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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2004
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 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs

Sujet n° 2

FICHE CANDIDAT

Thème principal :
Réclamation d’un prescripteur.

Situation :

Nous sommes le jeudi 13 mai.

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

Monsieur (ou madame) GARCIA, responsable du groupe SENIOR VOYAGE, se présente à la réception et demande à s’entretenir avec un responsable. Le groupe est arrivé hier, tard dans la soirée (voir fiche de réservation).

 Sujet :
· Accueillez monsieur (ou madame) GARCIA.

· Gérez la réclamation.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs

Sujet n° 2 – Annexe n°1

FICHE CANDIDAT

FICHE DE RESERVATION

DATE D’ARRIVEE……J – 1………………. DATE DE DEPART…J + 1

Heure d’arrivée……22 H 30…….. …………………Nombre de nuits :   2…………………..

Type de chambres :…12. Doubles (…4. Twins (……Suite
 INCLUREIMAGE  "http://technoresto.org/tp/fiches_technique/fiche_verif_mep/check.gif" \* MERGEFORMATINET 


………….Autres …………….
Lit supplémentaire :……………………………………………........

Observation : prévoir une simple pour le chauffeur

Nombre de personnes :…32….Adultes(……….Enfant[image: image2.png]


……………Animaux[image: image3.png]


…………………
Arrangement :B and B……………………………….Tarif : Tarif groupe de la plaquette…………



NOM :…SENIOR VOYAGE……………………..Prénom :…………..……………………………..

Adresse :…48 rue du Congrès……………………………………………………………………....

…………...06 000 NICE………………………………………………………………….…….

Société :…………………………………………………………………………………………………

Chambre réservée par :…Mr ou Mme GARCIA………………………………………………….….

Tél. :……04-93-64-50-12…………………………Fax :……04-93-64-78-96………………………..

      E.mail :……GARCIA@wanadoo.fr………………………………………………………………....



Confirmation :

Oui  (

Non  [image: image4.png]



CB [image: image5.png]



FAX [image: image6.png]



COURRIER [image: image7.png]



INTERNET [image: image8.png]



 ARRHES (
N° :…………………………………………..Montant… : 1000 €

Date d’expiration :…………..….


     Reçues le :…15/04/2004

OBSERVATIONS :…Arrivée tardive, monter les bagages en chambres, réserver une place de  bus devant l’hôtel, prévoir des couvertures supplémentaires.……………………………………..

Réservation prise par :…Robert…………………………….Date :…02/03/2004……….



Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs
Sujet n° 2

JEUDI 13 MAI 2004 – Après-midi

FICHE JURY

Thème principal :

Réclamation d’un prescripteur.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes monsieur (ou madame) GARCIA, responsable du groupe SENIOR VOYAGE. Après avoir passé une nuit dans l’hôtel, vous vous présentez à la réception du centre d’examens pour exprimer votre incompréhension et votre insatisfaction concernant les prestations fournies par l’hôtel : 

· Pas de place pour le bus devant l’hôtel,

· Pas de personnel pour monter les bagages dans les chambres,

· Manque de couvertures dans plusieurs chambres,

· Trop d’attente au buffet PDJ.

Comportement :

Dans un premier temps, vous montrez votre insatisfaction concernant les prestations de l’hôtel.

Si le candidat vous propose des solutions acceptables, vous changez de comportement.

Utilisation de la grille d’évaluation

Partie 1 – Prise de contact 

Partie 2 – Utilisation de la grille B : Traiter les réclamations

Partie 3 – Pertinence des supports utilisés ou produits :

· Consulter l’annexe n°1.

Utilisation des techniques et des outils :

· Informer le client que vous veillerez personnellement au bon déroulement de son séjour.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Avoir une attitude rassurante, ouverte et convaincante.

· Faire preuve d’écoute et d’intérêt pour les remarques faites par le client.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs

Sujet n° 2 – Annexe n°1

FICHE JURY

FICHE DE RESERVATION

DATE D’ARRIVEE……mercredi 12 mai………..DATE DE DEPART…vendredi 14 mai

Heure d’arrivée……22 H 30…….. …………………Nombre de nuits :   2…………………..

Type de chambres :…12. Doubles (…4. Twins (……Suite[image: image9.png]


………….Autres [image: image10.png]


…………….
Lit supplémentaire :……………………………………………........

Observation : prévoir une simple pour le chauffeur

Nombre de personnes :…32….Adultes(……….Enfant[image: image11.png]


……………Animaux[image: image12.png]


…………………
Arrangement :B and B……………………………….Tarif : Tarif groupe de la plaquette…………



NOM :…SENIOR VOYAGE……………………..Prénom :…………..……………………………..

Adresse :…48 rue du Congrès……………………………………………………………………....

…………...06 000 NICE………………………………………………………………….…….

Société :…………………………………………………………………………………………………

Chambre réservée par :…Mr ou Mme GARCIA………………………………………………….….

Tél. :……04-93-64-50-12…………………………Fax :……04-93-64-78-96………………………..

      E.mail :……GARCIA@wanadoo.fr………………………………………………………………....



Confirmation :

Oui  (

Non  [image: image13.png]



CB [image: image14.png]



FAX [image: image15.png]



COURRIER [image: image16.png]



INTERNET [image: image17.png]



 ARRHES (
N° :…………………………………………..Montant… : 1000 €

Date d’expiration :…………..….


     Reçues le :…15/04/2004

OBSERVATIONS :…Arrivée tardive, monter les bagages en chambres, réserver une place de  bus devant l’hôtel, prévoir des couvertures supplémentaires.……………………………………..

Réservation prise par :…Robert…………………………….Date :…02/03/2004……….
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