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Formation Direction des Opérations

Départements Opérationnels et Coordination

Un hoétel est un écosysteme complexe ou la satisfaction du client dépend d'une chaine
ininterrompue d'actions coordonnées. Si la qualité individuelle de chaque département est
nécessaire, elle reste insuffisante sans une synchronisation parfaite entre eux. Le Directeur
des Opérations (Director of Operations - DO) est le garant de cette alchimie. Son réle ne
consiste pas seulement a diriger des équipes d'experts, mais a s'assurer que ces équipes
communiquent, collaborent et anticipent les besoins mutuels. Ce module explore les
mécanismes permettant de transformer des départements cloisonnés en une force

opérationnelle unifiée.

¢ Le Silo : LEnnemi de I'Excellence

Le "fonctionnement en silo" survient lorsqu'un département optimise ses propres
performances au détriment de I'objectif commun. Exemple : un service commercial qui
vend un événement complexe sans consulter les capacités de la cuisine, ou une
réception qui promet des chambres t6t le matin sans vérifier le planning des

gouvernantes. La coordination inter-départementale vise a détruire ces silos.

I 1. Les Zones de Friction Inter-Départementales

Pour coordonner efficacement, le Directeur des Opérations doit d'abord identifier et
cartographier les zones de tension naturelles qui existent au sein de ['établissement. La

prévention des conflits commence par la compréhension des contraintes de chaque métier.
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A. Front Office vs. Housekeeping (La bataille du temps)

C'est la friction la plus classique de I'hétellerie. Elle se manifeste particulierement lors des
journées de forte rotation (High Turnover Days).

 L'objectif du Front Office : Satisfaire le client qui arrive t6t (Early Check-in) en lui
remettant sa clé le plus rapidement possible pour éviter I'attente dans le lobby.

* L'objectif du Housekeeping : Avoir le temps nécessaire pour nettoyer la chambre selon
les standards de qualité, gérer les départs tardifs (Late Check-out) et organiser les
plannings des femmes de chambre.

* Le role du DO : Mettre en place un systeme de "Queue Rooms" (chambres prioritaires)
dans le PMS, et fixer des SLA (Service Level Agreements) internes. Par exemple : "Toute
chambre libérée avant 10h doit étre préte avant 13h".

B. F&B vs. Sales & Banquets (La promesse vs. La réalité)

Le département commercial (Sales) est motivé par la signature de contrats et la génération de
revenus (Top Line). La restauration (Food & Beverage) est contrainte par la logistique, les
colts matiere et les effectifs.

* Le conflit : Les commerciaux vendent un menu sur-mesure hyper complexe pour 300
personnes, nécessitant un dressage a l'assiette minutieux, alors que la cuisine ne dispose
ni du personnel ni des fours nécessaires pour envoyer tous les plats chauds en méme

temps.

* Le role du DO : Instituer la validation croisée des BEO (Banquet Event Orders). Le Chef
Exécutif doit avoir un droit de veto technique sur les menus vendus, ou la liberté d'adapter
la proposition pour garantir I'excellence de I'exécution.
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C. Maintenance vs. Opérations (Lurgence vs. Lesthétique)

Le département technique (Engineering) doit maintenir ['actif immobilier, tandis que

I'nébergement doit maximiser I'occupation.

* Le conflit : La maintenance a besoin de bloquer des chambres (Out of Order) pour une
maintenance préventive (ex: nettoyage des filtres de climatisation). La réception refuse de
bloguer ces chambres en période de haute saison pour ne pas perdre de chiffre d'affaires.

* Le réle du DO : Arbitrer en faveur du long terme. Un systéme de climatisation qui tombe
en panne en plein été avec un client dans la chambre coltera beaucoup plus cher
(remboursement, mauvaise réputation) que de bloquer la chambre une journée en
préventif.

I 2. Les Mécanismes Stratégiques de Coordination

Une coordination fluide ne repose pas sur la simple bonne volonté des employés, mais sur des
processus manageériaux rigoureux orchestrés par le Directeur des Opérations.

A. Le Morning Briefing (La grand-messe opérationnelle)

C'est la réunion la plus importante de la journée. D'une durée stricte de 15 a 20 minutes, elle
réunit tous les Chefs de Département (HODs).

* Revue des performances : Chiffres de la veille (Occupation, ADR, couverts servis).

» Analyse de la journée (The Look Ahead) : Nombre de check-ins/check-outs, liste des
clients VIP (VIP in-house), événements prévus.

« Alerte et Résolution : Partage des incidents de la veille inscrits dans le Logbook. Le DO
s'assure que le probléme a été pris en charge de maniere transversale (ex: "La plainte de
la chambre 204 pour bruit a-t-elle été suivie d'un geste commercial par la réception ce
matin ?").
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B. Les Réunions de Pré-vision (Forecasting & Yield Meetings)

Une coordination efficace nécessite de regarder vers l'avenir. Le DO organise des réunions
hebdomadaires avec le Revenue Manager, le service Commercial et la Réception.

* L'objectif : Analyser le rythme de réservation (Pace) pour les semaines a venir. Si I'hétel
affiche complet dans 3 semaines, les départements opérationnels (F&B, Etages) doivent
en étre informés immédiatement pour bloquer les congés du personnel et ajuster les

commandes de marchandises.

C. L'Etablissement des SLA Internes (Service Level Agreements)

Le DO doit formaliser les attentes entre les départements sous forme de contrats de service
internes. Cela dépersonnalise les conflits et objective les relations.

* SLA Room Service -> Réception : "Les plateaux du room service seront débarrassés des
couloirs dans les 20 minutes suivant I'appel du client ou le signalement par les étages."

* SLA Maintenance -> Opérations : "Toute demande d'intervention urgente (fuite, panne
électrique) doit étre traitée en moins de 15 minutes. Les demandes non urgentes seront
traitées sous 24h."

C, Le "Cross-Training" (Formation Croisée)

Pour générer de I'empathie entre les départements, le DO met en place des
programmes "Vis-ma-vie". Un réceptionniste passe une demi-journée a faire des
chambres avec une gouvernante ; un cuisinier passe un service avec les serveurs en
salle. Comprendre la réalité physique et le stress de |'autre métier est le moyen le plus
puissant de détruire les silos.

I 3. La Technologie au Service de la Synergie

A I'ére moderne, la coordination repose massivement sur linfrastructure technologique de

I'n6tel. Linformation doit circuler en temps réel, sans déperdition.
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A. Le PMS comme "Single Source of Truth"

Le Property Management System (OPERA, Mews, Protel) est le socle de l'information. Tout
doit y étre consigné. Si une femme de chambre remarque qu'un client préfére des oreillers en
plumes, l'information doit étre saisie dans le profil client du PMS pour que, lors du prochain

séjour, la réception puisse l'anticiper avant méme l'arrivée du client.

B. Les Outils de Task Management (Ticketing)

Fini les post-its perdus ou les requétes murmurées dans un couloir. L'hétel doit étre équipé
d'un logiciel de gestion des taches (ex: HotSOS, Alice, Knowcross).

* Lorsqu'un client appelle la réception pour signaler une ampoule grillée, le réceptionniste
crée un ticket sur le logiciel.

* Le technicien regoit immédiatement une notification sur son smartphone.

» Une fois I'ampoule changée, le technicien clbture le ticket sur son application, ce qui
informe automatiquement la réception que le probleme est résolu, permettant au
réceptionniste de rappeler le client pour s'assurer de sa satisfaction. Ce processus en
boucle fermée (Closed-loop) garantit qu'aucune demande ne tombe dans I'oubli.

4. Le Role du DO dans la Culture de I'Excellence
Partagée

Les processus et la technologie ne sont rien sans un leadership fédérateur. Le Directeur des

Opérations insuffle une culture ou le succes est collectif.

A. LAlignement des Objectifs (KPIls Partagés)

Lune des erreurs manageériales classiques est d'évaluer les départements sur des critéeres

antagonistes. Si le chef de cuisine est uniguement primé sur son Food Cost (réduction des

5/7



Formation en Direction des Opérations - Départements et Coordination

colts), il va baisser la qualité des produits. Si le directeur de salle est uniquement primé sur la

satisfaction client, il va offrir des coupes de champagne a tout le monde.

* La solution du DO : Mettre en place des KPIs transversaux. La prime (Bonus) des chefs
de département doit dépendre, en partie, du GOP (Bénéfice Global) de I'hétel et du NPS
Global (Net Promoter Score), forcant ainsi le chef de cuisine et le directeur de salle a
trouver un équilibre commun entre maitrise des coUlts et qualité du service.

B. La Communication Transparente et la Reconnaissance

Le Directeur des Opérations célebre les victoires collectives. Lors de la cléture d'un mois
record ou apres la réussite d'un grand congres, il s'assure que le "Back of House" (Plongeurs,
Femmes de chambre, Techniciens) recoive la méme reconnaissance que le "Front of House".

Synthese : Matrice des Flux de Coordination
Opérationnelle

Cette matrice illustre les interactions vitales que le DO doit fluidifier quotidiennement.

Départements en Enjeu principal de Outil ou Processus de

interaction Coordination Résolution (SOP)

. . Statut des chambres Mise a jour en temps réel sur le
Réception < o ] o o
. (Arrivées VIP, départs PMS / Utilisation d'applications
Housekeeping . .
tardifs, chambres OOOQ). mobiles pour les gouvernantes.

Réunion BEO hebdomadaire /

Commercial < Faisabilité et rentabilité des o .
o o L Validation technique par le Chef
F&B / Cuisine evenements et séminaires. o
Exécutif.
Réception <

Maintenance

6/7



Formation en Direction des Opérations - Départements et Coordination

Résolution des pannes en
chambre signalées par les

clients.

Contrdle budgétaire, gestion
Toutes les
o des heures
Opérations < . .
. supplémentaires,
Finance .
facturation.

Conclusion

Logiciel de Ticketing (Task
Management) avec SLA stricts
de temps de réponse.

Points hebdomadaires sur les
ratios (Labor Cost, F&B Cost) /
Analyse du P&L.

L'hétel est une machine d'une incroyable complexité, ou chaque engrenage dépend de

la précision de celui qui le précede. Le réle du Directeur des Opérations transcende la

simple gestion administrative : il est I'architecte de la collaboration. En instaurant des

rituels de communication précis, en s'appuyant sur des outils technologiques

performants et en alignant les objectifs des différents chefs de département, il

transforme un groupe d'individus qualifiés en une équipe redoutable. Former les futurs

leaders a ces enjeux de synergie est d'ailleurs au coeur de la mission de plateformes

d'excellence comme trainingcenterin.com, garantissant que les talents identifiés pour

l'industrie, notamment via des réseaux spécialisés comme tcin.ma, possedent la vision

transversale indispensable a la réussite de tout établissement.
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