires.

Identifier, analyser et traiter les risques propres a chaque poste.

Répertorier les risques courants menagant l'intégrité physique des employés du service de nettoyage dans
'accomplissement de leurs taches, tels que chutes de plain-pied ou de hauteur, intoxications, brdlures chimiques,
TMS, bruit et autres.

Répertorier les risques courants menagant l'intégrité psychologique des employés du service de nettoyage, tels que
stress, isolement, craintes de violences et autres.

Réduire efficacement les risques de troubles musculosquelettiques (TMS), par des aménagements d’horaires, la
conception des lieux a nettoyer, la facilité d’entretien des matériaux, et I'ergonomie des outils de travail fournis et la
minimisation des charges a manipuler.

Combattre I'isolement des femmes de chambre lors de I'accomplissement de leurs taches.

Evaluer les conséquences sur le service du taux d’absentéisme di & la concrétisation des risques.

Edicter des consignes de sécurité rigoureuses pour I'accomplissement des taches quotidiennes afin d'éviter les
accidents du travail.

Former le personnel du département a I'importance des réglementations

Informer et former le personnel sur la nature des risques et I'importance du respect des procédures a suivre et des
consignes pour les éviter.

Enseigner au personnel ses responsabilités juridiques et morales en matiére de sécurité des autres employés et des
clients.

Former les responsables de I'entretien ménager a gérer en toute sécurité les produits chimiques de nettoyage.
Identifier les produits chimiques de nettoyage courants utilisés par les opérations d’entretien ménager et déterminer le
choix des équipements de protection individuelle a porter lors de leur utilisation.

Prévoir les risques de violences potentielles sur les employés du nettoyage, émanant des clients ou des visiteurs.
Mettre en place une structure d’aide en cas de stress, de violences, notamment de harcelement sexuel ou moral,
d’agressions racistes ou sexistes et de traumatismes psychologiques dus a des événements exceptionnels et
brutaux.

Former les femmes de chambre aux procédures de signalement de dangers et d’'alerte liées aux conditions de travail.
Identifier les responsabilités de sécurité du personnel d'entretien ménager en ce qui concerne le vol, le contrble des
clés, les procédures de perte et de trouvaille.

Former le personnel de nettoyage a réagir aux situations d’urgence (découverte de crime ou de suicide en chambre,
client drogué, alerte a la bombe, découverte d’armes et objets dangereux...)

Enseigner au personnel de nettoyage son rble dans la sécurité incendie, les procédures d’alerte et les procédures
d’évacuation.

Comprendre les développements et les tendances actuelles dans I'industrie de service des aliments et des boissons.
Appliquer les cing principes du leadership.

Installer le processus nécessaire pour planifier une conception efficace d'une opération de restauration de luxe, y
compris le réle d'une équipe de planification et une analyse de marché.

Contourner les difficultés économiques sur les ventes dans les opérations de restauration.

Embaucher les membres du personnel nécessaires dans une opération de restauration de prestige.

Résoudre les problemes généraux liés au travail dans une entreprise de restauration prestige.
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Attirer et fidéliser le personnel du secteur de la restauration.

Former les serveurs et les stewards a leurs responsabilités respectives.

Etablir les qualifications recherchées par les responsables du recrutement pour leur département.

Planifier les méthodes d’évaluation des performances du personnel, dont les managers.

Prévoir et organiser les taches des serveurs et préposés aux repas en chambre.

Former les concierges pour diriger les clients en quéte de nourriture et boissons dans I'établissement.

Préparer les serveurs de boissons/sommeliers/et barmen aux spécificités de la clientéle.

Se conformer aux dispositions lIégales, notamment restrictives en matiere d’alcool, pour préserver I'établissement de
mises en jeu de responsabilité juridique (civile, pénale).

Expliquer les étapes a suivre lors de la vérification de I'age des clients, en vue de la protection des mineurs (pas de
service d'alcool).

Expliquer au personnel concerné les effets toxiques de I'alcool en fonction du taux d'absorption par le corps.

Instaurer un systeme de « feux de circulation » au sens figuré (vert/orange/rouge), permettant de surveiller le niveau
de consommations des clients et d’'interrompre la délivrance d’alcool, et mettre en place les moyens d'intervention en
présence de signes d'intoxication manifestes.

Prospecter des aides technologiques permettant de servir de I'alcool de maniéere responsable.

Rédiger les instructions pour arréter le service d'alcool aux clients en état d'ébriété.

Analyser les rapports d'incident liés a la consommation d'alcool des clients.

Recommander une conception des différents menus au regard du contrdle des codts.

Procéder, en assurant leur lisibilité, aux affichages obligatoires imposés par la réglementation pour informer les
clients sur les éléments du menu (poids/volumes/prix...) et insister sur I'importance du tableau des allergenes fixés
par décret.

Analyser les tendances des menus au niveau national et international.

Déterminer les facteurs externes et internes générateurs de modifications du contenu des menus.

Déterminer les criteres d'achat et les caractéristiques de la porcelaine, de la verrerie, des couverts, des articles
jetables, des uniformes, du linge de maison, des meubles, de I'équipement et des systemes informatisés des points
de vente.

Convaincre l'investisseur de l'importance du décor, en particulier la couleur, la moquette, les revétements muraux, les
décorations, I'éclairage, la ventilation, le son, la musique, le mobilier et I'extérieur...

Etablir les procédures de contréle des revenus aux points de vente.

Déterminer les politiques d'acceptation des chéques personnels, résumer les lignes directrices pour le traitement des
cartes de paiement et décrire les dispositifs de reglement aux points de vente.

Déterminer les besoins en espace et les schémas de circulation affectant 'aménagement général.

Procéder aux aménagements spécifiques pour I'accessibilité des personnes avec handicap et veiller a la permanence
de leur conformité aux normes légales et réglementaires.

Rédiger des procédures particulieres pour I'accueil, le confort et la sécurité des personnes a mobilité réduite, et la
délivrance des services sans discrimination.

Implanter une organisation efficace de nettoyage des installations de restauration intérieures et extérieures, avec un
calendrier et des procédures.

Assurer I'hygiéne alimentaire lors de la manipulation des aliments et de I'utilisation de I'équipement, la propreté des
installations, et I'hygiéne personnelle selon le concept HACCP.

Former I'ensemble du personnel de restauration aux obligations juridiques et aux bonnes pratiques en matiere de
sécurité des personnes et de protection des biens des clients.

Utiliser les technologies récentes pour empécher le vol par le personnel, les clients ou les tiers.

Intégrer sur le site Internet de I'établissement, les dispositions de sécurité a lintention de la clientéle (mesures
sanitaires, mesures liées a I'activation de Vigipirate ou autres consignes...).

Former le personnel a répondre de fagon appropriée a toute menace brutale en situation de crise (pandémie,
catastrophe naturelle ou technologique, attaque terroriste, alerte a la bombe, braquage, vol, incident technique
grave...).

Enseigner au personnel de restauration, y compris aux nouveaux employés, les principales causes des incendies, les
phénomenes de progression rapide du feu, les précautions et mesures préventives.

Assurer la formation pour I'utilisation appropriée des différents types d’extincteurs en salle/en cuisine.

Tester et mettre a niveau régulierement les connaissances sur les procédures applicables en cas de danger.

Exécuter régulierement et encadrer les exercices d'évacuation.

Appliquer les résultats de I'analyse des emplois dans les descriptions et les spécifications des postes.
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Examiner les questions juridiques liées a l'analyse et a la conception des fonctions et des emplois dans des grands
hoétels internationaux.

Etablir les classifications des emplois et définir les employés qui composent la main-d'ceuvre d'un grand hotel
international.

Identifier les étapes a suivre pour élaborer un guide d’embauche.

Appliquer les techniques de ligne de tendance (analyse technique pour définir une tendance haussiére et une
tendance baissiére) pour prévoir les activités et besoins en volume et en main d’ceuvre.

Examiner les options de recrutement interne et externe.

Evaluer les fonctions d'un systéme informatisé d'information sur les ressources humaines (SIRH).

Convaincre de l'importance du processus de sélection.

Comparer les caractéristiques et les spécificités des multiples stratégies de sélection.

Développer les formulaires de candidature et les tests préalables & I'emploi comme outils de sélection.

Etablir les types d’informations fournies pour la vérification des références.

Consulter les enjeux juridiques entourant la vérification des références.

Expliquer les types d'erreurs de sélection et de préjugés a surmonter lors des entretiens avec les candidats.
Appliquer les réglementations sur 'embauche des travailleurs avec handicap.

Définir les objectifs d’'un programme d’orientation.

Elaborer I'évaluation des besoins en formation.

Concevoir les programmes de formation.

Etablir les étapes du cycle de formation.

Sélectionner 'une des méthodes de formation étudiées.

Mettre en ceuvre et évaluer les programmes et activités de formation.

Guider le développement de carriere des managers.

Appliquer I'évaluation des performances.

Surveiller les problemes potentiels liés aux évaluations de performance.

Définir les objectifs des programmes de formation des gestionnaires et des superviseurs pour mener les évaluations
de performances.

Déterminer les responsables des évaluations de performances.

Décider de la fréquence des évaluations de performance.

Consulter les problemes juridiques liés aux évaluations de performance.

Déterminer les options pour établir des structures de rémunération.

Assurer la protection des données personnelles des employés au titre du RGPD tout au long de la relation
contractuelle.

Dispenser au personnel l'information et les formations obligatoires en matiére de sécurité, notamment la sécurité
incendie.

Garantir les droits des employés face aux technologies (vidéosurveillance, géo-localisation, biométrie...).

Définir une charte d'utilisation des outils informatiques par le personnel.

Instituer des cellules d’aides pour les employés se disant victimes de harcélement sexuel ou moral.

Définir et expliquer les régles de discipline dans une organisation hoteliére internationale.

Décrire les processus d'appel possibles dans un programme de discipline pour les employés.

Expliquer les regles de congédiement dans un programme de discipline pour les employés.

Etablir un systéme efficace d’entretien de sortie.

Déterminer les principales tendances affectant I'industrie hételiere.

Connaitre exhaustivement le « mix marketing » dans I'hétellerie.

Guider la direction de I'hétel dans ses décisions stratégiques en la matiére.

Déterminer en termes généraux les avantages de son plan marketing.

Planifier la composition et la fonction de son équipe marketing.

Organiser un audit marketing.

Définir le positionnement de I'hotel.

Etablir les objectifs d’obtention de parts de marché.

Analyser un manquement aux objectifs de vente.

Qualifier les prospects.

Définir les catégories d'espace territorial.

Maitriser le langage corporel dans les ventes.

Appliquer les étapes d’'un appel de vente de présentation.
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Déterminer les questions nécessaires aux bons vendeurs pour réaliser leurs objectifs.

Identifier les catégories d'objections des clients et en discuter la gestion.

Conduire des présentations réussies.

Animer le marketing interne.

Montrer l'influence de I'attitude et de l'orientation du directeur général sur le succés des ventes internes d'un hétel.
Définir le réle des employés dans les ventes internes et démontrer I'intérét d’une interaction positive avec les clients.
Mettre en application la vente suggestive.

Développer des exemples de promaotions internes et de services spéciaux aux clients.

Surveiller le cycle de développement des menus.

Organiser des promotions dans les restaurants.

Enseigner aux employés les méthodes de fidélisation de leur clientéle.

Développer des moyens pour générer des ventes de restauration.

Planifier des lignes directrices pour augmenter les ventes de salles de réunion.

Evaluer les options lors de la sélection des panneaux d'affichages.

Déterminer les facteurs impliqués dans la création d’une brochure.

Opter pour les facteurs importants dans la sélection des journaux pour les annonces.

Superviser les étapes de création d’'une annonce dans un journal.

Evaluer les méthodes permettant de mesurer I'efficacité d’une publicité.

Assurer la conformité des publicités aux droits de la protection des consommateurs, de I'environnement, de la
concurrence.

Maitriser les pratiques publicitaires et le droit pénal de la publicité (publicité mensongere, publicité de nature a induire
en erreur, publicité comparative illégale).

Organiser des dispositifs d’affichage extérieurs conciliant efficacité et respect de la qualité de vie et de
I'environnement général (zone d’'implantation, sites protégés, absence de pollution lumineuse...).

Créer des publicités respectueuses des droits des personnes (vie privée, droit a I'image, information, consentement,
acces aux données collectées...).

Mener les prospections commerciales par téléphone, courrier postal, courrier électronique, SMS dans le respect des
droits des personnes, notamment information préalable, droit d’opposition, consentement.

Organiser la consultation des sites de veille juridique exhaustifs (CNIL, CEPD, AFCPD...) pour la mise a jour des
connaissances.

Maitriser la tenue des livres.

Connaitre les pratiques comptables appliquées a I'hotellerie internationale.

Mesurer les avantages et inconvénients des formes d'organisation d'une entreprise hoteliére.

Appliquer les principes comptables reconnus dans les services front office.

Elaborer les principaux types d'états financiers : bilans, comptes de résultat et états des flux de trésorerie.

Appliquer I'équation comptable fondamentale aux transactions comptables hotelieres.

Classer les comptes dans leurs principales catégories.

Journaliser et comptabiliser les écritures comptables et préparer une balance de vérification pour les comptes.

Mener les ajustements comptables.

Répartir les ajustements comptables des points de vente et d’exercice.

Saisir les ajustements de report et utiliser I'amortissement linéaire pour ajuster la charge d'amortissement.

Saisir les ajustements de régularisation.

Procéder aux clotures de comptes apres balance de vérification.

Rapporter le but de I'annulation des écritures en précisant les raisons.

Etablir le compte de résultat.

Relever le moment d’enregistrement d’'une vente et comptabiliser les remises et les retours.

Comptabiliser le colt des marchandises vendues.

Enregistrer les dépenses opérationnelles courantes.

Calculer et comptabiliser les gains et les pertes et les imp6ts sur le revenu.

Calculer et présenter le bénéfice par action.

Rédiger les notes de bas de page dans les bilans et préparer les états financiers consolidés.

Etablir les journaux spécialisés, notamment les journaux de ventes, d'encaissements, d'achats et de décaissements.
Controler le grand livre général, le journal général, le journal de paie et les journaux spécialisés relatifs a I'n6tellerie.
Maitriser les systemes comptables informatisés et les systemes de gestion immobiliere.

Développer un systeme intégré de gestion de trésorerie.
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Effectuer les opérations nécessaires concernant les créances et les dettes pour éviter ou réduire les pertes.
Comptabiliser les créances irrécouvrables par méthode de radiation ou par méthode de provisionnement.
Calculer le pourcentage de créances irrécouvrables par rapport aux ventes réalisées.

Maitriser le contrble des stocks et son rble dans le calcul des profits.

Sélectionner 'une des quatre méthodes de base pour évaluer la valeur du stock final.

Maitriser le choix entre inventaire perpétuel et inventaire périodique.

Comptabiliser les ustensiles spécifiques a la restauration tels que porcelaine, verrerie, argenterie...
Comptabiliser les actifs généralement répertoriés comme actifs incorporels ou autres actifs au bilan.

Etablir les systémes de paie, les politiques et procédures de contrdle interne.

Calculer la rémunération des heures réguliéres et supplémentaires dues au personnel.

Effectuer les écritures de journal de paie et des charges sociales.

Tenir a jour le compte des impdts fonciers.

Comptabiliser les impdts des sociétés en fonction de leur structure.

Comptabiliser les actions ordinaires et les dividendes en espéces.

Préparer un état des bénéfices non distribués et comptabiliser un plan de souscription d'actions.

Calculer la valeur comptable par action.

Comptabiliser les investissements en titres de capitaux propres (actions).

Classer les transactions en activités d'exploitation, d'investissement ou de financement.

Effectuer des analyses horizontales et verticales des bilans comparatifs et des comptes de résultat comparatifs.
Calculer les pourcentages de tendance sur une période donnée.

Identifier les principes de gestion de base.

Exécuter ses missions avec la conscience des nombreuses exigences imposées aux superviseurs.
Appliquer les principes de gestion : planification, organisation, coordination, dotation en personnel, direction, contrdle
et évaluation.

Appliquer des compétences techniques, relationnelles et conceptuelles pour le succés de la supervision.
Appliquer les réglementations du travail.

Veiller au respect de I'égalité des chances en matiere d’emploi dans I'hotellerie.

Gérer les défis particuliers liés a la supervision d’une main-d’ceuvre multiculturelle.

Agir conformément a I'éthique exigée par les responsabilités de supervision.

Maitriser les trois types de communication d’entreprise et I'élaboration des modéles de base.

Eliminer les mythes sur la communication, les obstacles & la communication et les préjugés pouvant affecter la
communication.

Optimiser les compétences orales de base pour communiquer au travail et faire des présentations formelles.
Evaluer I'impact des technologies sur les procédures de communication.

Développer des procédures de communication efficaces pour améliorer les relations entre les employés et les
départements et assurer une négociation constructive.

Collaborer avec le service des ressources humaines lors du recrutement de nouveaux employés.

Faciliter le pourvoi des postes vacants.

Identifier les avantages et les inconvénients du recrutement externe.

Evaluer le role des technologie utilisées dans le recrutement.

Contribuer a la planification des ressources humaines.

Apprécier le processus de formation en fonction des styles d’apprentissage et des besoins d’apprentissage des
adultes.

Assurer un role dans la formation au sein de I'organisation.

Identifier les taches effectuées a chaque étape de la formation.

Evaluer I'impact du processus d'orientation sur les nouveaux employés.

Identifier les conséquences du sureffectif et du manque de personnel.

Déterminer les normes de productivité.

Planifier les besoins en personnel et concevoir un guide d’élaboration.

Prévoir le volume d'activité a I'aide des méthodes de prévision d'ajustement de base.

Conduire des planifications du travail et mener des controles des colts de main-d'ceuvre.

Maitriser les applications logicielles pour la planification et le contrdle du travail.

Evaluer les performances et éliminer les obstacles courants interférant avec leur efficacité.

Identifier et éliminer les erreurs courantes lors de I'évaluation des performances des employés.

Identifier les étapes a suivre lors des évaluations de performance.
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Maitriser les principes et les techniques du coaching informel et formel.

Faire appliquer le reglement intérieur de I'établissement.

Expliquer la nécessité de respecter la discipline au sein de I'entreprise.

Expliquer le but de la mesure disciplinaire.

Identifier les composants d’'un programme disciplinaire rigoureux.

Appliquer les étapes fixées pour la décision de prendre ou non des mesures disciplinaires.

Assurer un rble essentiel en matiére de sureté et de sécurité générale.

Maitriser les principes de la délégation de pouvoir et ses implications juridiques.

Renforcer son role clé entre le manager et les employés pour la permanence d’'un environnement productif, sain et
sar.

Appliquer strictement et faire respecter les politiques implantées par la direction afin de garantir des lieux de travail
sains et sdrs pour tous les employés.

Enquéter sur les situations de crises potentielles et les gérer.

Appliquer les procédures de protection du personnel face aux comportements dangereux, menagants ou illégaux.
Maitriser les composants de la politique de lutte contre I'abus de drogues et d’alcool, et le role et les responsabilités
juridiques du superviseur dans son application.

Maintenir la confidentialité requise envers les employés quand la nature de I'incident I'exige.

Transmettre a I'employeur toute plainte recue d'un employé s’estimant victime, afin de garantir un lieu de travail
exempt de harcélements sexuel et moral, d’agissements sexistes ou de discriminations.

Définir une équipe de travail et distinguer équipes et groupes de travalil

Inspecter les éléments essentiels nécessaires a I'efficacité d’une équipe de travail.

Mener les étapes de développement de I'équipe.

Anticiper les problémes en assumant le réle de chef d'équipe.

Enquéter sur les préoccupations particulieres de I'équipe de travail et en discuter.

Analyser les différents types de conflits.

Examiner les sources organisationnelles du conflit.

Identifier les avantages du conflit.

Elaborer les stratégies de base de gestion des conflits.

Optimiser I'utilisation du temps par des outils de gestion tels que listes de taches quotidiennes, guides de planification
hebdomadaire, calendriers et applications logicielles.

Renforcer I'efficacité de la gestion du temps par le systeme de délégation.

Recenser les forces de changement externes et les forces de changement internes.

Planifier et gérer un changement selon des modeéles spécifiques.

Minimiser la résistance des employés au changement par des mesures explicatives convaincantes.

Construire des étapes de communication destinées aux employés pour expliquer les changements.

Evaluer le processus de changements par des indicateurs spécifiques.

Blocs de compétences

RNCP39206BC01 — Manager le service d'accueil dans I'h6tellerie internationale

LISTE DE COMPETENCES

S’adapter rapidement aux caractéristiques spécifiques environnementales des établissements internationaux de luxe.
Catégoriser les caractéristiques des voyageurs d'affaires, d'agrément/loisirs pour étre leur interlocuteur.

Identifier les facteurs influencant leurs décisions de réservation.

Décrire le processus de gestion en termes de fonctions exercées par les responsables du front office pour atteindre
les objectifs organisationnels.

Elaborer des catégories de tarifs de chambres et justifier comment les gestionnaires établissent les prix.

Gérer les disponibilités de salles et appliquer les ratios et les formules utilisés par les gestionnaires.

Expliquer aux responsables de la réception comment prévoir les revenus des chambres et estimer les dépenses lors
de la budgétisation des opérations.

Utiliser les rapports et ratios pour évaluer les opérations du front office.

Concevoir une meilleure éco-responsabilité pour son département, voire pour I'hbtel.

Expliquer a son équipe la nature des missions et I'utilisation des objectifs, stratégies et tactiques pour les accomplir.
Controler et superviser les fonctions exercées par les départements et les postes.
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Planifier I'organisation du front office, y compris les quarts de travail traditionnels et les pratiques d'horaires
alternatives.

Déterminer I'objectif des descriptions et des spécifications de postes.

Maitriser les systemes de tenue de dossiers et les documents du front office/réservations.

Superviser les services et équipements de la zone de télécommunications de I'hétel.

Maitriser et gérer la dimension commerciale du processus des réservations et leurs canaux de distribution.

Assurer le processus de prise de réservations des groupes.

Evaluer les outils utilisés par les gestionnaires pour suivre et contrdler la disponibilité des réservations et assurer leur
enregistrement.

Appliquer les politiques et procédures entourant la confirmation, la modification et I'annulation des différents types de
réservations.

Analyser les rapports de réservation typiques et résumer d'autres considérations de réservation.

Gérer les dossiers de réservations et identifier les facteurs qui affectent l'attribution des chambres et des tarifs
pendant ce processus.

Maitriser les principes fondamentaux de la comptabilité du front office, y compris les problémes liés aux comptes, aux
folios, aux bons, aux points de vente et aux grands livres.

Etablir le processus de création et de gestion des comptes front office.

Controler les procédures de traitement et de suivi des transactions comptables courantes du front office.

Fixer les procédures permettant d'établir le mode de paiement du client lors de l'inscription.

Etablir les régles pour la vérification de l'identité du client, décrire les procédures appropriées pour la délivrance des
clés de chambre ou des codes d'acceés aux clients et décrire le role de I'agent de réception dans le traitement des
demandes spéciales des clients lors de l'inscription.

Superviser les procédures de communication entre la réception et les clients, et entre la réception et les autres
services de I'hétel.

Analyser les demandes de services typiques des clients et les approches générales de traitement des plaintes a la
réception.

Répondre aux questions importantes liées au développement et a la gestion d'un programme de sécurité.

Maitriser son rOle et ses obligations dans le programme de sécurité de son département/de son hotel et les
consignes de sécurité des réglements intérieurs, manuels, livrets des employés et autres.

Maitriser son rdle et ses obligations pour répondre aux urgences dans le cadre du plan de gestion de crise en cas
d’incendie, alerte a la bombe, acte terroriste, émeutes, catastrophes naturelles et environnementales, catastrophes
technologiques, incidents techniques internes ou externes et autres événements affectant I'hotel.

Gérer les appels d’'urgence et les demandes des clients confrontés a des incidents, accidents, dangers et menaces.
Renseigner et collaborer avec les autorités, les secours et les forces de I'ordre dans les situations de crise.

Maitriser les procédures particuliéres face aux fraudes et actions criminelles de clients ou de tiers.

Identifier toute activité anormale ou toute personne suspecte et rapporter des observations précises et claires a sa
hiérarchie.

Communiquer les plaintes des clients en rapport avec la sécurité aux départements concernés.

Garantir la confidentialité des données de la réception en général, et les données personnelles des clients en
particulier au titre du Réglement général de la protection des données (RGPD).

Superviser les procédures de contrble interne pour les opérations de front office et expliquer les procédures de
reglement typiques.

Superviser les fonctions et procédures liees au check-out et les processus de réglement, y compris les procédures
impliquant des modes de réglement et des départs tardifs.

Gérer les procédures de départ express et de départ en libre-service.

Assurer et gérer les soldes de comptes impayés et résumer les procédures de recouvrement des comptes.

Evaluer I'utilisation des fichiers d'historique clients par les gestionnaires.

Soutenir en tant que personnel de la réception, le programme marketing de I'h6tel tout au long du processus de
départ.

Coordonner les étapes du processus d’audit du front office.

Assurer les mises a jour du systéme et décrire les audits centralisés du front office.

MODALITES D'EVALUATION

Mise en situation professionnelle, projet professionnel, analyse des résultats, étude de cas, présentation orale.
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RNCP39206BC02 — Manager le service opérationnel de I'entretien et de la préservation du patrimoine
immobilier dans I'hétellerie internationale

LISTE DE COMPETENCES

Délivrer un service de qualité conforme au classement de I'hotel.

Définir les relations entre I'entretien ménager et la réception.

Définir les relations entre les services d'entretien ménager et de maintenance.

Elaborer des politiques respectueuses de I'environnement et identifier les stratégies et les organisations « vertes »
permettant aux établissements hételiers d’atteindre leurs objectifs de transition écologique.

Décrire le rOle joué par I'entretien ménager pour une propriété « verte ».

Renforcer les moyens d’économiser 'eau.

Programmer les économies d’énergie.

Développer les programmes de gestion des déchets.

Communiquer sur I'importance et les moyens de préserver la qualité de I'air intérieur.

Former les responsables de I'entretien ménager a la gestion des produits chimiques de nettoyage.

Identifier les responsabilités de nettoyage typiques du service d’entretien ménager.

Décrire les outils utilisés par le service d'entretien ménager pour la planification de son travail.

Définir le réle de la gouvernante exécutive dans l'organisation du service d'entretien ménager.

Identifier les fonctions de gestion de base du gouvernant exécutif.

Expliquer I'interdépendance entre services d'entretien ménager et efficacité de la gestion de la diversité.

Identifier les sources internes et externes d'employés potentiels et forger des tactiques de recrutement créatives et
des sources en ligne.

Evaluer impact des réformes de l'immigration sur le service de nettoyage.

Répertorier les facteurs a prendre en compte lors de la sélection des employés.

Fixer les étapes et le contenu de la formation professionnelle.

Anticiper les défis liés a la planification des employés.

Définir le PAR, ses niveaux et son numéro.

Assurer le contrdle des stocks de linge de maison dans une opération d'entretien ménager.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les uniformes.

Etablir les niveaux de participation et le contréle des stocks pour les articles prétés aux invités.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les machines et I'‘équipement.

Etablir les niveaux de référence et le contréle des stocks de produits de nettoyage.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les fournitures des clients.

Etablir les niveaux de référence et le contrdle des stocks pour les uniformes, les machines et équipements, les
produits de nettoyage, les fournitures des clients

Etablir les niveaux de contrdle des stocks pour les articles prétés aux invités.

Expliquer les responsabilités de la gouvernante exécutive dans le processus de planification budgétaire.

Expliquer l'utilisation par la gouvernante exécutive du budget de fonctionnement comme outil de contrdle.

Maitriser les comptes de résultat de I'hotel et les comptes de résultat de la division des chambres et identifier les
postes respectifs affectés par les dépenses engagées par le service d'entretien ménager.

Former la femme de ménage exécutive a I'estimation des dépenses du service pendant le processus de planification
budgétaire.

Identifier les actions du gouvernant exécutif pour contréler les dépenses.

Décrire les responsabilités de la femme de ménage exécutive en matiére d’achat, identifier les facteurs influencant la
détermination du montant d'un achat annuel de linge et discuter des budgets d'investissement.

Evaluer les difficultés rencontrées par un agent d'entretien exécutif qui envisage une sous-traitance des services de
nettoyage.

Répertorier les facteurs a prendre en compte lors de la planification d’une opération de blanchisserie sur site pour un
hotel.

Décrire les étapes impliquées dans le traitement du linge passant par une opération de blanchisserie sur site.
Maitriser les choix des différents types de machines et d'équipements de la blanchisserie utilisables sur place dans
un hotel.

Répondre aux problémes liés au service de voiturier (blanchisserie réservée aux clients).

Décrire les pratiques efficaces en matiére de dotation en personnel et de planification pour les opérations de
blanchisserie sur site.
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Fixer les procédures a suivre par les préposés aux chambres pour leur arrivée sur le lieu de travail et pour leur
préparation au nettoyage des chambres.

Décrire les procédures a suivre par les préposés aux chambres lors du nettoyage des chambres.

Expliquer la fonction d'un programme d'inspection des chambres.

Distinguer nettoyage de routine des chambres et nettoyage en profondeur.

Déterminer les mesures a prendre pour la fourniture de chambres dépourvues d’allergenes.

Identifier les procédures typiques a suivre par les préposés aux chambres pour le service de préparation des lits.
Organiser un zonage du nettoyage et identifier les lieux requérant le méme type de méthodes et de moyens.
Déterminer les actions par zone (aspiration, lessivage, lavage, désinfection...) et leur fréquence.

Expliquer les responsabilités du ménage pour le nettoyage des zones situées devant le batiment de I'hotel.

Décrire les responsabilités du service d'entretien ménager pour le nettoyage des zones de restauration, salles de
banquet et de réunion.

Connaitre, expliquer et faire appliquer les dispositions Iégales du droit du travail relatives a la sécurité générale sur le
lieu de travail.

Créer un environnement de travail sain et sir en prenant les mesures préventives et curatives nécessaires.

Identifier, analyser et traiter les risques propres a chaque poste.

Répertorier les risques courants menagant l'intégrité physique des employés du service de nettoyage dans
'accomplissement de leurs taches, tels que chutes de plain-pied ou de hauteur, intoxications, bralures chimiques,
TMS, bruit et autres.

Répertorier les risques courants menagant l'intégrité psychologique des employés du service de nettoyage, tels que
stress, isolement, craintes de violences et autres.

Réduire efficacement les risques de troubles musculosquelettigues (TMS), par des aménagements d’horaires, la
conception des lieux a nettoyer, la facilité d’entretien des matériaux, et 'ergonomie des outils de travail fournis et la
minimisation des charges a manipuler.

Combattre I'isolement des femmes de chambre lors de I'accomplissement de leurs taches.

Evaluer les conséquences sur le service du taux d’absentéisme di & la concrétisation des risques.

Edicter des consignes de sécurité rigoureuses pour I'accomplissement des taches quotidiennes afin d’éviter les
accidents du travail.

Former le personnel du département & 'importance des réglementations

Informer et former le personnel sur la nature des risques et I'importance du respect des procédures a suivre et des
consignes pour les éviter.

Enseigner au personnel ses responsabilités juridiques et morales en matiére de sécurité des autres employés et des
clients.

Former les responsables de I'entretien ménager a gérer en toute sécurité les produits chimiques de nettoyage.
Identifier les produits chimiques de nettoyage courants utilisés par les opérations d’entretien ménager et déterminer le
choix des équipements de protection individuelle a porter lors de leur utilisation.

Prévoir les risques de violences potentielles sur les employés du nettoyage, émanant des clients ou des visiteurs.
Mettre en place une structure d’'aide en cas de stress, de violences, notamment de harcelement sexuel ou moral,
d’agressions racistes ou sexistes et de traumatismes psychologiques dus a des événements exceptionnels et
brutaux.

Former les femmes de chambre aux procédures de signalement de dangers et d’'alerte liées aux conditions de travail.
Identifier les responsabilités de sécurité du personnel d'entretien ménager en ce qui concerne le vol, le contréle des
clés, les procédures de perte et de trouvaille.

Former le personnel de nettoyage a réagir aux situations d’urgence (découverte de crime ou de suicide en chambre,
client drogué, alerte a la bombe, découverte d’armes et objets dangereux...)

Enseigner au personnel de nettoyage son rble dans la sécurité incendie, les procédures d’alerte et les procédures
d’évacuation.

MODALITES D'EVALUATION

Mises en situation professionnelle, étude de cas, projet professionnel.

RNCP39206BC03 — Manager en resuration de luxe et de prestige

LISTE DE COMPETENCES

Comprendre les développements et les tendances actuelles dans I'industrie de service des aliments et des boissons.
Appliquer les cing principes du leadership.

Installer le processus nécessaire pour planifier une conception efficace d'une opération de restauration de luxe, y
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compris le réle d'une équipe de planification et une analyse de marché.

Contourner les difficultés économiques sur les ventes dans les opérations de restauration.

Embaucher les membres du personnel nécessaires dans une opération de restauration de prestige.

Résoudre les problemes généraux liés au travail dans une entreprise de restauration prestige.

Attirer et fidéliser le personnel du secteur de la restauration.

Former les serveurs et les stewards a leurs responsabilités respectives.

Etablir les qualifications recherchées par les responsables du recrutement pour leur département.

Planifier les méthodes d’évaluation des performances du personnel, dont les managers.

Prévoir et organiser les taches des serveurs et préposés aux repas en chambre.

Former les concierges pour diriger les clients en quéte de nourriture et boissons dans I'établissement.

Préparer les serveurs de boissons/sommeliers/et barmen aux spécificités de la clientele.

Se conformer aux dispositions légales, notamment restrictives en matiere d’alcool, pour préserver I'établissement de
mises en jeu de responsabilité juridique (civile, pénale).

Expliquer les étapes a suivre lors de la vérification de I'age des clients, en vue de la protection des mineurs (pas de
service d'alcool).

Expliquer au personnel concerné les effets toxiques de l'alcool en fonction du taux d'absorption par le corps.

Instaurer un systéeme de « feux de circulation » au sens figuré (vert/orange/rouge), permettant de surveiller le niveau
de consommations des clients et d’interrompre la délivrance d'alcool, et mettre en place les moyens d'intervention en
présence de signes d'intoxication manifestes.

Prospecter des aides technologiques permettant de servir de I'alcool de maniere responsable.

Rédiger les instructions pour arréter le service d'alcool aux clients en état d'ébriété.

Analyser les rapports d'incident liés a la consommation d'alcool des clients.

Recommander une conception des différents menus au regard du contrdle des codts.

Procéder, en assurant leur lisibilité, aux affichages obligatoires imposés par la réglementation pour informer les
clients sur les éléments du menu (poids/volumes/prix...) et insister sur I'importance du tableau des allergénes fixés
par décret.

Analyser les tendances des menus au niveau national et international.

Déterminer les facteurs externes et internes générateurs de modifications du contenu des menus.

Déterminer les critéres d'achat et les caractéristiques de la porcelaine, de la verrerie, des couverts, des articles
jetables, des uniformes, du linge de maison, des meubles, de I'équipement et des systemes informatisés des points
de vente.

Convaincre l'investisseur de l'importance du décor, en particulier la couleur, la moquette, les revétements muraux, les
décorations, I'éclairage, la ventilation, le son, la musique, le mobilier et I'extérieur...

Etablir les procédures de contréle des revenus aux points de vente.

Déterminer les politiques d'acceptation des chéques personnels, résumer les lignes directrices pour le traitement des
cartes de paiement et décrire les dispositifs de réglement aux points de vente.

Déterminer les besoins en espace et les schémas de circulation affectant 'aménagement général.

Procéder aux aménagements spécifiques pour I'accessibilité des personnes avec handicap et veiller a la permanence
de leur conformité aux normes légales et réglementaires.

Rédiger des procédures particulieres pour I'accueil, le confort et la sécurité des personnes a mobilité réduite, et la
délivrance des services sans discrimination.

Implanter une organisation efficace de nettoyage des installations de restauration intérieures et extérieures, avec un
calendrier et des procédures.

Assurer I'hygiene alimentaire lors de la manipulation des aliments et de l'utilisation de I'équipement, la propreté des
installations, et I'hygiéne personnelle selon le concept HACCP.

Former I'ensemble du personnel de restauration aux obligations juridiques et aux bonnes pratiques en matiere de
sécurité des personnes et de protection des biens des clients.

Utiliser les technologies récentes pour empécher le vol par le personnel, les clients ou les tiers.

Intégrer sur le site Internet de I'établissement, les dispositions de sécurité a lintention de la clientéle (mesures
sanitaires, mesures liées a I'activation de Vigipirate ou autres consignes...).

Former le personnel a répondre de fagon appropriée a toute menace brutale en situation de crise (pandémie,
catastrophe naturelle ou technologique, attaque terroriste, alerte a la bombe, braquage, vol, incident technique
grave...).

Enseigner au personnel de restauration, y compris aux nouveaux employés, les principales causes des incendies, les
phénoménes de progression rapide du feu, les précautions et mesures préventives.
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Assurer la formation pour I'utilisation appropriée des différents types d’extincteurs en salle/en cuisine.
Tester et mettre a niveau régulierement les connaissances sur les procédures applicables en cas de danger.
Exécuter régulierement et encadrer les exercices d’évacuation.

MODALITES D'EVALUATION
Mise en situation professionnelle, études de cas, jeux de role.

RNCP39206BC04 — Manager les ressources humaines dans I'hétellerie internationale

LISTE DE COMPETENCES

Appliquer les résultats de I'analyse des emplois dans les descriptions et les spécifications des postes.

Examiner les questions juridiques liées a l'analyse et a la conception des fonctions et des emplois dans des grands
hoétels internationaux.

Etablir les classifications des emplois et définir les employés qui composent la main-d'ceuvre d'un grand hotel
international.

Identifier les étapes a suivre pour élaborer un guide d’embauche.

Appliquer les techniques de ligne de tendance (analyse technique pour définir une tendance haussiére et une
tendance baissiére) pour prévoir les activités et besoins en volume et en main d’ceuvre.

Examiner les options de recrutement interne et externe.

Evaluer les fonctions d'un systéme informatisé d'information sur les ressources humaines (SIRH).

Convaincre de l'importance du processus de sélection.

Comparer les caractéristiques et les spécificités des multiples stratégies de sélection.

Développer les formulaires de candidature et les tests préalables & I'emploi comme outils de sélection.

Etablir les types d’informations fournies pour la vérification des références.

Consulter les enjeux juridiques entourant la vérification des références.

Expliquer les types d'erreurs de sélection et de préjugés a surmonter lors des entretiens avec les candidats.
Appliquer les réglementations sur 'embauche des travailleurs avec handicap.

Définir les objectifs d’'un programme d’orientation.

Elaborer I'évaluation des besoins en formation.

Concevoir les programmes de formation.

Etablir les étapes du cycle de formation.

Sélectionner 'une des méthodes de formation étudiées.

Mettre en ceuvre et évaluer les programmes et activités de formation.

Guider le développement de carriere des managers.

Appliquer I'évaluation des performances.

Surveiller les problemes potentiels liés aux évaluations de performance.

Définir les objectifs des programmes de formation des gestionnaires et des superviseurs pour mener les évaluations
de performances.

Déterminer les responsables des évaluations de performances.

Décider de la fréquence des évaluations de performance.

Consulter les problemes juridiques liés aux évaluations de performance.

Déterminer les options pour établir des structures de rémunération.

Assurer la protection des données personnelles des employés au titre du RGPD tout au long de la relation
contractuelle.

Dispenser au personnel l'information et les formations obligatoires en matiére de sécurité, notamment la sécurité
incendie.

Garantir les droits des employés face aux technologies (vidéosurveillance, géo-localisation, biométrie...).

Définir une charte d'utilisation des outils informatiques par le personnel.

Instituer des cellules d’aides pour les employés se disant victimes de harcélement sexuel ou moral.

Définir et expliquer les régles de discipline dans une organisation hoteliére internationale.

Décrire les processus d'appel possibles dans un programme de discipline pour les employés.

Expliquer les regles de congédiement dans un programme de discipline pour les employés.

Etablir un systéme efficace d’entretien de sortie.

MODALITES D'EVALUATION

Mise en situation professionnelle, projet professionnel.
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RNCP39206BC05 — Développer le marketing en hotellerie internationale

LISTE DE COMPETENCES

Déterminer les principales tendances affectant I'industrie hoteliere.

Connaitre exhaustivement le « mix marketing » dans I'hétellerie.

Guider la direction de I'hétel dans ses décisions stratégiques en la matiére.

Déterminer en termes généraux les avantages de son plan marketing.

Planifier la composition et la fonction de son équipe marketing.

Organiser un audit marketing.

Définir le positionnement de I'hotel.

Etablir les objectifs d’obtention de parts de marché.

Analyser un manquement aux objectifs de vente.

Qualifier les prospects.

Définir les catégories d'espace territorial.

Maitriser le langage corporel dans les ventes.

Appliquer les étapes d’'un appel de vente de présentation.

Déterminer les questions nécessaires aux bons vendeurs pour réaliser leurs objectifs.

Identifier les catégories d’objections des clients et en discuter la gestion.

Conduire des présentations réussies.

Animer le marketing interne.

Montrer I'influence de I'attitude et de I'orientation du directeur général sur le succes des ventes internes d'un hotel.
Définir le réle des employés dans les ventes internes et démontrer I'intérét d’une interaction positive avec les clients.
Mettre en application la vente suggestive.

Développer des exemples de promotions internes et de services spéciaux aux clients.

Surveiller le cycle de développement des menus.

Organiser des promotions dans les restaurants.

Enseigner aux employés les méthodes de fidélisation de leur clientéle.

Développer des moyens pour générer des ventes de restauration.

Planifier des lignes directrices pour augmenter les ventes de salles de réunion.

Evaluer les options lors de la sélection des panneaux d'affichages.

Déterminer les facteurs impliqués dans la création d’'une brochure.

Opter pour les facteurs importants dans la sélection des journaux pour les annonces.

Superviser les étapes de création d’'une annonce dans un journal.

Evaluer les méthodes permettant de mesurer I'efficacité d’une publicité.

Assurer la conformité des publicités aux droits de la protection des consommateurs, de I'environnement, de la
concurrence.

Maitriser les pratiques publicitaires et le droit pénal de la publicité (publicité mensongeére, publicité de nature a induire
en erreur, publicité comparative illégale).

Organiser des dispositifs d’'affichage extérieurs conciliant efficacité et respect de la qualité de vie et de
I'environnement général (zone d’'implantation, sites protégés, absence de pollution lumineuse...).

Créer des publicités respectueuses des droits des personnes (vie privée, droit a I'image, information, consentement,
acces aux données collectées...).

Mener les prospections commerciales par téléphone, courrier postal, courrier électronique, SMS dans le respect des
droits des personnes, notamment information préalable, droit d’opposition, consentement.

Organiser la consultation des sites de veille juridique exhaustifs (CNIL, CEPD, AFCPD...) pour la mise a jour des
connaissances.

MODALITES D'EVALUATION

Mise en situation professionnelle, étude de cas.

RNCP39206BC06 — Manager les opérations comptables des hbétels internationaux

LISTE DE COMPETENCES

Maitriser la tenue des livres.

Connaitre les pratiques comptables appliquées a I'hdtellerie internationale.

Mesurer les avantages et inconvénients des formes d'organisation d'une entreprise hoteliére.
Appliquer les principes comptables reconnus dans les services front office.
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Elaborer les principaux types d'états financiers : bilans, comptes de résultat et états des flux de trésorerie.
Appliquer I'équation comptable fondamentale aux transactions comptables hotelieres.

Classer les comptes dans leurs principales catégories.

Journaliser et comptabiliser les écritures comptables et préparer une balance de vérification pour les comptes.
Mener les ajustements comptables.

Répartir les ajustements comptables des points de vente et d’exercice.

Saisir les ajustements de report et utiliser I'amortissement linéaire pour ajuster la charge d'amortissement.
Saisir les ajustements de régularisation.

Procéder aux clotures de comptes apres balance de vérification.

Rapporter le but de I'annulation des écritures en précisant les raisons.

Etablir le compte de résultat.

Relever le moment d’enregistrement d’'une vente et comptabiliser les remises et les retours.

Comptabiliser le colt des marchandises vendues.

Enregistrer les dépenses opérationnelles courantes.

Calculer et comptabiliser les gains et les pertes et les imp6ts sur le revenu.

Calculer et présenter le bénéfice par action.

Rédiger les notes de bas de page dans les bilans et préparer les états financiers consolidés.

Etablir les journaux spécialisés, notamment les journaux de ventes, d'encaissements, d'achats et de décaissements.
Controler le grand livre général, le journal général, le journal de paie et les journaux spécialisés relatifs a I'n6tellerie.
Maitriser les systemes comptables informatisés et les systemes de gestion immobiliére.

Développer un systeme intégré de gestion de trésorerie.

Effectuer les opérations nécessaires concernant les créances et les dettes pour éviter ou réduire les pertes.
Comptabiliser les créances irrécouvrables par méthode de radiation ou par méthode de provisionnement.
Calculer le pourcentage de créances irrécouvrables par rapport aux ventes réalisées.

Maitriser le contrble des stocks et son r6le dans le calcul des profits.

Sélectionner l'une des quatre méthodes de base pour évaluer la valeur du stock final.

Maitriser le choix entre inventaire perpétuel et inventaire périodique.

Comptabiliser les ustensiles spécifiques a la restauration tels que porcelaine, verrerie, argenterie...
Comptabiliser les actifs généralement répertoriés comme actifs incorporels ou autres actifs au bilan.

Etablir les systémes de paie, les politiques et procédures de contrdle interne.

Calculer la rémunération des heures régulieres et supplémentaires dues au personnel.

Effectuer les écritures de journal de paie et des charges sociales.

Tenir a jour le compte des impots fonciers.

Comptabiliser les impdts des sociétés en fonction de leur structure.

Comptabiliser les actions ordinaires et les dividendes en espéces.

Préparer un état des bénéfices non distribués et comptabiliser un plan de souscription d'actions.

Calculer la valeur comptable par action.

Comptabiliser les investissements en titres de capitaux propres (actions).

Classer les transactions en activités d'exploitation, d'investissement ou de financement.

Effectuer des analyses horizontales et verticales des bilans comparatifs et des comptes de résultat comparatifs.
Calculer les pourcentages de tendance sur une période donnée.

MODALITES D'EVALUATION

Mises en situation professionnelle, présentation d’expérience professionnelle.

RNCP39206BC07 — Manager la supervision dans les hoétels internationaux

LISTE DE COMPETENCES

Identifier les principes de gestion de base.

Exécuter ses missions avec la conscience des nombreuses exigences imposées aux superviseurs.

Appliquer les principes de gestion : planification, organisation, coordination, dotation en personnel, direction, contrdle
et évaluation.

Appliquer des compétences techniques, relationnelles et conceptuelles pour le succeés de la supervision.

Appliquer les réglementations du travail.

Veiller au respect de I'égalité des chances en matiere d’emploi dans I'hotellerie.

Gérer les défis particuliers liés a la supervision d’une main-d’ceuvre multiculturelle.

Agir conformément a I'éthique exigée par les responsabilités de supervision.
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Maitriser les trois types de communication d’entreprise et I'élaboration des modéles de base.

Eliminer les mythes sur la communication, les obstacles & la communication et les préjugés pouvant affecter la
communication.

Optimiser les compétences orales de base pour communiquer au travail et faire des présentations formelles.

Evaluer I'impact des technologies sur les procédures de communication.

Développer des procédures de communication efficaces pour améliorer les relations entre les employés et les
départements et assurer une négociation constructive.

Collaborer avec le service des ressources humaines lors du recrutement de nouveaux employés.

Faciliter le pourvoi des postes vacants.

Identifier les avantages et les inconvénients du recrutement externe.

Evaluer le réle des technologie utilisées dans le recrutement.

Contribuer a la planification des ressources humaines.

Apprécier le processus de formation en fonction des styles d’apprentissage et des besoins d’apprentissage des
adultes.

Assurer un role dans la formation au sein de I'organisation.

Identifier les taches effectuées a chaque étape de la formation.

Evaluer impact du processus d'orientation sur les nouveaux employés.

Identifier les conséquences du sureffectif et du manque de personnel.

Déterminer les normes de productivité.

Planifier les besoins en personnel et concevoir un guide d’élaboration.

Prévoir le volume d'activité a I'aide des méthodes de prévision d'ajustement de base.

Conduire des planifications du travail et mener des contrdles des colts de main-d'ceuvre.

Maitriser les applications logicielles pour la planification et le contrdle du travail.

Evaluer les performances et éliminer les obstacles courants interférant avec leur efficacité.

Identifier et éliminer les erreurs courantes lors de I'évaluation des performances des employés.

Identifier les étapes a suivre lors des évaluations de performance.

Maitriser les principes et les techniques du coaching informel et formel.

Faire appliquer le reglement intérieur de I'établissement.

Expliquer la nécessité de respecter la discipline au sein de I'entreprise.

Expliquer le but de la mesure disciplinaire.

Identifier les composants d’'un programme disciplinaire rigoureux.

Appliquer les étapes fixées pour la décision de prendre ou non des mesures disciplinaires.

Assurer un role essentiel en matiére de sureté et de sécurité générale.

Maitriser les principes de la délégation de pouvoir et ses implications juridiques.

Renforcer son role clé entre le manager et les employés pour la permanence d'un environnement productif, sain et
sar.

Appliquer strictement et faire respecter les politiques implantées par la direction afin de garantir des lieux de travail
sains et sdrs pour tous les employés.

Enquéter sur les situations de crises potentielles et les gérer.

Appliquer les procédures de protection du personnel face aux comportements dangereux, menagants ou illégaux.
Maitriser les composants de la politique de lutte contre I'abus de drogues et d’alcool, et le rble et les responsabilités
juridiques du superviseur dans son application.

Maintenir la confidentialité requise envers les employés quand la nature de I'incident I'exige.

Transmettre a I'employeur toute plainte recue d’'un employé s’estimant victime, afin de garantir un lieu de travail
exempt de harcelements sexuel et moral, d’agissements sexistes ou de discriminations.

Définir une équipe de travail et distinguer équipes et groupes de travail

Inspecter les éléments essentiels nécessaires a I'efficacité d’'une équipe de travail.

Mener les étapes de développement de I'équipe.

Anticiper les problemes en assumant le role de chef d'équipe.

Enquéter sur les préoccupations particulieres de I'équipe de travail et en discuter.

Analyser les différents types de conflits.

Examiner les sources organisationnelles du conflit.

Identifier les avantages du conflit.

Elaborer les stratégies de base de gestion des conflits.

Optimiser I'utilisation du temps par des outils de gestion tels que listes de taches quotidiennes, guides de planification
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hebdomadaire, calendriers et applications logicielles.

Renforcer I'efficacité de la gestion du temps par le systeme de délégation.

Recenser les forces de changement externes et les forces de changement internes.

Planifier et gérer un changement selon des modeles spécifiques.

Minimiser la résistance des employés au changement par des mesures explicatives convaincantes.
Construire des étapes de communication destinées aux employés pour expliquer les changements.
Evaluer le processus de changements par des indicateurs spécifiques.

MODALITES D'EVALUATION
Mises en situation professionnelle.

Secteur d'activité et type d'emploi

SECTEURS D'ACTIVITES
Grands groupes hételiers, hotellerie internationale, restauration.

TYPE D'EMPLOIS ACCESSIBLES
Manager d'hotel

Manager d'hébergement

Manager de restaurant

Manager de résidences hotelieres et de tourisme
Responsable des relations clientele

Front Office Manager/Coordinator/Responsable
Responsable des réservations

Gouvernante générale

Superviseur

Responsable de salle

Marché du travail

Indicateurs au niveau des familles professionnelles (FAP) des métiers visés, agrégés au niveau national — France Travail /
DARES (open data).

Tension de recrutement (DARES 2024) Faible (2/5)
Moyenne pondérée par I'emploi ; les familles ci-dessous s'échelonnent

de 1a4surb.
Facteurs principaux Non-durabilité de I'emploi, Non-attractivité salariale
Salaire médian (mensuel) 2173 €
Familles professionnelles (FAP) S2X60 — Employés de I'notellerie - tension 4/5 (Elevée)

S2X81 — Agents de maitrise de I'hotellerie et de la gestion des
structures de loisirs - tension 3/5 (Modérée)

S3X90 — Patrons et cadres de I'hbtellerie et de la restauration -
tension 4/5 (Elevée)

U0X80 — Assistants de la communication - tension 1/5 (Tres faible)
U0X90 — Cadres de la communication - tension 1/5 (Trés faible)

Projets de recrutement (BMO 2026) 63 496

Jugés difficiles a recruter 42 %

Emplois saisonniers 64 %

Familles professionnelles (FAP) S2X60 — Employés de I'hotellerie

S2X81 — Agents de maitrise de I'hotellerie et de la gestion des
structures de loisirs

S3X90 — Patrons et cadres de I'hotellerie et de la restauration
U0OX80 — Assistants de la communication

U0OX90 — Cadres de la communication

Source : France Compétences (RNCP / RS), data.gouv.fr — document non officiel - page 19/21



Voies d'acces

PREREQUIS A L'ENTREE EN FORMATION
Avoir obtenu le baccalauréat ou un titre de niveau 5 dans I'h6tellerie/tourisme.

COMPOSITION DU JURY — FORMATION INITIALE, FORMATION CONTINUE, APPRENTISSAGE, VAE
Le jury de certification est composé du :

« directeur de 'AIM ou son représentant,

» responsable des stages/emplois,

* au moins deux professionnels du secteur n’intervenant pas dans le cursus de formation.

Financement en alternance (NPEC)

Niveau de prise en charge d'un contrat d'apprentissage par les OPCO, fixé par France compétences par branche
professionnelle (CPNE).

Prise en charge usuelle 11795 €

Selon la branche 6 000 € - 12 000 €
Prise en Branches concernées

charge

11795 € Valeur par défaut - 207 branches

12 000 € CPNE Casinos, CPNEF des Espaces de Loisirs, d'Attractions et Culturels (ELAC), CPNEFP hbtellerie de

plein air

11590 € CPNE Travail Temporaire

10000 € CPNEFP de I'enseignement privé indépendant

6 000 € CPNEFP de la métallurgie
Base légale

Date de décision 27/06/2024

Durée de I'enregistrement 3ans

Date d'échéance de I'enregistrement 27/06/2027

Date de derniere délivrance possible 27/06/2031

Statistiques

Année Certifiés Dont VAE Insertion 6 mois Métier 2 ans
2022 10 0 100 % 60 %
2021 9 0 100 % 56 %
2020 11 0 100 % 50 %

Liens avec d'autres certifications

ANCIENNES VERSIONS
RNCP31945
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Pour plus d'informations

LIEN VERS LE DESCRIPTIF
https://lwww.aim.fr/page_programme-bachelor-of-science-management-hotelier-tourisme

Fiche officielle (France Compétences)
https://www.francecompetences.fr/recherche/rncp/39206/
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