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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2005
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


Atelier n° 2 

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

Sujet n° 4

MARDI 10 MAI 2005 – Après-midi

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Conduite de réunion avec l’équipe des étages.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens. À l’occasion de votre travail, vous avez constaté un certain laisser-aller en ce qui concerne les règles d’hygiène à respecter par le personnel :

· Usage des serviettes éponges clients pour essuyer les sanitaires.

· Certain(e)s employés(es) du service ne portent pas l’uniforme complet.

· Certain(e)s employés(es) utilisent la même lavette pour le nettoyage des sanitaires.

· Des traces de produits subsistent au niveau des lavabos et des baignoires.

Vous réunissez vos femmes et valets de chambre pour faire une mise au point.

Sujet :

· Préparez votre réunion.

· Animez la réunion avec le personnel.

Atelier n° 2 

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

Sujet n° 4

MARDI 10 MAI 2005 – Après-midi

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal :

Conduite de réunion avec l’équipe des étages.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen). 

À l’occasion de son travail, le/la gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens a constaté un certain laisser-aller dans l’application des règles d’hygiène.

Il/elle a donc convoqué ses valets et femmes de chambre pour faire une mise au point.

Mise en oeuvre :

Un des membres du Jury et deux élèves de 1ère BTN jouent le rôle du valet ou de la femme de chambre.

Comportement à adopter :

· Camille nie les faits. Elle a dix ans d’ancienneté et considère que son travail est irréprochable.

· Frédéric(que) veut partir pour aller chercher son enfant à la crèche.

· Dominique participe activement et évoque le manque de formation de ses collègues.

Utilisation spécifique de la grille d’évaluation :

Partie 1 : Prise de contact.

Partie 2 : Utilisation de la grille  C – Animer.
Partie 3 : 

Pertinence des supports utilisés ou produits : 

· Plan de la réunion, fiche de consigne destinée au personnel (tenue, règles d’hygiène au niveau du personnel, des locaux, utilisation des produits d’entretien).

Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissance du travail des étages et de l’hygiène, technique d’animation.

Comportement verbal et non-verbal : 

· Capacité à obtenir l’attention du public.

· Charisme suffisant pour être crédible.
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