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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2004
Option A : Mercatique et gestion hôtelière

Études et réalisations techniques :  Épreuve pratique

Sous épreuve : Hébergement et communication professionnelle
1 heure 30
dont Préparation
Coef 1,5

Atelier 1 : Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs
30 minutes
10 minutes
Coef 0,75

Atelier 2 : Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe
60 minutes
40 minutes
Coef 0,75


Sujet N° 10

Atelier n°2 

 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Contrôler et évaluer une activité de réception.

Situation :
Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examens. Michel(e), réceptionniste, termine dans une semaine sa période d’essai dans votre établissement.

Vous décidez de l’évaluer en situation sur le walk-in, uniquement dans son aspect relationnel (vente d’une chambre).

Vous avez fait venir Claude, autre réceptionniste, pour jouer le rôle du client.

Sujet :
Créez une situation d’évaluation.

Accueillez Michel(e) et Claude.

Réalisez l’évaluation.

Faites la synthèse avec l’employé(e).

Sujet N° 10

Atelier n°2 

 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail

Fiche destinée à la commission d’interrogation

MARDI 18 MAI 2004 – Après-midi

Thème principal : 

Contrôler et évaluer une activité de réception.

Situation :
Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examens. Michel(e), réceptionniste, termine dans une semaine sa période d’essai dans votre établissement.

Vous décidez de l’évaluer en situation sur le walk-in, uniquement dans son aspect relationnel (vente d’une chambre).

Vous avez fait venir Claude, autre réceptionniste, pour jouer le rôle du client.

Un élève de BTN joue le rôle de Michel(e), un autre celui de Claude.

Comportement :
Michel(e) a une attitude positive, malgré un peu de nervosité.

Utilisation spécifique de la grille d'élaboration: 

Partie 1 : Prise de contact. 

Partie 2 : Utilisation de la grille A – Contrôler - Evaluer 

Partie 3 : Communication en situation professionnelle
Pertinence des supports utilisés ou produits:

· Grille d’évaluation

Utilisation des techniques et des outils :

· Connaissance de la procédure de walk-in dans son aspect relationnel
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