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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° 6

MERCREDI 11 MAI 2005 – Après-midi

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Contrôle – évaluation de la procédure d’encaissement de chèques de voyages en monnaie étrangère.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

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

Vous souhaitez profiter du départ d’un client, dont vous savez qu’il paiera avec des chèques de voyages, pour évaluer la performance de Pascal(e), nouvel(le) employé(e) dans ce domaine.

Sujet :

· Accueillez Pascal(e).

· Contrôlez et évaluez la qualité de son encaissement en chèques de voyages.

Atelier n° 2 

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

Sujet n° 6

MERCREDI 11 MAI 2005 – Après-midi

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal :

Contrôle – évaluation de la procédure d’encaissement de chèques de voyages en monnaie étrangère.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Le chef de réception de l’hôtel du centre d’examens souhaite profiter du départ d’un client, dont il (elle) sait qu’il paiera avec des chèques de voyages, pour évaluer la performance de Pascal(e), nouvel(le) employé(e) dans ce domaine.

Mise en oeuvre :
Un élève de 1ère B.T.N. joue le rôle de Pascal(e).

Comportement :
· Pascal(e) est empressé(e).

· Il(elle) agit avant de réfléchir.

· Il(elle) s’apaise si le candidat vous y incite.

· Il(elle) n’est pas très concentré(e) et ne réalise pas que les chèques de voyages ont des valeurs unitaires différentes.

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

Partie 1 : Prise de contact
· Accueil du formé à la réception.

Partie 2 : Utilisation de la grille –A – Contrôler - 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 Pascal(e).

· Ou 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 des techniques d’encaissement de chèques de voyages et technique de change simple.

  Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Attitude et langage adaptés.

· Faire preuve de patience.
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