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Introduction Générale

I Le Moteur Invisible de I'HGtellerie

Le client ne voit jamais la blanchisserie, et il interagit rarement avec les équipes de maintenance de
maniére volontaire. Pourtant, ces deux secteurs constituent le véritable moteur industriel de I'hotel.
Un lit doté de draps réches ou tachés, une douche dont l'eau s'écoule mal, ou un climatiseur
bruyant détruiront I'expérience du client de maniére irréversible, quel que soit le niveau de courtoisie

de la réception.

En tant que Directeur d'Hébergement, vous étes le garant de la qualité du produit physique. Bien
qgue l'entretien technique (Maintenance) soit souvent dirigé par un Directeur Technique (Chief
Engineer) et la blanchisserie par un Chef Lingére (Laundry Manager), la supervision globale et la
fluidité de ces opérations vous incombent directement. Elles impactent votre capacité a vendre vos

chambres.

L'Enjeu Financier Stratégique

La blanchisserie et I'entretien général représentent les postes de colts opérationnels (OPEX) et de

capital (CAPEX) les plus lourds de I'établissement :

* Le Linge : Des centaines de milliers d'euros d'actifs immobilisés, qu'il faut laver, repasser,

remplacer et stocker en continu.

* L'Entretien : Conserver la valeur du batiment. Une chambre mal entretenue ne peut plus étre

vendue au "Rack Rate" (Tarif plein), obligeant I'h6tel a brader ses prix.

Le Défi Opérationnel : La synchronisation. Une femme de chambre ne peut pas faire son
travail si le linge propre n'est pas arrivé de la buanderie. Le client ne peut pas faire le check-
in si la maintenance n'a pas réparé la serrure électronique. Le Directeur d'Hébergement doit

orchestrer cette logistique de I'ombre avec une précision militaire.



Ce document de 20 pages vous fournira les clés méthodologiques, techniques et financieres pour
superviser la blanchisserie et I'entretien général, afin de garantir un produit d'hébergement toujours

impeccable, rentable et durable.



Module 1 : L'Architecture Logistique

I Blanchisserie Interne (OPL) vs Sous-traitance

La premiere décision stratégique qui faconne l'organisation du département Hébergement concerne

le lieu de traitement du linge. Faut-il laver le linge sur place ou le confier a un prestataire externe ?

L'OPL (On-Premise Laundry) : La Blanchisserie Interne

C'est une buanderie intégrée au sein de I'hotel, équipée de laveuses extractrices industrielles, de
séchoirs, et de calandres (repassage). Elle est gérée par la Gouvernante Générale ou un Laundry

Manager.

» Avantages : Contrble total sur la qualité, flexibilité extréme (on peut laver des draps en
urgence), durée de vie du linge prolongée (les machines externes sont souvent trop

agressives), et stock de linge (Par Level) nécessaire moins important.

* Inconvénients : Nécessite un lourd investissement de départ (CAPEX), occupe de l'espace
(souvent rare au sous-sol), engendre des codts fixes de personnel, d'eau, d'électricité et

d'entretien des machines.

L'Externalisation (Outsourcing)

L'hétel confie l'intégralité du nettoyage a une usine spécialisée qui ramasse le linge sale et livre le

linge propre par camion.

» Avantages : Les codts sont "variabilisés" (on paie au kilo lavé). Aucun investissement matériel,

libération d'espace dans I'hétel pour d'autres centres de profit.

* Inconvénients : Perte de contrdle sur la qualité, risque élevé de ruptures de stock en cas de
probleme de transport, linge plus rapidement abimé, nécessité d'avoir un "Par Level" plus élevé

pour compenser les temps de transport (Turnaround time).



Le Modéle Hybride

Aujourd'hui, de nombreux hétels urbains optent pour un modele hybride tres performant :

* Le "Gros linge" (Draps, serviettes, nappes) : Externalisé car il requiert des machines

énormes (calandres) et consomme beaucoup d'eau.

*Le "Linge Client" (Pressing), les uniformes et le linge délicat (F&B) : Traités en

interne grace a un petit OPL pour garantir une qualité parfaite et une livraison en 2h.



Module 2 : La Gestion des Parités

I Comprendre et Calculer le "Par Level"

Le "Par Level" (ou Parité) est le concept mathématique le plus important de la gestion du linge. Une
parité correspond a la quantité exacte de linge nécessaire pour équiper 100% des chambres de

I'hbtel en une seule fois.

Pourquoi les "Pars" sont-ils vitaux ?

Si un hétel a 100 lits, posséder 100 draps (1 Parité) est une catastrophe : pendant que ces 100
draps sont au lavage, les lits ne peuvent pas étre refaits, et I'nétel doit fermer. Le Directeur

d'Hébergement doit investir pour garantir un cycle de rotation fluide.

Le Calcul Standard : La Regle des 3,5 a 4 Pars

Pour un hoétel travaillant avec une blanchisserie externe, le standard minimal d'investissement est

souvent de 3.5 a 4 Parités :

1. Parité 1 : "In the Room". Le linge physiquement placé dans les chambres.

2. Parité 2 : "In the Floor Pantry". Le linge propre stocké dans les offices d'étages, prét a étre

utilisé par les femmes de chambre.
3. Parité 3 : "In Transit / Laundry". Le linge sale dans les camions ou en cours de lavage a l'usine.

4. Parité 0.5 (ou 1) : "Safety Stock". Le stock dormant dans I'économat principal pour absorber
les jours de forte affluence (Back-to-back), ou remplacer le linge déchiré ou taché

irréversiblement.



Le Danger du "Hoarding" (La Thésaurisation) : Si un hotel opere avec un stock
insuffisant (ex: 2.5 Parités), la pénurie s'installe. Les femmes de chambre, paniquées a
I'idée de ne pas avoir de draps, vont commencer a cacher du linge propre dans des
placards secrets, les faux-plafonds ou sous les lits. C'est le "Hoarding". Le systeme

s'effondre, l'inventaire devient faux, et le DO perd le contréle.

Le Budget de Remplacement (Replenishment)

Le linge a une durée de vie limitée (ex: 150 a 200 lavages pour un drap de qualité). Chaque mois, le
DO doit commander du linge neuf pour remplacer les piéces déchirées, volées ou tachées

(Discard). En général, cela représente le remplacement d'un demi-Par (0.5 Par) par an.



Module 3 : Le Cycle de Vie du Linge

I Maitriser les Flux du Sale au Propre

La supervision de la blanchisserie exige une compréhension parfaite du flux logistique du linge. Une

erreur a I'une de ces étapes crée un effet domino qui paralyse le Housekeeping.

Etape 1 : Le "Stripping" (Dégarnissage) et la Collecte

Les femmes de chambre retirent le linge sale des chambres. Régle d'or de supervision : le linge
sale ne doit jamais étre trainé sur le sol (pour éviter les taches d'encre ou de cirage irrécupérables)

ni mélangé avec les poubelles (pour éviter de jeter des taies d'oreiller par accident).

Etape 2 : Le Tri (Sorting)
C'est I'étape la plus critique avant le lavage. Le linge doit étre trié selon :

*Le degré de salissure (Linge normalement sale vs Linge trés taché nécessitant un pre-
traitement).

* La nature du textile (Le coton des draps ne se lave pas avec le tissu éponge des serviettes).

e La couleur (Séparer le blanc des éponges de spa colorées).

Etape 3 : Lavage, Extraction et Séchage

Si la blanchisserie est en interne (OPL), le DO veille a ce que les machines soient chargées a
80-90% de leur capacité. Un sous-chargement détruit le linge (friction excessive) et gaspille de
I'eau. Un surcharge empéche les produits chimiques d'agir. L'extraction (essorage) est poussée au

maximum pour réduire le temps de séchage (I'opération la plus colteuse en énergie).



Etape 4 : Repassage (Calandrage) et Pliage

Le "gros plat" (draps, taies) passe dans une calandreuse humide. Le DO exige des "Spot Checks"

pour vérifier la qualité du repassage (pas de plis, pas d'’humidité restante qui causerait des

moisissures lors du stockage).

Etape 5 : Le Temps de Repos (Resting Time)

C'est une erreur commune dans les hotels en manque de linge. Le linge propre
(particulierement le coton et les éponges) sortant du séchoir ou de la calandre doit reposer
24 heures sur des étageéres avant d'étre utilisé. Ce temps de "respiration" permet aux
fibres de se réhydrater avec I'humidité de l'air ambiant, augmentant leur durée de vie de

20% et rendant les serviettes beaucoup plus douces (Fluffy) pour le client.
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Module 4 : Blanchisserie Interne (OPL)

I Supervision et Optimisation des Processus

Si I'n6tel possede sa propre blanchisserie (OPL), le Directeur d'Hébergement dirige une véritable

usine. Il doit s'assurer que le "Laundry Manager" optimise les flux de production.

La Chimie du Lavage

Le lavage industriel repose sur le Cercle de Sinner, qui combine 4 éléments pour éliminer la saleté.

Si I'un diminue, les autres doivent augmenter :

 L'Action Mécanique : La rotation de la machine.

* Le Temps : La durée du cycle.

* La Température : Souvent I'élément le plus colteux (chauffer I'eau).

* L'Action Chimique : L'utilisation d'alcalins, de tensioactifs et de blanchissants (chlore ou

peroxyde).

Réle du DO : 1l ne doit jamais laisser le personnel verser les produits manuellement. Il doit imposer
l'installation de "Pompes doseuses automatiques" connectées aux machines, contrélées par le
fournisseur de chimie (Ecolab, Diversey). Cela garantit un dosage parfait, protege le linge des

"brhlures chimiques" et évite le vol de bidons.

L'Entretien du Matériel (Preventive Maintenance)

Une panne de calandre paralyse I'hotel. Le DO doit s'assurer que le Chef Technique a un contrat de

maintenance préventive strict :

* Nettoyage quotidien des filtres a peluches des séchoirs (Lint screens) : un filtre bouché double

le temps de séchage et présente un risque d'incendie majeur.

* Graissage régulier des roulements de la calandre.

11



Optimisation Energétique (RSE) : La buanderie est le plus gros consommateur d'eau et
de gaz de I'hotel. Le DO moderne implémente des technologies innovantes : systemes de
"Lavage a I'Ozone" (qui désinfecte a froid, économisant des milliers d'euros de chauffage

d'eau), ou des recycleurs d'eau de ringage.
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Module 5 : Gestion de la Sous-Traitance

I SLA, Audit et Contréle Qualité

Lorsque la blanchisserie est externalisée, le risque majeur pour le Directeur d'Hébergement est la
perte de controle. Le fournisseur externe gere votre actif le plus précieux, a des kilométres de
I'notel.

Le SLA (Service Level Agreement)

Le contrat de sous-traitance doit étre impitoyable et rédigé (ou supervisé) par le DO. Il doit inclure :

*Le "Turnaround Time" : Le temps entre le ramassage du sale et la livraison du propre

(souvent 24h ou 48h maximum).

* Les Jours de Livraison : Que se passe-t-il les jours fériés ? (L'hGtel est souvent plein ces

jours-1a).

* Le Taux de Refus (Rejects) : Le prestataire doit garantir que le linge livré propre ne contient

pas plus de 1% ou 2% de linge taché ou déchiré.

 Pénalités : Amendes financiéres si la livraison est en retard et bloque le Housekeeping.

Le Controle du Poids et de la Facturation

Les blanchisseries facturent souvent au kilo. Le DO doit imposer une procédure de contrdle

inébranlable (Gatekeeping) :

1. Chaque chariot de linge sale sortant de I'h6tel doit étre pesé sur la bascule de I'hGtel et

consigné dans un registre (Poids de Départ).
2. Chaque chariot de linge propre arrivant doit étre recompté (ou pesé).

3. A la fin du mois, la facture du prestataire est croisée avec le registre de I'nétel. Les écarts

(surfacturation) sont systématiquement contesteés.
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Le Rapport de "Discard" et le Vol Externe

Dans un modéle externalisé, le linge a tendance a disparaitre mystérieusement. Le
prestataire doit fournir un "Discard Report" (Rapport de Rebut) mensuel, renvoyant a I'hétel
les draps qu'il juge irrécupérables. L'hétel vérifie ces pieces. Si 500 draps ont disparu et que
le prestataire n'a renvoyé que 50 draps au rebut, I'hdétel exigera le remboursement des 450

draps "perdus dans l'usine" a leur valeur résiduelle.
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Module 6 : Linge Client et Uniformes

I Le "Guest Laundry" : Un Centre de Profit

Le service de pressing et de blanchisserie offert aux clients (Guest Laundry) differe totalement de la
gestion du linge de chambre. C'est un service personnalisé, facturé tres cher, ou la moindre erreur

(chemise en soie brdlée) peut générer une plainte désastreuse.

Le Processus Opérationnel du Guest Laundry

Le DO doit s'assurer que la chaine de tracabilité est infaillible :

* La Collecte : Le valet de chambre ramasse le sac dans la chambre. Il doit vérifier que le

"Laundry Slip" (bordereau) est bien rempli par le client.

* L'Inspection Préliminaire (Cruciale) : Le "Valet Pressing" (ou la lingére) vérifie la présence de
boutons cassés ou de taches existantes avant le lavage. Il note ces dommages sur un
duplicata et appelle le client pour confirmation : "Monsieur, votre chemise présente une légére
déchirure sur la manche, souhaitez-vous tout de méme que nous la lavions ?" Cela protege

I'hOtel des fausses accusations.

» Le Marquage (Marking) : Chaque vétement est identifié (code thermocollé invisible ou petite

étiquette) au nom du client et au numéro de chambre.

 La Livraison : Rendu sur cintre ou plié selon la SOP de I'h6tel, emballé dans du papier de

soie, avec le bordereau de facturation.

La Gestion des Uniformes du Personnel

Un personnel avec un uniforme taché ou mal repassé détruit Iimage de la marque. La lingerie

(Wardrobe) doit étre gérée avec efficacité :

* Les Parités Uniformes : Un employé travaillant 5 jours par semaine doit idéalement posséder

3 uniformes complets (1 sur lui, 1 au propre dans son casier, 1 au lavage).

15



* Les Convoyeurs Automatiques : Dans les trés grands hoétels, le DO peut implémenter des
carrousels a uniformes (U-Pick). L'employé passe son badge, la machine tourne et lui délivre

son uniforme propre sur cintre, libérant ainsi du temps pour la lingere.
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Module 7 : Gestion Financiere (CPOR)

I Maitriser les Colits de Blanchisserie

La blanchisserie est une ligne de dépense massive sur le P&L (Profit & Loss) du département
Hébergement. Le Directeur d'Hébergement doit piloter ce colt via l'indicateur CPOR (Cost Per

Occupied Room).

Comprendre le "Laundry CPOR"

Le CPOR Blanchisserie se calcule en divisant le co(t total de la blanchisserie (factures du sous-
traitant OU codt total de la buanderie interne : eau, électricité, produits, salaires) par le nombre de

chambres occupées sur la période.

Exemple : Si I'h6tel a loué 3000 chambres ce mois-ci et que la facture de nettoyage externe est de
9000¢€, le CPOR est de 3,00€.

Les Leviers pour Réduire le CPOR

Le DO ne doit pas dégrader la qualité pour faire des économies, mais optimiser les processus :

1. Lutter contre les "Sur-Changements"” (Over-changes) : La SOP impose de changer les
draps tous les 3 jours pour un client en long séjour, sauf demande contraire (Carton "Pensez a
la Planete" sur le lit). Si les femmes de chambre changent les draps tous les jours par habitude,

la facture de blanchisserie explosera. Le DO doit réaliser des contrdles inopinés.

2. L'Utilisation Abusive du Linge Client (Misuse) : Si une femme de chambre utilise une
serviette de bain propre pour essuyer un lavabo ou bloquer une porte ouverte, la serviette
risque des taches irrécupérables (Rebut). Les chiffons microfibres doivent étre suffisants et

obligatoires.

3. Ajuster le Poids du Linge (Grammage) : Plus une serviette est lourde, plus elle colte cher a
laver (si le prestataire facture au kilo) et a sécher. Lors des appels d'offres (Tenders), le DO doit
choisir un grammage (ex: 500 g/m?) qui offre un toucher luxueux sans peser excessivement sur

la facture finale.
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Le Traitement des Taches (Spotting) : Dans une blanchisserie interne, un linge taché
(maquillage, vin) relavé au cycle normal ne partira pas. Il sera lavé 3 fois (gaspillage) puis
jeté. Le DO doit exiger une station de "détachage manuel" (Spotting board) ou la lingere
traite la tache spécifiquement avant de mettre le linge en machine. Le taux de récupération

monte ainsi a 80%.
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Module 8 : Hébergement & Entretien Général

I La Maintenance de I'Actif Immobilier

Le role du Directeur d'Hébergement ne s'arréte pas au nettoyage et au linge. Il est le "propriétaire”
de l'actif le plus important de I'hotel : le batiment (les chambres, les couloirs, le lobby). A ce titre, sa

collaboration avec le Directeur Technique (Chief Engineer) est vitale.

L'Interaction Quotidienne (Maintenance Curative)

La maintenance curative, c'est réparer ce qui est cassé. C'est ici que surviennent la plupart des

frictions inter-départementales :

* Le Housekeeping signale une panne (ex: climatisation bruyante dans la 402).
* La Réception ne veut pas la bloquer car I'h6tel est complet.
 La Maintenance tarde a intervenir par manque de personnel.

e Le client se plaint, demande un remboursement et détruit la réputation de I'hétel.

Le Systéme de Ticketing (La Régle de I'Ecrit)

Pour éviter I'effet "téléphone arabe" des appels au talkie-walkie, le DO doit imposer un systeme de

gestion des taches informatisé (Ticketing) :

1. La gouvernante prend une photo de la panne avec sa tablette. Un ticket est génére.
2. Le technicien recoit I'alerte sur son téléphone et valide l'intervention.

3. La Cléture Croisée : Le technicien cloture le ticket ("Réparé"). L'alerte revient a la gouvernante
qui doit passer nettoyer la chambre (les techniciens laissent des traces) et valider la réparation

avant de libérer la chambre pour la vente.
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Le Statut "OOO" vs "OOS"

Le DO et la Technique doivent s'aligner sur ces acronymes :

* Out of Service (OOS) : Défaut mineur (TV en panne). La chambre reste dans

I'inventaire vendable en dernier recours (en prévenant le client).

* Out of Order (OOO) : Défaut majeur (Fuite d'eau, pas de serrure). La chambre est
physiquement retirée de l'inventaire. Cela impacte le Taux d'Occupation et le RevPAR.

Seul le DO et le Revenue Manager valident la mise en OOO de longue durée.
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Module 9 : Maintenance Préventive

I Préserver la Qualité avant la Panne

Un établissement bien géré est un établissement silencieux. La maintenance curative (réparer dans
l'urgence) codte tres cher et génére des plaintes. Le Directeur d'Hébergement doit exiger de la
Direction Technique un programme rigoureux de Maintenance Préventive (PM - Preventive

Maintenance).

Le Programme PM des Chambres

Au moins deux fois par an (souvent en basse saison), chaque chambre de I'n6tel doit étre mise hors
service (OOO) pendant 24 a 48 heures. Le technicien y entre avec une checklist exhaustive de plus
de 100 points :

* Plomberie : Détartrage des mousseurs, Vvérification des joints de silicone, débouchage

préventif des canalisations.

« Electricité & Equipements : Test de toutes les ampoules, vérification de la pile du coffre-fort
(Safe), nettoyage des filtres de climatisation (Fan Coil Unit) indispensable pour éviter les

allergies et le bruit.

* Menuiserie & Peinture : Remplacement des charniéres de portes de placards, retouches de
peinture sur les plinthes éraflées par les chariots ou les valises.
La Coordination PM | Housekeeping

Le DO s'assure gque le programme de maintenance préventive est couplé au programme de Deep

Cleaning (Nettoyage a fond) du Housekeeping.

Dés que le technicien a terminé sa révision, I'équipe des étages procede au shampouinage de la
mogquette, au nettoyage des rideaux, et au détartrage lourd de la salle de bains. La chambre est

remise en vente avec l'aspect d'une chambre "Neuve".
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L'Impact Financier : Un programme de maintenance préventive rigoureux réduit de 60%
les appels d'urgence de clients mécontents, augmente la durée de vie des équipements
(CAPEX préserveé), et réduit la facture énergétique (un climatiseur avec un filtre propre

consomme moins).
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Module 10 : Le "Perfect Room Program"

I L'Excellence Opérationnelle Conjointe

Pour aller plus loin que la maintenance préventive, les hotels de tres grand luxe déploient le
"Perfect Room Program". C'est l'initiative ultime de synergie entre le Directeur d'Hébergement, la
Gouvernante Générale et le Directeur Technique.

Le Concept de la Chambre Parfaite

Le principe n'est pas d'attendre l'inspection semestrielle. L'objectif est de vérifier I'état "parfait” d'une
ou deux chambres chaque jour, en les soumettant a un test impitoyable.

Le Processus Opérationnel

1. Sélection Aléatoire : Le DO choisit 2 chambres au hasard le matin (parmi celles prévues en
départ).

2. Le "Joint Walkthrough" : A 14h00, une fois la chambre nettoyée par la femme de chambre et

le technicien (si des tickets étaient ouverts), une inspection croisée a lieu.

3. Le Jury : Le Directeur d'Hébergement, le Chef de Réception, la Gouvernante et le Chef
Technique entrent ensemble.

4. L'Examen Clinique :

> Le Chef de Réception vérifie I'expérience globale (Odeur, luminosité, Wi-Fi).
> Le DO vérifie le confort et I'esthétique du lit (Hospital Corners).
> La Gouvernante veérifie la propreté microscopique (sous le lit, joints).

o Le Chef Technique teste tous les équipements (bruit du frigo, pression de I'eau).

23



La "Certification" (Sign-off)

Si la chambre passe ce test sans aucune erreur, elle recoit le statut de "Perfect Room"
(Chambre Parfaite). Le DO valide, et I'équipe (femme de chambre, technicien) recoit une
prime ou une marque de reconnaissance immédiate. S'il y a un défaut, il est corrigé sur-le-

champ, et le probléeme "racine" est analysé.

Ce programme quotidien maintient une pression positive constante sur tous les

départements pour maintenir les plus hauts standards internationaux (LQA/Forbes).
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Module 11 : Normes, Santeé et

Environnement

I COSHH, HACCP et Transition Ecologique (RSE)

La gestion de la blanchisserie et de l'entretien implique la manipulation massive de produits
chimiques, de déchets et d'énergies. Le Directeur d'Hébergement est le responsable Iégal et moral
de la sécurité de ses équipes (Santé au travail) et de l'impact écologique de I'hétel (RSE -

Responsabilité Sociétale des Entreprises).

La Sécurité Chimique (Normes COSHH)

Le controle des substances dangereuses est vital :

* Régles de Stockage : Les acides (détartrants) et les bases (eau de javel) ne doivent jamais

étre stockeés a coté pour éviter les émanations toxiques.

* Formation et FDS : Chaque produit doit posséder une "Fiche de Données de Sécurité"
(MSDS/FDS) accessible. Si une femme de chambre recoit du produit dans I'ceil, le manager

doit savoir instantanément comment réagir.

* Dilution Automatique : Le DO doit bannir les mélanges "a vue d'ceil". Les centrales de dilution

automatiques murales garantissent la sécurité et divisent le colt des produits (OPEX) par deux.

La Transition Ecologique (Green Hospitality)

L'hétellerie est I'une des industries les plus polluantes. Le DO moderne integre I'écologie comme

standard :

BN

*Le Programme Linge (Towel & Linen Reuse) : Encourager les clients a réutiliser leurs
serviettes ne se fait pas que par un carton sur le lit. La Gouvernante doit contréler que les
femmes de chambre respectent ce choix et ne remplacent pas les serviettes accrochées.

(Economie de milliers de litres d'eau).
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* Suppression des Plastiques Uniques (Single-Use Plastics) : Remplacement des petits
flacons de shampoings par des "Dispensers"” fixés au mur. Remplacement des sacs poubelles

plastiques par des alternatives biodégradables.

* Tri Sélectif : Imposer la séparation des déchets (verre, papier, organiques) directement depuis

les chariots des femmes de chambre.

La "Green Key" (Clé Verte) : Mettre en place ces normes écologiques permet a I'hotel
d'obtenir des labels environnementaux. C'est un argument commercial majeur pour le
département Ventes, de plus en plus d'entreprises (MICE) exigeant que I'h6tel soit certifié

vert pour y organiser leurs séminaires.
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Module 12 : La Digitalisation des Opérations

I L'Internet des Objets (IoT) et RFID

L'entretien général et la blanchisserie, longtemps cantonnés a I'ere du papier et du stylo, operent
aujourd'hui leur révolution numérique. Le Directeur d'Hébergement doit investir (CAPEX) dans des

solutions qui fiabilisent les flux et sécurisent les inventaires.

Le Systeme RFID (Radio Frequency Identification) pour le Linge

La perte de linge représente des milliers d'euros de colts. Le comptage manuel est fastidieux,

imprécis et chronophage. La technologie RFID change tout :

» Chaque drap, serviette et peignoir est cousu avec une micro-puce RFID (résistante au lavage a

haute température).

» L'Antenne de Comptage (Portique) : Un chariot rempli de 500 serviettes sales passe sous le
portigue de la buanderie. Le systéme scanne les 500 puces en 2 secondes, sans intervention

humaine, et met a jour l'inventaire en temps réel.

» Contréle du Blanchisseur : Si le camion du prestataire raméne le linge, le portique identifie
immédiatement s'il manque 10 serviettes. La facture du blanchisseur est automatiquement

contestée. C'est le controle absolu.

L'Internet des Objets (IoT) dans la Maintenance

Le Directeur d'Hébergement ne peut plus dépendre des plaintes clients pour savoir qu'une

climatisation est en panne. L'loT permet la maintenance "prédictive" :

» Capteurs Connectés : Des sondes sont placées dans les chambres (climatiseurs, thermostats,
débits d'eau).

e L'Alerte : Si un moteur commence a vibrer anormalement ou si la température d'un frigo
baisse, le capteur envoie un signal au logiciel de la maintenance. Le technicien intervient pour

réparer la piéce avant que la panne totale ne survienne, préservant ainsi I'expérience client.
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L'App Housekeeping | Maintenance (Le Hub Mobile)

Le coeur du systeme est le smartphone. Les gouvernantes déclarent les pannes (photos a
I'appui) via l'application. Le technicien recoit le "Ticket", valide son intervention, et
I'application remonte linformation au PMS. Le DO, depuis son ordinateur, dispose d'un
tableau de bord affichant le nombre de tickets ouverts, le délai moyen de résolution (SLA),

et les chambres actuellement bloquées (O0O0).
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Etude de Cas N°1

I Réduire le Taux de Rebut (Discard) du Linge

Contexte : L'hotel de luxe "Grand Horizon" (250 chambres) constate une augmentation alarmante
de son budget linge. Le rapport mensuel indiqgue que 10% des draps blancs de haute qualité
egyptienne sont jetés au rebut (Discard) car ils présentent des taches de rouille ou des déchirures

inexpliquées. Le budget de remplacement (Replenishment) explose de 15 000€.

L'Enquéte du Directeur d'Hébergement (Gemba Walk)

Le DO réunit la Gouvernante Générale et le Chef Lingére pour auditer tout le circuit du linge (Du lit a
la machine) :

1. Les Chariots d'Etages : Le DO inspecte les chariots métalliques des femmes de chambre. Il
remarque qu'une barre de protection est dessoudée sur 3 chariots. Les draps s'accrochent et
se déchirent lors du transport.

2. Les Chutes de Linge (Linen Chutes) : Dans les couloirs, le personnel jette le linge sale dans
des conduits (Chutes) qui tombent au sous-sol. L'audit révele que les parois internes du

conduit, abimées, déposent de la rouille sur les draps mouillés.

3. Le Lavage (Produits) : Le prestataire externe utilise trop de chlore pour "blanchir” les taches,
ce qui "brdle" la fibre de coton et la fragilise.

Le Plan d'Action Correctif

* Intervention Immédiate : Le DO ferme les conduits (Linen Chutes). Le linge est désormais
descendu en sacs fermés via les ascenseurs de service jusqu'a ce que la maintenance

technique répare et chemise les conduits en acier inoxydable.
« Maintenance des Equipements : Les chariots défectueux sont retirés (OOS) et ressoudés.

* SLA Blanchisseur : Le contrat du prestataire est revu pour imposer |'utilisation d'oxygéne actif
plutét que de chlore agressif, avec audits trimestriels par un laboratoire de chimie externe (ex:
Diversey).
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Résultat

En deux mois, le taux de rebut chute drastiguement pour atteindre le standard hételier de 2%.
L'investissement dans la réparation des conduits a été amorti en un seul mois par les économies

réalisées sur le rachat de linge neuf.
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Etude de Cas N°2

I Une Externalisation Ratée (Retour en Interne)

Contexte : Un Resort haut de gamme (150 chambres) avait décidé, il y a deux ans, de sous-traiter
intégralement son nettoyage et sa blanchisserie pour "variabiliser ses codts". Aujourd'hui, les
plaintes clients pleuvent (chambres sales a 16h00), les serviettes sont grises, et I'entreprise externe
menace de rompre le contrat car elle perd de l'argent. Le Directeur Général charge le nouveau

Directeur d'Hébergement de régler la crise.

L'Analyse Stratégique du DO

Le DO audite la situation (SWOT) et conclut que le contrat d'externalisation (Outsourcing) est

toxique pour les deux parties :

* L'entreprise externe paie ses employés au lance-pierre pour tenir les tarifs tres bas négociés a

I'époque. Résultat : Turnover de 100%, personnel démotivé, qualité inexistante.

* Les livraisons de linge sont mutualisées avec 5 autres hotels par le prestataire, causant des

retards chronigues qui bloquent les femmes de chambre a I'h6tel.

La Décision Radicale : Le "In-Sourcing” (Retour en Interne)

Le DO présente un "Business Case" (Projet Financier) au Conseil d'Administration pour reprendre le

contréle total des opérations (Qualité Premium = Gestion Premium) :

1. Création d'un OPL (On-Premise Laundry) : Un CAPEX de 100 O00O€ est débloqué pour

racheter 3 laveuses, 2 séchoirs et 1 calandre, installés dans un ancien local de stockage.

2. Embauche du Personnel : Le DO recrute une Gouvernante Geénérale expérimentée et
embauche I'équipe de nettoyage en interne (CDI) avec un salaire décent et des avantages

sociaux (Mutuelle, repas).
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Résultat et ROI

Le choc de qualité est immédiat. Le personnel, enfin respecté et géré par I'hotel, retrouve la
motivation. Les chambres sont disponibles & 14h30. Le linge, lavé en interne de maniere douce
(sans transport), est éclatant de blancheur. Bien que le colt fixe (Salaires) ait augmenté, la note
TripAdvisor de I'hétel bondit de 7.5 a 9.0 en une saison. Cette hausse d'e-réputation permet au
Revenue Manager d'augmenter le tarif des chambres (ADR) de 30€ la nuit. L'investissement (OPL)

est amorti en moins de 18 mois grace a la hausse du RevPAR.
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Etude de Cas N°3

I Déploiement du "Perfect Room Program"

Contexte : L'Ho6tel "City Palace" (5 étoiles, 200 chambres) a passé avec succes son audit annuel,
mais le Directeur d'Hébergement remarque une inconstance (inconsistency). Certaines chambres
sont parfaites, d'autres présentent des petits défauts d'usure (ampoule vacillante, moquette tachée)

qui générent de petites frustrations chez les clients réguliers (Repeaters).

Le Projet Opérationnel (La Synergie Totale)

Le DO décide de lancer le "Perfect Room Program" pour unifier les standards du Housekeeping et
de la Maintenance. L'objectif : Aucune chambre ne doit rester plus de 3 mois sans une inspection
chirurgicale conjointe.

La Planification et I'Exécution

Le programme demande une organisation méticuleuse pour ne pas faire perdre d'argent a I'hétel
(Inventory Compression) :

1. Le "Block" Stratégique : Chaque jour de l'année (sauf jours de surréservation majeure), 2
chambres sont retirées de la vente (Statut : OOO - Out of Order) de 10h00 a 16h00.

2. L'Action Combinée :
o Le Technicien (Engineering) entre en premier : il nettoie les filtres de climatisation, resserre

les poignées, remplace les ampoules par du préventif, retouche la peinture des plinthes.

- L'Equipe des Etages (Deep Cleaning) entre ensuite : Shampouinage des moquettes,

nettoyage des rideaux (vapeur), détartrage lourd des sanitaires.

3. La "Sign-off" (Validation) : A 15h30, la Gouvernante Générale ET le Chef Technique entrent
ensemble. lls utilisent une checklist de 150 points. S'ils valident, ils signent tous les deux un
document. La chambre est "Perfect Room" et est remise en vente (Clean & Inspected) pour le
soir méme a 16h00.
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Résultat

En bloquant seulement 2 chambres par jour pendant quelques heures, I'hdtel parvient a rénover "en
douceur" (Soft Refurbishment) l'intégralité de ses 200 chambres tous les 100 jours. Les plaintes
techniques chutent de 70%. Les moquettes durent 3 ans de plus (économie de CAPEX). Les

équipes d'étages et de maintenance, habituées a travailler ensemble chaque jour sur ce

programme, développent une forte cohésion et détruisent I'effet "Silo" de leurs départements.
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Plan d'Action Stratégique

I Auditer la Blanchisserie et I'Entretien en 90 Jours

Lors d'une prise de poste en tant que Directeur d'Hébergement, votre responsabilité sur I'état
physique du batiment (L'Actif) et la gestion financiere du Linge (L'OPEX) exige un diagnostic rapide

et sans complaisance. Voici votre feuille de route.

Mois 1 : Diagnostic Financier et Etat des Lieux

* Semaine 1 (Le Test du Lit) : Dormez dans votre hétel. Quelle est l'odeur du linge ? La
serviette gratte-t-elle ? La climatisation fait-elle du bruit ? Testez le produit tel que le client le

percoit.

* Semaine 2 (L'Audit Linge) : Réalisez un inventaire physique total avec la Gouvernante.
Calculez vos Parités (Pars). Si vous avez moins de 3 Parités en circulation, déclenchez
immédiatement une commande d'urgence (Emergency CAPEX) pour éviter la paralysie des

étages.

* Semaine 3-4 (Le Budget OPL/Outsourcing) : Analysez le CPOR Blanchisserie et le CPOR
Produits de nettoyage avec le DAF. Si la blanchisserie est externalisée, vérifiez que le poids

facturé (en kilos) correspond au poids réel envoyé (Pesez les chariots pendant 3 jours).

Mois 2 : Nettoyage des Processus (Maintenance & SOPs)

» Semaine 5-6 (Le Ticketing) : Vérifiez le systeme de gestion des pannes. Quel est le délai
moyen de résolution (SLA) d'une fuite d'eau ? Les chambres "Out of Order" (OOOQ) y restent-
elles plus de 48h ? Instaurez des réunions hebdomadaires strictes avec le Directeur Technique

pour vider la liste des pannes.

* Semaine 7-8 (Le Code Couleur & Hygiéne) : Improvisez un "Spot Check" dans les étages.
Vérifiez que la SOP du nettoyage (les chiffons microfibres rouges pour les toilettes et bleus

pour les vitres) est respectée pour prévenir la contamination bactériologique.
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Mois 3 : Sécurité, RSE et Lancement des Projets

« Semaine 9-10 (Sécurité Chimique) : Auditez les locaux de stockage (Economat). Les bidons
de produits chimiques sont-ils sur des bacs de rétention ? Les fiches de sécurité (MSDS) sont-

elles affichées ? L'acces est-il sous clé sécurisée ?

* Semaine 11-12 (L'Initiative RSE et le "Perfect Room") : Lancez votre grand programme
conjoint Hébergement / Maintenance (ex: Le "Perfect Room Program” vu a I'étude de cas 3).

Profitez-en pour réviser la consommation d'eau (installation d'économiseurs) et lancer le tri

sélectif en chambre.
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Conclusion Générale

I Préserver le Produit et le Profit

L'hotellerie est l'art de louer du temps et de l'espace. Si cet espace (la chambre) n'est pas
impeccable, et si le temps de préparation (le nettoyage et le linge) est désorganisé, toute la
promesse commerciale de I'établissement s'effondre. La Supervision de la Blanchisserie et de

I'Entretien Général n'est pas une simple "tache logistique", c'est le cceur du métier d'hotelier.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que le Directeur d'Hébergement est

I'architecte de la préservation du batiment (Asset Management) et de la rentabilité opérationnelle :

» Gestionnaire Financier : En maitrisant les Parités de linge, le Taux de Rebut (Discard) et le
colt des produits chimiques (CPOR), il protege la marge brute de I'hotel de milliers d'euros de

pertes invisibles.

« Stratege Logistique : En pesant le pour et le contre entre Blanchisserie Interne (OPL) et Sous-

traitance, il définit le modele industriel qui soutiendra la croissance de I'hotel.

» Garant de la Synergie : En liant intimement le Housekeeping et la Direction Technique (via des
systemes de Ticketing et des programmes de Maintenance Préventive), il détruit le
fonctionnement en "Silos" et assure une continuité de service silencieuse et parfaite pour le

client.

"Un hoétel d'excellence est un hétel silencieux. Lorsque les chambres sont maintenues
préventivement et que le linge abonde, la machine tourne sans heurts, permettant au

personnel de se concentrer sur I'Hospitalité, plutdét que sur la gestion des crises.”

En domptant ces processus lourds (machines, linge, plomberie, produits chimiques), vous vous
assurez que le "Produit Hotelier" livré aux clients sera invariablement de la plus haute qualité. Vous
gagnerez ainsi le respect de vos équipes, la fidélité de vos clients (NPS), et la confiance absolue de

VoS investisseurs, vous propulsant naturellement vers le sommet de la Direction Générale.
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Fin de la Masterclass - Blanchisserie & Entretien Général
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