CCF BTS Responsable de l’hébergement 

Situation 2 E5 Management d’activités  d’étage en deux langues vivantes 


SUJET CANDIDAT

EVENEMENT PROFESSIONNEL

Durée : 15 minutes

Coefficient : 0.5

Thème du sujet : Réunion /Formation du personnel

Contexte du sujet :( ex : Nous sommes le ………..,        . Vous êtes gouvernant (e) de l’hôtel…….,          180 chambres, classé 4 étoiles. 

SUJET : Les prévisions d’augmentation d’activité de l’hôtel en terme d’occupation durant ces prochains mois de haute saison ont permis le recrutement de plusieurs femmes de chambres en contrat à durée déterminée pour 6 mois.

Vous décidez, en ce premier jour d’intégration, de réunir ces nouveaux personnels afin de les informer des procédures en vigueur dans l’établissement en matière d’utilisation et de sécurité des produits d’entretien 

Vous souhaitez également leur présenter les différents documents et supports d’information et de communication mis en place dans le service des étages qu’ils seront amenés à utiliser quotidiennement ( fiche de travail, fiche d’auto contrôle) dans le cadre de leur travail.

Il est 10 h 00 ; A l’issue de l’accueil de ce nouveau personnel et de la visite de l’établissement effectués par votre assistante vous les réunissez  dans un salon (vous organisez deux réunions consécutives de 3 personnes )

Vous animez cette réunion

Supports documentaires et ressources mis à disposition :

· Le bureau de la gouvernante …………, Les chambres d’hôtel

· Les documents et matériels relatifs aux étages 

· Les outils informatique et de communication, le logiciel professionnel ………….., paramétré à la date du jour.

SUJET CANDIDAT

EVENEMENT en langue étrangère 

Durée : 5 minutes

Coefficient : 0.5

Thème du sujet : Suivi/Contrôle du travail de la femme de chambres

Contexte du sujet :.( ex : :( ex : Nous sommes le ………..,        . Vous êtes gouvernant (e) de l’hôtel…….,          180 chambres, classé 4 étoiles. Comme tous les jours vous contrôlez quelques chambres de l’établissement )

SUJET EN ANGLAIS: After inspecting the checkout rooms, you have noticed that several rooms located on the…. floor have not been perfectly cleaned. (see room check list). The chambermaid is Judith Johnson who has been working in your establishment for three years. In two rooms you have also found a scarf and a nearly empty bottle of after shave.

Task: You call her into one of the rooms to show her the problems, remind her of the quality standards of the hotel and how to deal with lost property.

SUJET EN ESPAGNOL: Tras el control de habitaciones de salida que acaba de efectuar, pudo observar que las habitaciones del tercer piso, cuya limpieza ha sido encargada a la Señora Romero- Negro, presenta varios fallos( cf fichas de control). Esta camarera forma parte de la plantilla del establecimiento desde hace 3 años.

Por otra parte, usted encontró en dos de esas habitaciones diferentes  objetos olvidados por el cliente (pañuelo, frasquito de colonia de varón casi vacío…).

Tarea : Usted la convoca a  una de las habitaciones para enseñarle sus errores, recordarle los requisitos del establecimiento y volver a exponerle los procedimientos  en cuanto a los objetos encontrados.

SUJET EN ALLEMAND 

Nach der Kontrolle der Abreisezimmer haben Sie festgestellt, dass mehrere Zimmer im …….. Stock von Frau Meyer, seit drei Jahren Zimmermädchen in Ihrem Hotel, nicht richtig gereinigt wurden (Siehe Checkliste der Zimmerkontrolle).

Außerdem haben Sie in zwei dieser Zimmer verschiedene Sachen  gefunden (Halstuch im Zimmer, fast leeres Männer-Parfüm), die der Gast vergessen oder liegen lassen hat.

Aufgabe: Sie lassen Frau Meier in eins der Zimmer kommen , um sie an die Qualitätsnormen des Hotels zu erinnern und um ihr zu erklären, was man mit Fundsachen macht.

SUJET EN ITALIEN 

Dopo aver svolto il controllo delle camere dei clienti in partenza, Lei ha notato che parecchie camere del … piano affidato alle cure della signora Materazzi, cameriera da tre anni nell’albergo, comportavano numerosi errori (cf schede di controllo) ; d’altra parte ha ritrovato in due delle camere oggetti dimenticati o lasciati dal cliente (un fazzoletto da collo nella camera …, una boccetta di profumo uomo piena ancora al terzo)

Lei la richiama in una delle camere per mostrarle i suoi errori, ricordarle le esigenze dell’albergo e spiegarle un’altra volta come si gestiscono gli oggetti smarriti.

Supports documentaires et ressources mis à disposition :

· Chambres d’hôtel

· Fiche de « contrôle chambre » remplie

· Bon d’objet trouvé

· Logiciel informatique hôtelier

FICHE COMMISSION D’EVALUATION

EVENEMENT PROFESSIONNEL

Durée : 15 minutes

Coefficient : 0.5

Thème du sujet : Réunion /Formation du personnel

Contexte du sujet : :( ex : Nous sommes le ………..,        . Vous êtes gouvernante de l’hôtel…….           180 chambres, classé 4 étoiles.

1 membre du jury et deux commis élèves ( préparés auparavant ) joueront le rôle des 3 employés 

Caractéristiques / Attitudes du personnel :

Vous êtes attentifs (ves) ; C’est la 1 ère fois que vous travaillez dans un hôtel de cette catégorie

Vous attendez que l’on présente clairement : 

1 ère partie

1- Quels sont les produits, les outils de travail ?

2- A quelle utilisation ils sont destinés ?

3 -Comment les utilise-t-on ? 

Si certains de ces points ne sont pas abordés vous posez des questions ( rien ne doit être laissé de côté )

Deux des employés interrogent sur la nocivité des produits : un(e) des employés a de l’asthme allergique quand elle respire certain produit, l’autre est susceptible d’avoir des réactions cutanées 

2 ème partie

Vous attendez que l’on vous explique clairement  tous les codes et abréviations utilisés sur le document et voulez savoir si vous avez de votre côté des informations à inscrire

Etant donné qu’aucun(e) d’entre vous n’a jamais pratiqué d’auto contrôle vous vous interrogez sur :

-Comment procède-t-on ? Vous n’avez aucune expérience dans ce domaine

- utilité ? Si vous venez de faire la chambre : à quoi cela sert-il de revérifier ce que vous venez de faire ?

-La responsabilité ? Que se passe–t-il si vous oubliez de vérifier quelque chose et si le client se plaint ?

Supports documentaires et ressources mis à disposition :

· Bureau à proximité des étages ou/et Chambres d’hôtel

· Produits et petits matériels d’entretien

· Documents à l’usage des femmes de chambre

Résultats attendus ( détaillés) : sous forme de tableau………

Aspects techniques 
Aspects relationnels et communication

Tous les produits doivent être présentés (maîtrise totale de l’ensemble des infos ) : 

· appellation

· code couleur ou autre

· destination ( usage, surface concernée)

· utilisation ( mode d’emploi )

· précaution d’emploi ( règles de sécurité : direction du jet, protection par des gants, pas de mélange pour éviter des émanations… )

Tous les documents doivent être présentés et expliqués dans leur intégralité et illustrés par des exemples 

Les éventuelles mentions à annoter sur la fiche de travail doivent être présentées (erreurs d’état de la chambre, nbre de pax ne correspondant pas, problème technique…) 

Concernant l’autocontrôle le responsable devra expliquer et répondre aux questions mais remettre la démonstration à plus tard (le lendemain éventuellement )


Le responsable devra être pédagogue 

(expliquer complètement, précisément en donnant les raisons des exigences, donner des exemples  )

Il doit être patient (répéter si il détecte des incompréhensions)

Il doit être rassurant ( si crainte des employés )

Il doit utiliser un langage approprié compréhensible par le personnel valet et femmes de chambres

Les parties en rouge constituent le niveau de difficultés particulières liées aux exigences de la formation et de l’épreuve

FICHE COMMISSION D’EVALUATION

EVENEMENT en langue étrangère 

Durée : 5 minutes


Coefficient : 0.5


Thème du sujet : Suivi/Contrôle du travail de la femme de chambres

Contexte du sujet :( ex : Nous sommes le ………..,Il est 14 h . Vous êtes gouvernant (e) de l’hôtel…….,          180 chambres, classé 4 étoiles. Comme tous les jours vous contrôlez quelques chambres de l’établissement )

Rappel du sujet

A l’issue du contrôle des chambres en départ que vous venez d’effectuer vous avez constaté que plusieurs des chambres du …..étage confié à l’entretien à Mme ….., femme de chambres dans votre établissement depuis 3 ans comportait de nombreuses négligences ( cf fiches de contrôle ) ; vous avez d’autre part retrouvé dans deux d’entre elles des objets oubliés ou laissés par le client ( foulard en chambre….., flacon d’eau de toilette homme rempli au tiers)

Vous la rappelez dans l’une de chambres pour lui montrer ses erreurs, lui rappeler les exigences de l’établissement et lui réexpliquer la gestion des objets trouvés

Fiche profil/attitude du membre personnel 

Vous êtes ………, femme de chambres ou valet depuis 3 ans dans l’établissement ; Vous avez acquis un certain nombre d’habitudes et d’automatismes de travail 

Vous êtes un peu étonné(e) et vexé(e) que l’on vous fasse des remarques

Vous êtes néanmoins obligé()e de constater que la gouvernante vous fait des remarques fondées et vous engagez à faire attention pour la suite

Concernant les objets trouvés vous vous défendez en précisant que l’on ne vous a jamais vraiment donné de consignes 

Nb : le foulard : vous ne l’aviez pas vu ( il était coincée au fond de l’étagère )

      Le flacon d’eau de toilette : c’est vrai que vous l’aviez remarqué mais ne saviez pas  

      quelle décision prendre sur le moment et par la suite vous avez oublié

Résultats attendus sur le plan technique : 

Aspects techniques 
Aspects relationnels et communication

La (le) responsable expose au membre du personnel les dysfonctionnements constatés ( cf fiche de contrôle chambre)

Concernant les objets trouvés le (la ) responsable reconnaît que la procédure n’a jamais vraiment été clairement définie et la précise

Nb : pour info  se procurer une procédure d’objets trouvés auprès des enseignants « professionnels »


L’accueil est bref car le (la) responsable a déjà rencontré la femme de chambres ( le valet) le matin

La (le) responsable lui fait part de sa surprise et attend sa réaction

Elle (Il ) souhaite qu’elle (qu’il) reconnaisse ses erreurs

La (le) responsable se montre tolérant(e) compte tenu de la confiance qu’elle (qu’il) lui témoigne (elle ( il ) insiste là dessus )  mais ferme quant aux exigences de résultat et lui demande d’être plus vigilant(e ) à l’avenir
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Réalisation : durée 20 mn                                                                          Préparation : 10 mn                          
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