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MODULE 1: L'Amélioration Continue

1.1. Le concept du "Kaizen" au Housekeeping

L'amélioration continue (ou "Kaizen") signifie "changement meilleur”. Pour la
Gouvernante Geénérale, cela signifie refuser le statu quo. Le nettoyage et la
préparation des chambres ne doivent jamais stagner dans la routine. Chaque jour
est une occasion de faire mieux, plus vite, ou avec moins d'effort.

1.2. Pourquoi est-ce vital dans les Etages ?

* L'évolution des attentes : Ce qui éblouissait un client il y a 10 ans (ex:
télévision écran plat) est aujourd'hui un standard basique. Pour créer un effet
"Waouh", la prestation doit sans cesse se réinventer.

* La lutte contre la pénibilité : Améliorer les processus, c'est aussi réduire la
fatigue physique des femmes de chambre, diminuer les arréts maladie et

fidéliser I'équipe.

Le Piege de la Phrase Interdite

"On a toujours fait comme ca ici." Cette phrase est l'ennemi de la
Gouvernante Géneérale. La tradition a du bon pour I'élégance, mais les

meéthodes de travail doivent étre en perpétuelle révolution.
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MODULE 2: La Roue de Deming (PDCA)

2.1. L'Outil Universel de la Qualité

Le cycle PDCA (Plan, Do, Check, Act) est une méthode de gestion itérative qui
permet a la Gouvernante d'introduire des nouveautés sans désorganiser tout son

département.

2.2. Les 4 phases appliquées au Housekeeping

m Exemple Opérationnel (Changement de produit vitres)

Constat : le produit vitres actuel laisse des traces et irrite les

PLAN
. mains. Plan : Tester un nouveau produit écologique sans
(Planifier)
alcool.
. Acheter 2 flacons. Les faire tester par 2 femmes de chambre
DO (Faire) i _ _
sur un seul étage pendant 3 jours (Test pilote).
Auditer les miroirs. Interroger les employées sur la facilité
CHECK I , : o :
o d'utilisation. (Résultat : Moins de traces, pas d'irritation, mais
(Vérifier) )
temps de séchage plus long).
. On valide l'achat, mais on modifie la SOP : "Vaporiser et
ACT (Agirl _ L N R
. essuyer immeédiatement avec une microfibre séche" pour
Ajuster)

contrer le temps de séchage. Déploiement a tout I'hétel.
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MODULE 3: Chasser les Gaspillages (Lean)

3.1. Le Lean Management aux Etages

Le "Lean" consiste a éliminer toute action qui ne crée pas de valeur ajoutée pour
le client. Dans un département qui gére des centaines d'heures de travail par
jour, le moindre geste superflu colte une fortune a la fin de I'année.

3.2. Identifier les "Muda" (Gaspillages)

* Le Gaspillage de Mouvement : Une femme de chambre qui traverse 3 fois la
piece pour chercher I'éponge, le produit, puis la microfibre. Solution : Rendre
obligatoire le port du panier a produits (Caddy) directement dans la salle de
bain.

* Le Gaspillage d'Attente : Une employée bloquée 15 minutes devant ['office
parce que la lingere n'a pas encore livré les draps. Solution : Réviser les

plannings de livraison du linge.

* Le Gaspillage de Sur-qualité : Repasser les draps du lit bébé qui seront de
toute facon froissés dés que l'enfant y sera posé, alors qu'un simple lissage

manuel suffirait.
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MODULE 4: Analyse des Retours Clients

4.1. Le Feedback comme Carburant

Les plaintes des clients ne sont pas des attaques personnelles, ce sont des
audits gratuits. La Gouvernante Générale doit se plonger dans la "Data" pour
orienter son amelioration continue.

4.2. Exploiter le GRI (Global Review Index)

Source

Mode d'Analyse par la Gouvernante

d'Information

Analyse sémantique. Si le mot "Poussiére" est

Commentaires associé a des notes de 7/10, alors que "Confort" est
TripAdvisor / a 9/10, la priorité est claire. L'effort d'amélioration doit
Booking se porter sur le dépoussiérage et non sur le

remplacement des matelas.

Analyser le "Log Book" du Front Office. Si 5 clients

Les Réclamations appellent & 18h pour réclamer des serviettes
"Live" (A la manguantes, c'est que la procédure de "Turn-down"
Réception) (Couverture) ou de réassort des chariots de jour est

défaillante.
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MODULE 5: L'Analyse des Causes Racines

5.1. Soigner la maladie, pas le symptome

Lorsqu'un probléme survient, le réflexe est de punir le coupable. L'amélioration
continue exige de comprendre pourquoi le systéeme a permis au coupable de faire
I'erreur.

5.2. La Méthode des "5 Pourquoi”

Un client VIP s'est plaint de I'absence de peignoirs dans sa Suite.

* Pourquoi ? La femme de chambre a oublié de les mettre.
* Pourquoi ? Son chariot de ménage n'en contenait pas.
* Pourquoi ? La lingére n‘avait pas ravitaillé I'office du 4éme étage ce matin.

* Pourquoi ? Le camion de la blanchisserie externe est arrivé avec 2 heures de

retard.

* Pourquoi ? (Cause Racine) Le contrat avec le blanchisseur ne stipule
aucune pénalité de retard, il livre donc notre hétel en dernier.

Solution : Renégocier le SLA (contrat) avec le fournisseur, au lieu de sanctionner
la femme de chambre.
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MODULE 6: Mise a Jour des Standards
(SOPs)

6.1. Le Standard n'est pas figé

Une procédure écrite en 2015 est probablement obsolete. Les Standard
Operating Procedures (SOPs) doivent evoluer au rythme des attentes clients et

des nouvelles technologies.

6.2. Le processus d'évolution des SOPs

* Identification du Besoin : L'hétel installe des coffres-forts a code digital dans

toutes les chambres (remplacant les clés).

» Audit de la Procédure Actuelle : L'ancienne procédure stipulait simplement

d'essuyer le coffre.

* Création du Nouveau Standard : La Gouvernante intégre une nouvelle ligne
: "Vaporiser de l'alcool désinfectant sur un chiffon propre et essuyer le pavé
numeérique. Vérifier que la porte est laissée ouverte pour le prochain client."

» Déploiement : Remplacement physique de toutes les anciennes fiches de
nettoyage dans les offices par la nouvelle version. Formation flash (10
minutes) de I'équipe le lendemain matin.
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MODULE 7: Amélioration de I'Ergonomie

(QVT)

7.1. Le Bien-étre génére la Qualité

Une femme de chambre épuisée physiquement ou souffrant du dos baissera

inévitablement sa qualité de nettoyage. L'amélioration des prestations passe par

I'amélioration des conditions de travail (QVT).

7.2. Les Pistes d'Amélioration Ergonomique

L'Outil Traditionnel (A

Bannir)

Aspirateur traineau lourd
(8 kg) bloqué dans les
roues du chariot.

Soulever un matelas de
40 kg a bout de bras pour
border les draps.

Produits chimiques purs a
diluer soi-méme (risques

de brdlures).

La Solution Ergonomique d'Amélioration

Aspirateur dorsal ultra-léger (4 kg) sur batterie
(sans fil). Gain de temps et préservation des

lombaires.

Installation de "Léve-lits" hydrauliques ou a
pédale sous les sommiers. Elimine 90% des
risques de TMS (Troubles Musculo-
Squelettiques).

Centrales de dilution murales automatiques en

office.

10
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MODULE 8: L'Innovation Matérielle

8.1. S'appuyer sur la technologie

La Gouvernante Générale doit étre en veille technologique permanente. Investir
dans du matériel innovant permet de faire un bond qualitatif majeur.

8.2. Les Innovations du Housekeeping

* Le Nettoyage a la Vapeur Séche : Remplacer les détergents agressifs par
des nettoyeurs vapeur (120°C). Cela désinfecte les douches en profondeur,
élimine les punaises de lit potentielles, et ne laisse aucune trace de calcaire ni

odeur chimique.

* Logiciels d'Optimisation des Flux (Ex: Hotelkit, Optii) : Supprimer les
"Boards" papier. La femme de chambre recoit ses chambres sur une tablette.
Si un client demande un départ tardif, la tablette se met a jour en temps réel,

évitant a I'employée de frapper a la porte inutilement.

» Chariots Modulaires : Passer de gros chariots encombrants bloguant les
couloirs luxueux a des systemes de "Caddies" compacts ou invisibles intégrés

dans le design des couloirs.

11
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MODULE 9: La Transition Eco-Responsable

9.1. L'Exigence Verte du Client

Aujourd'hui, I'amélioration des prestations passe par la réduction de I'empreinte
environnementale. Le luxe n'est plus synonyme de gaspillage, mais de respect
ecologique.

9.2. Les Chantiers d'Amélioration Durable

* Suppression des Plastiques a Usage Unique : Remplacement des petites
bouteilles d'accueil (30ml) par de superbes distributeurs rechargeables grand
format. Suppression des sacs linge en plastique pour des sacs en tissu
reutilisables.

» Gestion Raisonnée du Linge : Affiner le programme "Changez vos serviettes
si vous le souhaitez". Pour améliorer I'impact, ne pas seulement laisser un
carton, mais récompenser le client (ex: "Une plante offerte pour la
reforestation pour chaque jour ou vous gardez vos draps").

* Produits d'Entretien "Ecolabel" : Acheter des produits sans COV
(Composés Organiques Volatils) pour garantir un air intérieur pur et sain pour
les clients et le personnel.

12
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MODULE 10: L'Empowerment de I'Equipe

10.1. Les solutions viennent du terrain

La Gouvernante Générale n'a pas le monopole des bonnes idées. Les femmes
de chambre, qui nettoient 14 chambres par jour, connaissent mieux que
guiconque les failles du systeme.

10.2. Capter l'intelligence collective

Outil . ...
Mise en Application

Manageérial

o Permettre aux employés de soumettre des suggestions.
La Boite a Idées o ) _ o
. Si l'idée est adoptée (ex: "Ajouter une poignée au sac
(Physique ou _ _ i _
o poubelle pour moins se baisser"), I'employé recoit une
Digitale) _
prime ou un bon d'achat.

Réunir 4 femmes de chambre, 1 équipier et 1

gouvernante pendant 30 min par mois autour d'un café
Les Cercles de

Qualité pour résoudre un seul probleme précis (ex: "Comment
ualité

réduire le temps de nettoyage des miroirs de la Suite
Présidentielle ?").

13
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MODULE 11: Synergie avec la Maintenance

11.1. Prévenir au lieu de guérir

Une chambre dont la qualité matérielle se dégrade (moquette tachée, robinet qui
fuit) ne peut pas étre "sauvée" uniguement par un bon coup de chiffon.
L'amélioration continue exige une fusion entre le Housekeeping et la
Maintenance.

11.2. Le "Deep Cleaning” Prédictif

*Le Constat : Au lieu d'attendre qu'un client se plaigne de la mauvaise
évacuation de sa douche, I'hétel anticipe.

* Le Programme : La Gouvernante planifie la "mise hors service" (OOO) de 2
chambres par semaine.

* L'Action Conjointe : L'équipe technique y passe la matinée pour refaire les
joints en silicone, revisser les prises et détartrer les canalisations a l'acide.
L'équipe des étages y passe l'apres-midi pour shampouiner la moquette et
laver les rideaux. La chambre ressort "Comme Neuve" (As New).

14
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MODULE 12: Benchmarking

12.1. Sortir de ses murs

Pour s'améliorer, il faut observer ce que font les meilleurs. Le Benchmarking est
I'étude systématique des processus concurrents pour s'en inspirer.

12.2. Les Pratiques de Veille

* Le "Cross-Exposure” : La Gouvernante Générale va passer une journée en
"visite mystere" ou en observation avec son homologue d'un hétel concurrent

(ou du méme groupe, dans une autre ville).

* L'Inspiration Hors Industrie : S'inspirer du secteur Hospitalier pour les
normes de bio-nettoyage et de désinfection des chambres. S'inspirer du
secteur du Retail (Boutiques de Luxe type Dior/Chanel) pour le "Styling" visuel

des produits d'accueil et le pliage du linge.

* La Technologie : Assister chaque année aux grands salons hoteliers (ex:
EquipHotel) pour repérer les nouveaux matériaux (ex: moquettes anti-taches).

15
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MODULE 13: L'Upskilling (Formation
Continue)

13.1. Elever le niveau de compétence

L'amélioration d'une prestation n'est possible que si le personnel qui la délivre est
capable de comprendre et d'exécuter de nouvelles taches plus complexes.

13.2. Programmes de Formation pour I'Excellence

Type
d'Employé

Programme "Upskilling" Proposé

Formation a la "Psychologie Client" (Savoir lire les objets

Femme de _ _ _ _
du client pour personnaliser le service : ex, rajouter des
Chambre _ _ _ _ _
cintres si la valise contient beaucoup de chemises).
Formation financiere de base (Comprendre le "Cost Per
Gouvernante _ o R
. Occupied Room" - CPOR - pour les sensibiliser a la lutte
d'Etage _ _
contre le gaspillage des produits).
. Formation spécialisée au traitement des marbres
Equipier e - : :
(Cristallisation) pour pouvoir intervenir en interne sans
(Houseman)

payer de sous-traitant onéreux.

16
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MODULE 14: La Conduite du Changement

14.1. Vaincre la Résistance

Le plus grand obstacle a I'amélioration continue n'est pas le manque d'idées ou
d'argent, c'est la résistance de la nature humaine au changement. "Pourquoi on
changerait, on a toujours fait comme ¢a !"

14.2. Les Etapes d'Acceptation (Manager le changement)

1. Créer I'Urgence (Le Pourquoi) : Expliquer a I'équipe que les scores de
propreté ont chuté ou que la concurrence s'est modernisée. |l faut réagir.

2. Nommer des Ambassadeurs : Ne pas imposer le changement par la force.
Convaincre la femme de chambre la plus "influente" ou respectée du
groupe. Si elle accepte le nouveau chariot, les autres suivront.

3. Les Petites Victoires (Quick Wins) : Ne pas changer 15 procédures d'un
coup. Commencer par une petite amélioration facile a mettre en place et
dont I'équipe verra le bénéfice immédiat (ex: des chariots plus légers), pour

gagner leur confiance.

17
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Réduire le temps d'attente au Check-in

Contexte : L'analyse des commentaires TripAdvisor montre que les clients se
plaignent d'attendre parfois jusqu'a 16h pour obtenir leur chambre. Le Directeur
vous demande d'améliorer cette prestation (accélérer la libération des
chambres).

L'Action d'Amélioration (Gouvernante Générale) :

1. L'Analyse (PDCA) : Vous auditez le processus. Le probléme vient du fait
gue les femmes de chambre font les chambres par "zone géographique" et
terminent d'abord les "Recouches" (faciles) avant de s'attagquer aux

"Départs" (longs).

2.Le Nouveau Processus : Vous modifiez la SOP de planification.
Désormais, chaque femme de chambre a l'obligation stricte de traiter ses
chambres en statut "Départ” en priorité absolue des le matin, en laissant les

recouches pour I'aprés-midi.

3. La Technologie : Vous connectez les tablettes des étages au PMS de la
réception. Des qu'un client arrive a 13h, le systeme met sa chambre en
mode "RUSH" (rouge) sur la tablette de la femme de chambre pour qu'elle

s'y rende immédiatement.

18
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Améliorer le score "Propreté" Booking.com

Contexte : La note globale "Propreté" de I'h6tel stagne a 8.2/10. La Direction
exige un 9.0/10 d'ici 6 mois pour justifier une augmentation des tarifs (ADR).

Le Plan d'Amélioration Continue :

1. Extraction des Datas (Cerner le probléme) : L'analyse des commentaires
montre que le mot "Salle de bain" et "Cheveux" revient dans 70% des

plaintes. Le reste de la chambre est jugé parfait.

2. Action Ciblée (L'Outil) : Vous investissez dans des rouleaux adhésifs (type
anti-peluches) que chaque gouvernante doit obligatoirement passer sur le
sol de la salle de bain lors de linspection. C'est lI'arme absolue anti-

cheveux.

3. Incentive (La Motivation) : Vous mettez en place un tableau d'affichage. Si
la note mensuelle de I'hétel passe a 9.0/10, chague membre de I'équipe
recevra une prime de 50€ ou un bon cadeau. L'équipe devient hyper-
vigilante d'elle-méme. Score atteint en 4 mois.

19
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Implémenter un protocole éco-responsable

Contexte : L'hétel veut supprimer 100% des bouteilles d'eau en plastique dans
les chambres. Mais les clients exigent toujours de I'eau gratuite. Il faut trouver
une solution haut de gamme, rapide pour le personnel, et écologique.

L'Action d'Innovation (Gouvernante Générale) :

1. Le Sourcing : Vous proposez linstallation de fontaines a eau filtrée
(Pétillante/Plate) a chaque étage de I'nétel, pres des ascenseurs.

2. Le Nouveau Standard (Chambre) : Vous remplacez les bouteilles
plastiques par deux superbes carafes en verre gravées au logo de I'hétel,

placées vides en chambre avec deux verres.

3. Le Message Client : Vous placez un élégant carton expliquant au client
gu'il peut remplir sa carafe a volonté a la fontaine de son étage avec de
l'eau micro-filtrée locale (Storytelling écologique). Résultat : Economie
financiere majeure, zéro plastigue, charge physique allégée pour les
équipiers (fin des packs d'eau a porter), et satisfaction client préservée.

20
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CONCLUSION: Grille d'Evaluation

Manager du Changement (Change Maker)

L'excellence n'est pas un état, c'est un mouvement. La Gouvernante Générale
est le moteur de I'évolution de son département vers plus de qualité, d'écologie et
de confort de travalil.

Checklist "Continuous Improvement & Innovation" :

* [ ] Est-ce que j'analyse mensuellement les notes (GRI) et les avis clients pour
orienter mes priorités de contrble ?

[ ] Face a un probleme récurrent, est-ce que j'utilise la méthode des "5
Pourquoi" pour éliminer la cause racine plutét que de punir ?

*[ ] Ai-je mis en place une "Boite a idées" ou des cercles de qualité pour
impliquer les femmes de chambre dans I'amélioration des procédures ?

*[ ] Les SOPs de mon département sont-elles revues et mises a jour chaque
année pour s'adapter aux nouvelles technologies et exigences ?

[ ] Est-ce que jeffectue une veille concurrentielle (Benchmarking) pour
m'inspirer de ce que font les meilleurs hoétels de ma ville ?

[ ] Ai-je implémenté des actions concrétes (Ergonomie) pour réduire la
pénibilité physique du travail de mes équipes ?

*[ ] Ma stratégie de communication lors de l'introduction d'un changement
(Nouveau produit/outil) integre-t-elle I'accompagnement face a la résistance ?

Fin du Manuel de Formation
Document certifié conforme - Programme Management & Opérations
Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite.
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