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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° 9

Atelier n° 2 

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

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Formation à l’auto-contrôle.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

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

Votre assistant(e) est en congé maladie de longue durée. L’activité de l’hôtel n’étant pas très bonne, le directeur ne souhaite pas embaucher de personnel supplémentaire.

Dans ces conditions, il vous est difficile de contrôler systématiquement toutes les chambres, et vous décidez de mettre en place un système d’auto-contrôle.

Vous avez convoqué aujourd’hui Paul(e) et Frédéric(que) pour les former à cette technique.

Sujet :

Préparez la séance de formation et les documents utiles.

Formez votre personnel.

Sujet N° 9

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 - Matin

Thème principal : 

Formation à l’auto-contrôle.

Situation :

L’assistant(e) de la (du) gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens est en congé-maladie pour une longue durée. N’ayant pas le temps d’effectuer un contrôle systématique de toutes les chambres. Le (la) gouvernant(e) a décidé de mettre en place un système d’auto-contrôle.

Il (elle) a convoqué Paul(e) et Frédéric(que) pour les former à cette technique.

Mise en œuvre :

Deux élèves de 1ère BTN joueront le rôle de Paul(e) et Frédéric(que). Les formé(e)s adoptent une attitude positive et posent des questions.

Résultats attendus, utilisation spécifique de la grille d'évaluation :

Partie 1 : Prise de contact
· Accueil du formé dans la chambre.

Partie 2 : Utilisation de la grille –B -  Former

· Démonstration de la tâche, en insistant sur la nécessité de contrôler l’ensemble des points.

Partie 3 : Communication en situation professionnelle :

  Pertinence des supports utilisés et produits

· Rédiger le plan de la formation et une fiche d’auto-contrôle chambre et salle de bains (tâches et rubriques à valider et signature du valet / de la femme de chambre).

  Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Attitude et langage adaptés.

· Faire preuve de patience.
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