📘 Cahier des process par service
🎯 Objectif
Documenter les procédures clés de ton établissement pour garantir une transmission fluide, une meilleure délégation et une expérience client cohérente. Ce cahier permet à chaque membre de l’équipe de savoir quoi faire, quand, et comment.
❓ Pourquoi formaliser les procédures ?
• Clarifie les attentes pour chaque poste
• Facilite l’intégration des nouveaux
• Réduit les erreurs ou oublis
• Libère ton temps (moins de répétitions orales)
• Valorise le professionnalisme de ton équipe
🧾 Fiche procédure – Modèle vierge à dupliquer
🔹 Nom de la procédure : ______________________
🔹 Service concerné : ______________________
🔹 Objectif : ______________________
🔹 Fréquence : Quotidien / Hebdomadaire / Mensuel / À chaque client
🔹 Responsable : ______________________

Étapes détaillées :
1. _______________________________________________
2. _______________________________________________
3. _______________________________________________
4. _______________________________________________

Checklist si besoin :
[ ] Étape 1 complétée
[ ] Étape 2 complétée
[ ] Étape 3 complétée
📌 Exemples concrets
🔹 Exemple : Procédure de check-out client
Service concerné : Réception
Objectif : Garantir un départ fluide et agréable
Fréquence : À chaque client
Responsable : Réceptionniste

Étapes :
1. S’assurer que le client a bien dormi (poser la question)
2. Vérifier les extras et valider le paiement
3. Remercier chaleureusement le client et demander un avis
4. Proposer de garder ses bagages ou lui offrir une boisson si temps d’attente

Checklist : [ ] Paiement OK  [ ] Feedback demandé  [ ] Sourire garanti
🔹 Exemple : Préparation lit bébé
Service concerné : Étages / Ménage
Objectif : Anticiper les demandes familles et renforcer l’expérience client
Fréquence : Selon réservation
Responsable : Femme/Valet de chambre

Étapes :
1. Sortir le lit, vérifier propreté et sécurité
2. Installer literie bébé + serviette enfant
3. Ajouter petite peluche d’accueil
4. Noter dans le cahier de chambre la présence de bébé pour les attentions suivantes
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