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BTS Hotellerie-Restauration  Session 2018

Option A : Mercatique et gestion hoteliére

Etudes 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 I'activité Hébergement et encadrement de I'équipe 60 minutes 40 minutes Coef 0,75

Atelier 2
Conduite de l'activité hébergement et encadrementall’équipe de travail

Sujet N° 10

MARDI 29 MAI 2018 — APRES-MIDI

FICHE CANDIDAT

Theme principal :
Formation d’un(e) réceptionniste aux fonctionsalednciergerie.

Situation :
Nous sommes le (jour de I'examen).

Vous étes chef de réception dans I'hétel (du cafifeamens) et vous souhaitez améliorer le service
a la clientele.
Aujourd’hui, vous formez Camille (actuellement rggenniste) :

- Sur la fagcon de renseigner un client, recherchanitinéraire pour visiter un monument
historique de la ville (du centre d’examens).
- Vous listez les différentes missions liées a lac@ngerie.

Sujet :
* Préparez la séance formation.
» Accueillez et formez votre employé.
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FICHE (destinée a la commission d’interrogation)

Théme principal :
Formation d’un(e) réceptionniste aux fonctionsalednciergerie.

Situation :

Nous sommes le (jour de I'examen).

Vous étes chef de réception dans I'h6tel (du cediesgamens) et vous souhaitez améliorer le serite
clientéle.

Aujourd’hui, vous formez Camille (actuellement ngttenniste) :

- Sur la fagon de renseigner un client recherchaiitingraire pour visiter un monument historique de
la ville (du centre d’examens).
- Vous listez les différentes missions liées a lac@ngerie.

Mise en ceuvre :
1 éléve de T° STHR joue le réle de Camille, nouvel employé erepéion.

Comportement :
e Camille est trés motivée.

« 1l (elle) demande que faire vis-a-vis du cliensljue la demande d’information nécessite un temgtseate.
* Il (elle) est jeune et dynamique et aime travaifleec des outils modernes. Il (elle) demande cexjate dans
ce domaine.

Utilisation de la grilleB : Former

Partie 1 : Paraitre

Partie 2 : Mise en situation professionnelle

Résultats attendus :

e Accueil du (de la) formé(e)

» Présentation des missions du service conciergeZaniille

e Démonstration de la tachésise en ceuvre du jeu de role (savoir-étre et safaiie).

e Exécution de la tache par le (Ia) formé(e)

* Réponse aux questions posées et attention envdosnié :le jury évaluera l'attention et la bienveillance au
travers des réponses fournies, la mise en avantmbewelles technologies et de leur impact sur kvail
d’information.

» Correction et synthese

» Prise de congé

Partie 3 : Communication en situation professionndg

Pertinence des supports utilisés ou produits :

e Fiche de procédure a remettre au (a la) formé(e)

* Document d'organisation ou de déroulement de lac®a

Utilisation des techniques et des outils

Comportement professionnel verbal et non verbal

» Attitude et langage adaptés
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