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INTRODUCTION
    Dans le contexte économique actuel, il est fondamental pour toute entreprise, quelles que soient son activité et sa taille, de connaître et de mettre en œuvre, les techniques modernes de gestion. En effet l’entreprise touristique au Maroc doit adopter la démarche marketing management dans la gestion de ses activités.

     Ainsi, la restauration, l’une des composantes essentielles du profit et de la filière touristique, est appelée à moderniser ses pratiques de gestion. De même tous les opérateurs qui agissent dans ce secteur-clé de l’économie nationale, doivent privilégier la satisfaction du client dans la gestion de leurs activités. En outre, l’enseignement adapté en hôtellerie  implique des techniques et des méthodes de la gestion et du contrôle de la restauration qui se centralisent aux différents subalternes de l’administration.                                                                   
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I. LA CULTURE DE LA COMPAGNIE :

Le but de la compagnie est être reconnu comme leader mondiale dans le domaine de l’industrie hôtelière internationale, tout en se basant sur des critères tel que :

· Créer une hospitalité irréprochable ;

· Une expérience inoubliable ;

· Dans un environnement distinct ;

· Anticiper les besoins et les attentes des clients ;

· Standards de service ;
II. LES VALEURS :

Afin de fournir des standards fiables d’excellence pour la clientèle d’affaires ainsi que celle de loisirs, la compagnie exige une certaines valeurs à ses employés :

· Attention orientée aux clients ;

· Fidélité à la marque ;

· Réalisation de profits ; 
· Innovation, s’adapter au changement, sens de créativité ;

· Responsabilisation ;

· L’intégrité ; Donner l’exemple ;
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          DEFINITION : 

Le Département financier est un Département dirigé par un directeur de finance, chargé d’effectuer un ensemble d’opérations concernant le budget et la situation Financière de l’hôtel.

  Il est responsable du contrôle et de la signature de différents documents manipulés dans les services du département :

 -  Les chèques reçus des clients,

        -  Les chèques établis à la faveur des fournisseurs ;

        -  Les bons de commandes;

        -  Les factures commerciales …..

          -  Des dépenses effectuer par l’hôtel et les recettes parvenues des différents       points de ventes ;
   Définition du poste

   Comptable fournisseur à pour rôle la gestion des fournisseur  (factures et règlement)

  Missions

- rapprocher les bons de livraison et les bons de commande

-Vérifier les prix unitaires sur la base des tarifs référencés  

-Vérifier  et s’assurer que les bons de livraisons sont signés par le contrôleur des entrées               et le  demandeur de la marchandise. 

-Enregistrer comptablement  les factures dés leur réception après  rapprochement avec l  les bons de livraison.

- Vérifier que les factures sont de bon et due forme, portant les mentions légalement        comptables.

-Faire les cheques et les virements systématiquement chaque fin  mois pour règlement des frs.

-Etablir la déclaration de  TVA chaque mois.

- Assurer l’assistance du matériels informatique (réseau et logiciel)
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I.   LES SERVICES DU DEPARTEMENT FINANCIER :

      Le département financier regroupe un ensemble de services qui sont chargés des opérations financières et du contrôle, ces derniers sont :

        - le service d’achat ;

        - le service contrôle ;

        - l’économat ;

        - le service fournisseur ;

        - le service débiteur ; 
1. Le Service d’Achat :

      Le service achat est un service appartenant au département financier  sous la direction du directeur de finance. Ce service est responsable de l’acquisition et l’approvisionnement des différents produits et marchandises pour l’ensemble des départements de l’hôtel. Il est le seul service autorisé de passer les commandes aux fournisseurs.
· LES TACHES EFFECTUEES DANS LE SERVICE ACHAT :
· L`élaboration des comparatives de prix selon le produit, en vue de choisir le fournisseur offrant les meilleurs produits avec des prix convenables (rapport qualité/prix).
·  L`étude des prix des produits de chaque`un des fournisseurs grâce aux devis.
· L`établissement des bons de commande à partir des demandes d`achat des différents départements.

·  Lancement des commandes auprès des fournisseurs; en veillant  à ce que la marchandise soit livrer dans les meilleurs conditions et dans le délais fixé au préalable.

·  Faire le suivi du lancement des commandes :
·  L`envoie  de fax et des documents nécessaires aux fournisseurs (bons de commandes, …).

·  Réclamation en cas de non conformité de la marchandise reçue avec     celles commandées ; ou en cas de retard de livraison…etc.

· L`alimentation du service contrôle par les différents documents nécessaires  pour effectuer le contrôle des marchandises et des produits (copie des bons de commandes ; copie de la feuille du marche 
2. Le Service de contrôle :

ELLABORATION DE PROCEDURES F&B CONTROL
        Dans le secteur de la restauration, il faut mettre en place des mécanismes  permettant de contrôler les stocks.  je me suis renseigner auprès des gens de ce secteur pour les procédures suivantes :
· L'approvisionnement :

  En règle générale, l'approvisionnement s'effectue par téléphone, par télécopieur ou sur Internet. Il est rare qu'un contrat entre fournisseur et acquéreur soit conclu. Par conséquent, il est nécessaire de choisir son fournisseur avec soin. Lorsqu'il est question d'approvisionnement en aliments, faites part de vos exigences en matière de taille, de quantités, de catégorie alimentaire/de poids, de lieux/heures de livraison, de livraisons d'urgence et de disponibilité et énoncez vos politiques relatives aux substitutions ou aux produits abîmés. Acceptez les soumissions de multiples fournisseurs afin d'obtenir le meilleur rapport qualité-prix pour vos produits. Utilisez bons d'achat et bordereaux de réception.
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· Reception de la marchandise : 

 Vérifiez toutes les livraisons en vous référant au bon d'achat et au bordereau de réception en apportant une attention particulière à trois éléments : la quantité, le prix et la qualité (p. ex. température : les produits congelés doivent être encore à cet état); l'emballage doit être intact. Veillez à ce que vos exigences spécifiques soient satisfaites. Un enregistrement rigoureux vous permettra de repérer les livraisons incomplètes, les divergences de prix et de poids; 

· Etablissement d'un budget et de prévisions :
Etablissez un budget de caisse et assurer le maintien des prévisions de trésorerie de façon régulière; 

· Calcul du coût mensuel des aliments : 

 Calculez le coût réel de la nourriture consommée et le coût  réel de la nourriture vendue. Ce calcul réunit les stocks d'ouverture, les achats, les rajustements et les stocks de clôture. Ce ratio devrait demeurer relativement stable.

· Calcul des coûts de boissons :

 Enregistrez toutes les livraisons de bouteilles et tous les achats de bouteilles.

· Préparation alimentaire :

  Assurez-vous que votre personnel comprenne bien les différentes portions (prenez des photos des entrées ou donnez-lui des directives par écrit) et élaborez un aide-mémoire sur les recettes dans lequel est dressée la liste des plats, des portions et des denrées nécessaires; 
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· Conservation des aliments :

 - Veillez à ce que les aliments réfrigérés ou congelés soient vite placés dans un compartiment froid - aliments en conserve (entre 10 et 21̊C) et aliments congelés (-18̊C ou moins). Ré agencez régulièrement les denrées de manière à ce que les aliments les plus anciens soient utilisés avant les plus récents. 

Liste de contrôle pour suivre l'évolution des profits
 
    Réaliser un bénéfice est ce qu'il y a de plus important - certains diront même que c'est le seul objectif d'une entreprise. Votre réussite est fonction de votre bénéfice. Il peut être défini de manière simple : revenus -- dépenses = bénéfice. Par conséquent, afin d'accroître les bénéfices, il suffit d'augmenter les revenus, réduire les dépenses ou les deux. Si vous voulez prospérer, vous devez savoir à tous moments où vous en êtes financièrement.
Ce service met l’accent surtout sur le contrôle de l’exactitude et de la conformité des pièces justificatives  et documentation de tous les service et les point de vente.
Il englobe le contrôle nourriture et boissons. Afin d’éviter les vol et les négligences…..
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· LES TACHES EFFECTUEES DANS LE SERVICE CONTROLE :

· Le rapprochement des prestations commandées avec les prestations facturées chaque jour.
· L’établissement des états journaliers des gratuités.

· Le contrôle des tableaux d’arrangement.

Contrôle de caisse inopiné, c’est à dire que le contrôleur des recettes peut à n’importe quel moment demander la vérification des disponibilités caisse et demander des explications en cas de problème.

· Etablissement des rapports statistiques : hébergement et restauration à la fin de chaque journée et après la vérification totale et générale de la journée ; 

· le contrôleur des recettes  établie un rapport journalier du chiffre d’affaire.

· contrôle des mouvements des pointes de vente au niveau des approvisionnements et des ventes effectuées 
· le rapprochement des prestations commandées avec les prestations facturées chaque jour.
· Etablir un suivi du chiffre d’affaire et des  statistiques de chiffre d’affaire quotidiennement pour savoir La  situation de l’hôtel par rapport aux revenues souhaitées.
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3. le Service Comptabilité :
     3.1 le comptable fournisseurs :
Le service fournisseurs est un service qui relève du département financier, sa responsabilité se limite dans sa relation avec les fournisseurs de l’hôtel.

C’est le service qui est autorisé à effectuer les règlements des fournisseurs.

· LES TACHES EFFECTUEES DANS LE SERVICE        FOURNISSEURS :
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Les activités réalisées au sein du service sont :

·  L’encaissement des chèques reçus des clients ;

·  paiement des fournisseurs de l’établissement 

·  établissement des chèques ; 

·  élaboration des pièces à régler ;

·  classement des copies des chèques accompagnés de tout 
  Documents qui pourra servir de justificatif
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4. L’ECONOMAT :

L’économat est un service qui se charge de la réception des marchandises ainsi que le contrôle de la conformité des quantités demandées avec les quantités reçues, la qualité, les prix…
· LES TACHES EFFECTUEES DANS LE SERVICE ECONOMAT :

· Le lancement des articles demandés par les différents départements auprès du service d’achat pour passer la commande ;

· La réception et le Contrôle de la marchandise reçue ;

· La vérification de la conformité des marchandises reçues avec celles  demandées ;

· La gestion des entrées et des sorties du stock ;

· La distribution des articles reçus 
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   Identification Du  service:
Le service débiteur  aussi appelé service de recouvrement est un service qui relève du département financier.

 Sa mission commence avant même l’arrivée des clients, c’est le seul service qui est autorisé  à donner des crédits aux agences de voyage tout en concluant des contrats de collaborations avec eux.

Il est responsable du traitement des factures,  le contrôle des encaissements des recettes. Ainsi que les relations avec les agences de voyage.

  Les opérations à effectuer :
Le service débiteur effectue un ensemble d’opérations financières tel que :

· L’Ouverture de compte des clients suite a leur demande ;

· Etablir les factures commerciales qui seront envoyées aux clients après le check out accompagnées des vouchers tout en se basant sur des bill on Hold ;

· Calculer les commissions des agences de voyage ;

· Vérifier quotidiennement les relevés d’identité bancaire reçus de société générale marocains pour compléter le rapport récapitulatif des cartes de crédit ;

· Calculer la T.V.A a payé sur les montants encaissés ;

· Faire le suivie de l’envoi des factures commerciales :

a.  L`envoie  de fax et des documents nécessaires aux clients

b.  Réclamation en cas de non-conformité des montants des chèques reçue avec celles des factures; ou en cas de retard de livraison…etc.

· Mentionner tout changement concernant le paiement par chèque ou par    carte de crédit et convoquer les agences de voyage en cas de non paiement ;

Les documents à manipuler : 
Le service débiteur effectue les calcules grâce au système (réseau informatique de l’hôtel « WISH ») qui est très efficace et facilite le travail au personnel.

Les documents utilisés au sein du service sont :

1. Des notes ou bill on Hold reçu de la réception ;

2. Relevé d’identité bancaire reçu de la banque « S.G.M » ;

3. factures commerciales qui seront envoyées aux clients ;

4. Rapport récapitulatif des cartes de crédit ;

5. rapport de la T.V.A a payé ;

6. demande d’ouverture de compte ;

7. les copies de vouchers ;

Il convient également de signaler :

Avant d’envoyer les factures commerciales aux clients ; Le responsable débiteur, classe la copie de la facture accompagnée de la copie du voucher et tout document qui pourra servir de justificatif, dans les dossiers de chaque agence existants  au sein du service débiteur,  pour raison de réclamation.
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· POLITIQUE DE PRIX :

        Les prix sont fixés en tenant compte de la différenciation et de la clientèle cible, mais ces prix ne sont pas encore applicables.

        Hôtel SOFITEL offre a ces clients des promotions afin de déclencher leurs intérêts et attirer leurs attentions de visiter l’Hôtel

· LA DISTRIBUTION :
Hôtel SOFITEL à l’exclusivité de la commercialisation de son produit a la différence des autres hôtels ; il commercialise son produit par deux modes de distributions :

· Distribution directe : celle qui est réalisé à travers son propre réseau de vente car SOFITEL Hôtels and Ressorts a 16 bureaux mondiaux de ventes dans 10 pays incluant 2 en Australie,1en nouvelle Zélande,4 en Asie,3 en Europe et 6En Amérique du Nord.

Ainsi que grâce à ses services de réservations téléphoniques.

· sofitel a  aussi recours à un réseau de vente indirect, grâce aux accords de collaborations signés avec des agences de voyages de différentes nationalités qui peuvent vendre l’hôtel dans leur propre réseau, et qu’il rémunère par une commission.

· LA COMMUNICATION :

  Les principaux instruments de communications du Sofitel sont   : Publicité, Brochure, Promotion de vente, internet.
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· La publicité :
        Afin de faire connaître son produit, Hôtel  SOFITEL, a recours à des agences de publicité « Acomreflex, communication &relations publiques »

      Sa publicité,  met toujours l’accent sur le caractère unique de       l’hôtel  « différenciation ».

· La promotion de vente :
          Dés son ouverture Hôtel Sofitel propose aux agences de voyages des eductours  pour leur encourager à présenter son produit aux voyageurs.    

Comme il offre aux clients des promotions sur les prix de leurs séjours et qui sont publiés dans le journal du « Sahara » pour assurer la diffusion de l’information.
     L’Audit Commercial Externe :
· CLIENTS :

         L’HÔTEL reçoit un nombre restreint de clients en raison de sa nouveauté, et la majorité des prospects arrivés sont par l’intermédiaire des agences de voyage.

· LA CONCURRENCE 
    Sofitel  est implanté dans un secteur touristique balnéaire, son champ de manœuvre sur lequel circonscrire la concurrence est encore plus délicat à délimiter :

· La Concurrence directe :

  Elle se compose des hôtels de 5 et4 étoiles, les plus grands concurrents de l’hôtel sur le marché sont : Atlantique palace, Beach Club, Palais du Rose.
· La Concurrence indirecte :

           Elle se compose essentiellement des résidences touristiques et des restaurants situés dans le même secteur.
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L’hôtel est un champ d’application des compétences acquises pendant la durée de formation professionnelle, mon objectif étant de découvrir  le monde du travail et de confronter et appliquer les méthodes et techniques enseignées à l’institut  avec les pratiques en vigueur au sein des entreprises, ainsi que de transformer mes acquis théoriques en actions et travaux pratiques sur le champ de travail; cette opportunité m`est offerte dans les jours passés de ce stage dans le SERVICE DEBITEUR.

      Dans ce sujet je tiens à signaler que grâce à l`assistance et la collaboration de MR …… que j`ai pu découvrir les principes et les bases du service Débiteur,  ainsi que les méthodes et les processus de travail dans ce service.

        Après la période que j`ai passé, j`ai eu aussi l`occasion de voir un nouveau mode de travail dans le secteur administratif ayant le but d’organiser et de faciliter l’harmonie hotellière  qui est fondé sur des bases et principes opposant  sa valeur parmi les autres services de l’hôtel ainsi que sa position dans le cadre  hiérarchique.
[image: image16.png]MAROC



[image: image17.png]





  Je tiens à exprimer ma Reconnaissance à  la brigade du département financier, qui grâce a leur collaboration Et leur aide j’ai pu rédiger ce rapport. Je tiens aussi à remercier mes formateurs au sein de l’institut qui m’ont soutenu moralement durant mes quatre ans de formation ainsi que mes chers parents qui ont beaucoup sacrifier afin de s’intégrer au sein de l’industrie hôtelière.
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