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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° 9

VENDREDI 13 MAI 2005 - Matin

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Formation d’un(e) femme (valet) de chambre au contrôle de chambre.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

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

Vous venez d’apprendre que votre employeur vous permet de suivre un stage de formation « cadre » au siège de la chaîne et que vous serez absent(e) pendant 4 semaines en septembre prochain.

Vous décidez de former Dominique (femme – valet de chambre), employé(e) depuis trois ans dans l’hôtel, au contrôle de la propreté afin qu’il(elle) vous remplace durant ces 4 semaines et que la qualité de la prestation chambre reste à son niveau durant votre absence.

Sujet :

· Préparez et animez la séance de formation.

Atelier n° 2 

 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail
Sujet n° 9

VENDREDI 13 MAI 2005 - Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal :

Formation d’un(e) femme (valet) de chambre au contrôle de la propreté des chambres.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Le(la) gouvernant(e) de l’hôtel de l’examen vient d’apprendre que son employeur lui permet de suivre un stage de formation « cadre » au siège de la chaîne et qu’il(elle) sera absent(e) pendant 4 semaines en septembre prochain.

Il(elle) a décidé de former Dominique (femme – valet de chambre), employé(e) depuis trois ans dans l’hôtel, au contrôle de chambre afin qu’il(elle) le(la) remplace durant ces 4 semaines et que la qualité de la prestation chambre reste à son niveau durant son absence.

Sujet :

Préparation et animation de la séance de formation.

Mise en oeuvre :
Un élève de 1ère B.T.N. joue le rôle de Dominique.

Comportement :
· Dominique est attentif(ve) et animé(e) de bonnes intentions.

· Il (elle) pose des questions.

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

Partie 1 : Prise de contact
· Accueil du (de la) formé(e).

Partie 2 : Utilisation de la grille –B - Former
Partie 3 : Communication en situation professionnelle :

Pertinence des supports utilisés et produits :

· Rédiger une fiche de procédure à remettre au (à la)  formé(e).

  Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissance des points clés de la procédure de contrôle.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Attitude et langage adaptés.
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