Contrôle en cours de formation

Missions d’hébergement appliquées en deux langues 

Epreuve E6 – Session 2008

Candidat :

Date :  

Présentation de la mission
5 minutes
Réalisation
Evénement professionnel
15 minutes




LVE
10 minutes

Fiche Candidat

Lieu : 
Résidence personnes âgées QUIETA Montigny Le Bretonneux

Responsable de la mission :
Mme ……, responsable hôtelière

Thème de la mission :
Réorganisation du travail et encadrement du personnel en résidence médicalisée

Actions professionnelles sélectionnées
1 ) Réunion/Briefing à l’équipe de nettoyage

2 ) Formation d’une nouvelle employé aux protocoles de nettoyage en résidence médicalisée

Description des mises en situations

Situation en français :

Vous êtes responsable Hôtelière de la Résidence Quieta

Nous sommes vendredi, il est 9h et comme tous les matins vous vous apprêtez à faire votre briefing à l’équipe de nettoyage : Christine, Anne et Sylvie


 Situation en langue étrangère : Aktivität auf Deutsch 

Sie haben vor kurzem Ingrid eingestellt, eine deutsche Angestellte, die vor kurzer Zeit in Frankreich angekommen ist.

Ingrid hatte in Deutschland eine Stelle als Zimmermädchen in der traditionellen Hotellerie.

Sie haben vor, sie heute in der Reinigung der Zimmer der Residenz auszubilden: Sie erklären ihr die besonderen Punkte im Vergleich zu den traditionellen Hotelzimmern und Sie stellen ihr die Produkte und ihre Anwendung vor. 

Travail à réaliser :

1) Exposer le nouveau projet de réorganisation du nettoyage par roulement

2 ) Epidémie grippale : Vous présentez les consignes particulières à appliquer dans le cadre des procédures de nettoyage

3) Vous avez constaté lors de contrôles de chambre certaines anomalies et souhaitez donc recadrer les choses en rappelant au personnel l’importance de ces différents points (Télé ne capte pas, Bannettes du linge sale au fond et dans les coins, Calcaire sur la cuisinière et Calcaire au fond des toilettes, Rideaux opaques et voilages décrochés ou inexistants)

4 ) Mme  François, résidente, s’est plaint auprès de vous qu’on lui vole « ses statuettes de collection » : en fait quand Anne fait la chambre elle les déplace pour ôter la poussière et ne les replaçant pas comme elles l’étaient à l’origine elle a toujours l’impression qu’il lui en manque

5 ) Vous avez d’autre part constaté certains manquements dans le comportement du personnel et souhaitez faire un rappel général sans viser quelqu’un en particulier: vocabulaire inadapté et ton un peu brusque avec les résidents, utilisation de tel. portable pendant les heures de travail, grignotage pendant les heures de travail…

6 ) Une nouvelle résidente arrive aujourd’hui : vous la présentez ( cf fiche en annexe)

7 ) Vous rappelez d’autre part les tâches particulières devant être effectuées le vendredi 

( nettoyage particulier, préparation des produits)

Informations nouveau patient 

Profil de la cliente qui doit arriver

Mme Brunet : 76 ans

Atteinte de la maladie d’Alzeimer ; son mari ne peut plus s’en occuper mais habitant à 10 km il viendra la voir très souvent 

Elle est très alerte et s’échappe tout le temps car elle adore aller se promener et est très curieuse

Elle a trois enfants dont deux habitent dans la région

Son mari souhaite qu’on lui parle régulièrement de sa famille et des voyages qu’ils ont faits ensemble : il  apporte d’ailleurs dans ses bagages de nombreux albums de photos et souhaite qu’on les feuillette avec elle pour pouvoir entretenir le plus longtemps possible la communication avec elle  : cela la calme par ailleurs parait-il quand elle a des crises d’angoisse


Travail à réaliser :

                         id



Moyens à disposition :

· Bureau ou petite salle de réunion

· Supports : Documents élaborés par la stagiaire (Fiche contrôle chambre, Fiche roulement nettoyage, roulement bio nettoyage, réorganisation bio nettoyage)
Moyens à disposition :

· Chambre de résident

· Chariot et matériel d’entretien

· Fiche bio nettoyage, procédure chambre à blanc

·    Eventuellement documents d’entreprise ( fiche de travail, de répartition des chambres) 
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Fiche Jury destinee à la commission d’interrogation 

Lieu : 
Résidence personnes âgées QUIETA Montigny Le Bretonneux

Responsable de la mission :
Mme ……, responsable hôtelière

Thème de la mission :
· Réorganisation du nettoyage des chambres ( réduction de la fréquence et approfondissement du travail )

· Elaboration de documents d’organisation du travail 

Autres activités : participation au nettoyage des chambres résidants, présence aux réunions quotidiennes des équipes d’entretien et de soins, présence aux animations résidants, accueil de nouveaux résidants et informations aux résidants



Actions professionnelles sélectionnées
1 ) Réunion/Briefing à l’équipe de nettoyage

2 ) Formation d’une nouvelle employé aux protocoles de nettoyage en résidence médicalisée

Description des mises en situations

Situation en français :

Vous êtes responsable Hôtelière de la Résidence Quieta

Nous sommes vendredi, il est 9h et comme tous les matins vous vous apprêtez à faire votre briefing à l’équipe de nettoyage : Christine, Anne et Sylvie


 Situation en langue étrangère : Aktivität auf Deutsch 

Sie haben vor kurzem Ingrid eingestellt, eine deutsche Angestellte, die vor kurzer Zeit in Frankreich angekommen ist.

Ingrid hatte in Deutschland eine Stelle als Zimmermädchen in der traditionellen Hotellerie.

Sie haben vor, sie heute in der Reinigung der Zimmer der Residenz auszubilden: Sie erklären ihr die besonderen Punkte im Vergleich zu den traditionellen Hotelzimmern und Sie stellen ihr die Produkte und ihre Anwendung vor. 

Comportement à adopter et limites du sujet ( Fiche acteurs)

3 personnes jouent le rôle des  employées ( Christine, Anne et Sylvie ) : le professeur d’enseignement professionnel, la responsable hôtelière de la résidence, le professeur de langue ou une hôtesse de la Résidence 

Objections par rapport aux contrôles de chambre :

Manque de temps, On le fait mais les produits sont peu efficaces et il n’est pas prévu que ce soit fait régulièrement ; d’autre part on ne peut pas faire grand chose contre le calcaire, c’est l’eau qui est très calcaire dans la région et ce n’est pas de la vraie saleté

 Ce n’est pas à nous de nous occuper des rideaux

On ne voit pas toujours le linge sale qui est en boule dans les coins ; on ne sait d’ailleurs pas s’il s’agit de linge sale

Objections par rapport au comportement

Certains jours les patients sont tellement pénibles et prenant ( énervés, ils appellent tout le temps, se mettent à crier si on ne vient pas rapidement) que l’on perd patience, on est obligé de hausser le ton pour les calmer


Comportement à adopter et limites du sujet  ( Fiche acteurs )

Le professeur d’allemand joue le rôle de la nouvelle employée Ingrid

Vous savez nettoyer une chambre d’hôtel et faire un lit

Ce que vous attendez précisément : 

· explications développées sur : quels types de produit  où et comment les utiliser 

· Que l’on vous explique et que l’on vous montre les différences avec les techniques utilisées en hôtellerie traditionnelle 

· Que l’on vous expose et montre les nouveautés dans les techniques de nettoyage

Comportement

Vous êtes relativement à l’aise et cherchez à communiquer avec votre responsable ; Vous posez de nombreuses questions ( que dois je faire avec les effets du client ? Que faire si le résident est dans sa chambre ?......)



Résultats attendus :

Tous les points doivent être exposés ; L’élève doit être claire et structurée dans les messages à faire passer et donner des consignes clairement identifiables

L’élève doit chaque fois que c’est nécessaire expliquer les raisons poussant aux différentes exigences
Résultats attendus  :

 explications développées sur : quel type de produit et comment les utiliser et l’importance de respecter ces consignes ; 

Règles de sécurité quant à l’utilisation des produits

Les points bio nettoyage sur lesquels il faut être particulièrement vigilant et le respect des affaires personnelles du résident 

Comparaisons chaque fois que cela se présente entre le nettoyage en chambre d’hôtel traditionnelle et en chambre résidence médicale

