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Bienvenue dans ce guide de formation concu spécifique-
ment pour les femmes de chambre dans le secteur de
I’hotellerie. Ce programme vise a développer vos compé-
tences et a vous préparer a exceller dans un réle essen-
tiel au sein de I'industrie hételiere. En tant que femmes
de chambre, vous étes les gardiennes de la premiére im-
pression que les clients ont de notre établissement. Votre
professionnalisme, votre efficacité et votre sens du service
sont cruciaux pour garantir une expérience mémorable a
nos invités.
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OBJECTIFS DE LA
FORMATION

01. Définir le role et les responsabilités d’'une femme de chambre
02. Enseigner les techniques de nettoyage et d’entretien

03. Développer des compétences en service a la clientele

04. Assurer la sécurité et la santé au travail

05. Améliorer I’efficacité et la productivité

06. Favoriser le travail d’équipe et la collaboration

07. Gérer les demandes et les plaintes des clients
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INTRODUCTION

Bienvenue dans le monde exigeant, mais gratifiant, de I’hétellerie. En tant que femme de
chambre, vous jouez un réle essentiel dans la création de I’expérience mémorable que nos
clients recherchent. Votre engagement envers la propreté, le service impeccable et le souci
du détail contribuent directement a la réputation et au succes de notre établissement.

Ce guide de formation a été spécialement congu pour vous préparer a relever les défis
uniques et exaltants de ce métier. |l vous fournira les connaissances, les compétences et la
confiance nécessaires pour exceller dans votre role en tant que femme de chambre.

Au fil de cette formation, vous découvrirez les secrets d’une propreté exceptionnelle, la
maitrise des techniques de nettoyage, I’art de la communication avec nos clients exigeants,
et bien plus encore. Vous apprendrez a travailler avec efficacité, a gérer votre temps, a ga-
rantir la sécurité au travail, et 2 maintenir notre engagement envers le confort et la satis-
faction de nos clients.

Nous croyons fermement que la formation est le pilier de la réussite, et ce guide est congu
pour vous offrir une base solide sur laquelle vous pourrez batir votre carriere dans I’h6-
tellerie. Nous vous encourageons a poser des questions, a partager vos expériences et a
rechercher I’excellence a chaque étape de votre parcours de formation.

Préparez-vous a entrer dans un monde ou la propreté est une ceuvre d’art, ol chaque
chambre est un espace de confort et de bien-étre, et ol votre professionnalisme fera la
différence pour nos clients. Nous sommes ravis de vous accompagner dans cette aventure,
et nous sommes convaincus que, ensemble, nous créerons des expériences inoubliables
pour nos clients.

Commencez votre voyage de formation avec enthousiasme, détermination et le désir de
devenir la meilleure femme de chambre que vous puissiez étre. Bienvenue dans I’équipe, et
préparons-nous a écrire ensemble de belles pages de 'histoire de notre hétel.



Guide de FEMMES DE CHAMBRE

ODU

LART DU METIER DE FEMM!E DE CHA

PRESENTATION DU METIER DE FEMME DE CHAMBhE
EN HOTELLERIE

LES COMPETENCES PROFESSIONNELLES ETLES
QUALITES PERSONNELLES D'UNE FEMME DE
CHAMBRE

FNIH

ad_d)l delial) dnb )i dulall
+sONLIE +oL30+ [4LREOE +:0I0aH

FEDERATION NATIONALE DE LINDUSTRE HOTAIERE



Suide de FEMMES DE CHAMBRE FNIH

|. PRESENTATION DU METIER DE FEMME DE CHAMBRE EN HOTEL-
LERIE

1. Femme de chambre : Artisane de la quiétude

Le métier de femme de chambre en hoétellerie est bien plus qu’une simple occupation ;
il incarne I’essence méme de I’hospitalité et du soin du client au sein d’un établissement
hotelier. Chargées de maintenir un niveau de propreté et de confort impeccable dans les
chambres et espaces communs, les femmes de chambre sont les gardiennes du bien-étre
des clients. Leur réle est de créer un environnement accueillant et apaisant, un véritable
cocon ou chaque client se sentira a ’aise et a la maison. Du pliage soigné des draps a la dis-
position minutieuse des articles de toilette, en passant par le nettoyage méticuleux, chaque
action de la femme de chambre vise a offrir une expérience mémorable a chaque client.

C’est un métier qui exige une attention exceptionnelle aux détails. Chaque chambre doit
étre préparée avec précision, chaque surface doit briller, chaque lit doit étre parfaitement
dressé. C’est cette dévotion au perfectionnement qui transforme une simple chambre en
un espace accueillant et harmonieux. La femme de chambre est une artiste du service, ou
chaque pétale de rose placé délicatement et chaque ride de drap lissé contribuent a créer
une expérience inoubliable pour le client.

Le respect de la vie privée est aussi un aspect fondamental de ce métier. Les femmes de
chambre doivent étre discrétes et respectueuses des affaires personnelles des clients,
créant ainsi une atmosphere de confiance et de respect mutuel. C’est cet équilibre entre un
service impeccable et une préservation de I'intimité qui définit I’excellence de leur travail.

En fin de compte, le réle de la femme de chambre ne se limite pas & maintenir la propreté,
mais a jouer un réle essentiel dans la satisfaction du client. C’est un travail exigeant, mais
également tres gratifiant, car chaque chambre impeccablement entretenue et chaque sou-
rire satisfait des clients témoignent du dévouement et de la passion qu’elles apportent a
leur métier. Les femmes de chambre sont véritablement des ambassadrices du confort et
du bien-étre, incarnant ’ame chaleureuse de I’hétellerie.

2.Lerodle etles responsabilités d’'une femme de chambre : fiche métier
Le réle d’une femme de chambre est central dans I’expérience globale offerte par un éta-
blissement hotelier. Elle assure un environnement propre, confortable et accueillant pour

les clients, tout en veillant a ce que les normes de propreté et de présentation soient
constamment maintenues.

10
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Nettoyage et Entretien
des Chambres

Préparation des
Chambres

Gestion du Linge
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Nettoyage Approfondi :

Effectuer un nettoyage complet et approfondi des
chambres, ce qui inclut le dépoussiérage, le nettoyage
des surfaces, I’aspiration des tapis, le lavage des sols, et
le nettoyage des miroirs.

S’assurer que chaque recoin de la chambre est propre
et ordonné.

Entretien de la Salle de Bain :

Nettoyer et désinfecter minutieusement la salle de bain,
y compris la baignoire, la douche, le lavabo, les toilettes,
les carreaux et les miroirs.

Fournir des articles de toilette tels que du savon, du
shampooing, des serviettes propres et des tapis de
bain.

Préparation des Lits et du Mobilier :

Faire les lits de maniére professionnelle avec des draps
propres, des couvertures et des oreillers.

Disposer le mobilier de maniére organisée et esthé-
tique, en accord avec les normes de présentation de
I’établissement.

Réapprovisionnement des Fournitures :

Veiller a ce que chaque chambre soit approvisionnée
en suffisance avec des serviettes propres, du linge de
lit, des articles de toilette, des tasses, des verres et
d’autres commodités.

Remplacer les articles usagés ou manquants.

Collecte et Traitement du Linge Utilisé :

Collecter le linge sale des chambres et veiller a son
triage approprié avant I’envoi a la blanchisserie.

S’occuper du lavage, du repassage et du rangement du
linge propre.

Vérification des Stocks de Linge :

Surveiller le niveau de linge propre et s’assurer que suf-
fisamment de linge est disponible pour les clients.
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Service a la Clientéle

Maintenance Générale

Respect des Normes et
Procédures

Collaboration et

Communication
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Répondre aux Demandes des Clients :

Répondre aux demandes spéciales des clients, telles
que le changement de linge, les oreillers supplémen-
taires, les couvertures, etc.

Satisfaire les exigences particulieres des clients en ma-
tiere de propreté et de préférences.

Respect de la Vie Privée et Discrétion :

Respecter la vie privée des clients en évitant de mani-
puler ou de déplacer leurs affaires personnelles sans
permission.

Maintenir une discrétion totale concernant les affaires
privées des clients et les incidents qui se produisent
dans les chambres.

Rapport sur les Problemes :

Signaler les probléemes techniques ou de maintenance
dans les chambres, tels que les ampoules défectueuses,
les robinets qui fuient ou les problemes de climatisa-
tion.

Coordonner avec les services d’entretien et de mainte-
nance pour les réparations nécessaires.

Réapprovisionnement des Fournitures :

Vérifier et réapprovisionner régulierement les fourni-
tures dans les couloirs et les espaces communs, comme
les produits d’entretien, les serviettes, le papier toilette
et les articles de nettoyage.

Suivre rigoureusement les normes et les procédures
édictées par I’hotel concernant le nettoyage, la sécuri-
té, I’lhygiene et le service a la clientele.

Respecter les horaires et les échéanciers définis pour
chaque tache.

Travailler en étroite collaboration avec le personnel de
la réception, de la blanchisserie, de la maintenance et
de la direction.

Communiquer efficacement avec les collegues et les
responsables pour garantir une coordination sans faille
dans le fonctionnement quotidien.

12
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Le métier de femme de chambre en hotellerie est bien plus qu’une simple tiche de net-
toyage. C’est un engagement envers le confort, la satisfaction et I’expérience client. Chaque
action entreprise par une femme de chambre contribue a I'impression globale que le client
garde de I’hétel. C’est un métier qui requiert une passion pour le service, le souci du détail
et une dévotion a offrir une hospitalité exceptionnelle.

Il. LES COMPETENCES PROFESSIONNELLES ET LES QUALITES
PERSONNELLES D'UNE FEMME DE CHAMBRE

Une femme de chambre, également appelée gouvernante d’étage ou technicienne de sur-
face en hétellerie, occupe un réle crucial dans le bon fonctionnement d’un établissement
hotelier. Elle est responsable de I’entretien et de la propreté des chambres et des espaces
communs, contribuant ainsi a offrir une expérience agréable aux clients. Voici les compé-
tences professionnelles et les qualités personnelles importantes pour réussir dans ce mé-
tier:

1. Compétences professionnelles :

Connaissance des techniques de nettoyage et d’entretien :

Maitrise des procédures de nettoyage spécifiques aux différentes surfaces, tissus et maté-
riaux.

Savoir utiliser les équipements et produits de nettoyage de maniére efficace et sécurisée.
Organisation et planification :

Capacité a organiser son temps et ses tdches de maniere efficace pour respecter les délais
de nettoyage des chambres.

Planification des itinéraires de nettoyage pour optimiser I’efficacité.

A

N
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Discrétion et respect de la confidentialité :

Respect de la vie privée des clients en manipulant leurs effets personnels avec discrétion et
en préservant leur intimité.

Réactivité et adaptation :

Capacité a réagir rapidement aux demandes spéciales des clients ou aux problemes impré-
vus, comme les dégats ou les besoins d’urgence de nettoyage.

Communication efficace :

Bonnes compétences en communication pour coopérer avec les autres membres du per-
sonnel, notamment pour signaler les problemes et les besoins de réapprovisionnement.

Normes d’hygiéne et de sécurité :

Connaissance et respect des normes d’hygiene et de sécurité en vigueur dans I'industrie
hételiere.

2. Qualités personnelles:

Rigueur et minutie :

Attention aux détails pour garantir un nettoyage complet et précis des chambres et des
espaces communs.

Sens de Porganisation :

Capacité a maintenir un environnement de travail bien organisé et ordonné, facilitant ainsi
la réalisation des taches quotidiennes.

Autonomie et initiative :

Capacité a travailler de maniere indépendante et a prendre des initiatives pour résoudre
des problemes ou améliorer les processus de travail.

Endurance physique :

Bonne condition physique pour pouvoir effectuer des taches physiquement exigeantes tout
au long de la journée.

Empathie et service client :

Attitude amicale et serviable envers les clients, avec une volonté de répondre a leurs be-
soins et de garantir leur satisfaction.

Gestion du stress :

Capacité a rester calme et efficace, méme dans des situations stressantes ou exigeantes.
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Esprit d’équipe :

Collaboration avec les autres membres du personnel de I’hétel pour assurer un environne-
ment de travail harmonieux et un service de qualité.

En résumé, étre femme de chambre en hétellerie exige un équilibre entre compétences
professionnelles spécifiques et qualités personnelles essentielles pour assurer la propreté,
le confort et la satisfaction des clients

15
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|. LES TECHNIQUES DE NETTOYAGE DES CHAMBRES

1. Limportance de la propreté des chambres en hdtellerie

Limportance de la propreté des chambres en hétellerie ne peut étre surestimée, car elle
est ’'un des éléments fondamentaux qui influencent directement la satisfaction des clients
et la réputation d’un établissement hételier. Voici plusieurs raisons qui soulignent cette im-
portance cruciale :

Premiére Impression et Expérience Client :

La propreté de la chambre est souvent la premiére impression qu’un client a de I’hétel. Une
chambre impeccable et soignée crée une impression positive et favorise une expérience
client agréable dés I’arrivée. Une expérience positive engendre une satisfaction accrue et
peut se traduire par des retours futurs et des recommandations a d’autres voyageurs.

Santé et Hygiene :

La propreté est étroitement liée a la santé et a I’hygiene. Des chambres propres réduisent
les risques de maladies ou d’allergies pour les clients. Les normes strictes de nettoyage et
d’entretien visent a éliminer les germes, les bactéries et les moisissures, contribuant ainsi a
un environnement s(r et sain pour les occupants.

Conformité aux Normes de I’Industrie :

Lindustrie hoteliere est régie par des normes strictes en matiere d’hygiene et de propreté.
Les hotels doivent se conformer a ces normes pour obtenir des certifications et des éva-
luations positives de la part des autorités de régulation et des organisations de notation.
La propreté est donc essentielle pour maintenir la crédibilité et la Iégitimité de I’établisse-
ment.

Réputation et Avis des Clients :

Dans I’ere numérique, les avis et les évaluations en ligne jouent un réle crucial dans la déci-
sion d’un client. Des chambres propres recoivent généralement de meilleures évaluations
et commentaires, ce qui améliore la réputation de I’hétel et influence les futurs clients a
réserver un séjour.

Fidélisation de la Clientéle :

Un client satisfait reviendra probablement et deviendra un client fidele. La propreté
constante et la qualité du service font en sorte que les clients fideéles continuent de choisir
le méme établissement pour leurs futurs séjours.

Différenciation Concurrentielle :

Dans un marché concurrentiel, la propreté peut étre un facteur de différenciation majeur.
Un hétel qui se distingue par sa propreté peut attirer une clientéle plus exigeante et établir
un avantage concurrentiel durable.

17
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Rentabilité et Durabilité :

Maintenir la propreté des chambres contribue a la durabilité des équipements et du mobi-
lier. Une maintenance réguliere et une propreté adéquate prolongent la durée de vie des
installations et réduisent les colts de remplacement, ce qui a un impact positif sur la ren-
tabilité a long terme.

En résumé, la propreté des chambres en hétellerie va bien au-dela de 'aspect esthétique.
C’est un élément central de la satisfaction client, de la santé, de la sécurité et de la réputa-
tion globale de I’établissement. Les hétels doivent investir dans des pratiques de nettoyage
et d’entretien de qualité pour garantir un séjour mémorable et positif pour leurs clients.

2. Les 3 principes de propreté appliqués en hotellerie

il existe trois niveaux de propreté pour un hébergement : le nettoyage, I’assainissement et
la désinfection.

Nettoyer les surfaces avec un produit d’entretien et de I’eau élimine les germes, la saleté et
les impuretés. Frotter et essuyer est important pour clore soigneusement cette étape, car
cela réduit le risque de propagation d’une infection transportée par des bactéries (dans la
vie courante, cela correspond a se laver les mains régulierement).

Assainir permet de tuer les germes ou de les réduire, pas de les tuer tous. Cela réduit le
nombre de micro-organismes comme les bactéries et nécessite généralement un agent
désinfectant.

Désinfecter exige un effort de contact et un temps d’application avec la surface. Les salles
de bain sont forcément concernées en particulier,

Il. LE MENAGE D’UNE CHAMBRE D’HOTEL

Mener a bien le ménage en hétellerie nécessite des moyens adaptés afin que chaque in-
tervention soit irréprochable et que les chambres soient en parfait état pour la clientele.
Cela commence par une liste d’équipements, d’outils et de Produits d’entretien incontour-
nables.

1. Les équipements de nettoyage spécial hotel

Un chariot de nettoyage qui regroupe tous les éléments nécessaires au nettoyage : produits
linge propre, produits d’accueil, sac poubelle sac linge sale Certains, les chariotsv valet sont
équipés de bacs amovibles pour pouvoir étre transportés dans les chambres

Des éponges ou chiffons microfibre de couleur différente pour éviter la contamination croi-
sée

Un aspirateur a poussiére a la fois |éger résistant, facile a utiliser et a entretenir

18
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- Une monobrosse est une bonne solution pour lustrer les sols ou le nettoyage des mo-
quettes

- Un manche télescopique et une brosse téte de Loup pour les endroits difficiles d’acces
- Un balai trapéze pour le balayage humide des sols lisses et durs

- Un balai a plat et des bandeaux microfibre pour le lavage des sols

2. Les produits de nettoyage spécial hotel

- Détergent neutre pour nettoyer les surfaces nettoyant vitres, miroirs et autres surfaces
vitrées

- Produits de traitement spécifiques adaptés aux sols (marbre, thermoplastique carrelage,
parquet, etc.)

- Produits nettoyants et désinfectants pour la salle de bain et I’ensemble des sanitaires
- Gel détartrant désincrustant pour les cuvettes WC
- Vinaigre blanc pour la robinetterie, les verres a dent

- Désodorisant d’atmospheére a vaporiser en fin d’opération afin de laisser une odeur
agréable de fraicheur et de propreté dans la chambre

3. Nettoyer une chambre d’hétel : quelle organisation de travail ?

En hétellerie, le nettoyage des chambres s’effectue dans des temps limités. Seule une bonne
organisation du travail permet d’enchainer les opérations rapidement sans rien céder sur la
qualité. La procédure repose sur une regle simple.

e Un 1er passage
- Aérer la chambre.
- Mettre les produits de nettoyage dans la salle de bain.

- Sortir le sale : vider les poubelles, sortir le linge sale (draps, couvertures, taies d’oreiller,
couvre-lits, couette, serviettes, ...).

e Un2éme passage
- Pulvériser les produits adaptés sur chaque surface et laisser agir (chambre et alle de bain).
- Faire le lit.

- Procéder au nettoyage et a I’essuyage humide des surfaces hautes en opérant du haut vers
le bas et du propre vers le sale.

- Nettoyer la salle de bain : baignoire et ou douche, lavabo, miroir, toilettes, accessoires,
porte brosse, ...

19
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- Installer le linge propre de salle de bain.
- Réinstaller les affaires personnelles du client en cas de recouche.

- Vérifier les consommables (papier hygiénique, sachet hygiénique, mouchoirs en papier,

).

- Remettre les produits d’accueil, la papeterie et remplir le mini-bar en cas de chambre
blanche.

e Un 3éme passage
- Nettoyer le sol de la salle de bain.
- Passer I’aspirateur sur la moquette, les fauteuils, les rideaux, tapis d’entrée sur mesure ...

- Nettoyer le sol (balayage humide, aspiration ou lavage) en travaillant a reculonspartant du
fond de la chambre et allant vers la sortie ; remettre les objets meublants en place au fur et
amesure.

- Fermer les fenétres.
- Replacer la corbeille dans la salle de bain.

- Faire un auto-contréle du travail effectué.

4. Protocole détaillé de nettoyage d’une chambre a blanc

a. Faire une chambre a blanc, c’est quoi ?

- Faire une chambre a blanc signifie nettoyer entierement la chambre aprés le départ du
client en vue d’une location prochaine. Le linge dans sa totalité (draps et serviettes) est
renouvelé.

- La durée de nettoyage d’une chambre ne doit pas dépasser 16 minutes

b. Les étapes du nettoyage d’une chambre a blanc
o Etape1:

- Placer le chariot valet devant la chambre (attention de ne pas géner le passage)
- Frapper a la porte et dire « service des étages , bonjour

» [Etape 2:

- Faire le tour de la chambre pour vérification
Eteindre le chauffage, aérer la chambre

o Etape 3:

- Vider les déchets et linge sale (chambre et salle de bain)
Prendre le linge propre nécessaire (chambre et salle de bain)

» Etape 4:
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- Mettre les produits de nettoyage et de désinfection dans la salle de bain (vaporiser toutes
les surfaces

» Etape5:
- Faire le lit au carré
- Nettoyer la chambre (poussieres), rajouter la papeterie et autres brochures sur le bureau
o Etape 6:
- Nettoyer la salle de bain (lavabo, douche, baignoire et toilettes)
o Etape7:
- Disposer le linge propre dans la salle de bain ainsi que les produits d’accueil
» Etape 8:

- Passer I’aspirateur sur la moquette et dans la salle de bain
- Nettoyer le sol de la salle de bain

o Etape9:

- Mettre le désodorisant afin de laisser une odeur agréable dans la chambre pour la venue
du client

» Etape10

- Procéder a ’autocontr 6le de la chambre
- Fermer les fen étres, remettre le chauffages et éteindre les lumieres

5. Utilisation des produits de nettoyage et des équipements de ma-
niére sécurisée et efficace

Lutilisation slre et efficace des produits de nettoyage et des équipements est essentielle
pour les femmes de chambre en hétellerie afin d’assurer la propreté des chambres tout en
minimisant les risques pour leur santé et celle des clients. Voici des directives importantes
a suivre :

a- Utilisation des Produits de Nettoyage :
+ Port de ’Equipement de Protection Individuelle (EPI) :

- Avant toute utilisation, mettre des gants en caoutchouc, des lunettes de protection et un
tablier pour se protéger contre les substances chimiques.

¢ Lecture et Suivi des Instructions :

- Lire attentivement les instructions et les avertissements sur I’étiquette de chaque pro-
duit. Respecter les dilutions recommandées et les méthodes d’application.

» Stockage et Manipulation Prudente :
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- Stocker les produits de nettoyage dans leur emballage d’origine, hors de portée des en-
fants. Manipuler les produits avec précaution pour éviter les éclaboussures.

o Aération de I’Espace :

Assurer une bonne ventilation dans la zone de travail en ouvrant les fenétres et les portes,
surtout lors de l’utilisation de produits chimiques.

« Utilisation Adéquate des Produits :

Utiliser la quantité appropriée de produit pour éviter le gaspillage. Eviter de mélanger diffé-
rents produits chimiques, ce qui peut provoquer des réactions dangereuses.

» Nettoyage Sécurisé des Surfaces:

Appliquer les produits de nettoyage sur les surfaces a nettoyer, en respectant les temps
d’action recommandés. Rincer abondamment apreés utilisation si nécessaire.

« Elimination Correcte des Résidus :

Jeter les chiffons et les éponges imprégnés de produits chimiques dans des sacs poubelles
spéciaux conformes aux réglementations locales.

b- Utilisation des Equipements:
« Vérification et Maintenance Préalables :

Avant chaque utilisation, inspecter les équipements pour s’assurer qu’ils fonctionnent cor-
rectement. Signaler tout dysfonctionnement ou besoin de réparation.

« Manipulation Sare des Equipements :
Manipuler les équipements avec soin pour éviter les blessures et les dommages.
Suivre les procédures de manipulation spécifiques a chaque équipement.

» Utilisation Adaptée a la Tache :

Choisir I’équipement approprié pour chaque tache de nettoyage. Par exemple, utiliser I’as-
pirateur pour les sols et les tapis, et la machine a vapeur pour désinfecter les surfaces.

« Eviter les Risques d’Enchevétrement :

Faire attention aux cordons, aux tuyaux et aux cébles pour éviter de trébucher ou de provo-
quer des accidents lors du déplacement des équipements.

+ Nettoyage et Désinfection des Equipements :

Nettoyer et désinfecter les équipements aprés chaque utilisation pour prévenir la propaga-
tion des bactéries et des germes.

« Rangement Sécurisé :

Ranger les équipements de maniére sécurisée et ordonnée apres utilisation pour éviter
tout encombrement et minimiser les risques de chutes ou de blessures.

En suivant ces bonnes pratiques d’utilisation des produits de nettoyage et des équipements,
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les femmes de chambre garantissent un environnement de travail sécurisé, une efficacité
opérationnelle et un service de nettoyage professionnel de haute qualité.

Ill. ORGANISATION DU CHARIOT DE MENAGE.

1. Limportance de l'organisation du chariot de ménage pour les
femmes de chambre

Lorganisation du chariot du ménage est d’une importance capitale pour les femmes de
chambre en hétellerie. Cela contribue de maniere significative a I’efficacité, a la produc-
tivité, a la satisfaction des clients et a la qualité globale du service. Voici quelques raisons
majeures pour lesquelles ’organisation du chariot de ménage est essentielle :

o Efficacité Opérationnelle :

Un chariot de ménage bien organisé permet d’optimiser les déplacements et de gagner du
temps en évitant des allers-retours inutiles. Cela garantit que chaque tiche est accomplie
efficacement et dans les délais impartis.

o Accessibilité et Facilité d’Utilisation :

En organisant soigneusement les articles sur le chariot, il est plus facile pour la femme de
chambre d’accéder rapidement a ce dont elle a besoin. Cela réduit les perturbations et
améliore I’efficacité globale du processus de nettoyage.

« Satisfaction Client:

Une organisation soignée du chariot signifie que les femmes de chambre peuvent répondre
rapidement et efficacement aux demandes des clients. Cela se traduit par un service rapide
et de qualité, améliorant ainsi la satisfaction du client

« Stockage Approprié des Fournitures :

Un chariot bien organisé permet de stocker et de transporter correctement les fournitures
nécessaires pour le nettoyage des chambres, garantissant que rien ne manque pendant le
processus de nettoyage.

* Réduction du Stress et de la Fatigue :

Une organisation adéquate du chariot minimise le besoin de chercher ou de fouiller, ré-
duisant ainsi le stress et la fatigue des femmes de chambre tout au long de leur journée de
travail.

* Hygiéne et Sécurité :

En organisant les produits de nettoyage d’une maniére sécurisée et adéquate, on veille a ce
qu’aucun produit ne se renverse ou ne présente un risque pour la sécurité ou I’hygiene de
la femme de chambre ou des clients.
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+ Image Professionnelle :

Un chariot organisé reflete une image professionnelle, montrant aux clients que I’hétel est
bien géré et soucieux de maintenir des normes de propreté élevées.

+ Gestion des Stocks :

Une organisation adéquate du chariot facilite le suivi des stocks et évite les surapprovi-
sionnements ou les oublis, permettant ainsi une meilleure gestion des ressources et une
réduction des codts.

o Personnalisation des Besoins :

L’organisation du chariot peut étre adaptée en fonction des besoins spécifiques de chaque
chambre ou des demandes particulieres des clients, ce qui permet un service hautement
personnalisé.

En combinant une organisation efficace du chariot de ménage avec des compétences pro-
fessionnelles et une attitude positive, les femmes de chambre peuvent offrir un service de
nettoyage exceptionnel, contribuant ainsi a une expérience mémorable pour les clients
dans l'industrie hoteliere.

2. Comment organiser le cha-
riot pour une bonne gestion du
temps

Avant utilisation : Organisation du cha-
riot de bionettoyage

Vérifier la présence d’un sac poubelle (1).

Le linge propre (gazes, lavettes, franges,
chiffons, serpillieres, consommables (pa-
pier toilette, essuie-tout....) est placé sur
I’étagere du milieu (2).

Avoir suffisamment de linge car changer

le linge pour chaque chambre.

Le petit matériel (grattoir, seau pour
linge sale ..) et éventuellement les pro-
duits sont placés sur le chassis (3).

Accrocher les balais et perche télesco-
pique aux attaches (4). Utiliser des ba-
lais et franges spécifiques (aimants ou
scratch)
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Remplir les petits seaux :
« bleu : eau + détergent pour du lavage
- vert: eau pour le ringage

« jaune : eau + détergent-désinfectant pour du bionettoyage en 1temps ou eau + désin-
fectant pour désinfection

« rouge : eau + détergent-désinfectant pour le bionettoyage des WC

- remplir les grands seaux :
« bleu : eau + détergent-désinfectant pour le bionettoyage en 1temps des sols (5)
« rouge : eau + désinfectant pour décontaminer le linge sale (6)

» Pendant utilisation.

- Vider les poubelles, mettre les salissures non adhérentes dans le sac poubelle.

- Utiliser les lavettes et les seaux de couleur en fonction du travail a effectuer : laver, rincer,
bionettoyage en 1, 2, 3, 4 temps et bionettoyage des WC

- Les franges sont posées sur la grille du grand seau bleu, les tremper dans la solution de
détergent-désinfectant, remonter la grille et les laisser s’égoutter.

- Le linge utilisé est spécifique a une chambre. Changer de linge a chaque chambre
pour éviter la transmission des micro-organismes

- Au fur et a mesure de l'utilisation du linge, le mettre dans le grand seau rouge contenant
une solution désinfectante pour le décontaminer.

» Aprés utilisation.
- Vider le sac poubelle s’il est plein. S’il est sale le changer. .
- Enlever le matériel et les seaux. Laver-désinfecter le chariot.
- Essorer le linge décontaminé puis le mettre a laver.
- Vider les seaux puis les laver-désinfecter (terminer par le grand seau rouge)
- Remettre les seaux.
- Ranger le chariot d’entretien

Remarque : ’entretien du chariot de désinfection se fait : avec des gants, une lavette jaune,
de haut en bas, du plus propre au plus sale
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V. INSTAURATION D’UNE CHECK-LIST POUR UNE GESTION DU
TEMPS PLUS EFFICACE

1. Importance de la check-list pour les femmes de chambre

La mise en place d’une check-list pour le ménage des chambres en hétellerie est un ex-
cellent moyen d’optimiser la gestion du temps et d’assurer que toutes les taches essen-
tielles sont accomplies de maniére systématique et compléete afin d’assurer une satisfaction
globale des clients.

» Qualité et cohérence : L'utilisation d’une liste de contréle standardisée pour les taches
d’entretien ménager permet de garantir que toutes les chambres et zones de I’hétel sont
nettoyées de maniére cohérente et selon les mémes normes. lls contribuent a maintenir
une réputation positive pour I’hotel.

- Efficacité : Il aide le personnel d’entretien a hiérarchiser son travail et garantit qu’aucune
tiche n’est négligée, que le processus de nettoyage est rationalisé et que I’efficacité est
améliorée.

« Conformité : Enfin, son utilisation permet aux hétels de se conformer aux réglementations
en matiere de santé et de sécurité et a d’autres normes industrielles, réduisant ainsi les
risques d’accidents ou les dangers pour la santé des clients et du personnel.

2. Ce qu’il fauty inclure

Une liste de contréle pour I’entretien ménager d’un hoétel doit comprendre toutes les
taches a effectuer lors du nettoyage régulier des chambres d’hétel et des espaces publics.
Pour commencer, voici quelques-uns des éléments les plus importants qui devraient faire
partie des processus d’entretien ménager approfondi :

« Chambres a coucher

- Changer les draps et faire le lit

- Dépoussiérer et essuyer les meubles

- Passer I’aspirateur sur les tapis et les moquettes
« Sanitaires

- Nettoyer et désinfecter les salles de bains, y compris les toilettes, le lavabo, la douche/
baignoire et le sol.

- Réapprovisionnement en articles de toilette, serviettes et autres fournitures
- Nettoyage des miroirs et des vitres

« Contréles généraux
- Vider et assainir les poubelles

- Vérifier les problemes d’entretien ou les dommages et les signaler au personnel com-
pétent.
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- Vérification et réapprovisionnement des minibars et des équipements de la chambre
(le cas échéant)

-S’assurer que toutes les lumiéres et tous les appareils électroniques fonctionnent co
rectement.

- Vérifier et réapprovisionner les réserves de café et de thé (le cas échéant)
« Instructions spéciales/Notes

- Pour des chambres ou des zones spécifiques de I’hotel, telles que les chambres VIP, les
suites ou les salles de réunion.

Eninstaurant une check-list de ménage des chambres bien congue et en encourageant une
gestion du temps efficace, I’établissement hételier peut garantir un service de propreté de
qualité, optimiser la satisfaction des clients et améliorer la productivité du personnel.

« Exemple d’une check list pour un AUTOCONTROLE DES CHAMBRES

Employé(e) : 101 | 102 | 103 | 104 | 105 || 201 | 202 | 203 | 204 | 205 || 201 | 202 | 203 | 204 | 205
Date : oui |non{ oui | non{ oui | non| oui |non| oui |non| | oui| nan] oui |nan| oui |non| oui {non] oui {non] | oui {non] oui {non] oui {non] oui {non] oui [non
SALLE DE BAIN
Sanitaires propres|
WC propres

Miroirs propres|
Produits d'accueil disposés|
Odeur agréable,

CHAMBRE
Lit(s) bien fait(s)
Rideaux propres
Moquettes propres|
Meubles sans poussiére
Miroirs propres|
Odeur agréable|
Produits d'accueil disposés
Plateau courtoisie OK
TV, téléphone, telécommande
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Femme de chambre : «je réalise mon autocontréle» : il me permet de corriger moi-méme
d’éventuels détails. Je remplis la fiche ci-dessous et I’archive dans un classeur. La gouver-
nante contréle ensuite quelques chambres, au hasard.

3. Communiqué I'’état d’avancement des chambres avec le gouver-
nant et les autres départements

Communiquer régulierement I’état d’avancement des chambres aux équipes du gouver-
nant et aux autres départements est le pilier d’une gestion d’h6tel harmonieuse. Cette
transmission d’information permet de coordonner les efforts de maniere efficace, de prio-
riser les tiches en temps réel, et de garantir que chaque chambre est préparée selon les
normes attendues. Elle assure également que les équipes puissent réagir rapidement aux
changements de derniére minute, aux demandes spéciales des clients et aux situations
d’urgence. Cela favorise une expérience client sans accroc, une utilisation judicieuse des
ressources et une atmospheére de travail collaborative, créant ainsi un équilibre entre effi-
cacité opérationnelle et satisfaction client.

Femme de chambre : Pour informer la gouvernante et la réception de I’état des chambres
(prétes ou non faites), je remplis régulierement une fiche de liaison. Selon I’établissement,
la réception ou la gouvernante me donne cette fiche le matin, dés ma prise de service. Elle
permet de faire le point ponctuellement et de mettre a jour I’état des chambres a la récep-
tion

« Exemple d’une check list pour un AUTOCONTROLE DES CHAMBRES

Etat des chambres a 07:30 !ta‘ de=lchambre=

it e matings Service couverture
Non

N* Recouche | Départ Ioaa Sorti Préte Non faite | Bloquée Obs. Nb pers | Recouche | Arrivée VIP
101 X X
102 X
103 X
104 X X
105

201
202 X
203 X
204 X
205

301
302 X
303 X X
304 X
305 X
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MODULE 3
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GESTION DES PLAINTES ET RESOLUTION DES
PROBLEMES
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La communication entre les femmes de chambre et les clients dans I'industrie hételiere est
la pierre angulaire d’une expérience client exceptionnelle. C’est un art subtil qui va au-dela
du simple échange de mots. C’est I’échange d’un sourire chaleureux, d’un accueil sincere,
et d’une disponibilité empathique qui crée une connexion humaine authentique.

Techniques pour une communication claire et respectueuse :

Pour établir une communication claire et respectueuse entre les femmes de chambre et les
clients en hotellerie, voici des techniques avec des exemples de situations :

« Salutations Chaleureuses et Accucillantes :

Technique : Commencer chaque interaction en saluant le client avec un sourire et un ton
amical.

Exemple de Situation : Lorsqu’un client entre dans la chambre pour la premiere fois, la
femme de chambre sourit et dit : «Bonjour, Monsieur/Madame. Je suis ici pour m’occuper
du nettoyage de votre chambre. Si vous avez besoin d’aide ou avez des demandes spéci-
fiques, n’hésitez pas a me le dire.»

« Ecoute Active et Empathie :

Technique : Ecouter attentivement les préoccupations et les besoins du client et montrer
de P’empathie en reformulant ou en exprimant de la compréhension.

Exemple de Situation : Si un client se plaint du bruit dans les couloirs, la femme de chambre
peut répondre : «Je comprends que le bruit peut étre dérangeant. Je vais informer la
réception pour qu’ils puissent prendre des mesures pour améliorer votre tranquillité.»

« Clarté dans les Instructions :
Technique : Fournir des instructions claires et précises au client pour éviter toute confusion.

Exemple de Situation : Lorsqu’un client demande comment utiliser la télévision, la femme
de chambre explique : «Wous pouvez allumer la télévision en utilisant la télécommande.
Appuyez simplement sur le bouton ‘Power’ pour allumer et éteindre, et utilisez les
fleches pour naviguer entre les chaines.»

» Poser des Questions Ouvertes :

Technique : Poser des questions ouvertes pour encourager le client a s’exprimer et parta-
ger ses besoins.

Exemple de Situation : Avant de quitter la chambre, demander : «Est-ce que tout est a
votre convenance dans la chambre ? Y a-t-il quelque chose de particulier que vous aime-
riez que nous fassions pour vous assurer un séjour agréable ?»

* Respect de la Vie Privée :

Technique : Respecter la vie privée et le temps personnel du client en demandant la permis-
sion avant d’entrer dans la chambre.



Exemple de Situation : Si le client est dans la chambre lors du service de ménage, la femme
de chambre peut dire : «Je vais commencer le nettoyage maintenant. Est-ce que cela vous
convient ou préférez-vous que je revienne plus tard ?»

« Communication Positive en Cas d’Incident :

Technique : Informer le client de maniere professionnelle en cas d’incident, tout en mon-
trant de ’empathie et en proposant des solutions.

Exemple de Situation : Si un accident a lieu (par exemple, un verre cassé), la femme de
chambre peut dire : «Je m’excuse pour P’incident. Nous allons nettoyer cela immédiate-
ment et remplacer objet endommagé. Est-ce que vous avez besoin d’une assistance
supplémentaire ?»

« Communication avec Délicatesse pour les Demandes Particuliéeres :
Technique : Aborder les demandes spéciales avec tact et discrétion.

Exemple de Situation : Si un client demande des oreillers spécifiques en raison d’une condi-
tion médicale, la femme de chambre peut dire : «Je vais m’assurer que vos oreillers sont
conformes a vos besoins. Votre confort est notre priorité.»

« Communication Transparente sur les Délais :

Technique : Expliquer clairement au client combien de temps le nettoyage prendra et res-
pecter cet engagement.

Exemple de Situation : Avant de commencer le nettoyage, la femme de chambre peut dire
: «Le nettoyage habituel de votre chambre prend environ 30 minutes. Nous ferons de
notre mieux pour respecter cette durée.»

- Utilisation du Langage Corporel Positif :

Technique : Utiliser une posture ouverte, des gestes doux et des expressions faciales ami-
cales pour montrer du respect et de I’attention.

Exemple de Situation : Lorsqu’un client pose une question, lafemme de chambre peut faire
face au client, sourire et répondre de maniére avenante.

* Répondre Promptement aux Demandes :

Technique : Répondre rapidement aux demandes des clients pour montrer que leur confort
est une priorité.

Exemple de Situation : Si un client demande des serviettes supplémentaires, la femme de
chambre répond promptement en disant : «Bien s{ir, je vais vous apporter des serviettes
supplémentaires dans les cinq prochaines minutes.»

» Gestion Professionnelle des Plaintes :

Technique : Ecouter attentivement les plaintes, montrer de la compréhension et proposer
des solutions pour résoudre le probleme.

Exemple de Situation : Si un client se plaint du bruit provenant d’une chambre voisine, la



femme de chambre peut dire : «Je suis déso-
lée pour le dérangement. Je vais contacter
la réception pour résoudre ce probleme au
plus vite.»

« Communication Multilingue :

Technique : Si possible, parler la langue du
client ou fournir des informations dans plu-
sieurs langues pour faciliter la communica-
tion.

Exemple de Situation : Si un client parle an-
glais, la femme de chambre peut dire : «ls
there anything else | can assist you with
during your stay?» (Y a-t-il quelque chose
d’autre sur lequel je peux vous aider pen-
dant votre séjour ?)

» Réponses Informatives aux Questions :

Technique : Fournir des réponses claires
et informatives aux questions des clients.
Exemple de Situation : Si un client demande
desrecommandations de restaurants locaux,
la femme de chambre peut dire : «Je vous re-
commande le restaurant ‘Le Bon GoGt’ situé
a quelques patés de maisons. lls servent une
excellente cuisine locale.»

« Gestion des Situations d’Urgence :

Technique : Etre calme, informer le client de
la situation, et lui fournir des instructions sur
les mesures a prendre en cas d’urgence.

Exemple de Situation : En cas d’incendie a
proximité, la femme de chambre peut dire :
«ll y a un incendie dans le batiment voisin.
Nous vous recommandons de rester calme
et de suivre nos instructions pour évacuer
en toute sécurité.»

En appliquant ces techniques dans des si-
tuations concretes, les femmes de chambre
peuvent établir une communication claire,
respectueuse et efficace avec les clients,
contribuant ainsi a une expérience client po-
sitive et a une relation client-h6tel mutuelle-
ment bénéfique.
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II. GESTION DES SITUATIONS DELICATES ET DES CLIENTS MECON-
TENTS PAR LES FEMMES DE CHAMBRE.

La gestion des situations délicates et des clients mécontents est une compétence es-
sentielle pour les femmes de chambre en hétellerie. Voici quelques techniques avec des
exemples de situation pour gérer ces situations avec succes :

La gestion des situations délicates et des clients mécontents est une compétence es-
sentielle pour les femmes de chambre en hotellerie. Voici quelques techniques avec des
exemples de situation pour gérer ces situations avec succes :

« Ecoute Active et Empathie :

Technique : Ecouter attentivement les préoccupations du client, montrer de 'empathie et
valider ses sentiments.

Exemple de Situation : Un client se plaint du bruit provenant d’une fuite d’eau dans la
chambre. La femme de chambre peut dire : «Je comprends que cela puisse é&tre trés dé-
rangeant. Je suis désolée pour cet inconvénient. Nous allons résoudre le probleme im-
médiatement.»

» Gardez votre Calme:
Technique : Restez calme et professionnel, méme lorsque le client est en colére ou frustré.

Exemple de Situation : Un client est mécontent de la qualité du nettoyage de sa chambre. La
femme de chambre peut répondre : «Je comprends votre préoccupation. Permettez-moi
de réparer cela pour vous.»

* Proposez des Solutions :

Technique : Proposer des solutions pour résoudre le probleme ou répondre aux préoccu-
pations du client.

Exemple de Situation : Un client se plaint du manque de serviettes propres. La femme
de chambre peut dire : «Je m’excuse pour PPoubli. Je vais vous apporter des serviettes
fraiches immédiatement.»

» Gestion de la Colére :

Technique : En cas de client en colére, maintenir un ton de voix calme et ne pas prendre les
commentaires négatifs de maniére personnelle.

Exemple de Situation : Un client exprime sa colére concernant une panne électrique dans sa
chambre. La femme de chambre peut répondre : «Je comprends votre frustration. Je vais
immédiatement informer notre équipe de maintenance pour résoudre le probléeme.»

* Suivi :

Technique : Faire un suivi aupres du client apreés avoir résolu le probléme pour s’assurer de
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sa satisfaction.

Exemple de Situation : Apres avoir résolu le probleme de la panne électrique, la femme de
chambre peut dire : «La panne a été réparée. Est-ce que tout est a présent conforme a vos
attentes ?»

* Réponses Rapides :

Technique : Répondre rapidement aux situations délicates pour éviter qu’elles ne s’ag-
gravent.

Exemple de Situation : Si un client signale une fuite d’eau, la femme de chambre peut
prendre des mesures immédiates pour isoler la zone et informer la maintenance.

« Communication avec Discrétion :

Technique : En cas de situations délicates, éviter de discuter de la situation en public pour
préserver la vie privée du client.

Exemple de Situation : Si un client signale un probleme médical, la femme de chambre
peut dire : «Je comprends votre préoccupation. Je vais informer la réception pour qu’ils
puissent vous assister de maniére confidentielle.»

« Signalement des Probléemes :

Technique : Si la situation dépasse les compétences de lafemme de chambre, signaler rapi-
dement le probleme a la réception ou a la direction.

Exemple de Situation : Si un client se plaint de nuisances sonores dues a une féte dans une
chambre voisine, la femme de chambre peut immédiatement informer la réception pour
qu’ils prennent des mesures.

« Utilisation de Phrases Apaisantes :

Technique : Utiliser des phrases apaisantes pour calmer un client mécontent. Exemple de
Situation : Un client est mécontent du retard dans le service de nettoyage de sa chambre.
La femme de chambre peut dire : «Je comprends votre impatience et je m’occupe immé-
diatement de votre chambre pour vous.»

« Rétablissement Rapide de la Situation :
Technique : Prendre des mesures immédiates pour corriger la situation et rassurer le client.

Exemple de Situation : Un client trouve des cheveux sur les draps. La femme de chambre
peut dire : «Je m’excuse profondément pour cet inconvénient. Je vais immédiatement
changer les draps et m’assurer que la chambre est parfaitement propre.»

« Réorienter vers la Direction :

Technique : Si le client reste mécontent malgré les efforts pour résoudre le probleme, réo-
rienter vers la direction ou la gestion.

Exemple de Situation : Un client n’est pas satisfait de la résolution de son probleme. La
femme de chambre peut dire : «Je comprends votre frustration. Je vais immédiatement in-



FNIH 023 Guide de FEMMES DE CHAMBRE

former notre responsable qui prendra les mesures nécessaires.»
« Priorisation des Demandes :

Technique : Evaluer et traiter les demandes des clients en fonction de leur importance et
de leur urgence.

Exemple de Situation : Un client demande une serviette de bain supplémentaire. Un autre
signale un probléme de fuite d’eau dans sa salle de bain. La femme de chambre peut dire :
«Je vais d’abord régler la fuite d’eau, puis je vous apporterai immédiatement la serviette.»

« Faire Preuve de Flexibilité :

Technique : Etre flexible dans la recherche de solutions qui satisfont le client. Exemple de
Situation : Un client souhaite changer de chambre en raison de bruits extérieurs. La femme
de chambre peut dire : «Je vais vérifier la disponibilité et vous changer de chambre dés
que possible.»

Ces techniques aident les femmes de chambre a gérer des situations délicates et a réagir
de manieére professionnelle et appropriée face aux clients mécontents. En restant calmes,
empathiques et en proposant des solutions adaptées, elles contribuent a maintenir la satis-
faction des clients et a garantir un séjour agréable malgré les problemes éventuels.

Ill. RESPECT DE LA VIE PRIVEE ET DES BIENS DES CLIENTS

1. Protocoles et bonnes pratiques pour garantir et le respect de la vie
privée des clients par les femmes de chambre

Le respect de la vie privée des clients par les femmes de chambre en hétellerie revét une
importance cruciale, car il est le fondement d’une relation de confiance et de respect entre
I’hotel et ses clients. Chaque client a le droit a une sphére privée inviolable lors de son sé-
jour. En garantissant cette intimité, les femmes de chambre assurent aux clients que leurs
affaires personnelles et leurs moments intimes sont respectés, créant ainsi un environne-
ment ol ils se sentent en sécurité, a Iaise et appréciés. Cette préservation de la vie privée
conduit a une expérience client positive, a des retours favorables et a la fidélisation des
clients, éléments clés pour le succes et la réputation d’un établissement hotelier.

Voici un ensemble de protocoles et bonnes pratiques pour garantir la confidentialité et
le respect de la vie privée des clients par les femmes de chambre :

+ Annoncer avant d’Entrer dans la Chambre :

Toc ou frapper a la porte avant d’entrer dans la chambre, méme si elle semble vide, pour
permettre aux clients de répondre et de préserver leur intimité.

* Respecter les Consignes Ne Pas Déranger :

Suivre attentivement les instructions « Ne Pas Déranger » ou « Ne Pas Nettoyer » affichées
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par le client sur la porte de la chambre.
« Eviter les Commentaires sur les Affaires Personnelles :

S’abstenir de faire des commentaires ou de poser des questions sur les affaires person-
nelles des clients, que ce soit sur leurs bagages ou tout autre objet privé.

« Manipuler les Affaires Personnelles avec Précaution :

Manipuler les effets personnels des clients avec précaution et ne pas fouiller, déplacer ou
toucher leurs affaires sans raison valable.

« Confidentialité des Conversations :

Eviter d’écouter ou de participer aux conversations privées des clients dans la chambre ou
dans les couloirs.

« Discrétion lors du Nettoyage :

Effectuer le nettoyage de la chambre avec discrétion, en minimisant le bruit et les conver-
sations personnelles.

* Respecter I’Intimité dans la Salle de Bain :

Attendre que le client quitte la salle de bain avant d’y entrer pour nettoyer ou réapprovi-
sionner les articles.

« Utilisation Discréte des Dispositifs de Communication :

Utiliser les dispositifs de communication de I’h6tel, comme les talkies-walkies, de maniere
discrete pour respecter la tranquillité des clients.

« Ne Pas Utiliser les Installations des Clients :

Ne pas utiliser les installations des clients, comme les salles de bain, les télévisions ou les
appareils électroniques, sans autorisation.

« Confidentialité des Données Client :

Ne pas divulguer ou discuter des informations personnelles ou des détails de réservation
des clients en dehors du personnel autorisé.

« Rapports Respectueux :

Rendre compte de tout incident ou situation nécessitant une intervention supérieure sans
partager d’informations confidentielles dans le rapport.
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2. Exemples d’Application de Protocole du respect de la vie privée des
clients par les femmes

Voici quelques exemples concrets d’application de protocoles pour le respect de la vie pri-
vée des clients par les femmes de chambre en hotellerie :

+ Annoncer Avant d’Entrer :

Une femme de chambre frappe doucement a la porte et annonce «Service d’entretien»
avant d’entrer dans la chambre, respectant ainsi I'intimité du client.

» Respecter les Consignes Ne Pas Déranger :

Une cliente a placé la pancarte «Ne Pas Déranger» a sa porte. La femme de chambre évite
d’entrer et revient plus tard lorsque la pancarte est retirée.

« Manipulation des Affaires Personnelles :

En nettoyant la chambre, la femme de chambre prend soin de ne pas toucher ou déplacer
les documents ou objets personnels du client.

» Discrétion dans la Salle de Bain :

Quand la femme de chambre constate que le client utilise la salle de bain, elle patiente a
I’extérieur jusqu’a ce que le client ait fini avant de la nettoyer.

» Réorientation vers la Réception :

Si un client exprime des préoccupations personnelles, la femme de chambre encourage le
client a contacter la réception pour une assistance appropriée, préservant ainsila vie privée
du client.

« Communication Discréte :

Si une femme de chambre remarque une situation inhabituelle dans la chambre du client,
elle en informe discretement la réception, évitant toute divulgation non nécessaire d’infor-
mations.

* Respecter les Plages Horaires du Client :

La femme de chambre prend en compte les demandes du client concernant les heures de
nettoyage, garantissant ainsi que le client n’est pas dérangé en dehors de ses préférences.

Ces exemplesillustrent comment les femmes de chambre peuvent appliquer les protocoles
de respect de la vie privée des clients de maniere concréte et prévenante, contribuant ainsi
acréer un environnement ou les clients se sentent a I’aise et en sécurité tout au long de leur
séjour a I’hotel.
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| GESTION DU TEMPS ET PLANIFICATION DES TACHES

1. Importance de la gestion du temps par les femmes de chambre

Loptimisation du temps est d’une importance cruciale pour les femmes de chambre en
hotellerie, car cela a un impact direct sur la qualité du service offert, la satisfaction des
clients, et I’efficacité opérationnelle de I’établissement. Voici quelques points qui mettent
en lumiére cette importance :

« Satisfaction Client :

Une utilisation efficace du temps garantit que les chambres sont nettoyées rapidement et
avec précision, ce qui conduit a des clients satisfaits qui apprécient des chambres propres
et bien entretenues.

* Optimisation de la Disponibilité des Chambres:

En nettoyant rapidement les chambres, les femmes de chambre garantissent que les
chambres sont prétes pour de nouveaux clients, optimisant ainsi la disponibilité et la rota-
tion des chambres, ce qui est crucial pour la rentabilité de I’hétel.

« Gain d’Efficacité et Productivité :

Loptimisation du temps permet aux femmes de chambre d’accomplir plus de tiches dans
un laps de temps donné, ce qui se traduit par une augmentation de la productivité globale
du personnel.

« Economies de Coiits :

En utilisant de maniere efficiente leur temps, les femmes de chambre aident a minimiser
les heures supplémentaires et les colts liés au personnel, contribuant ainsi a une meilleure
rentabilité pour I’établissement.

» Image Professionnelle de I’Hétel :

Des chambres nettes, préparées rapidement et a temps, renforcent I'image professionnelle
de I’hotel et inspirent confiance aux clients, les incitant a revenir et a recommander I’éta-
blissement a d’autres.

* Réduction des Risques et des Problemes :

En suivant un emploi du temps optimisé, les femmes de chambre peuvent mieux anticiper
et gérer les problemes potentiels, tels que les urgences de nettoyage ou les demandes spé-
ciales des clients, minimisant ainsi les risques opérationnels.

* Amélioration de ’Expérience Client :

En consacrant plus de temps a ’'amélioration de I’expérience client, comme préparer des
chambres accueillantes et offrir un service attentionné, les femmes de chambre peuvent
contribuer a des avis positifs et a une réputation solide de I’établissement.
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« Gestion du Stress et du Bien-Etre :

Une utilisation efficace du temps réduit la pression et le stress liés a un emploi du temps
surchargé, favorisant ainsi le bien-é&tre et la satisfaction au travail pour les femmes de
chambre.

« Flexibilité et Adaptabilité :

En gérantleur temps efficacement, les femmes de chambre peuvent étre plus flexibles pour
répondre a des demandes de derniére minute ou a des changements dans le planning, amé-
liorant ainsi ’adaptabilité de I’équipe.

En conclusion, 'optimisation du temps pour les femmes de chambre en hétellerie est un
élément essentiel pour garantir une expérience client positive, des opérations fluides et la
pérennité de I’entreprise hételiere. Cela joue un réle crucial dans la satisfaction du client,
I’efficacité opérationnelle et la rentabilité globale de I’établissement.

2. Techniques pour une bonne gestion du temps

« Connaissance Approfondie des Taches:

Familiarisation avec chaque étape du processus de nettoyage, de la préparation du cha-
riot a ’organisation des produits de nettoyage, en passant par le nettoyage des différentes
zones de la chambre.

« Planification Quotidienne Structurée :

Commencer la journée en établissant un plan détaillé, indiquant quelles chambres nettoyer
en premier, en fonction des arrivées et départs des clients.

« Optimisation des Allées et Venues :

Organiser les tiches de maniére a minimiser les déplacements inutiles, en travaillant de
maniére systématique dans un ordre logique pour chaque chambre.

« Maitrise de IUtilisation des Equipements :

Avoir une expertise dans Iutilisation des équipements de nettoyage pour gagner du temps
et obtenir des résultats optimaux.

« Utilisation Efficace des Produits de Nettoyage :

Utiliser la quantité appropriée de produits de nettoyage pour éviter le gaspillage tout en
garantissant la propreté et I’hygiene des chambres.

» Estimation Précise du Temps :

Développer une intuition pour estimer avec précision le temps nécessaire pour chaque
tiche, en tenant compte de la taille et de I’état de la chambre.

« Priorisation des Taches en Temps Réel :

Adapter le planning en fonction des demandes spécifiques des clients ou des taches impré-
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vues, en gardant a I’esprit les priorités de satisfaction client.
« Communication Efficace :

Etablir une communication fluide avec les collegues et la supervision pour coordonner les
tiches, signaler les problemes et s’assurer que tout se déroule sans heurts.

« Utilisation de Listes de Contrdle :

Avoir des listes de contréle détaillées pour chaque type de chambre, garantissant que chaque
élément a nettoyer ou vérifier n’est pas oublié.

« Auto-Evaluation et Auto-Amélioration

pres chaque journée de travail, réfléchir sur la maniére d’améliorer I’efficacité, d’optimiser les
processus et de mieux gérer le temps le lendemain.

+ Gestion des Priorités :

Identifier les taches urgentes et importantes, telles que le remplacement du linge ou le net-
toyage des salles de bains, et les gérer en premier pour répondre rapidement aux besoins des
clients.

En appliquant ces détails dans leur travail quotidien, les femmes de chambre peuvent gérer
efficacement leur temps, offrir un service de qualité et répondre aux attentes des clients, ce
qui est essentiel pour le succes d’un établissement hételier.

II. GESTION DES PRIORITES EN FONCTION DE L'OCCUPATION DE
L'HOTEL

La gestion des priorités pour les femmes de chambre en fonction de Poccupation de I’hétel
est essentielle pour optimiser leur efficacité et garantir que les besoins des clients soient
satisfaits en temps opportun. Voici une approche basée sur le niveau d’occupation de I’hotel :

1. Faible Occupation:

« Inspecter et Préparer en Avance

Profiter des périodes creuses pour inspecter et préparer les chambres a I’avance, en veillant
a ce qu’elles soient impeccables pour les futurs clients.

» Entretien Approfondi :

Faire des taches d’entretien plus approfondies dans les espaces communs ou les zones moins
fréquentées de I’hotel.

* Formation et Développement:

Utiliser ce temps pour des séances de formation, des mises a jour sur les procédures, et le
perfectionnement des compétences pour améliorer I’efficacité lors des périodes d’affluence.
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2. Occupation Modérée:

* Nettoyage des Chambres a Libérer :

Mettre I’accent sur le nettoyage rapide et précis des chambres libérées pour les préparer
rapidement pour les nouveaux arrivants.

« Prioriser les Arrivées Anticipées :

S’occuper en priorité des chambres pour les clients qui arriveront tét dans la journée pour
garantir leur disponibilité des leur arrivée.

» Service Personnalisé :

Fournir un service attentionné en répondant rapidement aux demandes spéciales des
clients pour les satisfaire et améliorer leur expérience.
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3. Haute Occupation:

« Prioriser les Nouvelles Arrivées :

Se concentrer sur les chambres des clients qui viennent de s’enregistrer pour leur assurer
une expérience d’arrivée fluide et positive.

» Gestion des Demandes Urgentes :

Traiter en priorité les demandes urgentes des clients, comme les réparations dans la
chambre, pour maintenir leur satisfaction.

« Communication et Coordination :

Maintenir une communication constante avec la réception pour étre informée des départs
et des arrivées, afin d’ajuster la planification en conséquence.

4. Trés Haute Occupation (Plein Occupé):

* Rotation Rapide :

Nettoyer et préparer les chambres aussi rapidement que possible pour maximiser leur dis-
ponibilité pour de nouveaux clients.

« Equipe Coordination :

Travailler en étroite collaboration avec les collegues pour répartir efficacement les taches
et gérer le volume élevé de chambres a nettoyer.

« Maintenance Préventive :

Identifier et signaler rapidement tout probléme dans les chambres, pour qu’il soit résolu
avant I’arrivée des nouveaux clients.

L’adaptabilité et la flexibilité dans la gestion des priorités en fonction de I’occupation sont
essentielles. Les femmes de chambre doivent étre prétes a réajuster leurs priorités en fonc-
tion des situations changeantes pour assurer un service efficace et satisfaisant, en mainte-
nant la propreté et la qualité du service méme dans les périodes les plus occupées.
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CONCLUSION GENERALE

En guise de conclusion, ce guide de formation représente le socle de I’excellence pour nos
femmes de chambre, les véritables artisans de I’hospitalité. Il incarne I’esprit de dévoue-
ment, de professionnalisme et d’efficacité qui définissent notre équipe. Chaque module
de cette formation vise a élever nos femmes de chambre vers de nouveaux sommets, en
leur conférant les compétences, les connaissances et la confiance nécessaires pour exceller
dans leur réle crucial.

Nous croyons fermement que cette formation, combinée a leur passion et a leur engage-
ment, fera briller chaque chambre et créer des expériences inoubliables pour nos clients.
Ensemble, en cultivant I’esprit d’équipe, en partageant les succes et en apprenant des défis,
nous forgerons un environnement ol I’excellence est la norme.

Avec cette formation comme point de départ, nos femmes de chambre seront bien équi-
pées pour enrichir la réputation de notre établissement en tant que destination de choix,
ol le service exceptionnel et la propreté étincelante forment le coeur de notre promesse
d’hospitalité. L’avenir s’annonce prometteur, et nous sommes impatients de voir chaque
femme de chambre briller et laisser une empreinte mémorable dans le monde de I’hotel-
lerie
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