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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° 8

24 MAI 2007 – Après-midi

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Contrôler et évaluer une activité de réception.

Situation :
Nous sommes le 24 mai 2007.

Vous êtes chef de réception  de l’hôtel du centre d’examens.

Vous avez récemment mis en place une charte de qualité afin de mieux répondre aux attentes de la clientèle seniors.

Vous souhaitez vous assurer aujourd’hui que Jean(ne)  maîtrise bien les aspects techniques et relationnels de la prise de réservation téléphonique de clients individuels seniors. Vous organisez une mise en situation avec 2 réceptionnistes : Jean(ne)  et  un(e) de ses collègues Camille qui jouera le rôle du client.

Sujet : 

· Préparez la mise en situation avec Camille.

· Accueillez Jean(ne).

· Réalisez et évaluez la prestation.

Atelier n° 2 

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

Sujet n° 8

24 MAI 2007 – Après-midi

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal :

Contrôler et évaluer une activité de réception : prise de réservation téléphonique pour un client individuel senior.

Situation :

Nous sommes le 24 mai 2007. Le candidat est  chef de réception  de l’hôtel du centre d’examens.

Une charte de qualité a été récemment mise en place afin de mieux répondre aux attentes de la clientèle seniors.

Vous souhaitez vous assurer aujourd’hui que Jean(ne)  maîtrise bien les aspects techniques et relationnels de la prise de réservation téléphonique de clients individuels seniors. Vous organisez une mise en situation avec 2 réceptionnistes : Jean(ne)  et un(e) de ses collègues Camille qui jouera le rôle du client.

Mise en œuvre :

Un élève  de 1ère B.T.N. jouera le rôle de Jean(ne), un élève  de 1ère B.T.N ou un des membres du jury celui de Camille.

Comportement :

Camille suivra les directives du candidat.

Jean(ne) mettra en œuvre la procédure relative à la prise de réservation téléphonique pour un client senior, en fonction de ses compétences (élèves de 1ère B.T.N).

Utilisation spécifique de la grille d'évaluation :
Grille : Atelier 2 – Point A « Contrôler – Evaluer »

Partie 2 : Utilisation de la grille –A – Contrôler et évaluer
Partie 3 : Communication en situation professionnelle :

  Pertinence des supports utilisés et produits :

· Rédiger une grille d’évaluation permettant au candidat d’identifier les erreurs de Jean(ne).

· Rédiger une procédure relative à cette tâche.

· Prendre des notes au fur et à mesure de l’évaluation.

  Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissance de procédure de réservation et des attentes de la clientèle seniors.

Comportement professionnel verbal et non verbal :
· Attitude et langage adaptés.

· Faire preuve de patience.

· Valoriser les points positif et corriger les points négatifs
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