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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2007
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° 9

25 MAI 2007 - Matin
FICHE CANDIDAT

Thème principal :
Animation d’une réunion dans le service des étages.

Situation :

Nous sommes le 25 mai 2007.

Vous êtes gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens.

Monsieur DUIMON, un de vos meilleurs clients, a oublié dans sa chambre son chargeur de téléphone mobile.

Une personne des étages a indiqué à la réception, que ce chargeur avait été retrouvé dans la chambre du client et qu’il avait été stocké. 

Lorsque Monsieur DUIMON a demandé que l’objet lui soit renvoyé, il a été impossible de le retrouver.

Vous avez convoqué votre personnel pour lui présenter la procédure qu’il devra suivre dorénavant lorsque des objets seront retrouvés.

Sujet :
· Préparez votre réunion.

· Animez la réunion.

Atelier n° 2 

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

Sujet n° 9

25 MAI 2007 - Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : Animation d’une réunion dans le service des étages.
Situation :

Nous sommes le 25 mai 2007. Le(la) gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens reçoit son équipe.

Monsieur DUIMON, un des meilleurs clients de l’hôtel, a oublié dans sa chambre son chargeur de téléphone mobile.

Une personne des étages a indiqué à la réception, que ce chargeur avait été retrouvé dans la chambre du client et qu’il avait été stocké. 

Lorsque Monsieur DUIMON a demandé que l’objet lui soit renvoyé, il a été impossible de le retrouver.

Mise en oeuvre :

Deux élèves de 1ère B.T.N. jouent le rôle de Dominique et Paul(e) - (femmes ou valets de chambre). Un des membres de la commission d’interrogation joue le rôle de Claude (1er(e) valet (femme) de chambre).

Comportement :

· Claude se plaint du surcroît de travail dû à l’absentéisme actuel dans les étages. Il(elle) n’a pas le temps de s’occuper des objets trouvés. C’est le travail du(de la) gouvernant(e) qui n’est pas toujours disponible quand on l’appelle. Il(elle) souhaite savoir qui a contacté la réception pour indiquer la découverte du chargeur.

· Paul(e) n’a jamais rien retrouvé dans ses chambres et ne se sent donc pas particulièrement intéressé(e) au début de la réunion. Son comportement changera en fonction de la capacité du candidat à le(la) faire adhérer à sa proposition d’organisation.

· Dominique est disposé(e) à bien faire.

Résultats attendus, utilisation spécifique de la grille d'évaluation :
Partie 2 : Utilisation de la grille –C - Animer
· Présentation du problème rencontré par M. DUIMON – Présentation d’une procédure.

· Capacité à expliquer et à conduire les échanges. Identification des signes d’adhésion.

· Capacité à réaliser une synthèse en fin de réunion en indiquant les conditions de mise en œuvre.  

Partie 3 : Communication en situation professionnelle :

Pertinence des supports utilisés et produits :

· Rédiger une fiche de procédure à remettre aux employés.

Utilisation des techniques et des outils : 

· Utilisation des supports préparés (procédure, tableau, paper-board, etc.).

Comportement professionnel verbal et non verbal : 

· Attitude et langage adaptés. 
SESSION
EXAMEN: BTS HÔTELLERIE RESTAURATION
Atelier  2
60 min

2007
OPTION A    MERCATIQUE ET GESTION HÔTELIÈRE
COEFFICIENT
0,75

ÉPREUVE
ÉTUDES ET RÉALISATIONS TECHNIQUES   Partie pratique 

HÉBERGEMENT ET COMMUNICATION PROFESSIONNELLE
SUJET N° 9 
1/1


