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Aus- und Weiterbildungsangebot 2012
Erkenntnis macht frei - Bildung fesselt!

Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Fir die ZFV-Unternehmungen bedeutet Aus- und Weiterbildung ein Stiick Entwick-
lung. Weiterbildung bedeutet, den Horizont zu erweitern, neue Wege zu gehen, um
die Anspriiche und Wiinsche unserer Gdste und Kunden noch besser zu erfiillen!

Mit Wiirze und einer guten Portion Praxisbezug haben wir fiir Sie auch dieses Jahr
ein interessantes und vielfdltiges Aus- und Weiterbildungsprogramm zusammen-
gestellt.

Wir haben alles daran gesetzt, den betrieblichen Bediirfnissen Rechnung zu tragen,
aber auch Ihre Anliegen zu beriicksichtigen und ins Angebot aufzunehmen.

Nutzen Sie die Gelegenheit, Ihr Wissen abzurunden und zu erweitern. Lassen Sie
sich von neuen Erkenntnissen inspirieren.

Wir freuen yns auf lhre Anmeldungen.

Leiterin Personalwesen

Das Aus- und Weiterbildungsprogramm 2012 finden Sie auch unter www.zfv.ch
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Ubersicht nach Agenda

Der Gast im Mittelpunkt

Das Frontcooking (Bern)

Fit fiir den gepflegten Service (Ziirich)
Foodprdsentation im Free Flow (Basel)

Gewinnend und schnell reagieren

Schwierige Situationen mit Gdsten erfolgreich meistern

Mitarbeiter-Kollektiv-Einflihrung

Flihrungstraining fiir Kadermitarbeitende (Teil 1)
Saisonale Dessertkreationen (Basel)

Kundenreaktionen als Chance

Mit Kollegen aus anderen Kulturen gut zusammenarbeiten
Erfolgreiche Zusatzverkdufe

Schlagfertig und erfolgreicher

Sichere und umweltbewusste Reinigung im Sorell Hotel
Geschirrwasch-0rganisation in der Gastronomie (Bern)
Weinwissen fiir Gastgeber

Delikate Situationen an der Réception im Sorell Hotel
Hygiene- und EKAS-Schulung fiir Kiichen- und Office-Mitarbeitende
Das Sandwichkonzept (Ziirich)

Typische Konflikte mit Kollegen sprechend angehen

Die gelassene Art, sich durchzusetzen

Erfolgreiche Teambildung

Das ZFV-Kompetenzmodell

Bier und Mineralwasser in der Brauerei Feldschldsschen
Qualitatsgiitesiegel (Refresher Training)
Flihrungstraining fiir Kadermitarbeitende (Teil 2)

Das kompetent gefiihrte Qualifikationsgesprdch

Optimal regenerieren mit «Hugentobler Kochsysteme» (Bern)
Das Geheimnis der italienischen Pizza

Befreien Sie sich von (un)heimlichen Energievampiren

Der Gast im Mittelpunkt

Ich bin anders - Du auch!
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Ubersicht nach Agenda (Fortsetzung)

Mai

08. Praktische Umsetzung des Lebensmittelrechts

10. Mitarbeiter-Kollektiv-Einflihrung

15. Schwierige Situationen mit Gdsten meistern (Refresher Training)
22. Eventcatering von A bis Z — Offertwesen und Inszenierung
23. Erfolgreiche Teambildung

24, Kundenreaktionen als Chance

Juni

01. Schlagfertig und erfolgreicher

06. Basis-Englisch im tdglichen Gastronomiegebrauch

07. Fit, gesund und bewusst (Bern)

11. Schwierige Situationen mit Gdsten erfolgreich meistern
12. Ich bin anders - Du auch!

13. Foodprasentation im Free Flow (Ziirich)

14, Angebots- und Produktionsplanung leichter gemacht
19. Menschenkenntnis auf den ersten Blick

20. Das Frontcooking (Ziirich)

21. Budgetschulung

26. Erfolgsrechnungsanalyse / Lohnmodell

27. Fit fiir den gepflegten Service (Bern)

28. Fiihren mit dem «Inneren Team»

Juli

05. Die gelassene Art, sich durchzusetzen

06. Befreien Sie sich von (un)heimlichen Energievampiren
10. Brandschutzkurs

August

20. Delikate Situationen an der Réception im Sorell Hotel
22. Das ZFV-Kompetenzmodell

22. Qualitatsgiitesiegel (Refresher Training)

23. Mitarbeiter-Kollektiv-Einfiihrung

23. Fihren mit dem «Inneren Team»

27. Erfolgreiche Teambildung

27. Mit Kollegen aus anderen Kulturen gut zusammenarbeiten
29. Fiihrungstraining fiir Kadermitarbeitende (Teil 1)
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Ubersicht nach Agenda (Fortsetzung)

August

29. Kundenreaktionen als Chance

28. Das kompetent gefiihrte Qualifikationsgesprach

30. Gewinnend und schnell reagieren

September

04. Knigge rund um den Tisch

05. Fit, gesund und bewusst (Ziirich)

13. Das Geheimnis der italienischen Pizza

17. Typische Konflikte mit Kollegen sprechend angehen

18. Saisonale Dessertkreationen (Ziirich)

19. Hygiene- und EKAS-Schulung fiir Kiichen- und Office-Mitarbeitende
19. Ich bin anders - Du auch!

20. Praktische Umsetzung des Lebensmittelrechts

24, Weinwissen fiir Gastgeber

25. Optimal regenerieren mit «Hugentobler Kochsysteme» (Ziirich)
26. Fiihrungstraining fiir Kadermitarbeitende (Teil 2)

27. Fiihren mit dem «Inneren Team»

Oktober

02. Fit fiir den gepflegten Service (Bern)

0L. Befreien Sie sich von (un)heimlichen Energievampiren
22. Bier und Mineralwasser in der Brauerei Feldschldsschen
23. Am Draht auf Draht im Sorell Hotel

24, Sichere und umweltbewusste Reinigung im Sorell Hotel
25. Das Sandwichkonzept (Bern)

30. Geschirrwasch-0rganisation in der Gastronomie (Ziirich)
November

06. Fit fiir den gepflegten Service (Ziirich)

08. Ich bin anders - Du auch!

14, Brandschutzkurs

15. Mitarbeiter-Kollektiv-Einfiihrung

20. Basis-Englisch im tdglichen Gastronomiegebrauch

22. Schwierige Situationen mit Gasten meistern (Refresher Training)
28. Erfolgreiche Zusatzverkdufe

Dezember

04. Der Gast im Mittelpunkt
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Ubersicht fiir Mitarbeitende

Mitarbeiter-Kollektiv-Einflihrung

Hygiene- und EKAS-Schulung fiir Kiichen- und Office-Mitarbeitende
Optimal regenerieren mit «Hugentobler Kochsysteme»

Das Frontcooking

Das Sandwichkonzept

Fit, gesund und bewusst

Brandschutzkurs

Das Geheimnis der italienischen Pizza

Am Draht auf Draht im Sorell Hotel

Delikate Situationen an der Réception im Sorell Hotel
Sichere und umweltbewusste Reinigung im Sorell Hotel
Erfolgreiche Zusatzverkdufe

Der Gast im Mittelpunkt

Menschenkenntnis auf den ersten Blick

Knigge rund um den Tisch

Schwierige Situationen mit Gdsten erfolgreich meistern
Schwierige Situationen mit Gasten meistern (Refresher Training)
Mit Kollegen aus anderen Kulturen gut zusammenarbeiten
Typische Konflikte mit Kollegen sprechend angehen
Schlagfertig und erfolgreicher

Eventcatering von A bis Z — Offertwesen und Inszenierung
Fit fiir den gepflegten Service

Weinwissen fur Gastgeber

Bier und Mineralwasser in der Brauerei Feldschlosschen
Basis-Englisch im tdglichen Gastronomiegebrauch
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Ubersicht fiir Fiihrungskrifte

Geschirrwasch-0rganisation in der Gastronomie
Foodprasentation im Free Flow

Saisonale Dessertkreationen

Praktische Umsetzung des Lebensmittelrechts
Angebots- und Produktionsplanung leichter gemacht
Qualitatsgiitesiegel (Refresher Training)
Kundenreaktionen als Chance

Gewinnend und schnell reagieren

Die gelassene Art, sich durchzusetzen

Befreien Sie sich von (un)heimlichen Energievampiren
Ich bin anders — Du auch!

Flihrungstraining fiir Kadermitarbeitende (Teil 1)
Flihrungstraining fiir Kadermitarbeitende (Teil 2)
Erfolgreiche Teambildung

Fiihren mit dem «Ilnneren Team»

Das ZFV-Kompetenzmodell

Das kompetent gefiihrte Qualifikationsgesprdch
Budgetschulung

Erfolgsrechnungsanalyse / Lohnmodell



5.1
5.2
5.3
5.4
5.5
5.6
5.7
5.8

6.1
6.2

Die Gastronomiegruppe @

Aus- und Weiterbildungspolitik

Grundsatz

Ziel und Zweck

Geltungsbereich

Organisation

Zeitpunkt und Durchfiihrung

Kurs- und Reisekosten / Riickzahlungsverpflichtung
Uberstunden- und Freizeitregelung
Teilnahmebestdtigung

Kursziele und Vorgehen

Schwerpunkte
Vorgehen bei Interesse an einer Aus- und Weiterbildung

10

v L U "L »KLh "KL n"nh Wn

57
57
58
58
58
58
59
59

. 60
. 60



Die Gastronomiegruppe @

1.1 Mitarbeiter-Kollektiv-Einfiihrung
(obligatorisch fiir neue Mitarbeitende nach Ablauf der Probezeit)

Einleitung Ein wichtiger Teil des Personalmarketings ist die Einfiihrung
von neuen Mitarbeitenden. Gerade am Anfang ist es wich-
tig, ihnen den Einstieg zu erleichtern, damit sie sich schnell
in das Unternehmen und in ihr Team integrieren kdnnen.
Dies flihrt dazu, dass sie schneller die von ihnen geforder-
ten Leistungen erbringen kdnnen. Auch die Motivation und
die Bindung an den ZFV werden dadurch gefordert.

Inhalt Die Mitarbeitenden lernen die Geschichte, die Werte und
Philosophie und natiirlich die Produkte und Dienstleistun-
gen der ZFV-Unternehmungen kennen.

Lernziele = Ursprung und Entwicklung des Unternehmens
= Grundwerte und Arbeitsweise
=  Wissenswertes zum Anstellungsverhadltnis
= Hygiene- und Arbeitssicherheit

Zielgruppe Neu eingetretene Mitarbeitende

Teilnehmerzahl Gemadss Einladung

Durchfiihrungsort  Restaurant St. Peter
In Gassen 10
8001 Zirich

T+41 44 2151840
Kursdaten Donnerstag, 02. Februar 2012
Donnerstag, 10. Mai 2012
Donnerstag, 23. August 2012
Donnerstag, 15. November 2012
Dauer 15.30 bis 18 Uhr

Kursleitung Angela Tauro, Leiterin Personalwesen
Marina Walker, Verantwortliche Qualitatssicherung
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1.2 Hygiene- und EKAS-Schulung fiir Kiichen- und Office-
Mitarbeitende

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Jeden Tag Lebensmittelsicherheit zu gewdhrleisten ist eine
anspruchsvolle Aufgabe. Denn ein einziger Fehler in der Pro-
duktionskette kann sowohl fiir den Konsumenten als auch fiir
das Unternehmen schwerwiegende Folgen nach sich ziehen.

Kiichen- und Office-Mitarbeitende erhalten mit dieser Schu-

lung eine Einfiihrung in die Grundsdtze der Hygiene sowie der
Arbeitssicherheit in der Kiiche. Mit Hilfe einfacher Erlduterun-
gen und der Darstellung praktischer Situationen aus dem All-

tag werden sowohl das Hygiene- als auch das Sicherheitsbe-

wusstsein gestarkt.

= Kennen der 3 Hauptbereiche der Hygiene in einer Kiiche

= Wissen, was Mikroorganismen sind und wie sie sich ver-
mehren

= Kennen der moglichen Folgen mangelhafter Hygiene

= Beispiele nennen zur Beschreibung eines hygienischen
Verhaltens im Umgang mit Lebensmitteln

» Kennen der Problemzonen beim Hdndewaschen

Kiichen- und Office-Mitarbeitende
20 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T+41 44 388 35 35

Mittwoch, 14. Marz 2012
Mittwoch, 19. September 2012

15.30 bis 18 Uhr

Marina Walker, Verantwortliche Qualitatssicherung
Silvan Pfister, Key Account Manager, Diversey

12
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1.3 Geschirrwasch-0rganisation in der Gastronomie

Einleitung Die Planung und Umsetzung einer Geschirrwasch-0rgani-
sation bringt mehr Effizienz, Schnelligkeit und senkt die
Kosten.

Inhalt Die Kursteilnehmenden erfahren mehr liber die Planung

einer Geschirrwasch-0rganisation. Unter dkologischen Ge-
sichtspunkten wird erldutert, wie die Maschinenleistung
berechnet sowie der optimale Geschirrtransport geplant
werden kann. Zudem lernen die Teilnehmenden die Funkti-
onsweisen der Maschinen im Detail kennen.

Lernziele = Die Funktionsweise eines gewerblichen Geschirrspiilers
kennen und verstehen

Die verschiedenen Maschinentypen kennen
Organisationsplanung des Geschirrtransports erfahren
Berechnung der Maschinenleistung/-grosse ausfiihren
Okologische und betriebsbewusste Reinigung beherr-
schen

= Schwachpunkte im eigenen Betrieb erkennen

Zielgruppe Betriebsleitungen und Kiichenchefs
Teilnehmerzahl 25 Personen
Durchfiihrungsort  Restaurant St. Peter Sorell Hotel Ador
In Gassen 10 Laupenstrasse 15
8001 Ziirich 3001 Bern
T+41 44 21518 40 T+41 313880111
Kursdaten Donnerstag, 08. Mdrz 2012, in Bern
Dienstag, 30. Oktober 2012, in Ziirich
Dauer 15 bis 18 Uhr
Kursleitung Urs Loher, Prokurist MEIKO (Suisse) AG
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1.4 Optimal regenerieren mit «Hugentobler Kochsysteme»

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Wir waren schon immer innovativ und wollen es auch zu-
kiinftig bleiben. Die Technik des optimalen Regenerierens
steht bei diesem Kurs im Vordergrund.

Die Teilnehmenden erhalten Tipps, wie sie die Meniis opti-
mal regenerieren und geschmacklich verfeinern kdnnen.
Zudem lernen sie, wie sie Farbe und Geschmack der Pro-
dukte am besten erhalten sowie die Meniis optimal auf die
Gdste-Bediirfnisse abstimmen. Bitte Schiirze und Torchon
mitnehmen — wir regenerieren gemeinsam.

Die perfekte Vorbereitung ist das A und 0

Die modernen Produktionsmethoden — Nahrwerte
erhalten

Okologische und effiziente Nutzung der verfiigbaren
Apparate

Aufbereitung und regenerieren von kleinen und grossen
Chargen

Richtige Klimawahl beim Regenerieren

Fehler, welche beim Regenerieren passieren
Kurzfristiges Warmhalten von ganzen Chargen
Anrichten und Prdsentation der Speisen

Mitarbeitende mit und ohne Kochkenntnisse

16 Personen

Restaurant Cityport Mensa Uni Bern
Affolternstrasse 56 Gesellschaftsstrasse 2
8050 Ziirich 3012 Bern

T+41 44 315 58 80 T+41 31 631 50 20

Mittwoch, OL4. April 2012, in Bern
Dienstag, 25. September 2012, in Ziirich

14.30 bis 18 Uhr

Hugentobler Kochsysteme, Schonbiihl

14
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1.5 Das Frontcooking

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Der anspruchsvolle Gast mochte die Entstehung seiner
Mahlzeit nachvollziehen konnen. Frontcooking bietet dem
Gast die Moglichkeit, dem Koch seine Wiinsche direkt mitzu-
teilen und den Fertigungsprozess seines Gerichts mitzuver-
folgen. Frontcooking ist Entertainment — eine ideale Mass-
nahme, um Gastfreundschaft sinnlich zu erleben.

Die Kursteilnehmenden lernen das Kochen vor dem Gast
«gelingsicher» zu inszenieren. Jeder Teilnehmende kann im
Rahmen der Schulung ein Frontcooking-Element vorfiihren.
Bitte Kochuniform inkl. Arbeitsschuhe mitnehmen.

Was ist Frontcooking

Welches Angebot eignet sich fiir Frontcooking
Anforderungen an eine Frontcooking-Station
Anforderungen an den Frontcooking-Koch
Tipps und Trick fiir erfolgreiches Frontcooking

Kiichenchefs, Koche und Kiichenmitarbeitende, die gerne
vor den Gasten kochen

10 Personen

Ernst & Young Rest. platform Mensa Uni Bern

Maagplatz 1 Gesellschaftsstrasse 2
8005 Zirich 3012 Bern
T+41 44 273 59 22 T+41 3163150 20

Donnerstag, 19. Januar 2012, in Bern
Mittwoch, 20. Juni 2012, in Zirich

15 bis 18 Uhr

Bernhard Wyss, Qualitdtscoach
Marina Walker, Verantwortliche Qualitatssicherung
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1.6 Das Sandwichkonzept

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Die populdre, schnelle Verpflegung fiir unterwegs ist aus dem
Alltag nicht mehr wegzudenken. Man hat immer weniger Zeit
und mochte sich trotzdem gut und ausgewogen erndhren. Die
Sandwichprdsentation muss durch Frische liberzeugen. Des-
halb spielt die Produktion nach Bedarf und die Auswahl der
frischen Zutaten eine wesentliche Rolle.

Im Rahmen dieses Kurses werden den Teilnehmenden Sand-
wichideen vorgestellt. Sie erhalten Instruktionen liber den
traditionellen Sandwichaufbau und erstellen beliebte und
kreative Sandwichrezepturen. Bitte Schiirze und Torchon mit-
nehmen.

Kennenlernen des Brotsortiments
Kundenorientiertes Sandwichangebot erstellen
Zubereitung traditioneller und kreativer Sandwiches
Sandwichprdsentation

Sandwichdegustation, Vergleichsdegustationen
Sandwichverpackung

Deklaration

Betriebsleitungen, Kiichenchefs, Mitarbeitende in der Kiiche

15 Personen

UBS Restaurant Dinocenter Mensa Uni Bern

Elias Canetti-Strasse 2 Gesellschaftsstrasse 2
8050 Ziirich 3012 Bern

T+41 44 237 78 46 T+41 316315020

Donnerstag, 15. Mdrz 2012, in Ziirich
Donnerstag, 25. Oktober 2012, in Bern

15.30 bis 18 Uhr inkl. Degustation

Rolf Hossle, Qualitdtsbeauftragter Kleiner Bdackerei-Konditorei
Bernhard Wyss, Qualitdtscoach
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1.7 Foodprasentation im Free Flow

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Die Sensibilisierung fiir Frischprodukte wachst. Umso mehr
spielen die Sinneseindriicke eine entscheidende Rolle beim
Kauf oder Nicht-Kauf eines Produkts. Wo immer es etwas zu
verkaufen gibt, sind Sorgfalt und Konnen das A und 0 bei
der Prasentation der Waren. Riicken wir unser Angebot also
ins richtige Licht.

Wo immer etwas zu verkaufen ist, sollte grosste Sorgfalt auf
die Prdsentation der Produkte gelegt werden.

Grundlagen fiir den Aufbau attraktiver Foodprdsenta-
tionen

Die Sicht der Gaste

Licht, Farbe und Duft effektvoll und gezielt einsetzen
Gut vorbereitet, ist halb prdsentiert

Besichtigung praktischer Beispiele

Kadermitarbeitende und Mitarbeitende
der Gemeinschaftsgastronomie

20 Personen

UBS Restaurant Impresso Rest. Giardino der Helsana AG
Henric Petri-Strasse 9 Beim Bahnhof Stettbach
4051 Basel 8600 Diibendorf

T+41 612723210 T+41 44 820 40 61

Dienstag, 24. Januar 2012, in Basel
Mittwoch, 13. Juni 2012, in Zirich

15 bis 18.30 Uhr

Bernhard Wyss, Qualitdtscoach
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1.8 Saisonale Dessertkreationen

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Kreative Desserts wecken die Lust der Gdste und animieren
zu Zusatzverkdufen. Dieses Seminar gibt einen praxisbezo-
genen Einblick in die Vielfalt an originellen und saisonalen
Dessertkreationen.

Die Teilnehmenden lernen, selbstandig neue Dessertkreati-
onen zu entwickeln. Alle Ideen kdnnen mit einfachen Hilfs-
mitteln und Zutaten schnell und sicher umgesetzt werden.
Bitte Schiirze und Torchon mitnehmen.

Einfache Dessertkreationen entwickeln
Dessertkreationen zubereiten

Einfache und «gelingsichere» Arbeitstechniken
Dekoration und Prasentation der Dessertkreationen
Integration von «Uberhdngen» in die Dessertproduktion

Betriebsleiter, Kiichenchefs und Kiichen-Mitarbeitende

15 Personen

AGRANO AG Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Ringstrasse 19 Fliielastrasse 51
4123 Allschwil 8047 Ziirich

T+4161487 7200 T+41 44 388 35 35

Mittwoch, 08. Februar 2012, in Allschwil
Dienstag, 18. September 2012, in Ziirich

15 bis 18 Uhr

Arthur Laufer und Richard Oser, Gastroservice AGRANO AG
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1.9 Fit, gesund und bewusst

Einleitung Eine ausgewogene Erndhrung gehort ebenso zu einem zu-
friedenen Leben wie die kdrperliche Fitness und das be-
wusste Geniessen.

Inhalt Im Rahmen dieses Kurses wird das ganzheitliche Konzept
einer hohen Lebensqualitat betrachtet. Dies beinhaltet ins-
besondere eine gesunde und ausgewogene Ernahrung, kor-
perliche Fitness wie auch die Fahigkeit, das Leben bewusst
Zu geniessen.

Lernziele

» Kennzahlen liber die Gesundheit in der Schweiz
= Warum sind Didten oft nicht hilfreich?
= Wichtige Infos zu Kohlenhydraten, Fetten und Proteinen
» Infos zu Cravings
= Welche Faktoren haben Einfluss auf meine Erndhrung?
» Einfache und gesunde Rezepte
= Der ganzheitliche Ansatz einer hohen Lebensqualitdt
= Korperliche Fitness
= Das Konzept «Bewusst geniessen!»
Zielgruppe Alle, die sich fiir bewusste Erndhrung interessieren
Teilnehmerzahl 30 Personen
Durchfiihrungsort  Restaurant St. Peter Sorell Hotel Ador
In Gassen 10 Laupenstrasse 15
8001 Ziirich 3001 Bern
T+41 44 21518 40 T+41 313880111
Kursdaten Donnerstag, 07. Juni 2012, in Bern
Mittwoch, 05. September 2012, in Ziirich
Dauer 15.30 bis 18 Uhr
Kursleitung Regula Guldimann, Health Counselor

Gregor Peter, Sportlehrer, Fitnessinstruktor
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1.10 Praktische Umsetzung des Lebensmittelrechts

Einleitung Betriebsleitungen und Kiichenchefs setzen zusammen mit ih-
ren Teams das Lebensmittelrecht jeden Tag praktisch um. Dies
ist eine anspruchsvolle Aufgabe, denn die Anforderungen an
die Lebensmittelsicherheit sind hoch und steigen stdandig.

Inhalt Mit dieser Schulung erhalten die Teilnehmenden ein besseres
Verstandnis liber das Lebensmittelrecht. Auch aktuelle Themen
(z.B. Mdglichkeit des Einblicks in Inspektionsberichte fiir Kun-
den) werden aufgegriffen. Die praktische Umsetzung des ZFV-
Hygienekonzepts und besonders die Selbstkontrolle gehdren zu
den heutigen Aufgaben. Beispiele aus der Praxis zeigen, wo es
noch Optimierungsmaoglichkeiten gibt.

Lernziele e Schweizer Lebensmittelrecht
e Hygienekonzept der ZFV-Unternehmungen
e Selbstkontrolle
e Praktische Beispiele / Schwerpunktthema aus Inspektionen
e Lebensmittelsicherheit
Zielgruppe Betriebsleitungen und Kiichenchefs
Teilnehmerzahl 15 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, 08. Mai 2012
Donnerstag, 20. September 2012
Dauer 15 bis 17.30 Uhr
Kursleitung Marina Walker, Verantwortliche Qualitdtssicherung

Diversey Consulting
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1.11 Brandschutzkurs

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Diese Schulung wird mit mobilen Feuersimulations-Modulen
durchgefiihrt. Unter der Leitung erfahrener Fachleute werden
praktische Grundlagen sowie kurze Theorieblocke vermittelt.

Mittels Theorie und Praxis lernen die Teilnehmenden, wie sie
sich im Ernstfall verhalten miissen.

Theorie:

e Die Besonderheiten der Brandklassen

Die verschiedenen Loschmittel und deren Wirkung
Das richtige Verhalten im Ernstfall

Das korrekte Informieren

Die goldene Regel: Alarmieren - Retten — Loschen

Praxis:

e Die Feuersimulation

e Die Handhabung der verschiedenen Loschgerdte
e Richtiges Handeln im Ernstfall

e Erste Hilfe-Kurs

Alle Interessenten

15 Personen

Sorell Hotel Ziirichberg Sorell Hotel Seefeld
Orellistrasse 21 Seefeldstrasse 63
8044 Ziirich 8008 Ziirich

T+41 44 268 35 35 T+41 44 387 41 41

Dienstag, 10. Juli 2012, im Sorell Hotel Ziirichberg
Mittwoch, 14. November 2012, im Sorell Hotel Seefeld

16 bis 17.30 Uhr

PALMA AG, Brandschutz, Anglikon

21



Die Gastronomiegruppe @

1.12 Angebots- und Produktionsplanung leichter gemacht

Einleitung Die Bediirfnisse und damit die Anforderungen im Gastge-
werbe haben sich in den letzten Jahren stark gewandelt.
Eines hat sich jedoch nicht gedandert: Nach wie vor verlangt
der Gast nach qualitativ hochwertigen Mahlzeiten, die wenn
immer moglich auch gesund sind. Dies stellt hohe Anforde-
rungen an die Produktionsplanung.

Inhalt Den Teilnehmenden wird eine zeitgemdsse Angebots- und
Produktionsplanung vermittelt. Schwerpunkte sind unter
anderem die Einbindung moderner Produktionsmethoden
unter Beriicksichtigung planerischer Aspekte, die Kosten-
kontrolle sowie das Coaching der Mitarbeitenden. Bitte
Schiirze und Torchon mitnehmen.

Lernziele = Anforderungen eines modernen Speiseplans
= Angebotsplanung
= Produktionsplanung / Ablauforganisation
= Gerdteauslastung I moderne Kochprozesse
= Mitarbeitereinsatzplanung
= Kostenkontrolle / Lagerbewirtschaftung
» Qualitdtssicherung
Zielgruppe Kiichenchefs, Kiichenchef-Stellvertreter und Koche mit Ver-
antwortung
Teilnehmerzahl 15 Personen

Durchfiihrungsort  Ernst & Young Restaurant platform
Maagplatz 1
8005 Zirich

T+41 44 273 59 22

Kursdaten Donnerstag, 14. Juni 2012
Dauer 15 bis 18 Uhr
Kursleitung Bernhard Wyss, Qualitatscoach
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1.13 Das Geheimnis der italienischen Pizza

Einleitung Wollten Sie schon immer das Geheimnis einer italienischen
Pizza liiften? Dieses Seminar gibt einen theoretischen und
praktischen Einblick in die Welt der original italienischen
Pizza.

Inhalt Italianita — die italienische Tafelkultur, die Geschichte sowie
die Tradition der Pizza.

Lernziele » Pizzageschichte
= Teigherstellung
» Zusammensetzung einer Pizza
= Pizzabelag und Einblicke in die Kalkulation
= Das Backen der Pizza
= Degustation und Feedback

Zielgruppe Alle, die mehr liber die italienische Pizza wissen wollen.
Bitte lange Hosen und geschlossene Schuhe und fiir den
praktischen Teil ein Paar zusatzliche Schuhe mit rutschfester
Sohle mitbringen.

Teilnehmerzahl 15 Personen

Durchfiihrungsort  Cosimos Pizzafachschule
Geerenweg 2
8048 Zirich

T+41 433431213

Kursdaten Donnerstag, 12. April 2012
Donnerstag, 13. September 2012

Dauer 15 bis 18 Uhr mit anschl. Degustation

Kursleitung Cosimo Bruno, Cosimos Pizzafachschule

Bernhard Wyss, Qualitdtscoach
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1.14 Qualitdtsgiitesiegel | (Refresher Training)

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Haben Sie den Kurs «Qualitatscoach» absolviert und trotz-
dem ist einiges des Erlernten nicht mehr prasent? Ausgebil-
dete «Qualitdtscoaches» haben die Moglichkeit, in diesem
Refresherkurs ihr Wissen aufzufrischen.

Zum Einen werden samtliche Inhalte des Kurses «Qualitats-
coach» repetiert. Zum Anderen ist der Kurs auch die ideale
Vorbereitung zum Erneuern des Qualitatsgiitesiegels I.

Repetition der Instrumente der Qualitatsentwicklung
Neuerung des Programms

Anwenden der Instrumente im Betrieb

Chancen, Gefahren, Stolpersteine

Hilfe bei der Erneuerung des Qualitatsgiitesiegels | (Akti-
onsplan, Servicekette)

Alle Absolventen des Kurses «Qualitatscoach», welche sich
flir das Erlangen des Qualitdtsgiitesiegels | vorbereiten

10 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T+41 44 388 35 35

Dienstag, 27. Mdrz 2012
Mittwoch, 22. August 2012

15 bis 17.30 Uhr

Marina Walker, Verantwortliche Qualitatssicherung
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1.15 Am Draht auf Draht im Sorell Hotel

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten
Dauer

Kursleitung

Der erste Kontakt mit einem Hotel findet meistens am Tele-
fon statt. Essenziell ist deshalb, am Telefon souveran, kom-
petent und freundlich aufzutreten. Nur dann gelingt es, die
Kunden bereits beim ersten Kontakt zu gewinnen. Dazu ge-
horen die Einhaltung der internen Sorell Hotel Standards
wie auch das notwendige Zusatzwissen.

Die Teilnehmenden lernen, den Gast bereits am Telefon fiir
sich (den Betrieb) zu gewinnen, und zu erkennen, wieso es
wichtig ist, das Telefon korrekt und freundlich bedienen zu
konnen.

= Generelles: Begriissung und Telefonstandards

=  Professionelle Gesprdachstechnik und Korpersprache am
Telefon

Es gibt immer, eine Message aufzunehmen

Welche Fragen miissen beantwortet werden konnen?
Cross Selling

Verabschiedung

Obligatorisch fiir Front-0ffice-Mitarbeitende
der Sorell Hotels

14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Dienstag, 23. Oktober 2012

9 bis 17 Uhr

Trix Konig, Personaltrainerin
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1.16 Delikate Situationen an der Réception

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

An der Réception eines Hotels kbnnen aus verschiedenen
Griinden immer wieder delikate Situationen entstehen,
welche die Mitarbeitenden zu lésen haben. Ein souverdner
und ruhiger Umgang mit diesen Situationen kann gelernt
werden.

In diesem Seminar lernen Front-0ffice-Mitarbeitende deli-
kate Gadstesituationen zu erkennen und diesen besser ge-
wachsen zu sein. Anhand von praktischen Beispielen aus
den Betrieben werden gemeinsam Losungsansdtze erarbei-
tet.

= Mogliche Ursachen von delikaten Gdstesituationen

= Bearbeiten der erlebten delikaten Situationen am
Frontoffice

= Gemeinsam nach Losungsansdtzen suchen

= Korrektes Vorgehen bei einer Reklamation

Front-Office-Mitarbeitende der Sorell Hotels

14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen

Flielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Dienstag, 13. Marz 2012
Montag, 20. August 2012

14 bis 18 Uhr

Trix Konig, Personaltrainerin
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1.17 Sichere und umweltbewusste Reinigung im Sorell Hotel

Einleitung Sie arbeiten schon lange in der Reinigung, bringen viel Er-
fahrung mit und mochten trotzdem neue Systeme und Me-
thoden kennen lernen? Zudem werden die Okologie sowie
die Kenntnis der sich stets verandernden Materialien und
Beldge in der Hotellerie immer wichtiger.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen den korrekten Umgang mit Rei-
nigungsprodukten kennen. Zudem lernen sie, sich zu schiit-
zen und die Reinigung mit einfachen Hilfsmitteln effizienter
und dkologischer zu gestalten. Ausserdem wird ihnen der
optimale Reinigungsablauf — unter Beriicksichtigung der
hygienischen Richtlinien — beim Check-out eines Hotelzim-
mers erldutert.

Lernziele = Korrekter Umgang mit Reinigungsprodukten

= (kologie und Effizienz unter einen Hut bringen

= Kennenlernen und Anwenden der Begriffe «Laufende
Reinigung», «Zwischenreinigung» und «Grundreini-
gung»

= Korrekter Ablauf einer Zimmerreinigung

= Verschiedene Bodenbeldge kennen lernen und wissen,
welche Reinigungsmethode mit welchem Produkt zu
verwenden ist

Zielgruppe Reinigungsmitarbeitende der Sorell Hotels

Teilnehmerzahl 15 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fluelastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Mittwoch, 07. Mdrz 2012
Mittwoch, 24. Oktober 2012
Dauer 15 bis 18 Uhr
Kursleitung Silvan Pfister, Key Account Manager Diversey
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1.18 Erfolgreiche Zusatzverkaufe

Einleitung Die Mitarbeitenden bekommen ein besseres Verkaufsver-
standnis. Dies gibt ihnen die Gewissheit, ein wichtiges Mit-
glied im Verkaufsgeschehen zu sein.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen, welche aktiven und passiven
Verkaufsmethoden im Verkauf eine wichtige Rolle spielen.
Zudem wird erldutert, weshalb Wissen im Verkauf wichtig
ist.

Lernziele = Was bedeutet verkaufen eigentlich?

= Die Erlebniskette = was erwarte ich als Gast/Kunde von
mir als Mitarbeitendem?

= Erfolgreicher Zusatzverkauf — welche Maglichkeiten ha-
ben wir?

= Verkduferwissen / Kenne Dein Angebot

= Einblick in die Verkaufs-Kommunikation

» Feedback und personliche Zielsetzung

Zielgruppe Mitarbeitende an der Front und im Verkauf

Teilnehmerzahl 14 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, 28. Februar 2012
Mittwoch, 28. November 2012

Dauer 14.30 bis 18 Uhr

Kursleitung Trix Konig, Personaltrainerin
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1.19 Der Gast im Mittelpunkt

Einleitung Die Teilnehmenden frischen ihr professionelles und freund-
liches Verhalten an ihrem Arbeitsplatz auf. Sie erkennen die
Wichtigkeit der 3-fach-Kompetenz im Gdsteverhalten und
lernen diese anzuwenden.

Inhalt Die Teilnehmenden erkennen die Wichtigkeit einer liebens-
wiirdigen Gdstebetreuung und konnen besser auf Ihre Gdste
eingehen.

Lernziele Gdsteerwartungen an den Mitarbeitenden

Forderung der 3-fach-Kompetenz

Erkennen der verschiedenen Gastetypen

Qualitdten der Gdstebetreuung (Optimierung der Gaste-

kommunikation von der Begriissung bis zur Verabschie-

dung)

= Auseinandersetzung mit Alltagssituationen

Zielgruppe Mitarbeitende an der Front
Teilnehmerzahl 14 Personen
Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51
8047 Ziirich
T +41 44 388 35 35
Kursdaten Dienstag, 17. Januar 2012
Mittwoch, 18. April 2012
Dienstag, O4. Dezember 2012
Dauer 14.30 bis 18 Uhr

Kursleitung Trix Konig, Personaltrainerin
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1.20 Menschenkenntnis auf den ersten Blick

Einleitung Unsere Korpersprache gibt in den ersten Sekunden einer
Begegnung schon Auskunft liber unsere Emotionen, unsere
Gedanken und unsere Gesinnung. Ein rasches Erfassen der
Mimik, Gestik, Gangart oder Kdrperhaltung unseres Gegen-
ubers kann bei Verkaufsgesprdachen und im Umgang mit
Kunden und Gasten hilfreich sein und im Beruflichen wie
im Privaten Erfolg bringen.

Inhalt Sensibilisierung auf seine eigene Korpersprache und die des
Gegeniibers. Gibt mein Korper die gleiche Antwort wie ich
sie miindlich iiber das Gesprdach vermittle? Erziele ich die
erwiinschte Wirkung? Anhand von Beispielen werden kon-
krete Tipps gegeben.

Lernziele Die Teilnehmenden lernen einen Teil des Korpersprache-
AB(C's kennen und anzuwenden. Auch die eigene Korper-
sprache wird bewusst gemacht, damit sie aktiv im Privaten
wie im Geschdftlichen eingesetzt werden kann.

Zielgruppe Alle, die Wert auf ihr dusseres Erscheinungsbild legen

Teilnehmerzahl 30 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, 19. Juni 2012
Dauer 15 bis 18 Uhr
Kursleitung Annette Pfister, Image-Pool
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1.21 Knigge rund um den Tisch

Einleitung Hoflichkeit heisst, Regeln zu beachten, die unser gemein-
sames Leben leichter machen. Der moderne Knigge rund um
den Tisch — fiir den Restaurantbesuch und den gekonnten
Auftritt im Beruf und im Alltag.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen das sichere Auftreten im privaten
wie geschadftlichen Alltag. Sie erhalten Tipps und Tricks zum
Verhalten rund um den Tisch.

Lernziele Wir beschaftigen uns mit folgenden Themen:

Der perfekte Gastgeber

Wie benimmt man sich im Restaurant korrekt?
Was ist bei Tisch erlaubt?

Darf man Poulet von Hand essen?

Wem darf ich das DU antragen?

Wann darf ich es ablehnen?

Moderne Umgangsformen im Gdstekontakt und im
Verkaufsgesprdach

Zielgruppe Alle, die Wert auf einen hoflichen Umgang legen
Teilnehmerzahl 30 Personen
Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fluelastrasse 51
8047 Zurich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, O4. September 2012
Dauer 15 bis 18 Uhr
Kursleitung Annette Pfister, Image-Pool
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1.22 Schwierige Situationen mit Gasten erfolgreich meistern

Einleitung In diesem Seminar steht fur einmal nicht das Wohlbefinden
der Gaste, sondern das der Mitarbeitenden im Vordergrund.
Ein guter Umgang mit sich selbst in der Dienstleisterrolle ist
eine wichtige Voraussetzung, um langerfristig als Gastgeber
gliicklich und erfolgreich zu sein.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen, bei unangenehmen Kontakten
mit Gasten eine innere Distanz zu behalten, anstatt voller
Emotionen zu reagieren. Sie meistern Situationen ruhig und
gelassen und kennen Strategien, um unerfreuliche Begeg-
nungen leicht und schnell zu verarbeiten.

Lernziele = Die Beziehung zwischen Gast und Dienstleistendem -

Konflikte und ihre Ursachen

= Schwierige Situationen und gute Reaktionsmoglichkei-
ten:
- die plotzliche Konfrontation
- die Reklamation
- aggressive Gaste

= Die Verarbeitung — wie wir vermeiden, dass sich unan-
genehme Ereignisse in unserem Kopf festsetzen

= Dieindividuelle Umsetzung im eigenen Alltag

Zielgruppe Mitarbeitende mit direktem Gdstekontakt

Teilnehmerzahl 12 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Montag, 30. Januar 2012
Montag, 11. Juni 2012
Dauer 14.30 bis 18.30 Uhr
Kursleitung Monica Schori, Hoteliére, dipl. Ausbildungsleiterin IAP
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1.23 Schwierige Situationen mit Gdsten meistern (Refresher Training)

Einleitung Seminarinhalte, welche nicht unmittelbar im eigenen Alltag
umgesetzt werden konnen, gehen hdufig wieder verloren.
In diesem Seminar werden die Inhalte des Basisseminars
aufgefrischt und aktiv trainiert.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen das Basiswissen aktiv anzuwen-
den. Zusatzlich werden aktuelle Herausforderungen aus
dem Alltag der Teilnehmenden besprochen und bearbeitet.

Lernziele =  Austausch — was habe ich aus dem letzten Seminar an-
wenden konnen? Tipps und Tricks aus den eigenen Rei-
hen

= @Gut und schnell reagieren:
- bei plotzlichen Konfrontationen
- bei Reklamationen
- gegenuber aggressiven Gasten
» Hilfreich zuhoren
= An der eigenen Einstellung arbeiten und sich dadurch
das Leben erleichtern

Zielgruppe Mitarbeitende, welche bereits das Basisseminar «Schwierige
Situationen mit Gasten erfolgreich meistern» besucht haben

Teilnehmerzahl 12 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, 15. Mai 2012
Donnerstag, 22. November 2012
Dauer 14.30 bis 18.30 Uhr
Kursleitung Monica Schori, Hoteliere, dipl. Ausbildungsleiterin IAP
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1.24 Mit Kollegen aus anderen Kulturen gut zusammenarbeiten

Einleitung In den verschiedenen Betrieben der ZFV-Unternehmungen
arbeiten Menschen aus uiber 50 Nationen, welche einen
unterschiedlichen kulturellen Hintergrund mitbringen. Dies
kann immer wieder zu Kommunikationsschwierigkeiten,
Missverstandnissen und Konflikten flihren.

Inhalt Die Teilnehmenden erwerben Sicherheit im Umgang mit
Personen aus anderen Kulturen und verbessern ihr Kom-
munikations- und Konfliktverhalten.

Lernziele = Was bedeutet der Begriff «Kultur»?

= Wie werden Kulturen unterschieden? Eigenarten ver-
schiedener Kulturen — wichtige Quellen von Missver-
standnissen

= Die eigenen Werte und die eigene Kultur besser ken-
nenlernen.

= Unterschiede unvoreingenommen wahrnehmen und
benennen.

= Bedingungen fiir eine fruchtbare Zusammenarbeit in
gemischten Teams

Zielgruppe Alle

Teilnehmerzahl 12 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
FlGielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Montag, 27. Februar 2012
Montag, 27. August 2012
Dauer 14.30 bis 17.30 Uhr
Kursleitung Monica Schori, Hoteliére, dipl. Ausbildungsleiterin IAP
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1.25 Typische Konflikte mit Kollegen sprechend angehen

Einleitung Konflikte entstehen iiberall, wo Menschen aufeinandertref-
fen. In diesem Seminar lernen die Teilnehmenden, wie
Konflikte entstehen und wie sie diese vermeiden konnen
bzw. wie man sich verhalt, wenn doch ein Konflikt ent-
steht.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen, Konflikte zu erkennen und zu
bewadltigen. Sie sprechen Probleme in einer guten Form an
und leisten dadurch einen wichtigen Beitrag zu einer guten
Zusammenarbeit im Team. Es wird anhand von haufig vor-
kommenden Alltagsproblemen gearbeitet.

Was ist ein Konflikt?

Warum entstehen Konflikte?

Wie kann man sie verhindern?

Soll ich reden oder schweigen?

Wie sage ich etwas, das mich stort?

Wie gehe ich mit heftigen Reaktionen um?

Was tun, wenn ich das Problem nicht I6sen kann?

Lernziele

Zielgruppe Alle

Teilnehmerzahl 12 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Freitag, 16. Mdrz 2012
Montag, 17. September 2012
Dauer 14.30 bis 17.30 Uhr
Kursleitung Monica Schori, Hoteliére, dipl. Ausbildungsleiterin IAP
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1.26 Schlagfertig und erfolgreicher

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Ist Ihnen die Antwort wieder einmal zu spat eingefallen? Das
kann sich dndern: Ein Seminar, das Sie schlagfertiger macht.
Wenn wir von einem Angriff getroffen werden, fallt unser
Hirn in einen Stresszustand, der es uns fast verunmaoglicht,
klar zu denken. Unser Gehirn geht im Kreis: «Sag doch was,
sag doch was, sag ... »

Sobald der Stress verflogen ist, kommen uns passende Ant-
worten in den Sinn, leider oft zu spat. In diesem Seminar ler-
nen Sie, dass Schlagfertigkeit lern- und trainierbar ist, und
dass es auch Ihnen moglich ist, schlagfertig zu reagieren.

Die Teilnehmenden lernen von Profis wie Angela Merkel, Ba-
rack Obama oder auch Thomas Gottschalk. Bei der Analyse
solcher Redekiinstler erkennt man bestimmte Systematiken,
die man libernehmen und trainieren kann.

Sich Schlagfertigkeit aneignen, nicht sprachlos bleiben
Schnell die richtige Erwiderung auf Verbalangriffe finden
Standardantworten, die Sie nicht sprachlos bleiben lassen
Selbstbehauptung - aufstehen und sich wehren, statt
sich rechtfertigen

= die SimulGAN-Technik® - Wortschatzerweiterung - Wort-
schatzzugriff

Alle, die nicht sprachlos bleiben wollen
14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T+41 44 388 35 35

Donnerstag, 01. Mdrz 2012
Freitag, 01. Juni 2012

14.30 bis 18.30 Uhr

Franz Felix, Fachlehrer und Kommunikationstrainer
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1.27 Kundenreaktionen als Chance

Einleitung «Kundenreaktionen sind DIE CHANCE zur Kundenbindung.»
Dies ist eine markante Aussage der aktuellen Marktfor-
schung. Kunden, die durch eine gute und professionelle
Reklamationsbehandlung «gerettet» werden, erweisen sich
als treuere, loyalere Kunden, als solche, welche noch nie zu
einer Beanstandung Anlass hatten.

Inhalt In diesem praxisorientierten Workshop wird auf eindriickli-
che Art aufgezeigt, wie man kreativ und mit Fingerspitzen-
gefiihl Reklamationen behandelt.

Lernziele = Dienstleistungsdreieck als Ubersicht

= Welche Versprechen geben Sie ab? Wer |6st diese ein?

= Wie entsteht Kundenzufriedenheit oder sogar Kunden-
begeisterung?

= Was ist die Zielsetzung einer guten Reklamationsbear-
beitung?

= Psychologische Tipps zur Beruhigung verdrgerter Kunden

= Was ist dem Kunden bei der Reklamationsbearbeitung
wichtig?

=  Welche Fehler sollten wir vermeiden?

= Die Bedeutung der Mund-zu-Mund Propaganda

Zielgruppe Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende
Teilnehmerzahl 14 Personen
Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51
8047 Ziirich
T +41 44 388 35 35
Kursdaten Donnerstag, 09. Februar 2012
Donnerstag, 24. Mai 2012
Mittwoch, 29. August 2012
Dauer 14.30 bis 18 Uhr

Kursleitung Jacqueline Steffen, Trainerin & Coach
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1.28 Gewinnend und schnell reagieren

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Wenn wir unter Druck geraten, handeln wir oftmals nicht
S0, wie wir es uns vorgenommen haben. Um gewinnend
reagieren zu konnen, ist es wichtig, eigene Handlungs-
muster, unsere «Antreiber» und «Druckknopfe», zu erken-
nen. So konnen wir in schwierigen Situationen unser eige-
nes Handeln besser steuern und in die gewiinschte Richtung
so verdndern, dass alle involvierten Parteien mit einem gu-
ten Gefiihl als «Sieger» vom Platz gehen konnen.

In diesem Workshop lernen die Kursteilnehmenden ver-
schiedene Methoden kennen, um gewinnend, souverdan und
professionell reagieren zu konnen.

= Nicht kampfen und trotzdem gewinnen. Sofort die rich-
tige Antwort auf unerwartete Uberrumpelungen finden

= Wie Sie den «Angreifer» ins Leere laufen lassen

= Fragen stellen — und Zeit gewinnen

= Recht geben auf der emotionalen Ebene — und der «An-
greifer» hort mir zu

= Souverdn und schnell Kontra geben

Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende

14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen

Flielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Mittwoch, 25. Januar 2012
Donnerstag, 30. August 2012

14.30 bis 18 Uhr

Jacqueline Steffen, Trainerin & Coach
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1.29 Die gelassene Art, sich durchzusetzen

Einleitung Selbstbewusst auftreten und gelassen wirken sind Eigen-
schaften, die wir alle gerne hdatten. Anhand von praktischen
Strategien konnen Frauen und Mdnner lernen, den berufli-
chen und privaten Alltag anhand von einfachen Selbstbe-
hauptungsstrategien besser zu meistern. Was bringt mir
das? Eine bessere Lebensqualitat!

Inhalt In diesem Workshop lernen die Teilnehmenden anhand
praktischer Beispiele verschiedene Strategien kennen, um
sich gelassen durchzusetzen und ihre Ziele positiver zu ver-
folgen.

Emotionen steuern (Schutzschild, Time out, Flow)
Umgang mit Arger und Wut

Beharrlichkeitsstrategie

Gelassen NEIN sagen

Wie kritisiert man andere Menschen, ohne diese zu
verletzen?

Lernziele

Zielgruppe Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende
Teilnehmerzahl 14 Personen
Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, 20. Marz 2012
Donnerstag, 05. Juli 2012

Dauer 14.30 bis 18 Uhr

Kursleitung Jacqueline Steffen, Trainerin & Coach
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1.30 Befreien Sie sich von (un)heimlichen Energievampiren

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Energievampire sind allgegenwartig und tauchen in den un-
terschiedlichsten Formen auf. Einige kennen wir gut, konnen
auch einigermassen mit ihnen umgehen, andere tiberfordern
uns immer wieder von Neuem. Sie alle aber rauben uns Ener-
gie, Lebenskraft und damit auch die Lebensfreude. Energie-
rauber sind Gefilihle wie Angst oder Schuld, aber auch Freun-
de, Kollegen, Lebenspartner, welche sich als Jammertanten,
Besserwisser, Driickeberger oder Tyrannen bemerkbar ma-
chen.

In diesem Seminar lernen die Teilnehmenden wirkungsvolle
Strategien kennen, wie man Energievampire enttarnen und
sich davon befreien kann.

= Wer und was sind Energie-Abzocker?

= Die verschiedenen Muster der Energievampire kennenler-
nen und deren Manipulationen abwehren lernen

= Verdnderungsvorschldge

= Lernen, aus der Opferrolle herauszukommen und selbst-
bestimmt zu handeln

= Ruhiger, gelassener, selbstbewusster und energiegelade-
ner werden

Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende
14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
FlGielastrasse 51

8047 Zurich

T+41 44 388 35 35

Dienstag, 17. April 2012

Freitag, 06. Juli 2012

Donnerstag, O4. Oktober 2012

14.30 bis 18 Uhr

Jacqueline Steffen, Trainerin & Coach
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1.31 Ich bin anders - Du auch!

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Das Modell der Psychographie geht von folgenden Beobach-
tungen aus: Jeder Mensch hat sich von Kindheit an entweder
auf die Bereiche des Fiihlens, des Denkens oder des Handelns
spezialisiert. Einen dieser drei Bereiche (Beziehungsgefiihl
beim Beziehungstyp, Verstand beim Sachtyp oder Willenskraft
beim Handlungstyp) hat jeder unbewusst zu seinem ganz
personlichen, dominanten Lebenskonzept gemacht.

Der Umgang mit Menschen ist ein sensibles Thema. Nichts
braucht so viel von unserer Energie, Miihe und Geduld, wie
eine stimmige Beziehung, eine Freundschaft, eine Partner-
schaft oder eine kollegiale Teamarbeit. Ein grosser Teil unse-
rer Lebenserfahrung wird zudem dadurch bestimmt, dass
Menschen sich uns gegeniiber anders verhalten, als wir es
von ihnen erwarten.

= Sich selbst und andere besser verstehen

= Psychospiele und verschiedene Fallen erkennen

=  Wie lasst sich Psychographie-Wissen als Basis in der Lei-
tung von Teams einsetzen?

= Wo stecken meine Kompetenzen?

Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende

14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen

Flielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Donnerstag, 19. April 2012

Dienstag, 12. Juni 2012

Mittwoch, 19. September 2012

Donnerstag, 08. November 2012

14.30 bis 18 Uhr

Helena Liithold, dipl. ILP Coach und Beraterin
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1.32 Eventcatering von A bis Z - Offertwesen und Inszenierung

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten
Dauer

Kursleitung

Die Konkurrenz im Event- und Cateringbereich ist gross!
Umso mehr muss unter dem Motto «Wir reprdsentieren mit
unseren Anldssen die ZFV-Unternehmungen» vom ersten
Kontakt zum Kunden bis hin zur Offerte alles stimmen und
uberzeugend sein. Dazu gehoren bereits im Vorfeld ein pro-
fessioneller Auftritt sowie eine vollstandige, libersichtliche
und innovative Offerte. Fiir einen gelungenen Anlass miis-
sen aber auch diverse Komponenten stimmen. Mit Einsatz
und innovativen ldeen sowie gezieltem Aufwand kann man
ein viel besseres Ergebnis erzielen!

Kundenkontakt, Offerten, Auftritt und Inszenierung

Den richtigen Kundenkontakt pflegen

Was beinhaltet eine vollstandige Offerte?

Was ist bei der Kostenrechnung zu beachten?
Das richtige Prdasentieren

Die perfekte Inszenierung mit Licht und anderen
Elementen

= Was heisst Kundenverbliiffung?

Event- und Cateringverantwortliche
20 Personen

Mensa Universitat Irchel
Winterthurerstrasse 190

8057 Ziirich

T+41 44 6354071

Dienstag, 22. Mai 2012

9 bis 17 Uhr

Adrian Iten, Leiter Event und Catering
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1.33 Fit fiir den gepflegten Service

Einleitung Guter oder schlechter Service pragen den Ruf eines Hauses
entscheidend. Guter Service heisst, eine Atmosphadre zu
schaffen, in welcher sich der Gast wohl fiihlt. Alle taglichen
Berufsarbeiten sind auf dieses Ziel ausgerichtet. Auch wenn
der Gast die Arbeiten nicht sieht, nimmt er sie unbewusst
wahr und zeigt durch ein einfaches Dankeschon, dass sich
die grosse Miihe gelohnt hat.

Inhalt Mitarbeitende, welche in der Gdstebetreuung tatig sind
werden im fachtechnischen Servicebereich auf die Service-
rituale und das servicepraktische Know-how geschult. Prak-
tisches Arbeiten ist ein wesentlicher Bestandteil dieses Kur-
ses.

Lernziele = Welche Regeln gelten beim Tische decken?
= Tischtlicher korrekt auflegen
= Gldseranordnungen (Rotwein-, Weisswein- und Was-
serglas)

= Sinn und Zweck der Ménage
= Regeln am Gastetisch (Ladies first — gilt das noch?)
= Regeln fiir den gepflegten Speise- und Getrankeservice
= Techniken beim Teller tragen
Zielgruppe Front-Mitarbeitende ohne gastronomische Grundbildung
Teilnehmerzahl 16 Personen
Durchfiihrungsort  Sorell Hotel Ziirichberg Bistro Steinhalle
Orellistrasse 21 Helvetiaplatz 5
8044 Ziirich 3005 Bern
T+41 44 268 35 35 T+41 31 3515100
Kursdaten Montag, 23. Januar 2012, in Ziirich

Mittwoch, 27. Juni 2012, in Bern

Dienstag, 02. Oktober 2012, in Bern

Dienstag, 06. November 2012, in Ziirich
Dauer 14.30 bis 21 Uhr (inkl. Abendessen)

Kursleitung Urs Stieger, eidg. dipl. Maitre d'hoétel
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1.34 Weinwissen fiir Gastgeber

Einleitung Weinherstellung, Weingeographie, verschiedene Trauben-
sorten, die Weindegustation sowie der Weinverkauf sind
weitreichende Themen, welche die Firma Landolt Weine AG
vermittelt.

Inhalt In diesem Kurs werden die Teilnehmenden in die Welt des
Weines eingefiihrt.

Was ist Wein?

Weingeographie

Die wichtigsten Rebsorten und Weine
Von der Traube zum Wein
Kellerei-Rundgang

Weindegustation

Harmonie von Wein und Speisen

Lernziele

Zielgruppe Mitarbeitende an der Front, welche ihr Weinwissen erwei-
tern mdchten

Teilnehmerzahl 20 Personen

Durchfiihrungsort  Landolt Weine AG
Bederstrasse 77
8027 Ziirich Enge

T +41 44 283 26 26

Kursdaten Montag, 12. Mdrz 2012
Montag, 24. September 2012
Dauer 14.30 bis 17.30 Uhr
Kursleitung Artur Luitle und Danijel Filipovic, Landolt Weine AG
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1.35 Bier und Mineralwasser in der Brauerei Feldschlosschen

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Bier und Mineralwasser sind aus einem Getrankekiihl-
schrank kaum mehr wegzudenken. Doch was steckt hinter
diesen Alltagsgetranken? Wie ensteht aus Hopfen, Malz,
Wasser und Hefe ein Bier? Wie entsteht ein Mineralwasser?

Die Teilnehmenden erhalten eine Einfiihrung in die Ge-
schichte und Herstellung von Bier und Mineralwasser inklu-
sive einer Besichtigung der Feldschlosschen-Brauerei mit
Degustation.

= Rohstoffe des Bieres und deren Bedeutung kennenler-
nen

= Prozesse der Bierherstellung kennenlernen

= Uberblick Uber die verschiedenen Biertypen und -stile
erhalten

= Unterschied zwischen Hahnen-, Tafel- und Mineralwas-
ser kennen

Mitarbeitende, welche ihre Kenntnisse vertiefen mochten

20 Personen

Brauerei Feldschldsschen

Theophil-Roniger-Strasse

4310 Rheinfelden

T0848 125 000

Montag, 26. Mdrz 2012
Montag, 22. Oktober 2012

14.30 bis 18 Uhr

Daniel Schaffhauser, Coach National Verkauf Feldschlosschen
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1.36 Fiihrungstraining fiir Betriebsleitungen und Kader-
mitarbeitende (Teil 1)

Einleitung Mitarbeiter-Fiihrung ist eine anspruchsvolle Aufgabe. Die
regelmadssige Auseinandersetzung mit Grundwerten und
dem eigenen Fiihrungsverhalten verbessert die Flihrungs-
leistung spiirbar.

Inhalt Die Teilnehmenden lernen die Fiihrungsgrundsdtze der ZFV-
Unternehmungen kennen und diese im Flihrungsalltag um-
zusetzen. Zudem erfahren sie mehr tiber die eigene Wirkung
auf andere und die Vorbildrolle als Fiihrungskraft.

Lernziele .

Hauptaufgaben einer Fiihrungskraft

Wozu braucht es Fiihrungskrafte?

Fihrungsgrundsdtze der ZFV-Unternehmungen

- Aktive Auseinandersetzung mit den Grundsatzen und
der Flihrungsphilosophie im ZFV

Selbstfiihrung

- Umgang und Unterscheidung von Starken, Schwa-
chen, Defiziten und Fahigkeiten

- Bedeutung der Vorbildrolle als Vorgesetzte

- Wirkung und Auftreten

- Grenzen und Tabus

Fiihren liber Zielvereinbarungen (Mb0)

- Was ist ein Ziel?

Wie werden Ziele formuliert?

Zielvereinbarungsgesprdche fiihren

Drei Arten von Zielen

Grundsadtze der Verbesserungskultur

Unterscheidung Effektivitat und Effizienz

Umsetzungs- und Vorbereitungsaufgaben auf den zwei-

ten Trainingstag

Zielgruppe Obligatorisch fur neu eingetretene Betriebsleitungen und
Kadermitarbeitende der ZFV-Unternehmungen

Teilnehmerzahl 14 Personen

L6



Die Gastronomiegruppe @

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Gruppe 1: Dienstag, 07. Februar 2012
Gruppe 2: Mittwoch, 29. August 2012

Dauer 9 bis 17 Uhr

Kursleitung Christine Schafer, SCHAFER TRAINING, Basel
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1.37 Fiihrungstraining fiir Betriebsleitungen und Kader-
mitarbeitende (Teil 2)

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Riickmeldungen und Diskussionen zu den Trainingsinhalten
aus dem 1. Teil.

Wichtige Flihrungsinstrumente miissen immer wieder auf
ihren Erfolg nachgepriift werden. Wissen muss mit Handeln
verbunden werden.

Die Teilnehmenden lernen wichtige Flihrungsinstrumente
wie Entscheidungskompetenz, Umgang mit Konflikten und
Kontrolle kennen.

= Riickmeldung zu den Umsetzungsaufgaben
- Prdsentationen zu den Fiihrungsgrundlagen
» Rahmenbedingungen zum Thema «Was macht Fiihrung
erfolgreich?»
- Motivation und Demotivation
- Verhaltensweisen, welche auf Mitarbeitende motivie-
rend / demotivierend wirken
- Wie kann Demotivation vermieden werden?
* Umgang mit Konflikten
- Strategien und konkrete Schritte im Konfliktmanage-
ment
- 9 Stufen der Konflikteskalation nach Professor Glasl
- Konfliktvermeidungsstrategien
- Selbsttest, Konfliktverhalten, Fallstudien

Obligatorisch fiir neu eingetretene Betriebsleitungen und
Kadermitarbeitende der ZFV-Unternehmungen

14 Personen
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Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Gruppe 1: Mittwoch, 28. Mdrz 2012
Gruppe 2: Mittwoch, 26. September 2012

Dauer 9 bis 17 Uhr

Kursleitung Christine Schafer, SCHAFER TRAINING, Basel
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1.38 Erfolgreiche Teambildung

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Die unterschiedlichen Charaktere und Starken der Mitarbei-
tenden zu einem tatkraftigen und erfolgreichen Team
zusammenzuschweissen stellt fiir jede Flihrungskraft eine
Herausforderung dar.

In diesem Training setzen sich die Fiihrungskrafte mit ver-

schiedenen Charakteren und Rollen in ihren Teams ausein-
ander. Eine gute Teamentwicklung bendtigt Zeit und muss

sich entwickeln. Die Teilnehmenden lernen, ihre Teams zu

entwickeln und die grossten Stolpersteine zu erkennen.

= Wie heterogen oder homogen muss ein gut funktionie-
rendes Team sein?

= Welche Erkenntnisse aus dem Spitzensport sind fiir das
Fuhren von Teams relevant?

= Merkmale eines «Winning Teams» besprechen

= Beachten der Teamentwicklungsuhr

= Welche Rolle und welchen Einfluss hat der Chef in der
Teamentwicklung?

= Destruktive und konstruktive Rivalitat in der Gruppe

= Erkennen von Mobbingmethoden und wie man ihnen am
besten begegnet

Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende
14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51

8047 Ziirich

T+41 44 388 35 35

Mittwoch, 21. Mdrz 2012

Mittwoch, 23. Mai 2012

Montag, 27. August 2012

9 bis 17 Uhr

Christine Schafer, SCHAFER TRAINING, Basel
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1.39 Fiihren mit dem «Inneren Team»

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Innere Widerspriichlichkeit ist etwas Normales. Doch wenn
sie zu Handlungsunfahigkeit fuhrt, wird sie destruktiv. Da-
her gilt das Sprichwort von Prof. Friedemann Schulz von
Thun (Urheber des «Inneren Teams»): «Willst du eine gute
Fiihrungskraft sein, dann schau erst in dich selbst hinein.»

Das Modell des «Inneren Teams» ist eine Grundlage zur
Selbstklarung. Die Personlichkeit des Menschen wird mit der
Methode des «Inneren Teams» beschrieben, welche fiir jede
Fiihrungskraft eine Bereicherung in der taglichen Fiihrungs-
arbeit darstellt.

= Kennenlernen der inneren Pluralitdt des Menschen

= Unterschiedliche Mitglieder des «Inneren Teams» her-
ausarbeiten

» Eigene innere Teamkonflikte erkennen und Handlungs-
blockaden liberwinden

= Teufelskreise in Beziehungen und Methoden zu deren
Befreiung kennen

= Fihrungsprobleme anhand von Praxisbeispielen mit
Hilfe des «Inneren Teams» losen

Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende
14 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T+41 44 388 35 35

Donnerstag, 28. Juni 2012

Donnerstag, 23. August 2012

Donnerstag, 27. September 2012

9 bis 17 Uhr

Christine Schafer, SCHAFER TRAINING, Basel
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1.40 Das ZFV-Kompetenzmodell

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe

Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Welches sind die Fahigkeiten, liber die unsere Mitarbeiten-
den heute und in Zukunft verfigen missen? Wo im Unter-
nehmen sind die besten Talente, die gezielt gefordert wer-
den sollen? Das Kompetenzmodell der ZFV-Unternehmungen
formuliert die Anforderungen auf allen Mitarbeiterstufen
und ermaoglicht es, die Personalarbeit innerhalb der Unter-
nehmung zu systematisieren.

Die Teilnehmenden erfahren, dass das Kompetenzmodell
ein einheitliches Verstandnis von fach- und verhaltensori-
entierten Anforderungen fordert, allgemeingiiltige Kompe-
tenz- und Beurteilungsskalen vermittelt sowie die Grundla-
ge flir die Mitarbeiterrekrutierung und -selektion ist. Darauf
basiert die Erstellung von Funktions- und Stellenbeschrei-
bungen.

= Grundsatz des Kompetenzmodells

= Ziel und Zweck des Kompetenzmodells

= Die Anwendung in der Praxis, z.B. Mitarbeiter-
Qualifikationen

Obligatorisch fiir Betriebsleitungen und Kadermitarbeitende,

welche bei den ZFV-Unternehmungen gestartet und diesen

Kurs noch nicht besucht haben

16 Personen

Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen

Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Donnerstag, 22. Mdrz 2012
Mittwoch, 22. August 2012

15 bis 18 Uhr

Angela Tauro, Leiterin Personalwesen
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1.41 Das kompetent gefiihrte Qualifikationsgesprach

Einleitung

Inhalt

Lernziele

Zielgruppe
Teilnehmerzahl

Durchfiihrungsort

Kursdaten

Dauer

Kursleitung

Sehr oft wird das Qualifikationsgesprach sowohl von Vorge-
setzten als auch von Mitarbeitenden als Alibilibung angese-
hen. Doch wissen lhre Mitarbeitenden wo sie stehen? Das
direkte Gesprach zwischen Mitarbeitenden und Vorgesetzten
ist ein zentrales Fiihrungsinstrument. Neben den informel-
len Gesprdchen im Alltag ist es unerldsslich, dass sich Vorge-
setzte in regelmdssigen Abstanden mit ihren Mitarbeitenden
auseinandersetzen.

Die Teilnehmenden erkennen und verstehen, dass sie durch
ein regelmadssig und kompetent gefiihrtes Standortbestim-
mungs- bzw. Qualifikationsgesprdach die Leistungen und das
Verhalten ihrer Mitarbeitenden sowie deren Entwicklung
positiv beeinflussen konnen.

= @Grundsatz der Qualifikation
= Ziel und Zweck der Mitarbeiterbeurteilung
= Das Qualifikationsgesprdch in der Praxis

- Atmosphare

- Gesprachsfiihrung

- Fihren mit Zielen

- Wie schafft man Vertrauen?
Kadermitarbeitende, die Qualifikationsgesprdche fiihren
14 Personen
Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich
T +41 44 388 35 35

Donnerstag, 29. Mdrz 2012
Dienstag, 28. August 2012

15 bis 18 Uhr

Angela Tauro, Leiterin Personalwesen
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1.42 Basis-Englisch im taglichen Gastronomiegebrauch

Einleitung Haufig wird man vollig unerwartet von einem Gast auf Eng-
lisch angesprochen und fiihlt sich sehr unsicher. Der Eng-
lischkurs in der Schule ist Ewigkeiten her und genau die
Worte, welche man bendtigt, fallen einem nicht ein.

Inhalt In diesem Kurs wird Anfangern ein Basiswissen der engli-
schen Sprache im gastronomischen Umfeld ndahergebracht.
Praktische Ubungen sollen die Angst und Unsicherheit bei
Begegnungen mit der englischen Sprache minimieren.

Lernziele = @rundsatzliches in der englischen Sprache
» Hdufig gebrauchte englische Ausdriicke in der Gastro-
nomie

= Einkassieren ohne Stolpersteine
= Am Buffet und im Service souverdn mit der englischen
Sprache auftreten

Zielgruppe Mitarbeitende mit geringen Englischkenntnissen
Teilnehmerzahl 16 Personen
Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen

Fliielastrasse 51

8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Mittwoch, 06. Juni 2012
Dienstag, 20. November 2012
Dauer 15.30 bis 18 Uhr
Kursleitung Astrid Kaiser, Stv. Leiterin Personalwesen
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1.43 Budgetschulung

Einleitung Ist Planung in Krisenzeiten noch moglich? Selbstverstand-
lich! Gerade in wirtschaftlich schwierigen Zeiten ist es wich-
tig zu lberlegen, wie und wo die betrieblichen Ressourcen
am wirkungsvollsten einzusetzen sind. Zudem ist es we-
sentlich schwieriger, ohne systematische Planung das Ver-
trauen von Partnern und anderen Anspruchsgruppen zu ge-
winnen.

Inhalt Die Teilnehmenden erhalten eine fundierte Anleitung zur
Erstellung des Budgets und sind danach in der Lage, dieses
selbstandig und miihelos zu erarbeiten.

Lernziele = Was ist ein Budget?
= Allgemeine Uberlegungen zum Thema «Budget»
= Vorgehensweise zur Erstellung eines Budgets
= Handhabung des Budgetrasters
=  Wichtige Punkte, welche speziell beachtet werden
missen
= Unklarheiten und allgemeine Fragen
Zielgruppe Betriebsleitungen
Teilnehmerzahl 12 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Fliielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Donnerstag, 21. Juni 2012
Dauer 15.30 bis 18 Uhr
Kursleitung Marco Fornara, Leiter Sorell Hotels / Controller

Benno Sidler, Leiter Finanz- und Rechnungswesen
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1.44 Erfolgsrechnungsanalyse / Lohnmodell

Einleitung Als Gastronomieunternehmen sind die ZFV-Unterneh-
mungen mit zahlreichen Veranderungen im betrieblichen
Umfeld und einer zunehmenden Diversifizierung in ihrem
gesamten Wirkungsfeld konfrontiert. Betrieblich setzt dies
eine immer kiirzere Reaktionszeit fuir Entscheidungen vor-
aus. Vor allem aber die gesellschaftlichen, 6konomischen
sowie 0kologischen Veranderungen verlangen ein flexibles
Handeln und unternehmerisches Denken. Das Beteili-
gungsmodell ermoglicht deshalb neben einer zielorientier-
ten Fiihrung des eigenen Betriebs auch eine Beteiligung am
Risiko des Unternehmens.

Inhalt Die Teilnehmenden erhalten Tipps und Anleitungen fiir die
fundierte Analyse der monatlichen ZFV-Erfolgsrechnung.
Dazu werden die Schnittstellen zum Lohnmodell aufgezeigt.

Fiihren mit Zahlen

Schulung Bilanz | Erfolgsrechnung
Schrittweise Analyse der Erfolgsrechnung
Erklarungen zum Lohnmodell
Unklarheiten und allgemeine Fragen

Lernziele

Zielgruppe Betriebsleitungen

Teilnehmerzahl 12 Personen

Durchfiihrungsort  Hauptsitz der ZFV-Unternehmungen
Flielastrasse 51
8047 Ziirich

T +41 44 388 35 35

Kursdaten Dienstag, 26. Juni 2012
Dauer 15.30 bis 18 Uhr
Kursleitung Benno Sidler, Leiter Finanz- und Rechnungswesen
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Aus- und Weiterbildungspolitik der ZFV-Unternehmungen

Grundsatz

Die ZFV-Unternehmungen betreiben eine aktive Personalentwicklungspoli-
tik und bieten ihren Mitarbeitenden berufliche Entfaltungs- und Entwick-
lungsmaoglichkeiten. Konkret bedeutet dies, dass alle Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter innerhalb ihres Betriebes und auch innerhalb der ZFV-Unter-
nehmungen entsprechend ihren spezifischen Fahigkeiten und personlichen
Vorstellungen eingesetzt werden. Das Ziel ist es, alle Mitarbeitenden in Be-
zug auf ihre Arbeit so zu platzieren, dass sie Freude an ihrer Arbeit und
eine positive Ausstrahlung haben.

Die Entwicklung unserer Mitarbeitenden soll nicht nur durch Beforderung

erfolgen, sondern auch durch funktionalen oder geographischen Arbeits-
platzwechsel. Zudem ist die Arbeitsplatzbereicherung und Aufgabenerwei-
terung zu fordern.

Primar schulen und fordern die ZFV-Unternehmungen ihre Mitarbeitenden
am Arbeitsplatz. Das heisst, dass fiir den Ausbildungsstand in erster Linie
die direkten Vorgesetzten verantwortlich sind, wobei von den Mitarbeiten-
den erwartet wird, dass sie auch selbst die Initiative zur Aus- und Weiter-
bildung ergreifen.

Das Aus- und Weiterbildungsprogramm der ZFV-Unternehmungen ist da-
riiber hinaus wie folgt gestaltet:

- Interne Aus- und Weiterbildung gemdss Kursprogramm
- Externe Aus- und Weiterbildung gemass individuellen Planen der Mitar-
beitenden

5.2 Ziel und Zweck

» Die Aus- und Weiterbildung muss zielgerichtet sein und soll die Fach- und

Fiihrungskompetenzen sowie die Personlichkeit der Mitarbeitenden for-
dern. Alle Aus- und Weiterbildungen miissen den Mitarbeitenden personlich
einen Nutzen bringen, jedoch auch den Bediirfnissen des Betriebs sowie den
Unternehmenszielen forderlich sein.

Dank konsequenter Aus- und Weiterbildung sollen offene Stellen wenn
immer moglich intern besetzt werden. Dabei erfolgt die Selektion aufgrund
der fachlichen und personlichen Eignung der einzelnen Mitarbeitenden,
ungeachtet von Alter, Geschlecht und Nationalitdt.
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5.4

5.5

5.6
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= Die aktive Personalentwicklungspolitik wie auch die Forderung der Aus-
und Weiterbildung sind Vorteile, die auch der Personalrekrutierung dienlich
sind.

Geltungsbereich

Alle Mitarbeitenden haben die Moglichkeit, von der aktiven Personalentwick-
lung sowie der Aus- und Weiterbildung zu profitieren.

Organisation

Fir die Organisation ist das Personalwesen zustandig. Dieses stellt — in Zu-
sammenarbeit mit den Betriebsleitungen und Gruppenleitungen - sicher,
dass die Aus- und Weiterbildung in den Betrieben zweckmadssig erfolgt und
auf die Betriebsbediirfnisse zugeschnitten ist. Sie priifen und koordinieren die
externen Aus- und Weiterbildungen.

Zeitpunkt und Durchfiihrung

Die Schulung erfolgt hauptsdachlich «on the Job» sowie aufgrund des internen
Aus- und Weiterbildungsprogramms. Externe Aus- und Weiterbildungen sind
beim Personalwesen schriftlich zu beantragen.

Kurs- und Reisekosten / Riickzahlungsverpflichtung

Allfallige Kosten fiir die interne Aus- und Weiterbildung libernehmen die ZFV-
Unternehmungen. Interne Referentinnen und Referenten werden nicht ver-
rechnet.

Bei externen Aus- und Weiterbildungen bevorschussen die ZFV-Unterneh-
mungen die Kurskosten, exkl. Reisespesen, Kost und Logis sowie die Kosten
von Lehrmitteln. Diese werden den Betrieben weiterbelastet.

Die Reisekosten fiir den Besuch interner obligatorischer Kurse werden von den
ZFV-Unternehmungen libernommen und konnen mit entsprechenden Belegen
uber die Betriebskasse abgerechnet werden. Die Anreise wird als Arbeitszeit
gutgeschrieben.

Bei Abmeldung der Mitarbeiterin oder des Mitarbeiters, die nicht mindestens
drei Arbeitstage vor dem Kurs eintrifft, oder bei unentschuldigtem Fernbleiben
wird der Betriebsrechnung eine Unkostenbeteiligung von CHF 150.- belastet.
Diese Regelung tritt nicht in Kraft, wenn eine Kopie des Arztzeugnisses vor-
liegt, die bestatigt, dass die zum Kurs angemeldete Person aus gesundheitli-
chen Griinden weniger als drei Tage vor dem Kurs ausgefallen ist.
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Grundsatzlich sind die ZFV-Unternehmungen bereit, externe Aus- und Weiter-
bildungskosten ihrer Mitarbeitenden zu bezahlen. Bei Kurskosten von insge-
samt liber CHF 2°000.- besteht eine teilweise oder vollstandige Riickzahlungs-
pflicht durch die Mitarbeitenden.

= Das ganze Schulgeld muss zuriickerstattet werden, wenn die Aus- und Wei-
terbildung absichtlich abgebrochen wird oder das Arbeitsverhdltnis wah-
rend des Kurses oder vor Ablauf eines Jahres nach Priifungsabschluss (Da-
tum des letzten Priifungstages) gekiindigt wird.

= Zwei Drittel des Schulgeldes miissen zuriickerstattet werden, wenn das Ar-
beitsverhaltnis vor Ablauf zweier Jahre nach Priifungsabschluss (Datum des
letzten Priifungstages) gekiindigt wird.

= Ein Drittel des Schulgeldes muss zuriickerstattet werden, wenn das Arbeits-
verhdltnis vor Ablauf dreier Jahre nach Priifungsabschluss (Datum des letz-
ten Priifungstages) gekiindigt wird.

= Ebenfalls besteht eine Riickzahlungpflicht bei Nichtbestehen der Priifung.
In allen Fdllen wird der noch ausstehende Betrag mit dem Lohn verrechnet.

Uberstunden- und Freizeitregelung

Die internen Aus- und Weiterbildungskurse finden wahrend den iblichen Ar-
beitszeiten statt. Uberdauern die Kurse die iibliche Arbeitszeit, Idsst sich daraus
kein Recht auf Uberstunden ableiten.

Bei externen Aus- und Weiterbildungskursen stellen die ZFV-Unternehmungen
die notwendige Zeit fuir die Kursbesuche zur Verfiigung, sofern diese in die or-
dentliche Arbeitszeit fallen. Dauern die Aus- und Weiterbildungskurse, inkl.
Reise und Aufenthalt, ldanger als die libliche Arbeitszeit oder finden diese aus-
serhalb der iiblichen Arbeitszeit statt (z.B. Wochenende oder an Abenden),
ldsst sich daraus kein Recht auf Uberstundenentschadigung ableiten. Fiir Teil-
zeit-Mitarbeitende werden keine zusadtzlichen Stunden ausbezahlt.

Teilnahmebestdtigung

Alle Teilnehmenden von internen Aus- und Weiterbildungskursen erhalten im
Anschluss an die Schulung eine Kursbestatigung resp. ein Zertifikat.
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6. Kursziele und Vorgehen

6.1 Schwerpunkte

Die ZFV-Unternehmungen setzen beziiglich Aus- und Weiterbildung folgende
Schwerpunkte:

Forderung der Fach- und Handlungskompetenz zur selbstandigen Erledi-
gung der den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern libertragenen und anver-
trauten Aufgaben.

Entwickeln und Erhalten einer hohen und konstanten Qualitdt der Produk-
te und Dienstleistungen.

Forderung der Zusammenarbeit innerhalb des Betriebes und unter den Be-
trieben sowie Schaffen einer motivierenden Arbeitsplatzatmosphare.

Forderung von kompetenten, pflicht- und verantwortungsbewussten Fiih-
rungskraften.

6.2 Vorgehen bei Interesse an einer Aus- und Weiterbildung

Die ZFV-Unternehmungen hoffen, dass moglichst viele Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter Interesse an einer Aus- und Weiterbildung haben. Bei Interesse an
einer Aus- und Weiterbildung ist folgendes Vorgehen angezeigt:

Wenden Sie sich zuerst an lhren Vorgesetzten.

Dieser wird — bei Bedarf unter Beizug des Personalwesens — die fiir Sie be-
stehenden Moglichkeiten mit Ihnen besprechen und dann entscheiden, ob
die gewiinschte Aus- und Weiterbildung aus personlicher und / oder be-
trieblicher Sicht befiirwortet wird.

Anschliessend miissen Sie bzw. Ihr Vorgesetzter Ihren Antrag vollstandig
ausfiillen und dem Personalwesen vor Kursbeginn via Intranet weiterleiten.
Ihre Anfrage wird dann vom Gruppenleiter sowie vom Personalwesen ge-
priift.

Eingereichte Anmeldungen sind verbindlich!

Diese Regelungen gelten ab 1. Januar 2012.
Personalwesen der ZFV-Unternehmungen
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