 PROJET

L’ACCUEIL AUX THERMES DE GARIDOLE-LES-BAINS

LE CONTEXTE

GARIDOLE-LES-BAINS est une sous-préfecture de 17 000 habitants. La prospérité de la ville repose sur 3 pôles d’activités principaux :

· les administrations,

· le tourisme nature : randonnée, escalade, parapente, canyoning, rafting, VTT, golf…

· le thermalisme : l’établissement thermal fait partie du groupe Eurothermes.
LE PERSONNEL

Le thermalisme représente un des premiers employeurs de la ville :

· Le nombre de salariés de l'établissement thermal : 56 personnes permanentes (et 44 saisonniers).
· Les différents métiers :

· le pôle santé : médecin chef, médecins, kinés, agents de thermalisme…

· le pôle remise en forme : responsable du service, kinés, profs de gym, manipulatrices (agents de thermalisme)…

· le pôle administratif : directeur administratif, comptable, aide-comptable, secrétaires, un agent administratif d'accueil à temps plein (35 h), un agent administratif à temps partiel (14 heures)…

· le pôle entretien : responsable d'entretien, ouvriers d'entretien…

LES ACTIVITÉS

Grâce à ses eaux chaudes sortant à 50°C, refroidies à 36,5°C, après échange thermique, l’établissement thermal propose deux orientations. Il existe deux pôles d’accueil distincts :

· accueil thermes pour les orientations médicales
· accueil ESPACE REMISE EN FORME
· 
· Les orientations médicales

Les soins des voies aériennes (O.R.L. et voies respiratoires) et rhumatologie (rhumatologie et séquelles de traumatisme), ainsi que les doubles orientations.
· L’espace Remise en Forme et esthétique
C’est un endroit spécialement dédié au bien-être. Le mariage heureux de l’eau thermale bienfaisante et des huiles essentielles offre tous les atouts pour se ressourcer pleinement.

Soins, bien-être et détente : soins esthétiques du visage et du corps, aromathérapie, détente, relaxation, spécial homme, tonic bien-être, beauté, tonic détente, piscine et fitness, acquagym…

Cet espace, ouvert depuis 2 ans, rencontre un vif succès auprès du public : le nombre de clients a fortement progressé. La Directrice Mme Baldassari souhaite donc développer ce créneau afin de satisfaire au mieux la clientèle dans un cadre harmonieux qui corresponde à la qualité des prestations proposées et à la nouvelle image que désirent donner les dirigeants des thermes.

LES INFORMATIONS PRATIQUES

Date d’ouverture des thermes et de l’espace forme : du 1er mars au 1er décembre.

L'accueil thermal : ouverture 

du lundi au vendredi de 8 h à 12 h et de 15 h à 20 h 

et le samedi de 8 h à 12 h. 

Pendant la haute saison thermale (de juin à octobre), l’accueil est également ouvert le samedi de 14 h à 18 h.

Adresse : BP 163 36005 GARIDOLE-LES-BAINS Cedex

Téléphone : 03.92.32.32.92 -Fax : 03.92.32.38.15

e-mail : thermes.garidole@garidolelesthermes.com

LA SITUATION À L’ACCUEIL DE L’ESPACE « REMISE EN FORME »

15 h 00 :
L’hôtesse prend ses fonctions. 


La situation est fluide jusqu’aux environs de 16 h 30.

17 h 00 : 
La situation se dégrade, les clients sont de plus en plus nombreux et s’impatientent.

17 h 30 :
La situation reste tendue….

17 h 55 : 
L’hôtesse est avec une cliente (prise de rendez-vous pour offrir un soin).

18 h 00 : 
Une seconde cliente attend depuis 10 min pour un soin prévu à 18 heures.

L’hôtesse est obligée d’interrompre la prise de rendez-vous pour s’occuper de cette dernière, d’où une certaine précipitation : remise de peignoir, appel à l’espace soin…

18 h 10 : 
Une 3ème cliente est en attente pour acheter une carte pour un cours d’aquagym prévu à 18 h 30. L’hôtesse est toujours indisponible.

A nouveau, intervention de cette 3ème cliente auprès de l’hôtesse pour respecter les horaires.

19 h 30 : 
L’hôtesse récupère les peignoirs. Une douzaine de personnes patientent…

20 h 00 : 
L’hôtesse quitte son poste.

Cette situation se répète tous les jours et le samedi matin.

MISSIONS
1. Réduire le temps d’attente à l’accueil

Après avoir étudié les contraintes juridiques sur la durée minimum du temps de travail, proposez des solutions. 
2. Améliorer les conditions matérielles et environnementales
Après avoir critiqué l’implantation actuelle des locaux, proposez des solutions pour améliorer les conditions de travail du personnel d’accueil et le confort des clients.
Conformément aux directives de la direction de la chaine thermale les investissements doivent rester limités en cette période de crise. C’est pourquoi Mme Baldassari limite les investissements matériels, éventuellement, nécessaires à 50 000 € et humains pour 17000 € / an.

Vous ne disposerez que du temps de fermeture des thermes pour mettre en place vos solutions afin que tout soit prêt pour la nouvelle saison thermale.

3. Actualiser les outils de communication internes

Après avoir présenté les inconvénients des réunions « bilan mensuel », proposez des solutions et évaluez leur coût. C’est la direction du siège social à Pau qui décidera de l’option choisie.

4. Améliorer la communication interne 
Après avoir énuméré les difficultés de communication rencontrées, proposez des moyens permettant un meilleur accès et partage de l’information tant au niveau de la chaine thermale qu’au niveau de Garidole.

Tenir compte des observations des annexes et des contraintes juridiques et de sécurité.
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ANNEXE 2

De : b.berthol@wanadoo.fr

A : thermes.garidole@garidolelesthermes.com

Date : 16/11/06

Objet : accueil programme remise en forme

Madame,

J’ai participé à l’un de vos programmes de remise en forme TONIC BIEN-ETRE, et je tiens à vous signaler que la prestation que vous proposez est très agréable et efficace. Cependant, il est regrettable que l’attente soit trop longue lors de l’accès aux bains bouillonnants et pour rejoindre les séances d’acquagym. C’est vraiment dommage.

Salutations.

Barbara BERTHOL

De : coralie.carmonat@aol.fr

A : thermes.garidole@garidolelesthermes.com

Date : 12/11/06

Objet : cure thermale pour enfant

Bonjour,

Mon fils Thomas a fait une cure thermale dans votre centre au mois de septembre. Je tiens à vous féliciter pour l’accueil des jeunes enfants : personnel très compétent et attentif, espaces aménagés et adaptés aux besoins des jeunes malades.

Encore merci pour votre accueil.

Coralie CARMONAT

De : stephan.carolis@laposte.net

A : thermes.garidole@garidolelesthermes.com

Date : 12/11/06

Objet : tonic bien-être spécial homme

Madame la Directrice,

A l’occasion de mon anniversaire, ma famille m’a offert un forfait étape tonic bien-être spécial homme. J’ai bien entendu effectué ce programme dans votre établissement.

Tout s’est très bien passé, mais je regrette la perte de temps énorme et l’énervement occasionné lors de mon arrivée au centre. En effet, l’hôtesse d’accueil de l’espace remise en forme, seule pour réceptionner l’ensemble des clients, est vite débordée. Regrettable à côté de la qualité des prestations que vous proposez.

Sincères salutations.









ANNEXE 3
Extrait d’une conversation entre 

l’assistante de l’espace remise en forme et un client

[…]

Le client : « Dommage que vous soyez si mal installée dans ce recoin tout sombre ! On comprend pourquoi vous faites de la remise en forme, vous devez en avoir besoin en travaillant dans de telles conditions.

L’assistante (espace remise en forme) : « C’est tout à fait provisoire » (cela dure quand même depuis un certain temps, pense-t-elle).

Le client : « Vous n’avez pas mal au dos coincée sur votre tabouret ? ».

ANNEXE 4 
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Annexe 5  La communication interne
Au service administratif
Tous les mois, la vingtaine de directeurs des différents établissements thermaux se réunissent au siège d’Eurothermes (1 rue Bonado 64075 Pau) pour une réunion « bilan mensuel ». L’ordre du jour est identique :

· Présentation des résultats mensuels

· Présentation des résultats des enquêtes de satisfaction

· Échanges d’expériences respectives 

Cette périodicité désorganise le service administratif car il devient problématique de prévoir des réunions avec ses collaborateurs qui ont d’autres contraintes.

Extrait d’une conversation entre 

l’assistante de direction et le responsable remise en forme

Le responsable remise en forme : Je cherche depuis quelques jours à rencontrer le responsable entretien pour un problème de température de l’eau. Pourriez-vous me dire s’il est disponible, c’est assez urgent ?
L’assistante de direction : Je ne peux pas vous répondre car je n’ai pas accès à vos agendas respectifs. Vous pouvez  toujours laisser un mot sur son bureau…
Extrait d’une conversation à la machine à café 

L’assistante d’accueil : C’est frustrant de faire partie d’une chaîne thermale d’une vingtaine de sites et de n’avoir des informations des autres centres que par les syndicats et encore on n’en entend parler que lorsqu’il y des problèmes ! On pourrait mutualiser nos expériences non ?

Un représentant syndical : Je ne te parle même pas des problèmes d’information concernant les syndicats. On attend que la direction respecte le minimum.
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