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Introduction Générale

L'Hygiène, Fondation Invisible de l'Hospitalité

Le département Food & Beverage (F&B) est le cœur d'un hôtel, un lieu où la créativité, le design et

le  service  s'entremêlent  pour  offrir  une  expérience  mémorable.  Cependant,  toute  cette  magie

repose sur une fondation invisible, silencieuse mais vitale : la sécurité sanitaire des aliments. Si

un client  tombe malade après avoir  dîné dans votre  établissement,  ce n'est  pas seulement  un

mauvais avis TripAdvisor qui  vous guette ;  c'est  un risque juridique, pénal  et  financier qui  peut

détruire la réputation de l'hôtel, voire mener à sa fermeture immédiate.

En tant que  Directeur de Restauration (F&B Director), vous partagez avec le Chef Exécutif la

responsabilité  légale  absolue  de  l'hygiène au  sein  de  votre  département.  Vous ne  pouvez  pas

déléguer cette responsabilité en disant "c'est l'affaire de la cuisine". L'hygiène concerne autant le

cuisinier qui prépare la sauce que le serveur qui dresse le buffet du petit-déjeuner ou le barman qui

coupe un citron.

Le Passage de l'Hygiène Subie à l'Hygiène Gérée

Trop  souvent,  les  normes  d'hygiène  sont  perçues  par  les  équipes  comme  des  contraintes

administratives absurdes (remplir des classeurs de températures, mettre des étiquettes). Le défi

managérial  est  de  transformer  cette  perception  :  l'hygiène  n'est  pas  une  "punition",  c'est  la

protection de nos clients et de nos emplois.

L'Objectif de cette Masterclass : Vous apprendrez à maîtriser et à implémenter les

principes du HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point). Vous découvrirez comment

structurer la traçabilité, comment organiser les audits internes (avant que l'État ne s'en

charge), et comment réagir avec un sang-froid absolu en cas de crise sanitaire (TIAC). 

Sur ces 20 pages, nous aborderons les bases bactériologiques, la gestion des allergènes (un risque

mortel),  et  les  outils  managériaux  (SOPs)  pour  que  les  normes  d'hygiène  deviennent  un

automatisme (Muscle Memory) pour l'intégralité de vos collaborateurs.
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Module 1 : Le Cadre Réglementaire

Le "Paquet Hygiène" et la Responsabilité

La restauration hôtelière n'évolue pas dans un vide juridique. L'hôtelier est soumis à un arsenal de

lois strictes. En Europe, ces lois sont regroupées sous l'appellation "Paquet Hygiène" (Règlements

CE 852/2004 et suivants), qui s'imposent à tout exploitant du secteur alimentaire.

L'Obligation de Résultat

La loi a profondément évolué au début des années 2000. Auparavant, l'État dictait des "obligations

de moyens" (ex: "Vous devez avoir des murs en carrelage blanc"). Aujourd'hui, l'État impose une

obligation de résultat : "Vous devez fournir une nourriture saine". C'est au F&B Director et au Chef

de  choisir  les  moyens  et  les  procédures  (Plan  de  Maîtrise  Sanitaire  -  PMS)  pour  atteindre  ce

résultat.

Le PMS (Plan de Maîtrise Sanitaire)

C'est  le  document  de  référence  de  votre  établissement.  Il  doit  toujours  être  à  disposition  des

services d'inspection (ex: DDPP). Il repose sur trois piliers :

Les  Bonnes  Pratiques  d'Hygiène  (BPH)  : Les  règles  de  base  (hygiène  du  personnel,

nettoyage, lutte contre les nuisibles).

Les Procédures fondées sur le système HACCP : L'analyse des risques spécifiques à vos

recettes.

La Traçabilité : La capacité à retracer le parcours d'un aliment (Retrait et rappel des produits).

1. 

2. 

3. 
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La Responsabilité Pénale du F&B Director

En cas d'intoxication alimentaire grave ayant entraîné des dommages corporels, ou en cas

de contrôle sanitaire désastreux (présence de rongeurs, dates de péremption dépassées), le

Directeur  de  l'hôtel,  le  Directeur  F&B  et  le  Chef  de  Cuisine  peuvent  être  poursuivis

personnellement au pénal pour "mise en danger de la vie d'autrui". La sécurité alimentaire

n'est pas une option, c'est la première ligne de votre fiche de poste.
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Module 2 : Les Familles de Dangers

Connaître l'Ennemi pour le Combattre

Le système HACCP repose sur l'analyse des dangers. Pour protéger l'assiette du client, l'équipe

F&B doit lutter quotidiennement contre trois catégories d'ennemis distincts.

1. Les Dangers Biologiques (Micro-organismes)

C'est la cause de 90% des intoxications alimentaires. Ils sont invisibles à l'œil nu et n'altèrent pas

toujours le goût ou l'odeur du produit.

Les  Bactéries  Pathogènes  : Salmonelles (œufs,  volaille),  Listeria (fromages  au  lait  cru,

charcuterie),  Staphylocoque doré (transmis par les mains, les plaies ou la toux du cuisinier),

Escherichia coli (viande hachée crue).

Les Virus et Parasites : Norovirus, Anisakis (dans les poissons crus comme le tartare ou les

sushis, détruit par la congélation préalable).

2. Les Dangers Chimiques

La contamination par une substance toxique :

Produits de Nettoyage : Un plongeur qui vaporise du dégraissant sur une surface juste à côté

d'un plat en préparation.

Résidus Naturels ou Agricoles : Pesticides sur des légumes mal lavés.

Les Toxines : Histamine dans un thon mal conservé.

3. Les Dangers Physiques (Corps Étrangers)

L'accident visible qui choque instantanément le client :

Un cheveu (absence de charlotte/toque).

Un éclat de verre (suite à la casse d'une bouteille près de la zone d'envoi des plats).

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Un morceau de paille de fer (utilisée à la plonge et coincée dans une poêle).

Un pansement tombé du doigt d'un commis.

La Sensibilisation des Équipes : Lors des briefings, le Manager doit utiliser ces familles

de dangers. "Rappelez-vous de bien rincer les plans de travail après la désinfection pour

éviter le Danger Chimique" ou "Attention aux verres ébréchés au bar, c'est un Danger

Physique". Mettre des mots clairs sur les risques augmente la vigilance. 

• 

• 
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Module 3 : Les Fondements du HACCP

Hazard Analysis Critical Control Point

Le système HACCP a été inventé par la NASA dans les années 60 pour garantir  une sécurité

alimentaire absolue aux astronautes dans l'espace. Il s'applique aujourd'hui à toutes les cuisines du

monde. C'est une démarche logique et préventive.

Les 7 Principes du HACCP

Il  ne  s'agit  pas  de  contrôler  le  plat  après sa  création,  mais  de  maîtriser  chaque  étape  de  sa

fabrication :

Analyse des Dangers : Identifier les risques biologiques, chimiques ou physiques pour chaque

plat de la carte.

Déterminer  les  CCP  (Critical  Control  Points)  : Identifier  les  étapes  où  un  contrôle  est

indispensable pour éliminer le danger (ex: La cuisson, le refroidissement).

Fixer les Seuils Critiques : (Ex: Le poulet doit atteindre 74°C à cœur au minimum).

Mettre en place la Surveillance : Comment mesurer ? (Ex: Utiliser un thermomètre à sonde à

la fin de la cuisson).

Actions Correctives : Que fait-on si le seuil n'est pas atteint ? (Ex: Si le poulet n'est qu'à 65°C,

on prolonge la cuisson de 10 minutes).

Procédures de Vérification : Comment s'assurer que le système fonctionne ? (Ex: Le Chef

vérifie les carnets de température chaque semaine).

Tenir des Registres (Documentation) : Consigner par écrit tous les relevés et actions.

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 
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L'Analyse des "Diagrammes de Fabrication"

Le Chef Exécutif doit diviser ses recettes en étapes (Réception $ ightarrow$ Stockage $

ightarrow$  Préparation  Froide  $  ightarrow$  Cuisson  $  ightarrow$  Maintien  au  Chaud  $

ightarrow$  Service).  Pour  chaque  étape,  il  définit  le  risque.  Si  la  cuisine  prépare  une

"Mayonnaise Maison" (œufs crus), l'étape de "Conservation au froid" devient un CCP vital

(Le produit doit rester sous 4°C et être jeté après 24h). Cette rigueur tue le danger avant

qu'il ne se développe.
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Module 4 : La Maîtrise des Températures

La "Zone de Danger" Bactérienne

S'il n'y a qu'une seule leçon scientifique à retenir en F&B, c'est celle de la thermométrie. Le contrôle

des températures est l'arme principale contre la prolifération des bactéries pathogènes.

La Zone de Danger (The Danger Zone)

Les bactéries adorent la tiédeur. Elles se multiplient de façon exponentielle entre +5°C et +63°C (La

"Danger Zone"). Une seule bactérie peut devenir des millions en quelques heures à température

ambiante (ex: un buffet au soleil).

En dessous de 5°C (Le Froid) : Le froid (Frigos) ralentit ou endort les bactéries, mais ne les

tue pas.

En dessous de -18°C (Le Gel) : La prolifération s'arrête totalement.

Au-dessus de 63°C (Le Chaud) : Les bactéries commencent à mourir. La pasteurisation et la

cuisson à cœur (70°C à 75°C) détruisent la majorité des germes.

Les Règles d'Or des Températures en Hôtellerie

La  Règle  du  Chafing  Dish  (Maintien  au  chaud)  : Les  aliments  servis  sur  les  buffets

(Banquets, Petit-déjeuner) doivent être maintenus à une température strictement supérieure à

+63°C. Le Maître d'hôtel doit le vérifier régulièrement.

Le Refroidissement Rapide (Blast Chilling) : Un énorme fait-tout de soupe laissé à refroidir

toute la nuit sur le comptoir de la cuisine est un danger mortel (Il reste des heures dans la Zone

de Danger). La SOP exige l'utilisation d'une Cellule de Refroidissement Rapide pour passer

le produit de +63°C à +10°C en moins de 2 heures.

La Décongélation (Thawing) : Il est formellement interdit de décongeler une viande à l'air libre

ou sur un radiateur. La décongélation se fait lentement en chambre froide positive (0°C à 4°C)

pour ne jamais franchir la barre des 5°C.

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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Le Registre des Températures (Cold Chain Log) : Les frigos et chambres froides ne sont

pas infaillibles. La loi impose que la température de chaque équipement frigorifique de

l'hôtel soit relevée (lue sur l'affichage digital) et notée sur un registre deux fois par jour

(matin et soir). C'est le premier document que l'inspecteur de l'hygiène demandera à voir. 
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Module 5 : La Traçabilité

De la Fourche à la Fourchette

En cas de crise sanitaire (une bactérie retrouvée dans une usine de fromage), l'État peut ordonner

le retrait  immédiat d'un lot de produits sur tout le territoire national. L'hôtel doit  être capable de

prouver en quelques minutes s'il a acheté ce produit, s'il l'a stocké, et surtout, s'il l'a servi à ses

clients.

La Traçabilité Amont (Ce qui entre)

C'est le rôle de l'Économe (Receiving Clerk).

Il doit conserver tous les Bons de Livraison et les factures fournisseurs.

Pour  les  produits  d'origine  animale  (Viande,  Poisson,  Charcuterie),  il  est  obligatoire  de

conserver les "Étiquettes de Salubrité" (Estampilles sanitaires). Ces étiquettes comportent

le numéro du lot et le numéro d'agrément de l'abattoir  ou de l'atelier de découpe. Sans ce

numéro, impossible de remonter à la source.

La Traçabilité Interne (Ce qui se passe en cuisine)

C'est le rôle de la Brigade de Cuisine.

L'Étiquetage  Actif  (Date  Labeling)  : Dès  qu'un  cuisinier  ouvre  une  boîte  de  conserve,

transvase un produit, ou prépare un "Fond de sauce", le produit n'a plus d'étiquette fournisseur.

Le cuisinier doit coller une étiquette interne indiquant : Nom du produit, Date de fabrication (ou

d'ouverture),  DLC secondaire (ex: J+2 ou J+3 maximum), et l'initiale du cuisinier.  Une boîte

sans étiquette dans un frigo est jetée.

La Règle du FIFO (First In, First Out) : Premier entré, premier sorti. L'organisation physique

des étagères doit forcer le cuisinier à utiliser le produit dont la Date Limite de Consommation

(DLC) est la plus proche pour éviter le gaspillage (Spoilage).

• 

• 

• 

• 
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Le Plat Témoin (L'Assurance Juridique de l'Hôtel)

Pour la restauration collective (Buffets, Banquets, Séminaires), l'hôtel a une obligation de

prélever un "Échantillon Témoin". 

- Le Chef prélève environ 100 grammes de chaque plat servi au buffet. 

- Il les place dans des sachets stériles, étiquetés avec le nom et la date du banquet. 

- Ils sont conservés en chambre froide positive (ou congélateur) pendant 5 à 7 jours. 

Si un groupe de clients se déclare "intoxiqué" 48h plus tard, le laboratoire d'État analysera

ces échantillons. Si les échantillons sont sains, la responsabilité de l'hôtel est levée (le client

a été malade ailleurs). Si vous n'avez pas de plat témoin, vous êtes présumé coupable.
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Module 6 : L'Hygiène du Personnel (BPH)

Les Bonnes Pratiques d'Hygiène

Les équipements (frigos, sondes) peuvent être parfaits, mais la première source de contamination

bactériologique reste l'être humain (La flore cutanée, Staphylocoque, bactéries fécales). Le F&B

Director doit imposer une discipline d'hygiène corporelle et vestimentaire irréprochable (Les BPH).

La Tenue de Travail (L'Uniforme)

La tenue n'est pas qu'une question de standing (Grooming), c'est une barrière protectrice.

La Veste de Cuisine : Elle doit être changée tous les jours (ou dès qu'elle est très souillée). Il

est formellement interdit à un cuisinier de sortir de l'hôtel (ex: aller faire une course en ville ou

fumer dans la rue) avec sa tenue de travail.

La Coiffe : La Toque, la Charlotte ou le filet à cheveux sont obligatoires en zone de production

pour éviter la chute de cheveux (Danger physique et bactériologique).

Les Bijoux : Montres,  bracelets (sauf alliance lisse),  bagues avec pierres sont interdits en

cuisine. Ils ne peuvent pas être lavés correctement et abritent des "nids" de bactéries.

Le Lavage des Mains (La Règle d'Or)

Le lavage des mains n'est pas une suggestion, c'est une action systématique et répétée.

Quand se laver  les mains ? En prenant  son poste,  en sortant  des toilettes,  après s'être

mouché/avoir toussé, après avoir manipulé des produits crus (ex: des œufs coquilles ou

de la volaille crue), et après avoir sorti les poubelles.

L'Équipement (Lave-mains) : La cuisine et les offices (Pantry) doivent être équipés de "Lave-

mains à commande non manuelle" (au genou ou pédale), avec savon bactéricide et essuie-

mains à usage unique (papier). Interdiction absolue de s'essuyer les mains sur son tablier ou

sur un torchon humide (nid à bactéries).

• 

• 

• 

• 

• 
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Le Port des Gants (Le Faux Sentiment de Sécurité) : Beaucoup croient que mettre des

gants garantit l'hygiène. C'est faux. Des gants conservés pendant 3 heures et qui touchent

des poignées de portes, des poubelles puis de la salade sont plus dangereux que des

mains nues lavées régulièrement. Le F&B Director doit rappeler la SOP : Les gants ne

remplacent pas le lavage des mains. Si l'employé change de tâche, il jette les gants, se lave

les mains, et met une nouvelle paire.
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Module 7 : L'Organisation des Espaces

Le Principe de la "Marche en Avant"

La sécurité alimentaire ne repose pas uniquement sur les actions des hommes, elle dépend de la

structure physique (Layout) des lieux. L'architecture de la cuisine et le flux de déplacement des

serveurs doivent obéir au principe fondateur de la Marche en Avant.

La Marche en Avant dans l'Espace

Le principe stipule que le circuit du "Sale" (denrées brutes, épluchures, déchets, vaisselle de retour

de salle) ne doit  jamais croiser ni physiquement ni dans les courants d'air le circuit du  "Propre"

(denrées nettoyées, plats terminés, vaisselle propre).

Le Circuit Linéaire : Quai de livraison (Zone souillée) $ ightarrow$ Économat/Décartonnage $

ightarrow$  Préparation  légumes  (Légumerie/Épluchage)  $  ightarrow$  Cuisson  $  ightarrow$

Dressage (Passe) $ ightarrow$ Salle de Restaurant (Client).

Le "Retour Plonge" : C'est la zone critique. Les serveurs qui ramènent des assiettes sales ne

doivent pas traverser la zone où les cuisiniers dressent les assiettes propres. L'entrée de la

Plonge (Stewarding) doit être séparée du "Passe" (L'envoi des plats).

La Marche en Avant dans le Temps

Dans certains hôtels ou restaurants, la cuisine est trop petite pour avoir des zones physiquement

séparées (ex: une légumerie dédiée). On applique alors la marche en avant "dans le temps".

La SOP (Planification) : Sur le même plan de travail, la brigade va d'abord traiter le "Sale". De

8h  à  9h,  épluchage  de  tous  les  légumes  terreux.  À  9h,  arrêt  total.  Grand  nettoyage  et

désinfection complète (bactéricide) du plan de travail. À 9h30, on commence le travail "Propre"

(découpe fine, dressage) sur ce même plan de travail.

• 

• 

• 
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Le Décartonnage (L'Alerte aux Nuisibles)

Les cartons ondulés des fournisseurs sont les meilleurs vecteurs de bactéries et d'insectes

(Cafards, blattes) provenant des camions et des entrepôts.  La Règle d'Hygiène : Aucun

carton extérieur ne doit  jamais pénétrer dans la zone de production culinaire ou dans les

chambres froides. L'économe procède au "Décartonnage" dès la réception et transfère les

produits (ex: salades, viandes) dans des bacs en plastique propres appartenant à l'hôtel, qui

sont nettoyés chaque jour à la plonge.

17



Module 8 : Le Plan de Nettoyage

Le PND (Plan de Nettoyage et Désinfection)

Dire "nettoyez la cuisine à la fin du service" est insuffisant. Le nettoyage en milieu professionnel

(Hôtellerie/Restauration) exige une méthode, des produits spécifiques et une traçabilité. C'est le rôle

du PND (Plan de Nettoyage et Désinfection).

Nettoyer vs. Désinfecter

Le personnel (plongeurs, cuisiniers, serveurs) doit comprendre la différence :

Nettoyer (Détergent) : C'est enlever la saleté visible (les graisses, les restes de nourriture).

C'est l'action mécanique de brosser.

Désinfecter (Bactéricide) : C'est tuer les micro-organismes invisibles (les bactéries). 

Règle absolue : On ne désinfecte que ce qui est propre. Appliquer un désinfectant sur un plan

de travail  couvert  de  graisse  ne sert  à  rien.  Il  faut  donc  :  Nettoyer  $  ightarrow$ Rincer  $

ightarrow$ Désinfecter $ ightarrow$ Rincer.

L'Architecture du PND

Le PND est un tableau affiché en cuisine, au bar et dans les offices. Il répond systématiquement

aux 5 questions suivantes pour chaque équipement (ex: Trancheuse à jambon, Frigo, Sol, Machine

à glaçons) :

Quoi ? (L'équipement à nettoyer : ex. La chambre froide).

Quand ? (La fréquence : ex. Tous les soirs à la fermeture, ou tous les mardis pour un "Deep

Cleaning").

Qui ? (Le responsable : ex. Le Commis de la station froide).

Avec Quoi ? (Le produit exact et son dosage : ex. Produit Dégraissant "Ref X", 2 doses dans 5

litres d'eau chaude).

Comment ? (Le mode opératoire : ex. Débrancher, vider, brosser, laisser agir 5 min, rincer).

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 
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L'Audit du Nettoyage (La Fiche de Pointage) : Un PND n'est valide légalement que s'il

est pointé. Le Sous-Chef (ou le Chief Steward) doit signer le tableau chaque jour pour

attester que l'employé X a bien nettoyé l'équipement Y. Lors d'un contrôle d'hygiène, si la

trancheuse est sale et que le cahier n'est pas signé, c'est une faute simple. Si la trancheuse

est sale mais que le cahier a été faussement signé comme "Fait", c'est une fraude aggravée

engageant la responsabilité managériale. 
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Module 9 : La Gestion des Allergènes

Une Responsabilité Vitale (La Loi INCO)

L'allergie alimentaire n'est pas un "choix de vie" ou un "régime à la mode" (comme le sans-sel ou le

sans-viande par  préférence).  C'est  une réaction  immunitaire  grave qui  peut  entraîner  un  Choc

Anaphylactique (asphyxie et décès en quelques minutes). La législation européenne (Règlement

INCO) oblige les hôteliers-restaurateurs à déclarer la présence des allergènes majeurs.

Les 14 Allergènes Majeurs

L'hôtel doit informer le client de la présence (même en trace) de ces produits :

Céréales contenant du gluten (blé, seigle, orge, avoine)

Crustacés

Œufs

Poissons

Arachides (Cacahuètes)

Soja

Lait (Lactose)

Fruits à coque (Amandes, noisettes, noix)

Céleri

Moutarde

Graines de sésame

Sulfites (Souvent dans le vin, et les fruits secs)

Lupin

Mollusques

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 
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La Matrice des Allergènes (L'Outil de la Salle)

Le Chef doit analyser  toutes les fiches techniques de son menu et cocher dans un grand tableau

(La Matrice)  quels  allergènes sont  présents dans quel  plat.  Ce document  doit  être  imprimé et

disponible en salle. Si le client demande "Y a-t-il du céleri dans la soupe ?", le serveur ne répond

jamais "Je ne pense pas". Il va vérifier la matrice écrite par le Chef.

Le Danger de la Contamination Croisée (Cross-Contact)

Une  cliente  signale  une  allergie  mortelle  à  l'arachide.  Le  Chef  prépare  son  plat  (sans

cacahuètes). Mais s'il utilise le même couteau ou la même planche à découper qu'il a utilisé

10 minutes avant pour couper des cacahuètes (sans avoir nettoyé et désinfecté), l'infime

trace  de  protéine  restante  sur  la  lame  ira  dans  l'assiette  de  la  cliente  et  déclenchera

l'allergie.

La SOP F&B : Dès l'annonce d'une allergie sévère par  le  serveur,  la  cuisine utilise un

"Allergy  Kit" (souvent  du  matériel  de  couleur  violette)  :  Poêle,  planche  et  couteaux

séparés,  nettoyés  et  réservés  uniquement  pour  les  plats  d'allergiques.  Le  serveur  doit

également changer de gants et de plateau pour le service.

21



Module 10 : Déchets et Nuisibles

Le Contrôle Environnemental

La cuisine produit de grandes quantités de déchets hautement fermentescibles. Si leur gestion est

défaillante, ils attirent inévitablement les "Indésirables" ou "Nuisibles" (Pests : Rats, souris, blattes,

cafards,  mouches).  La présence d'un seul  nuisible en salle détruit  la  réputation de l'hôtel  (Avis

TripAdvisor catastrophique assuré).

La Gestion des Déchets (Waste Management)

Les poubelles sont des nids à bactéries.

En Cuisine : Les poubelles doivent être équipées de couvercles et d'ouvertures à pédale (pas

de manipulation manuelle). Elles doivent être vidées  à chaque fin de service ou dès qu'elles

sont  pleines  aux  $3/4$.  Laisser  des  poubelles  pleines  dans  la  cuisine  pendant  la  nuit  est

strictement interdit.

Le Local Poubelle (Garbage Room) : Situé à l'écart des zones de production. Ce local doit

être réfrigéré (pour bloquer la fermentation et les odeurs), doté d'un point d'eau, et nettoyé au

jet haute-pression quotidiennement.

Le Plan de Lutte Anti-Nuisibles (Pest Control)

L'hôtelier ne fait  pas son "Pest Control" lui-même. C'est une obligation légale de contractualiser

avec une entreprise spécialisée agréée.

L'Action Préventive (Le Contrat) : Le prestataire place des "appâts" ou des détecteurs dans

des  endroits  stratégiques  (faux  plafonds,  arrière  des  frigos,  plinthes).  Il  passe  auditer  ces

détecteurs tous les mois.

Le Classeur "Nuisibles" (The Pest Control Log) : Le F&B Director doit exiger de la société

externe un rapport d'intervention après chaque visite. Le classeur doit contenir : Le plan du

restaurant avec l'emplacement des pièges, les fiches techniques des produits toxiques utilisés

(pour vérifier qu'ils n'ont pas contaminé la nourriture), et la signature du technicien.

• 

• 

• 

• 
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La "First Line of Defense" (L'Équipe F&B) : Les techniciens ne passent qu'une fois par

mois, les souris vivent là tous les jours. La première ligne de défense, c'est l'équipe F&B. Le

Directeur doit imposer une SOP de "Signalement" : "Toute crotte de souris ou insecte mort

vu par un plongeur, un serveur ou un cuisinier doit être immédiatement signalé au Chief

Steward et noté dans le logbook." Le silence est complice de l'infestation. 
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Module 11 : Le Rôle du F&B Director

Supervision, Culture et Audits Sanitaires

Un Directeur  de Restauration ne passe pas son temps à lire  des thermomètres,  mais  il  est  le

Garant  du  Système.  Si  l'inspecteur  des  services  vétérinaires  (Services  de  l'État)  ferme  le

restaurant,  c'est  le  F&B Director  et  le  Directeur  Général  de  l'hôtel  qui  devront  en  assumer  la

responsabilité pénale et financière.

Instaurer une "Culture de l'Hygiène"

L'hygiène ne doit pas être perçue comme la "chasse gardée du Chef" ou une corvée administrative.

Le Directeur doit l'inscrire dans l'ADN du département :

Lead by Example (Exemplarité) : Quand le Directeur F&B entre en cuisine, il doit mettre une

charlotte sur  sa tête et  se laver les mains,  à chaque fois.  S'il  s'affranchit  de la règle sous

prétexte qu'il est "Le Directeur", l'équipe arrêtera de respecter les règles le lendemain.

L'Intégration (Onboarding) : Tout nouvel employé (même un jeune extra de 18 ans au service

banquets) doit suivre une formation de base sur les dangers sanitaires et le lavage des mains

avant de porter sa première assiette.

L'Audit Interne (Le "Self-Inspection")

Le Directeur F&B doit mener des audits "Surprise" (Spot Checks) :

Le Tour des Frigos : Il ouvre un frigo de la cuisine au hasard. Il cherche deux choses : Une

boîte sans étiquette/DLC (Date Limite), ou une boîte de viande crue posée au-dessus d'une

salade  lavée  (Risque  de  contamination  croisée).  S'il  trouve  ces  éléments,  il  sanctionne

immédiatement le dysfonctionnement procédural.

Le Classeur HACCP : Il  vérifie si les relevés de températures ont bien été signés le matin

même.  Si  le  tableau  est  vierge  mais  que  la  journée  est  presque  finie,  la  procédure  est

défaillante.

• 

• 

1. 

2. 
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L'Audit Externe (La "White-Glove Inspection")

Les grands hôtels ne se fient pas uniquement à leurs équipes internes (biais d'habitude). Le

Directeur F&B contracte une société privée (ex: Silliker,  Ecolab) pour réaliser des audits

surprises trimestriels.  L'auditeur vient  sans s'annoncer,  fait  des prélèvements de surface

(écouvillons sur  les planches à découper)  et  analyse l'eau de la  machine à glaçons en

laboratoire. Les résultats (Notes sur 100) sont intégrés aux KPIs de performance du Chef

Exécutif.
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Module 12 : Gestion de Crise (La TIAC)

Toxi-Infection Alimentaire Collective

C'est  le  cauchemar  de  tout  hôtelier.  Une  TIAC est  avérée  lorsqu'au  moins  deux  personnes

présentent des symptômes similaires (vomissements, diarrhées) après avoir consommé le même

repas. La gestion de cette crise (Crisis Management) ne s'improvise pas au moment où le client

hurle à la réception.

Phase 1 : L'Action Immédiate (Firefighting)

Sécuriser le Client : Le Duty Manager ou le F&B Director prend en charge le client malade

avec une empathie absolue. On appelle un médecin si nécessaire (SOS Médecins).

Ne  pas  s'accuser  : Empathie  ne  veut  pas  dire  culpabilité  juridique.  On  dit  :  "Je  suis

sincèrement  désolé  que  vous  soyez  souffrant",  on  ne  dit  JAMAIS "Je  m'excuse  pour

l'intoxication de notre poisson" (Avant analyse, c'est peut-être une gastro-entérite attrapée dans

l'avion).

Le Gel des Denrées (Sécurisation des Preuves) : Le Chef bloque immédiatement le reste du

buffet incriminé. Les produits soupçonnés sont isolés dans un frigo, filmés, avec une affiche

"NE PAS JETER - NE PAS CONSOMMER". Les étiquettes fournisseurs (traçabilité) et le "Plat

Témoin" congelé sont sortis pour être remis aux autorités sanitaires.

Phase 2 : L'Information (Communication)

Alerter les Autorités : En France (ou pays similaires), la déclaration d'une TIAC suspectée à la

DDPP (Services de l'État)  ou à l'ARS est  obligatoire.  Cacher la crise est  une faute pénale

grave.

Alerter  la  Direction : Le  Directeur  Général  et  le  service  de  communication/RP (Relations

Publiques) sont prévenus. S'il y a un risque de presse (Scandale local), l'hôtel doit avoir un seul

porte-parole  (Souvent  le  GM).  Le  F&B Director  ordonne  à  ses  équipes  (Cuisine,  Salle)  le

"Silence Presse et Réseaux Sociaux".

1. 

2. 

3. 

• 

• 
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L'Importance de la Traçabilité (Le Bouclier) : Si l'inspection de l'État arrive le lendemain,

et que le F&B Director peut présenter des classeurs de températures parfaits, des fiches de

nettoyage signées, et les "Plats Témoins" de l'événement, l'hôtel prouve sa rigueur (Due

Diligence). L'analyse prouvera très souvent que la bactérie ne venait pas de la cuisine de

l'hôtel, mais d'un défaut à la source chez un fournisseur national, ou d'un virus apporté par

le client lui-même. L'hygiène administrative est l'assurance-vie juridique de l'hôtel.
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Étude de Cas N°1

La Gestion d'une Inspection Sanitaire Surprise

Contexte : L'Hôtel "Palace Riviera" (4 étoiles).  Un jeudi à 11h45 (en plein "coup de feu" de la

préparation du déjeuner), deux inspecteurs des services vétérinaires/hygiène de l'État (DDPP) se

présentent à la réception avec leur badge. Ils exigent d'entrer immédiatement dans les cuisines

pour un contrôle surprise (Spot Inspection).

L'Erreur à Éviter (Le Blocage ou la Panique)

Si la réception fait attendre les inspecteurs 15 minutes le temps que le Chef "range" la cuisine, les

inspecteurs comprendront qu'il y a fraude et commenceront le contrôle avec une méfiance absolue.

L'obstruction à un contrôle d'État est un délit.

Le Protocole de Réaction (La SOP d'Inspection)

L'hôtel a mis en place une procédure pour ce cas précis :

L'Accueil  : La  réception  accueille  les  inspecteurs  poliment,  note  leurs  noms,  et  les

accompagne  immédiatement en cuisine, tout en appelant le F&B Director et le Chef Exécutif

par téléphone ("Code Inspection").

La Prise en Charge : Le  Chef  ou  le  Sous-chef  accueille  les  inspecteurs,  leur  fournit  des

blouses jetables et des charlottes (prouvant que personne ne rentre en cuisine sans hygiène),

et se met à leur entière disposition, déléguant l'envoi du service à son second.

La Transparence Documentaire  : L'inspecteur  demande :  "Où sont  vos  plats  témoins  du

banquet d'hier ? Où sont vos fiches de température du frigo viandes pour les 3 derniers mois

?". Le F&B Director ouvre le classeur (ou l'application iPad) et fournit les preuves en moins de 3

minutes.

1. 

2. 

3. 
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Résultat

Pendant  la visite,  l'inspecteur trouve un couteau sale posé près du passe (Une non-conformité

mineure).  Cependant,  impressionné  par  la  propreté  générale,  l'attitude  transparente  du

management  et  la  perfection  absolue  des  classeurs  de  traçabilité,  l'inspecteur  classe  l'incident

comme mineur. L'hôtel reçoit la notation "Niveau d'hygiène Très Satisfaisant". Le F&B Director a

gagné grâce à la Préparation Administrative.
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Étude de Cas N°2

La Prévention d'un Choc Anaphylactique (Allergie)

Contexte : L'Hôtel d'Affaires "City Hub". Lors d'un grand déjeuner (Service à la carte), un client

annonce au serveur de sa station :  "Je suis sévèrement allergique aux crevettes et crustacés, la

moindre trace peut m'étouffer. Je vais prendre le Risotto Végétarien."

La Faille du Système (La Rupture de Communication)

Le serveur note la commande sur son calepin. Mais il est pressé. En tapant la commande sur le

système de caisse (Micros POS), il  tape "Risotto Vegé", mais il  oublie de cliquer sur le bouton

"Message / Alerte Allergie". Il se dit : "De toute façon, c'est un risotto végétarien, il n'y a pas de

crustacés dedans, ce n'est pas grave".

Le Mécanisme du Désastre Évité

Le bon de commande sort en cuisine. Le Chef lance le risotto végétarien. Cependant, juste avant, il

a fait revenir des crevettes pour un autre plat dans une poêle. Sans l'alerte rouge sur le ticket, il

utilise la même cuillère en bois pour mélanger le risotto végétarien (Cross-Contact :  L'allergène

passe dans le plat végétarien).

Au moment de l'envoi au Passe, le serveur arrive pour prendre l'assiette. Le Maître d'Hôtel, qui a

entendu la conversation du client 15 minutes plus tôt, s'approche du serveur :

Maître d'Hôtel : "As-tu prévenu le Chef pour l'allergie aux crustacés de la table 4 ?"

Serveur : "Non, mais j'ai commandé le plat végétarien."

Le Maître d'Hôtel stoppe immédiatement le serveur. Il demande au Chef si la cuillère a croisé des

crevettes. Le Chef blêmit et confirme. Le risotto est jeté à la poubelle. Le Chef utilise l'"Allergy Kit"

(Poêle violette, nouvelle cuillère, gants changés) pour refaire le risotto à zéro.

• 

• 
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La SOP Corrective Managériale

Le client est sauvé (il n'a rien su). Le F&B Director a évité la fermeture de son hôtel, un décès et un

procès  pénal.  Le  lendemain,  il  recadre  le  serveur  (Avertissement  formel)  et  crée  une  SOP

intransigeante : Tout serveur omettant de taper une "Alerte Allergie" dans le système (même

pour un plat supposément sans danger) est passible de mise à pied. La présomption n'existe

pas en sécurité alimentaire.
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Étude de Cas N°3

Le Contournement du FIFO et ses Conséquences

Contexte : Le "Resort Paradise" (4 étoiles). Le Directeur Financier et le F&B Director analysent les

pertes (Spoilage) du mois. Ils constatent que 30 kg de fromages affinés et de crèmes fraîches ont

été jetés pour cause de Date Limite de Consommation (DLC) dépassée. Le gaspillage s'élève à

1500€. Pourtant, les commandes avaient été bien calculées (Bon Forecasting).

L'Audit de Terrain (Le "Gemba Walk")

Le F&B Director ne cherche pas des coupables dans les chiffres, il va dans les chambres froides de

la cuisine (Le Terrain/Gemba) un matin lors du rangement de la livraison de l'économat.

L'Observation : Le commis de cuisine reçoit 50 nouveaux pots de crème. Au lieu de retirer les

15 anciens pots de l'étagère, de placer les nouveaux au fond, puis de remettre les anciens

devant (Principe du FIFO : First In, First Out), le commis, par flemme, empile simplement les 50

nouveaux pots devant les anciens, rendant les anciens inaccessibles.

La Conséquence : Pendant  deux  semaines,  la  brigade utilise  machinalement  les  pots  de

devant (les plus récents). Les 15 pots du fond périment dans le noir et finissent à la poubelle.

L'argent est détruit par pure paresse logistique.

Le Plan d'Action "Kaizen" (Amélioration Ergonomique)

Le F&B Director et le Chef ne se contentent pas de punir le commis. Ils cherchent à rendre l'erreur

impossible à reproduire (Poka-Yoke / Système anti-erreur) :

Changement d'Équipement (CAPEX minime) : L'hôtel  achète des "bacs distributeurs  par

gravité" pour les frigos (comme dans les supermarchés). On charge les nouveaux yaourts ou

crèmes par le haut, et ils glissent vers le bas. Les cuisiniers sont obligés de se servir par le bas,

prenant automatiquement le produit le plus ancien. Le FIFO devient mécanique et "Idiot-proof".

La Vérification par le Pair (Cross-check) : Le Sous-Chef est désormais responsable de faire

le tour des frigos chaque soir à 22h pour auditer visuellement les DLC. Tout produit périmant le

• 

• 

1. 

2. 
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lendemain est extrait pour être imposé au "Menu du jour" du lendemain midi (Valorisation de la

perte).

Résultat

Le gaspillage laitier (Spoilage) tombe à zéro le mois suivant. Le Food Cost s'améliore, prouvant que

l'ergonomie de travail est la meilleure garante de l'hygiène et de la rentabilité.
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Plan d'Action Stratégique

Mettre le F&B aux Normes en 90 Jours

En tant que futur Directeur F&B ou Directeur d'Hébergement, votre première responsabilité est de

sécuriser  juridiquement  et  sanitairement  l'hôtel.  Le  design  de  la  salle  attendra  ;  l'hygiène  est

l'urgence absolue de votre prise de poste. Voici votre feuille de route pour le premier trimestre.

Mois 1 : L'Audit de l'Ombre (Diagnostic et Sécurisation)

Semaine 1 (Le Quai de Réception) : Assistez à la livraison des denrées fraîches (6h30).

Vérifiez que l'économe a un thermomètre-sonde fonctionnel (pile chargée) et pique les viandes.

S'il ne le fait pas, le risque biologique entre dans l'hôtel. Instaurez la consigne immédiatement.

Semaine 2  (L'Audit  des Frigos)  : Faites  le  tour  des chambres froides.  Traquez le  "Sans

Étiquette". Toute préparation "maison" (Sauce, bouillon) doit avoir une étiquette de traçabilité

(Nom,  Date  de  Prod,  DLC,  Initiales).  Jetez  l'anonyme,  c'est  la  seule  façon  de  créer  un

électrochoc chez le Chef.

Semaine 3-4 (La Vérification des Carnets) : Demandez le "Plan de Maîtrise Sanitaire" (PMS)

et  les  classeurs  de  relevés  de  températures  HACCP.  Les  signatures  sont-elles  réelles  ou

factices (toutes faites en une minute le vendredi) ? Passez au relevé digital (ex: Eezytrace) si le

budget le permet.

Mois 2 : Les "Points de Contact" avec le Client

Semaine 5-6 (Le Parcours Allergène) : Auditez le "Allergen Flow". Demandez à la Réception

comment  elle  transmet  une  allergie  signalée  à  la  réservation  vers  le  F&B.  Vérifiez  que  la

"Matrice des 14 Allergènes" est imprimée, à jour, et affichée dans l'office des serveurs.

Semaine 7-8 (Le Buffet du Matin) : Auditez la Zone de Danger (Danger Zone). Prenez la

température des œufs brouillés dans le bain-marie à 9h30. Si elle est en dessous de 63°C,

augmentez la puissance de chauffe. Vérifiez que les pinces de service sont changées toutes

les heures.

• 

• 

• 

• 

• 
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Mois 3 : Ancrage de la Culture de Sécurité

Semaine 9-10 (L'Audit Blanc / Mock Audit) : Payez un laboratoire externe pour venir faire

une inspection "surprise" (prélèvements de surfaces). Les résultats agiront comme un bilan de

santé objectif pour le Chef et le F&B Director, sans risque de sanction légale.

Semaine  11-12  (La  Formation  "15-Minutes")  : Intégrez  le  risque  HACCP  aux  "Pre-Shift

Briefings" quotidiens. Parlez d'hygiène pendant 2 minutes avant chaque service. Rappelez que

l'hygiène n'est pas "contre" la cuisine, mais "pour" la sécurité du client (et de leurs propres

emplois). La répétition forge la "Muscle Memory" de l'excellence.

• 

• 
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Conclusion Générale

La Sécurité comme Culture d'Entreprise

L'hôtellerie de luxe et la restauration se nourrissent de promesses : l'évasion, le goût, le service

parfait. Mais cette magie n'a de valeur que si elle repose sur un contrat de confiance invisible entre

l'hôte et son client. Lorsque qu'un client s'assoit à votre table, il vous confie sa santé. Trahir cette

confiance, par négligence ou par manque de formation, est la faute suprême dans notre industrie.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que le  Directeur de Restauration (F&B

Director) ne peut pas déléguer la sécurité alimentaire au seul Chef Exécutif. Il doit être l'architecte

et le contrôleur global du système HACCP et des BPH (Bonnes Pratiques d'Hygiène) :

Le Maître de l'Architecture (Layout) : En imposant le principe de la "Marche en Avant", vous

garantissez  que  le  sale  et  le  propre  ne  se  croisent  jamais,  éradiquant  les  contaminations

croisées.

Le  Gardien  de  la  Frontière  (Receiving  &  Storage)  : En  contrôlant  impitoyablement  les

températures de réception, en traquant la traçabilité des lots et en forçant le respect absolu de

la  règle  du  FIFO,  vous  protégez  les  clients  des  intoxications  (TIAC)  tout  en  protégeant  le

compte de résultat du gaspillage (Spoilage).

Le Formateur des Équipes (SOPs & Allergènes) : En outillant vos serveurs et maîtres d'hôtel

de la "Matrice des Allergènes" et de procédures de communication strictes avec le "Passe",

vous créez une barrière infranchissable contre les accidents allergiques mortels.

"L'hygiène n'est pas un formulaire que l'on remplit pour l'inspecteur vétérinaire. L'hygiène,

c'est l'acte fondamental de l'hospitalité : garantir la sécurité de celui que l'on reçoit."

En acquérant cette maîtrise chirurgicale du "Paquet Hygiène", de la gestion de crise sanitaire et de

l'audit permanent, vous ne devenez pas un bureaucrate. Vous devenez un  dirigeant sécurisant.

Un Directeur Général ou un propriétaire d'hôtel ne confiera jamais la destinée de son établissement

à un manager incapable de protéger l'intégrité de ses clients.  Maîtriser le risque invisible,  c'est

gagner la légitimité pour piloter l'excellence visible de la Direction Générale.

• 

• 

• 
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Fin de la Masterclass - Respect des Normes de Sécurité et d'Hygiène (HACCP) 
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