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Formation Direction des Opérations

Optimisation des Ressources et Gestion des Stocks

L'hotellerie est une industrie a forte intensité capitalistique et opérationnelle. La marge
bénéficiaire d'un établissement repose sur un fil extrémement fin. Pour le Directeur des
Opérations (Director of Operations - DO), piloter I'hétel consiste a jongler quotidiennement
avec deux ressources critiqgues et périssables : le temps (les ressources humaines) et la
matiere (les stocks). Une ressource mal optimisée se traduit instantanément par une perte
seche (GOP). Ce module détaille les stratégies de gestion des flux, d'optimisation des
plannings et de seécurisation des stocks pour maximiser la rentabilité sans jamais

compromettre le service client.

¢ Le Piege de I'Argent Dormant (Tied-up Cash)

Un stock n'est pas une simple réserve de sécurité ; c'est de la trésorerie (Cash Flow)
immobilisée sur des étageres. Un chef qui stocke pour 50 000 € de grands crus ou
une gouvernante qui accumule trois mois de produits d'accueil "au cas ou" bloquent
une trésorerie vitale pour I'hétel. La gestion des stocks est avant tout une gestion

financiére.

I 1. Les Fondamentaux de la Gestion des Stocks

Le DO doit s'assurer que chaque département dispose d'assez de matériel pour opérer

sereinement, sans tomber dans le sur-stockage.
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A. La Regle du "Par Stock"

Le "Par" (ou niveau de Parité) est la quantité exacte de matériel ou de denrées nécessaire
pour assurer le fonctionnement d'un département sur une période donnée (généralement 24 a

48 heures), plus une marge de sécurité.

« Définir le Par : Il se calcule en fonction du taux d'occupation, du délai de livraison du
fournisseur (Lead Time) et de I'historique de consommation.

* L'objectif : Atteindre le niveau de stock idéal ou I'on ne manque jamais de rien (évitant
ainsi la rupture de stock ou "Out of Stock" qui dégrade le service), tout en commandant le

strict minimum nécessaire.

B. First In, First Out (FIFO)

C'est la regle d'or universelle, particulierement dans le F&B (Food & Beverage) pour éviter le
gaspillage alimentaire (Spoilage).

* Les produits recus en premier doivent étre utilisés en premier. Le DO s'assure (via des
rondes dans les économats et chambres froides) que les nouvelles livraisons sont
systématiquement rangées a l'arriere des étagéres, poussant les produits plus anciens

vers 'avant.

2. L'Optimisation des Ressources Humaines (Labor
Optimization)

La masse salariale (Labor Cost) représentant 35 a 45% des charges, son optimisation est la
premiére mission de rentabilité du Directeur des Opérations.
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A. Le Rostering (Planification) basé sur le Forecast

Un planning (Roster) ne se fait pas a linstinct ou par habitude. Il est la traduction
mathématique du prévisionnel d'activité (Forecast).

» Analyse de la courbe d'activité : Le DO croise les données du PMS (arrivées, départs,
banquets) pour identifier les pics (Rush) et les creux.

* Flexibilité des contrats : Utilisation de plannings en horaires décalés (Split shifts),
recours aux "Extras" (intérimaires) pour lisser les pics de banqueting, et gestion rigoureuse
des récupérations lors des jours de faible occupation.

B. Le Cross-Training (La Polyvalence)

Dans un contexte de pénurie mondiale de talents dans I'hétellerie, la rigidité des fiches de
poste est un luxe que I'hétel ne peut plus se permettre.

» Le DO met en place des programmes de formation croisée. Un bagagiste formé a la prise
de commande du Room Service, ou un serveur de petit-déjeuner capable d'assister la
reception lors des deéparts massifs (Check-out rush) permet d'absorber les chocs
opérationnels sans augmenter la masse salariale globale.

» Cela enrichit également le parcours de I'employé et réduit la monotonie.

3. Le Contrdle des Approvisionnements
(Procurement)

Acheter intelligemment est le moyen le plus rapide d'améliorer la marge nette de I'hotel.

A. Centralisation vs Décentralisation

* Le role des Achats : Le DO supervise le Directeur des Achats (Purchasing Manager) pour
centraliser les commandes des différents départements. Si le Bar, le Restaurant et le
Room Service commandent de I'eau minérale separément, I'nétel perd son pouvoir de
négociation (économies d'échelle).
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* Le processus d'appel d'offres (Tendering) : Pour les produits a forte rotation (viande,
linge, produits d'accueil), des appels d'offres doivent étre réalisés au minimum une fois par

an pour mettre les fournisseurs en concurrence.

B. La Zone de Réception (Receiving)

C'est le véritable talon d'Achille de la gestion des stocks. Si la vérification a I'entrée est
défaillante, tout le reste du systeme est fausseé.

» Contréle qualitatif et quantitatif : Lagent de réception des marchandises (Receiving
Clerk) doit peser systématiquement les denrées colteuses (viande, poisson) sans se fier a

I'étiquette du fournisseur.

« Contréle des températures : Refus immédiat de toute marchandise dont la chaine du
froid a été rompue.

C, L'Economat (The Storeroom) : Un Sanctuaire

L'économat doit étre géré comme un coffre-fort de banque. Le DO s'assure qu'il est
verrouillé, accessible uniquement a des personnes autorisées, et qu'aucune
marchandise n'en sort sans un bon de réquisition (Requisition Slip) dament signé par
un chef de département.

4. La Technologie au Service des Stocks et
Ressources

Gérer des milliers de références a la main est source d'erreurs (Human Error). Le DO pilote le
déploiement d'outils digitaux.
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A. Les Logiciels de Gestion des Stocks (Inventory Systems)

Des logiciels comme Materials Control (Oracle) ou MarketMan sont intégrés au systéme de
caisse (POS).

- Inventaire Perpétuel : A chaque fois qu'un cocktail est vendu sur le POS de I'hétel, le
systeme déduit automatiquement 4cl de Gin et 15c¢l de Tonic du stock théorique.

« Alertes de réapprovisionnement (Reorder Point) : Le systeme génére automatiguement
un bon de commande lorsque le stock de bouteilles d'eau atteint son seuil de sécurité.

B. La Technologie au Service de la Productivité

* Logiciels de Workforce Management : Des outils permettent de créer des plannings
predictifs basés sur l'intelligence artificielle, en intégrant les contraintes 1égales (temps de
repos) et les souhaits des employés.

* Robotique et Automatisation : Lutilisation d'autolaveuses autonomes pour les grands
espaces publics la nuit libére les équipiers pour des taches a plus haute valeur ajoutée.

I 5. L'Inventaire Physique et I'Analyse des Ecarts

Méme avec le meilleur logiciel du monde, le comptage humain régulier est une obligation

légale et financiére.

A. La Périodicité des Inventaires

* Fin de mois (Month-end Inventory) : Obligatoire pour la cléture comptable (F&B,
Produits d'accueil, Fournitures).

* Inventaires Tournants (Spot Checks) : Le DO ordonne des comptages surprises sur des
familles de produits trés ciblées et colteuses (ex: la cave a vin, les pieces de bceuf, les

peignoirs) pour prévenir le vol en interne.
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B. L'Analyse des Ecarts (Variance Analysis)

L'écart de stock (Variance) est la différence entre le stock théorique (ce qui devrait rester selon
le logiciel) et le stock physique (ce qui a été compté).

» Si le stock physique est inférieur au stock théorique, le DO doit enquéter. Les causes
principales sont : le vol (Theft), le coulage/casse non déclaré (Spillage), le non-respect des

fiches techniques (sur-dosage en cuisine), ou une erreur de saisie lors de la livraison.

Syntheése : Matrice des KPIs de Gestion des Stocks
et Ressources

Le pilotage par les chiffres permet au Directeur des Opérations de s'assurer de l'optimisation
continue de son établissement.

Catégorie Indicateur Clé de L . .
Objectif du Directeur des Opérations

Opérationnelle Performance (KPI)

_ Aligner le planning sur le Forecast.
Ratio de Masse _ _ _ o
Ressources _ Maintenir le ratio budgété (généralement
. Salariale (Labor Cost
Humaines %) entre 35% et 45% selon le
o
positionnement).

_ Eviter I'argent dormant. Un ratio élevé
Taux de Rotation des o
indique que les stocks sont vendus et

Stocks (F&B) Stocks (Inventory ) . i
remplacés rapidement (fraicheur
Turnover) .
garantie).
Ecart de Stock Viser une variance inférieure a 1% ou
Efficaciteé (Yield) (Variance) en valeur 2%. Tout écart supérieur déclenche un
absolue audit des procédures de I'économat.
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. , . Compenser l'inflation par la négociation
Evolution du Co0t _

Achats des volumes et la mise en concurrence
Moyen d'Achat . )

annuelle des fournisseurs clés.

Conclusion

L'optimisation des ressources et la gestion des stocks sont les moteurs invisibles de la
rentabilité hételiere. Un Directeur des Opérations ne peut se contenter d'étre un bon
communicant ; il doit étre un gestionnaire implacable des flux matériels et humains.
Protéger I'économat, analyser les écarts d'inventaire, croiser les plannings avec les
données du PMS, c'est garantir que les revenus générés par les équipes
commerciales se transforment véritablement en profit. Lacquisition de ces
compétences analytiques et de rigueur, valorisée sur des réseaux d'excellence
opérationnelle tels que tcin.ma et au coeur des cursus de trainingcenterin.com, est

essentielle pour tout leader aspirant a diriger les complexes hételiers de demain.
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