Certificat de Qualification Professionnelle

GOUVERNANT D’HOTEL
PARCOURS INDIVIDUALISE

Une formation modulaire pour adapter chaque parcours de
formation aux profils des participants
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e Organiser et controler le service des étages de
I'établissement hotelier

e Contribuer a la qualité des prestations et a la gestion de
I'établissement

e Manager et animer |'équipe d'étage de l|'établissement
hotelier
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@& PROGRAMME DETAILLE

e Organiser et controler le service des étages de |'établissement hotelier

o Organisation de l'activité des membres, services-étages et attribution des taches
= Réaliser le planning de 'équipe en tenant compte du taux d'occupation et des demandes spécifiques des clients, en
répartissant les téches selon le personnel disponible et ses compétences, afin d’optimiser la réalisation du travail dans
le respect des reégles de fonctionnement de I'hétel et des emplois du temps.
= Transmettre les consignes au personnel d'étage en décrivant les procédures a respecter, en communiquant de fagon
claire et professionnelle pour s'assurer de la bonne compréhension des membres de |'équipe.

o Controle de la qualité du service d'étages

= Garantir le bon déroulement du petit déjeuner en vérifiant la conformité de la mise en place de I'espace et du service
réalisé afin d'assurer la qualité et la sécurité de la prestation.

= Réaliser le contréle de la qualité du travail de réfection d'une chambre par I'équipe en vérifiant le respect des
procédures (entretien, hygiéne et sécurité, éco-gestes définis par I'établissement) pour s'assurer des modes opératoires
et techniques mis en place et accompagner les équipes dans le cadre d'une amélioration continue.

= Réaliser le contréle final de la qualité de I'entretien des chambres ou des espaces, en respectant la marche en avant et
en prenant en compte I'ensemble des critéres définis par I'établissement afin de s'assurer de I'atteinte des standards de
qualité de I'établissement.

e Contribuer a la qualité des prestations et a la gestion de |'établissement

o Gestion des stocks des équipements, fournitures, et consommables, et participation aux achats
= Evaluer les besoins en matériel/consommables/produits du service sur la base de linventaire et des besoins de
production en prenant en compte la durée de vie des produits, les taux d'occupation et le calendrier, afin de garantir la
suffisance des stocks nécessaires au service.
= Assurer I'approvisionnement du service en assurant la gestion des commandes et des livraisons auprés des différents
fournisseurs, dans le respect des procédures de I'établissement afin de respecter le budget du service.

o Gestion des échanges spécifiques clients et des interventions des prestataires internes ou externes
= Echanger (en frangais et en anglais) et répondre aux sollicitations et demandes spécifiques de clients (clientéles
étrangéres, situations de handicap) en apportant une solution adaptée afin de leur garantir un séjour conforme a la
prestation souhaitée.
= Assurer le pilotage des prestataires en assurant le déclenchement, la planification des interventions, le suivi, le contréle
du respect du cahier des charges afin de garantir la résolution des dysfonctionnements ou la remise en service.

e Manager et animer I'équipe d'étage de |'établissement hotelier

o Participation a la gestion des recrutements et a l'intégration des membres du service d’'étages

= Renforcer I'équipe ou assurer un remplacement en déclenchant le recours & des recrutements ou & des ressources
supplémentaires internes ou externes, tout en tenant compte de 'équilibre entre les besoins de la production et les
impératifs budgétaires de I'établissement.

= Conduire les différents types d’entretiens en répondant aux différents objectifs visés, tout en appliquant les techniques
adaptées et en respectant le code du travail afin d'argumenter de maniére objective auprés de la direction sur les
décisions a prendre et les actions & mettre en place.

» Accueillir les nouveaux collaborateurs en leur présentant 'organisation du service, les objectifs et les standards qualité
de |'établissement, les régles QHSE pour assurer leur bonne intégration.

o Animation de l'équipe
» Animer I'équipe en organisant des temps d'échanges formels (briefings et débriefings) et informels afin d'assurer la
transmission des informations utiles, et de maintenir la cohésion et l'implication des équipes et de travailler dans un
climat agréable.
= Gérer les situations délicates au sein de 'équipe avec recul et modération, en prenant en compte la diversité des
profils, pour résoudre les difficultés et prévenir les situations de crise.
» Accompagner la montée en compétences des membres de I'équipe en évaluant leurs besoins de formation afin de
I'assurer en interne ou d'organiser une formation externe.
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OBJECTIFS DE LA FORMATION : MODALITES D'ORGANISATION

PREREQUIS

e Demandeurs d’emploi ou salariés : sans condition d'age
(parcours individualisé).
e Publics concernés : Maitrise des techniques d'entretien des

chambres obtenue par I'expérience professionnelle - Bonne base en

anglais.
e Conditions : Avoir validé son projet professionnel de Gouvernant(e)
d’hotel

e Prédispositions : golt réel pour les métiers de [ Hotellerie

LE SUIVI PERSONNALISE

restauration, &tre organisé, sens du contact, souhait de travailler en Un accompagnement individuel est réalisé par un

équipe, créativité et bonne résistance physique. formateur rétérent unique tout au long de la

e Formation accessible aux personnes en situation de handicap. formation, pour suivre et réajuster le parcours de

Des aménagements pédagogiques, matériels ou organisationnels formation aux besoins de la personne.

peuvent étre proposés aprés analyse des besoins.

Un positionnement préalable effectué en amont,
ainsi qu'un entretien individuel avec le formateur
référent permettent d'analyser le parcours
antérieur et les acquis de la personne, d'échanger
sur les objectifs de la formation et de proposer un
pratiques une feuille d'émargement par demies journées parcours de formation individualisé.

SUIVI DE REALISATION DE L’ACTION

e L'apprenant devra signer dés son arrivée en cours théoriques ou




EVALUATION DE LA FORMATION MOYENS ET METHODES PEDAGOGIQUES

e Des évaluations auront lieu tout au long de la formation
o QCM
o Mises en situation au sein d'un hétel

o Evaluations de chaque bloc de compétences

e Une évaluation certificative finale
o L'obtention du CQP GOUVERNANT D’HOTEL se déroule selon
deux modalités

= Un questionnaire écrit

e olu sont évaluées les compétences liées aux matieres

technologiques. le temps imparti pour répondre a ce

FORMATRICE REFERENTE

questionnaire est de 1 heure 30.

= Une mise en situation reconstituée
e qui permet d'observer les compétences acquises par le
candidat dans l'exercice du métier du CQP visé. Le
temps imparti pour la mise en situation est d'environ 40
minutes. Un entretien individuel de 10 minutes vient
compléter cette mise en situation. |l perpemt
d'approfondir et de valider les compétences évaluées
lors de la mise en situations reconstituée, ou de

compléter celles qui n‘auraient pu étre évaluées.

RESULTATS ATTENDUS

Certificat de Qualification Professionnelle
GOUVERNANT D’HOTEL

validé par : CERTIFICATIONS et SERVICES - TOURISME
HOTELLERIE RESTAURATION LOISIRS

LIEU & CONTACT :
SEMEAC (65) :

e 0562 45 34 93

e Patricia ARTIGUES : patriciaartiguesecatalyse.fr



