Outil 49 : Service de restauration (hôtellerie)

Principes du développement durable : Santé et qualité de vie - Production et consommation responsables
Exemple de procédure – service au restaurant

Accueil et relations avec la clientèle
1. La personne responsable de la restauration s’assure que le personnel qui accueille la clientèle au restaurant possède les connaissances sur l’industrie touristique régionale ou locale afin de pouvoir répondre correctement aux demandes de renseignements de la clientèle.

2. Le personnel en relation avec la clientèle porte en tout temps la marque d’identification propre à l’entreprise, soit le tablier aux couleurs de l’établissement et son porte-nom. De plus, le personnel respecte la politique en matière de tenue vestimentaire et de mesures d’hygiène.

3. En l’absence de la personne préposée à l’accueil, l’affiche dirigeant la clientèle vers le restaurant et l’informant de l’horaire du service de restauration est installée bien en vue sur le comptoir d’accueil du restaurant.
Réservation et confirmation 

1. La personne responsable de la restauration s’assure que le personnel préposé aux réservations dispose de tous les outils et renseignements nécessaires afin de répondre correctement aux demandes de la clientèle et éviter les erreurs.

2. La personne préposée aux réservations est en mesure :

· de présenter les diverses options disponibles pour répondre aux besoins de la clientèle, de même que les tarifs;
· s’informer la clientèle des différentes modalités entourant sa réservation (ex. : acompte, frais d'administration, mode et moment du paiement, etc.);
· d’expliquer à la clientèle la politique de garantie et d’annulation d’une réservation soit :
· l’absence de frais d’annulation;
· l’annulation de la réservation si la cliente ou le client n’est pas arrivé dans les trente minutes qui suivent l’heure de la réservation.

3. Au moment de la réservation, les renseignements suivants sont demandés et inscrits dans le système de réservation :

· le nom de la personne ou de l’entreprise au nom de laquelle la table sera réservée, ainsi que ses coordonnées;
· le jour et l’heure de la réservation, ainsi que le nombre de personnes;
· d’autres renseignements peuvent être demandés et inscrits, selon la situation :

       les préférences de la cliente ou du client, par exemple :

· l’emplacement (ex. : près d’une fenêtre, dans une section fermée ou à l’écart, etc.);
· le type de menu (ex. : table d’hôte, menu à la carte, choix imposés, etc.);
· les exigences particulières (ex. : utiliser l’ascenseur pour les personnes à mobilité réduite);
· l’aménagement (disposition des tables, chaises, pichets d’eau, etc.);
· le type de rencontre (anniversaire, repas d’affaires, etc.);
· la durée de la réservation.

4. Un délai de XX minutes est respecté entre les réservations pour une même table ou section du restaurant, afin de laisser suffisamment de temps pour préparer la table ou la section pour les prochains clients.
5. Une fois la réservation complétée, la personne préposée aux réservations :

· confirme verbalement les renseignements et la description du service demandé;
· s’assure que la cliente ou le client a toute l’information qu’il désire;
· remercie la cliente ou le client;
· dans le cas d’une réservation de groupe, une confirmation écrite (courrier électronique, télécopieur ou autre) peut être transmise au client, à sa demande.

Modification et annulation
1. Dans le cas d’une modification ou d’une annulation, la ou le préposé en relation avec la clientèle :

· confirme le nom de la personne à qui il s’adresse ainsi que ses coordonnées;
· s’enquiert du type de modification demandée et confirme à la cliente ou au client que la modification demandée est acceptée (ou non) et à quelles conditions, s’il y a lieu;
· informe la cliente ou le client des frais encourus pour la modification ou l’annulation, s’il y a lieu.

2. La personne préposée aux réservations inscrit aussitôt la modification ou l’annulation dans le système de réservation.

Menus

1. Les menus présentent une liste à jour et détaillée des plats offerts. Cette liste est rédigée de façon claire et précise et en utilisant la meilleure qualité de langue possible. Il est également indiqué que les pourboires ne sont pas inclus dans les prix et qu’il est suggéré de laisser un pourboire équivalant à 15 % du montant de la facture du repas.
2. S’il existe une politique sur les frais d'administration, par exemple pour les groupes, elle est indiquée clairement.

3. Avant l’impression d’un nouveau menu, une vérification linguistique est effectuée par [le service administratif].
4. Un minimum de XX menus sont offerts à la salle à manger. Ces menus sont propres, non tachés et non déchirés. Aucune modification manuscrite n’y est effectuée. S’il manque des menus, en informer le service administratif pour qu’il en fasse imprimer d’autres.
Exemple de procédure – service aux chambres

Menus

1. Les menus déposés dans les chambres présentent une liste à jour détaillée des plats offerts. 2. Cette liste est rédigée de façon claire et précise. Avant l’impression d’un nouveau menu, une vérification linguistique est effectuée par [le service administratif]. 

3. Le menu indique l’horaire de service, les prix, les frais, les modalités relatives à la commande ainsi que le numéro de téléphone pour commander. Il est également indiqué que les pourboires ne sont pas inclus dans les prix et qu’il est suggéré de laisser un pourboire équivalant à 15 % du montant de la facture du repas.

4. Les menus sont propres, en bon état, offerts dans toutes les chambres, [sur la table de travail] et facilement repérables. Aucune modification manuscrite n’y est effectuée. S’il manque des menus, en informer le service administratif pour qu’il en fasse imprimer d’autres.

Prise de commande 

La personne responsable de la procédure s’assure que le personnel chargé de prendre les commandes du service aux chambres dispose des renseignements les plus récents sur les produits et services offerts, les prix et les politiques de l’entreprise, afin qu’il soit en mesure de fournir de l’information exacte.
1. La personne qui répond à l’appel d’un client le fait de façon courtoise et amorce la réponse à l’appel en indiquant qu’il s’agit du service aux chambres

2. La personne préposée qui répond à l’appel :

· prend en note les éléments du menu désirés, le numéro de la chambre de la cliente ou du client et l’heure de l’appel;
· informe la cliente ou le client des frais à payer et du délai de service (maximum 30 minutes);
· précise à la cliente ou au client que le repas et les autres frais seront ajoutés sur la facture de la chambre.
3. La personne préposée communique sans délai la commande aux cuisines. La commande est présentée de la façon suivante :

· Les plats sont disposés sur un plateau.
· Les aliments chauds sont couverts pour conserver leur chaleur.
· Les boissons sont présentées dans des contenants fermés.

4. Lorsque le plateau est prêt, il est servi dans un délai d’au plus [XX] minutes. Un serveur portant l’uniforme de l’entreprise et son porte-nom va porter le plateau à la chambre.

5. En arrivant à la chambre, le serveur s’identifie en mentionnant le service aux chambres, s’assure que le plateau est bien destiné à cette cliente ou à ce client et qu’il répond aux demandes de ce dernier.

6. Le serveur fait signer la facture à la cliente ou au client et va ensuite la porter à la réception, afin qu’elle soit saisie dans le dossier du client.

Exemple de procédure – service de banquets et de réunions

Réservation et confirmation
1. Seul le ou la [responsable des ventes et des banquets, ou une autre personne désignée] effectue une réservation pour un banquet ou une réunion.
2. Le ou la [responsable des ventes et des banquets] :
· présente les diverses options disponibles pour répondre aux besoins de la clientèle, de même que les tarifs;
· informe la cliente ou le client des différentes modalités entourant sa réservation (ex. : acompte, frais d'administration, mode et moment du paiement, etc.);
· explique à la cliente ou au client la politique de modification et d’annulation d’une réservation, soit :
· les frais de modifications découlant de sa demande (variables en fonction des changements demandés);
· les frais d’annulation représentant XX % du contrat si l’annulation survient moins de XX heures avant la date prévue du banquet ou de la réunion.

3. Au moment de la réservation, les renseignements suivants sont demandés et inscrits dans le système de réservation :

· le nom de la personne ou de l’entreprise au nom de laquelle la réservation est effectuée, ainsi que ses coordonnées;
· les détails de la réservation :
· le type d’événement (banquet ou réunion)
· le jour, l’heure et la durée de l’événement
· le nombre de convives
· l’aménagement de la salle
· l’équipement nécessaire, s’il y a lieu
· le type de forfait choisi
· le type de service désiré (ex. : animation, musique, etc.)
· les requêtes particulières.
4. À la fin de la réservation, le ou la [responsable des ventes et des banquets] : 

· confirme les renseignements recueillis ainsi que la description du service demandé;
· s’assure que la cliente ou le client a toute l’information qu’il désire;
· procède à l’impression du contrat, pour envoi à la cliente ou au client.

Modification et annulation 

Toute personne affectée à la réservation peut effectuer une modification ou une annulation d’un contrat.
1. Dans le cas d’une modification ou d’une annulation, la ou le préposé :
· confirme le nom de la personne qui a réservé ainsi que ses coordonnées;
· s’enquiert du type de modification demandée et confirme à la cliente ou au client que la modification demandée est acceptée (ou non) et à quelles conditions, s’il y a lieu;
· informe la cliente ou le client des frais encourus pour la modification ou l’annulation. Des frais de XX $ sont facturés pour toute annulation survenant moins de XX heures avant l’événement.

2. La personne préposée inscrit la modification ou l’annulation dans le système de réservation. Si requis, une nouvelle version du contrat est produite et transmise au client.

Préparation de la salle

1. Au moment de la réservation, la personne responsable est en mesure de proposer divers aménagements de salle selon les besoins de la clientèle (ex. : tables disposées en rectangle, en U, en cercle, en rangées, etc.). Un plan de chaque type aménagement peut être transmis au client, au besoin. 

S’il s’agit d’un banquet, la personne responsable doit disposer la salle non seulement en fonction des souhaits de la cliente ou du client, mais aussi de façon à faciliter le service aux tables (couverts, alcool, etc.).

2. La personne responsable s’assure que l’équipement fourni est en bon état et en nombre suffisant, comme convenu avec la cliente ou le client.

3. La préparation de la salle peut comprendre les éléments suivants, selon le contexte :

· disposition des tables et des chaises;
· disposition des équipements (ex. : micros, ordinateurs, projecteurs, écrans, équipements de vidéoconférence, etc.);
· disposition des fournitures (ex. : pichets, verres, sous-verres, blocs de papier, stylos, documentation, etc.);
· vérification de la température de la salle et programmation du système de chauffage ou de ventilation, au besoin;
· entretien ménager de la salle, au besoin (ex. : vidange des poubelles, nettoyage du plancher, nettoyage des tableaux et des tables, au besoin).
4. Les activités prévues dans chaque salle sont clairement affichées, à jour et bien à la vue de la clientèle.
Contrats
1. Chaque contrat relatif à un banquet ou à une réunion inclut les éléments suivants :

· Le nom de la personne à qui il s’adresse ainsi que ses coordonnées
· Le nom de la personne ou de l’entreprise au nom de laquelle la réservation a été faite
· La description et les coûts de la prestation de service
· Les taxes applicables détaillées
· Les frais d'administration
· Les modalités de paiement
· La politique sur les acomptes de confirmation (si cela s’applique) et sur les annulations.

2. Ce contrat est transmis à la cliente ou au client (courrier électronique ou télécopieur de préférence) dans les XX jours suivant la réservation téléphonique. Celui-ci devra retourner une copie signée de ce contrat afin de confirmer l’exactitude de l’information qu’il contient.
Mesure de la satisfaction et le traitement des plaintes
1. Le ou la [responsable des ventes et des banquets] communique avec au moins XX % des organisateurs de banquets et de réunions pour s’assurer qu’ils sont satisfaits des services reçus. Ce contact est établi par téléphone ou par courriel, et ce, dans un délai maximal de XX jours ouvrables suivant la tenue du banquet ou de la réunion. 

2. Le résultat de ces vérifications est documenté, classé dans un dossier et conservé pendant au moins deux ans.

3. Toute plainte est traitée conformément à la Procédure de traitement des plaintes de l’établissement.

Évaluation du sous-traitant
Si le service ou une partie du service de banquet ou de réunion est donné par un sous-traitant, la personne responsable de la qualité, ou toute autre personne désignée, constitue un dossier comportant les renseignements ainsi que des commentaires sur la qualité des services offerts par le sous-traitant.

Exemple de procédure – service de traiteur

Réservation et confirmation
1. Seul le ou la [responsable des ventes et des banquets, ou une autre personne désignée], peut effectuer une réservation pour un banquet ou une réunion

2. La personne responsable qui effectue la réservation est en mesure :

· de présenter les diverses options disponibles pour répondre aux besoins de la clientèle, de même que les tarifs;
· d’informer la clientèle des différentes modalités entourant les réservations (ex. : acompte, frais d'administration, mode et moment du paiement, etc.);
· d’expliquer à la cliente ou au client la politique de modification et d’annulation d’une réservation, soit :
· les frais de modifications variables en fonction des changements demandés;
· les frais d’annulation représentant XX % du contrat sont facturés si l’annulation survient moins de XX heures avant la date prévue au contrat.

3. Au moment de la réservation, les renseignements suivants sont demandés et inscrits dans le système de réservation :

· le nom de la personne ou de l’entreprise au nom de laquelle le service est réservé, ainsi que ses coordonnées;
· le jour et l’heure de la réservation;
· le nombre de convives;
· le type de menu et de service.

4. À la fin de la réservation, la ou le [responsable des ventes et des banquets] :

· confirme les renseignements recueillis ainsi que la description du service demandé;
· s’assure que la cliente ou le client a toute l’information qu’il désire;
· procède à l’impression du contrat, pour envoi à la cliente ou au client.

Modification et annulation
1. Toute personne affectée à la réservation peut effectuer une modification ou l’annulation d’un contrat.

2. Dans le cas d’une modification ou d’une annulation, la ou le préposé :

· confirme le nom de la personne à qui il s’adresse ainsi que ses coordonnées;
· s’enquiert du type de modification demandée et confirme à la cliente ou au client que la modification demandée est acceptée (ou non) et à quelles conditions, s’il y a lieu;
· informe la cliente ou le client des frais encourus pour la modification ou l’annulation. Des frais de XX $ sont facturés pour toute annulation survenant moins de XX heures avant l’événement.

3. La ou le préposé inscrit aussitôt la modification ou l’annulation dans le système de réservation.

Préparation de la salle chez la cliente ou le client
1. Lorsque cela est prévu et inscrit dans le contrat, la ou le responsable :

· est en mesure de proposer divers aménagements de salle selon les besoins de la clientèle, mais aussi de façon à faciliter le service aux tables;
· s’assure que l’équipement fourni (ex. : table, chaises, couverts, vaisselle, etc.) est en bon état et en nombre suffisant, comme convenu avec la cliente ou le client.

2. La préparation de la salle peut comprendre les éléments suivants, selon le contrat :

· disposition des tables et chaises;
· disposition du buffet et du bar;
· service d’entretien, au besoin (ex. : vidange des poubelles, nettoyage des tables ou du plancher);
· décoration de la salle (ex. : fleurs, ballons, banderoles, etc.) selon le contrat.

Contrats
1. Chaque contrat de service de traiteur inclut les éléments suivants :

· le nom de la personne ou de l’entreprise au nom de laquelle la réservation est faite;
· la description et les coûts de la prestation de service (ex. : service alimentaire, service de bar, personnel de service, équipement fourni, etc.);
· les taxes applicables détaillées et les frais d'administration;
· les modalités de paiement;
· la politique sur les acomptes de confirmation (si cela s’applique) et les annulations.

2. Ce contrat sera transmis à la cliente ou au client (courrier électronique ou télécopieur de préférence) dans les XX jours suivant la réservation téléphonique. Celui-ci devra retourner une copie signée de ce contrat, afin de confirmer l’exactitude de l’information qu’il contient. 

Mesure de la satisfaction et traitement des plaintes
1. La ou le [responsable des ventes et des banquets] communique avec au moins XX % de la clientèle du service de traiteur pour s’assurer de sa satisfaction quant aux services reçus. Ce contact est effectué par téléphone ou par courriel, et ce, dans un délai maximal de XX jours ouvrables suivant la tenue du banquet ou de la réunion. 

2. Le résultat de ces vérifications est documenté, classé dans un dossier et conservé pendant au moins deux ans.

3. Toute plainte est traitée conformément à la Procédure de traitement des plaintes de l’établissement.

Évaluation du sous-traitant
Si le service ou une partie du service de traiteur est rendu par un sous-traitant, la ou le responsable qualité, ou toute autre personne désignée, constitue un dossier comportant les renseignements ainsi que des commentaires sur la qualité des services offerts par le sous-traitant.
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76. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





