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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° 5

MERCREDI 11 MAI 2005 - Matin

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Conduite de réunion avec le personnel des étages.
Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes gouvernant(e) à l’hôtel du centre d’examens.
Vous constatez depuis quelques temps que le nombre de plaintes clients est en constante augmentation :

· Les lits sont parfois faits de façon grossière (non respect des standards).

· Il y a beaucoup de poussière sur les appuis de fenêtre et sur les plinthes.

· Sous le lit, le sol n’est pas suffisamment aspiré.

Vous décidez de réunir les valets et femmes de chambre afin de recadrer leur travail.

Sujet :

· Préparez la réunion.

· Animez la réunion avec votre personnel d’étages.

Atelier n° 2 

 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail
Sujet n° 5
MERCREDI 11 MAI 2005 - Matin

FICHE (destinée en commission d’interrogation)
Thème principal : 

Conduite de réunion avec le personnel des étages.
Situation fournie au candidat :

Nous sommes le (date de l’examen).

Le(la) gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens réunit son personnel.

Il(elle) a constaté depuis quelques temps que le nombre de plaintes clients est en constante augmentation :

· Les lits sont parfois faits de façon grossière (non respect des standards).

· Il y a beaucoup de poussière sur les appuis de fenêtre et sur les plinthes.

· Sous le lit, le sol n’est pas suffisamment aspiré.

Il(elle) souhaite recadrer le travail des femmes et valets de chambre, rappeler les standards de l’hôtel, chercher à comprendre et à diminuer les plaintes clients.

Mise en œuvre :
Il est souhaitable qu’un membre du jury joue le rôle d’une femme ou valet de chambre en plus de deux élèves de 1ère B.T.N. du centre d’examens.

Comportement :
Le personnel d’étages met en avant que ces derniers temps, l’hôtel était complet tous les jours et que cela entraîne donc une surcharge de travail, les aspirateurs n’aspirent plus correctement (problèmes liés à l’utilisation : sacs aspirateur non changés, filtres encrassés, enrouleurs traités avec brutalité). Le service maintenance n’endosse pas cette responsabilité.

L’ensemble du personnel a plutôt un bon état d’esprit et comprend l’initiative de la réunion.

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, liste des points critiques, procédures relatives à la technique du lit à blanc, au passage de l’aspirateur, aux poussières. 

Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissance du travail des étages, technique d’animation, proposition d’une formation.
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