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[CAPACITES GENERALES

COMPETENCES TERMINALES

ORGANISER

AGIR

EVALUER

REAGIR

C1

C2

C3

C4

Cl11 - S'informer de l'activité de 1'établissement
(C12 - Déterminer les besoins

C13 - Planifier le travail

C14 - Préparer l'accueil des clients

C21 - Assurer 'accueil et le suivi du client
22 - Diriger I'équipe

(C24 - Gérer le matériel, le linge et les produits
C25 - Réaliser des travaux exceptionnels

C31 - Contrdler le travail de I'équipe

C32 - S'assurer de 1a bonne utilisation du matériel,
du linge, des fournitures, des produits

C33 - Vérifier la conformité des livraisons
quantitativement, qualitativement

C41 - Remédier aux différents dysfonctionnements
C42 - Solutionner les demandes non satisfaites

du client
C43 - Faire face a des situations exceptionnelles

Nota : Epreuve : E1l

ucC : UC1
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C23 - Gérer les situations particuliéres ou occasionnelles
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MISE EN RELATION DES COMPETENCES TERMINALES ET DES SAVOIRS ASSOCIES

Compétence globale :

La gouvernante est responsable de la mise en état quotidienne de I'ensemble des chambres et des parties communes de
1'établissement. Elle gére, anime, et contrdle son service afin de veiller au confort et au bien-8tre d'une clientéle frangaise et

étrangere.

[ cAPACITES | | COMPETENCES TERMINALES | SAVOIRS ASSOCIES
s1]s2| 53540 55|36 575859510
| C1ORGANISER C 11 |- S'informer de l'activité de I'établissement | o X
C 12 |- Déterminer les besoins XX X ]
C 13 |- Planifier le travail - U IxTeIxTe]e0x
- @L- Préparer V'accueil des clients X x| | Ix]-] IxI|
€21 |- Assurer laccueil et e suiviductient | [ [ X[X[X]+[X[X[X]| (X!
IC 22 |- Diriger I'équipe xIx[xix!Ix[-[xx|
l C2 AGIR |C 23 |- Gérer les situations particuliéres [ ~
! ou occasionnelles L L X X i X -
C 24 |- Gérer le matériel, le linge, les produits | | XIX(X|X| 1. XX
|C 25 |- Réaliser des travaux exceptionnels [ XX, . I [ . —(
[ €3 EVALUER € 31 |- Contrdler le travail de Péquipe | [ [X[X X X x[X]*[X|X
C 32 |- S'assurer de la bonne utilisation
| du matériel, du linge, des produits X XX XX
| des fournitures
C 33 |- Vérifier la conformité des livraisons ]
guantitativement, qualitativernent l X[ X | X
ﬁm - Remédier aux différents x; - Tx[x]x x[x x|e|x
i dysfonctionnements
| _C4REAGIR ’C 42 - Solutionner les demandes non- v X X|+*|X X
satisfaites du client
TC43 - Faire face a des situations ’ X XX X
i exceptionnelles
Is1]sz]s3s4]s5]s6]57]ss]s9]s10l
S1 -L'environnement économique des entreprises hoteliéres Légende

et des autres structures hébergement
S2 - Les caractéristiques du produit

S3 - Le matériel et les produits d'entretien =] Relation inexistante
S4 - Les sciences appliquées 4 1'environnement professionnel

S5 - L'organisation da service o Relation secondaire
S6 - La relation inter-personnelle

S7 - Le personnel Relation fondamentale

S8 - Leclient
59 - La comptabilité
S10 - La Kgislation
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CONNAISSANCES

EXIGENCES

Epreuve UC (Savoirs Associés) {Limites des connaissances)
ucis1 L'environnement économique
des entreprises hiteliéres et des
autres structures hébergement
- Identifier et différencier
E2 S 11- Différents concepts hoteliers les modes d'hébergement
- Classer les différentes typologies
d'enireprises hoteliéres et dégager
les caractéristiques essenticlles
- Reconnaitre les normes de classement
relatives a la chambre
E2 S 12- Différents services - Lire un organigramme simplifié
- Identifier les différentes activiiés
de I'entreprise et mettre en évidence
les relations entre les services
E2 § 13 - Produit chambre, appartement, - Situer le produit logement et
hall, licux publics et locaux ses services
annexes... - Dégager les caractéristiques
commerciales de 1a chambre
et de ses services
E2 iuci1s2 Les caractéristiques du produit
S21- Aménagement de "T'unité” chambre |- Enoncer les caractéristiques des
équipements
§ 22 - Caractéristiques techniques des - Détecter les anomalies d'une
matériels, équipements, matériaux implantation
literte, linge, textiles ; revétements
muraux, sols, plafond, éclairage... - Lister les éléments constitutifs
(fonctionnalité, style, décoration) de la chambre
- Identifier les matériaux et produits,
S 23 - Mini-bar et produits d'accueil énoncer leurs avantages et leurs
inconvénients
E2 |uCc1ss Le matériel et les produits d'entretien

S 31- Matériel : aspirateurs, chariots,

matériels de lavage...

S 32- Produits : détergents, solvants

désinfectants, détartrants,
désodorisants, décapants,
émulsions., ..

- Choisir un matériel adapté 4 une
situation donnée

- Analyser les techniques

d'entretien

- Reconnaitre les principates familles
de produits, leur utilisation et les
precautions d'emploi




Epreuve

CONNAISSANCES
(Savoirs Associés)

EXIGENCES
(Limites des connaissances)

UC 154

E2

Sciences appliquées i I'environnement
professionnel

S 41- Objectifs de 'hygiéne et de 1a propreté
des locaux en hotellerie
. qualité du service :
* concept d'hygiéne, de propreté,
de confort, d'esthétique
* niveaux de qualité
* moyens de contrdle qualité

S 42- Hygiéne et écologie microbienne
. diversité du monde microbien
. conditions de vie et de multiplication
des microorganismes

. pouvoir pathogéne - voies de
pénétration - porteur asymptomatique
. diversité et caractéristiques des flores :
* flores de l'air, de I'eau, des sols,

du linge...
* flores humaine, animale, végétale

. Modes de transmission :
* transmission aéroportée, manuporté
* réservoirs inertes

. Prévention et traitement des
biocontaminations des locaux du
secteur hotelier
* objectifs de 1a décontamination,
de 1a désinfection des locaux
* agents antimicrobiens

* organisation des circuits

* organisation du travail

* protection des personnes (opérateur,
client) - hygiéne cerporelle - tenue
professionnetle

- définir la qualité du service en entretien
des locaux en secteur hotelier

- différencier les indicateurs de Phygiéne
et ceux de la propreté des locaux

- présenter la diversité du monde
microbien

- caractériser une bactérie, un virus,

ur: champignon microscopique
(caractéristiques structurales, mode de
vie, reproduction)

- indiquer les paramétres favorables ou
défavorables au développement
microbien

- analyser une courbe de croissance
bactérienne

- définir le pouvoir pathogéne

- définir la notion de porteur
asymptomatique

- répertorier dans le secteur hételier,

les principales sources de biocontami-
nations et les classer par type de flore
(flore saprophyte, flore pathogéne, flore
opportuniste, flore accidentelle. ..}

~ définir les modes de transmission et
indiquer les facteurs qui les favorisent

- différencier la décontamination et

la désinfection

- présenter les différents types d'agents
antimicrobiens utilisés en entretien

des locaux

- caractériser 'efficacité des agents
antimicrobiens (bactéricide, virucide,
fongicide...)

- justifier I'organisation de circuits (du
linge, des déchéts...)

- organiser un plan de travail d'entretien
de locaux et justifier la chronologie des
opérations

- justifier les régles d'hygiéne individuelle
et preciser les conditions pour leur mise
€0 geuvre

- analyser les fonctions de la tenue
professionnelle
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CONNAISSANCES
{Savoirs Associés)

EXIGENCES
{Limites des connaissances)

Epreuve (U C
E2 |uc1
E2 |ucti

S S

S 6

S 43 - Hygiéne et propreté des locaux
. Diversité, nature et origine des
salissures et des déchets
. Nettoyage des locaux : objectifs,
principe, parametres
. Techniques de décontamination et
désinfection des focaux

S 44 - Maténiels d'entretien des locaux

S 45- Produits d'entretien
. différentes catégories de produits :

modes d'action, conditions d'utilisation

. réglementation et sécurité
* éliquetage et contenants

* stockage, mamipulation de sécurité ;
risque de toxicité, d'inflammabilité,
d'explosion, d'incendie, de corrosion

L'organisation du service

§ 51 - Rationalisation du travail

§ 52 - Approvisionnement, flux et circulation

(linge, produits,...)

8 53 - Contréle de qualité

La relation inter-personnelle

S 61- Techniques de communication

- caractériser les salissures et les déchets

produits dans les iocaux

- définir les objectifs et les parameétres

d'une situation d'entretien des locaux
- justifier les précautions a prendre
(sécurité des personnes, et des biens,
protection de I'environnement) lors de

la mise en oeuvre d'une lechnique

pour en assurer l'efficacité
- énoncer les régles de sécurité et
d'ergonomie a respecter lors de
l'utilisation et de l'entretien des matériels

- calculer la quantité de produit
necessaire 4 une opération donnée

(la dilution}

- choisir un produit et justifier ce choix
pour un usage donné (objectif de
I'opération, nature du matériau, mode
d'action...}

- analyser les fiches techniques de
produits pour élaborer des protocoles
d'utilisation i l'intention du personnel
- analyser les risques liés au stockage

et & J'utilisation de produits dangereux
- justifier les régles de stockage,
d'utilisation et les précantions 4 prendre

- Enoncer les principes de rationalisation
du travail et d'ergonomie
- Analyser et établir une procédure
- Rédiger les fiches de poste et
fiches techniques
- Définir un effectif et établir un planning
- Identifier les besoins, choisir
les produits et les fournisseurs
- Analyser un schéma de circulation
- Evaluer l'écart entre les normes
de qualité définies et les résultats
obtenus

- Enoncer les principes de base de
la communication (schéma, outils)
¢t les mettre en oeuvre dans le cadre
professionnel
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Epreuve U C CONNAISSANCES EXIGENCES
(Savoirs Associés) {Limites des connaissances)
E2 |uci1s7 Le personnel v
§ 71- Technique de recrutement - S¢électionner et comparer des demandes
d'emploi afin de participer
aux entretiens d'embauche
§ 72 - Méthode de formation - Définir les différentes modalités
de formation interne, les mettre
€N oguvre
S 73 - Animation de 1'équipe - Enoncer les principes de 'animation
et de la motivation de I'équipe, les
mettre en ocuvre
S 74 - Evaluation du personnel - Citer les principaux critéres d'évaluation
et les utiliser
E2 juCciiss Le client
$ 81- Segmentation ct besoins des clients - Reconnaitre les différents types de
clients et identifier leurs besoins
E3 |Ucis?9 La comptabilité
$91 Principes de base de 1a comptabilité
- Le plan comptable hotelier et - Se limiter A un apercu des documents
les mécanismes comptables de synthése (compte de résultats, bilan)
et a I'étude des documents de base
{factures) a I'exclusion de tout autre
document comptable
E3 |uci S92 Gestion prévisionnelle et indicateurs
significatifs
- Détermination des besoins (personnel, | Se limiter 4 I'étude des situations
linge, produits d'accueil et produits les plus courantes
d'entretien...)
E3 |uci $93  Gestion des approvisionnements

- Les politiques d'achat
- La tenue des fiches de stocks
- Le cofit d'achat

- Calcul des ratios

- Budget

- Analyse des écarts

- Limiter les calculs & des colts d'achat
a partir des renseignements fournis par
les documenis externes et

les informations internes

- Se limiter aux ratios :

. taux d'occupation,

. indice de fréquentation,

. durée moyenne de séjour,

. prix moyen chambre,

. productivité,

. amortissement technique

- Se limiter 4 un exemple simple

de budget (linge, personnel, produits
d'accueil)

- Se limiter 4 la compréhension de
T'origine de I'écart

Pour I'ensemble des connaissances S 92, S 93, se limiter a des calculs
en pourcentages et 4 des représentations statistiques et graphiques simples
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Epreuve!U C CONNAISSANCES EXIGENCES
(Savoirs Associés) (Limites des connaissances)
E4 [uc1810 La législation

5 101 - Législation du travail

- Différents contrats de travail

- Rémunération (SMIC hételier)

- Obligations en matiére d'horaires,
congés, maladie, accident du travail

- Instances représentatives (comité

d'entreprise, délégués du personnel,

comité d'hygiéne et de sécurité et
des conditions de travail -

S 102 - Obligations d'affichage
- Drroit social (horaires de travail,
reglement intérieur, périodes de
congés, réunions obligatoires)
- Documents liés 4 1a sécurité...
- Pnx
- Consignes de sécurité

S 103 - Droit civil
- Sécunté des personnes et des biens

- Se limiter 4 identificr et & donner
les principales caractéristiques
des différents contrats en vigueur
(contrat & durée indéterminée,
contrat a durée déterminée)

- Se limiter a identifier et & citer
les différentes formes de rémunération
- Identifier et exploiter les éléments
constitutifs d'un bulletin de paie

- Se limiter a déterminer les obligations
et les droits

- Discerner les rdles respectifs
des représentants des salariés et leurs
droits

- Citer les documents obligatoires

- La législation en vigueur
- La législation en vigueur

- Préciser les regles de sécurité
en usage dans I'hdtellerie dans
le domaine de la protection
des personnes et des biens (vol,
effraction, incendie, accident, déces)
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MISE EN RELATION DES COMPETENCES TERMINALES ET DES SAVOIRS ASSOCIES

Compétence globale

La gouvernante est responsable de la mise en €iat quotidienne de I'ensemble des chambres et des parties communes de
I'établissement. Elle gére, anime, et contrdle son service afin de veiller au confort et au bien-éure d'une clientéle francaise et
étrangére.

[ CAPACITES ] { COMPETENCES TERMINALES | [~ SAVOIRS ASSOCIES |
is1/s2is3is4|ssiselsr!salsolsa
[ C1ORGANISER IC 11 |- S'informer de l'activité de I'établissement | « | | | | | X
iC 12 |- Déterminer les besoins b IxTx! Tx] e . ]
IC 13 |- Planifier le travail oL e T ix Xl x
C14 - Préparer l'accueil des clients oixIx] | IxTel ixt |
C 21 | Assurer l'accueil et le suivi du client | Pxixnxl - IxIxTxl ix
C 22 |- Dinger l'équipe CledxIxixixixleixix
[ €2 AGIR C 23 |- Gérer les situations panticuliéres
‘ ou occasionnelles X +1X1Xie-
C 24 |- Gérer le matériel, le linge, les produits XIxixixt |+ |xIx
C 25 |- Réaliser des travaux exceptionnels Xixieb tel el |
[ C3 EVALUER Ic 31 & Conurdler le travail de I'équipe xax[x[x{x x[«Ix[x
C 32 |- S'assurer de Ia bonne utilisation
| du matériel, du linge, des produits XIXIX| !+ XiX
des fournitures
C 33 |- Vérifier la conformité des livraisons
_guantitaivement, qualitativement XiX]| - X
IC 41 - Remédier aux différents X[ x/X|xIx|x|{x}{|x
dysfonctionnements
F C 4 REAGIR C 42 |- Solutionner les demandes non- sl XIX|+|X X
satisfaites du client
C 43 |- Faire face 4 des situations X + XX X
exceptionnelles
[silsalsslselsslsels7]sslsolsal
S1 - L'environnement économique des entreprises hoteliéres Légende

et des autres structures hébergement
52 - Les caractéristiques du produit

S3  -Le maténel et les produits d'entretien = Relation inexistante
S§4 - Les sciences appliquées 3 'environnement professionnel

S5 - L'organisation du service 0} Relation secondaire
S6 - La relation inter-personnelle

S7 - Le personnel Relation fondamentate
S8 -Leclient

S9 - Lacompuabilité
S10 - Lalégislation
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