BTS Hôtellerie - Restauration Session 2000
Option A : Mercatique et gestion hôtelière

Études et réalisations techniques : 
   Épreuve pratique hébergement


FICHE MATIÈRE D’ŒUVRE

N° DE SUJET : 1

JOURNÉE DU :


	
	THÈME
	ÉLÉMENTS D’INFORMATION
	DOCUMENTS

MATÉRIEL

	A

T

E

L

I

E
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1
	Négociation Vente d’un séminaire résidentiel
	- Atelier de réception – accueil

+ Bureau du chef de réception

+ Logiciel paramétré en laissant 50 chambres disponibles au mois d’octobre 2000  (19/20/21/22 octobre )


	· Plaquette hôtel

· Pochette séminaire BIOSEDRA avec quelques notes manuscrites : rv ce jour mme STINLA laboratoires biosedra

· Fiche de résa séminaire vierge

- contrat séminaire vierge,

- devis .
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2
	Conduite de réunion avec le personnel de réception
	Lieu : salle de réunion 
	Tableau + feutres




FICHE MATIÈRE D’ŒUVRE

N° DE SUJET : 2

JOURNÉE DU :


	
	THÈME
	ÉLÉMENTS D’INFORMATION
	DOCUMENTS

MATÉRIEL

	A
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E

L
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R

1
	Résolution de conflit avec un client
	- Atelier de réception – accueil

- Bureau du chef de réception

- paramétrer un groupe kuoni présent depuis hier et en départ j+1 avec chambres doubles sauf chambres single pour le chauffeur et le guide 


	· Plaquette hôtel

Cardex client habitué venant depuis 8 mois 2 fois par semaine en day used et payant 10 % SUR LE TARIF INDIVIDUELPRESENT CE JOUR CH.303 documents de base en réception.
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2
	FORMATION DU PERSONNEL AU CHECK OUT
	Lieu : ATELIER D’hébergement avec logiciel paramétré et 2 chaises derrière le comptoir 
	Tableau + feutres




FICHE MATIÈRE D’ŒUVRE

N° DE SUJET :3

JOURNÉE DU :


	
	THÈME
	ÉLÉMENTS D’INFORMATION
	DOCUMENTS

MATÉRIEL
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E
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1
	VENTE DE CHAMBRES A UN PRESCRIPTEUR
	- Atelier de réception – accueil

- Bureau du chef de réception

- 
	Plaquette hôtel CH.303 documents de base en réception.

+ DEVIS ET CONTRATS GROUPES+CONDITIONS DE VENTE
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2
	RECRUTEMENT DU PERSONNEL
	Lieu : ATELIER D’hébergement avec logiciel paramétré + BUREAU DU CHEF DE RECPETION AVEC  2 chaises FACE A FACE 
	


FICHE MATIÈRE D’ŒUVRE

N° DE SUJET : 4

JOURNÉE DU :


	
	THÈME
	ÉLÉMENTS D’INFORMATION
	DOCUMENTS

MATÉRIEL
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1
	TRAITEMENT D’UNE RECLAMATION AVEC UN CLIENT
	- Atelier de réception – accueil

- Bureau du chef de réception

-séminaire présent puis 3 jours avec 25 personnes en chambre individuelle

préparer une fiche de réservation et une facture au nom de sté IMATION


	· Plaquette hôtel

+ documents de base en réception.
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2
	FORMATION AU CONTROLE D’UNE CHAMBRE 
	Chambre d’application occupée ou libre permettant le contrôle de cette chambre
	


Thème principal :FORMATION D’UN  RECEPTIONNISTE  A  L’ENREGISTREMENT D’UNE  RESERVATION –

 CLIENT société.
Nous sommes le (date du jour ) à l’hôtel d’application (100 chambres - 4 étoiles).
Vous êtes chef de réception de cet établissement .
Vous venez de recruter une réceptionniste il y a 2 jours  et vous souhaiter lui dispenser une formation sur l’ENREGSITREMENT d’une  réservation d’un client société  .
Votre nouvel employé est un jeune diplômé de l’école hôtelière et il est supposé connaître cette procédure de base pour un client individuel mais ne connaît pas votre logiciel hôtelier et les spécificités d’un client société .

Sujet :

Préparez votre séance de formation ( plan).

Créez les supports nécessaires à sa réalisation (2).
Réalisez la formation  avec votre employé 
RRESULTATS ATTENDUS PAR LE JURY

SEANCE DE FORMATION 
ACCUEILLIR MON EMPLOYE

AU BUREAU

EN LE METTANT A l’AISE, EN LE RASSURANT

EN EXPLIQUANT LE PLAN / OBJECTIF + LIEU +DUREE SEQUENCE

(
VERIFIER SES CONNAISSANCES

POUR S’APPUYER DESSUS

REPONDRE A SES QUESTIONS

FAIRE RESSORTIR POINST COMMUNS ET DIFFERENCES

(
DEMONTRER EXPLIQUER ILLUSTRER AVEC CALME ET PEDAGOGIE

FAIRE RESSORTIR LES POINTS ESSENTIELS

FAIRE PRENDRE DES NOTES
(
VERIFIER SA COMPREHENSION

LUI FAIRE FAIRE

CORRIGER SES ERREURS

(
APPRECIER LA TACHE DANS SON ENSEMBLE

REPRENDRE LES POINTS NON ASSIMILES

L’INCITER A CORRIGER SES ERREURS

SOLLICITER SON BILAN

(
LUI REMETTRE UN DOCUMENT DE SYNTHESE (PROCEDURE)

LUI PROPOSER UNE PROCHAINE FORMATION

LUI DIRE QUE VOUS E¨TES LA POUR L’AIDER EN CAS DE BESOIN
LE REMERCIER DE SON ATTENTION

PRENDRE CONGE
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