BTS Responsable de l’hébergement à référentiel commun européen

ANALYSE ET RÉSOLUTION DE SITUATIONS PROFESSIONNELLES 

EN TROIS LANGUES VIVANTES

Durée : 4 heures








Coefficient : 5

[image: image1.emf]ANNEXE 1   : FICHE SIGNAL É TIQUE DE L’ É TABLISSEMENT       H Ô TEL DES VIOLETTES          Adresse   : 9 place du Capitole                   31000 TOULOUSE     Téléphone   : +33  -   05.61.61.20.20   Fax   :            +33  -   05.61.23.80.97     E - mail   :  violettes@hoteltoul.fr   Site Web : www.worldluxehotels.com    L’H Ô TEL      Nombre de chambres   : 180      75 chambres à 2 lits      75 chambres à grand lit      15 junior suites (lit à  l’italienne)      15 suites (lit à l’italienne)        Nombre d’ét ages   : 5      Nombre d’ascenseurs   : 3     Tarifs   :       400€ Chambre Supérieure  (grand lit ou 2 lits)      450€ Chambre Deluxe (grand lit  ou 2 lits)      650€ Junior Suite      1050€ Suite      20€ Petit déjeuner Continental      Appartenance à la chaîne volontaire  internationale World Luxe Hô tels   SERVICES CLIENTS   Chambres   :       Air conditionné individuel et  réglable      Etages fumeur et non - fumeur      Insonorisation double vitrage      Messagerie vocale et prise  modem      Téléphone direct      TV avec chaînes satellites et  chaînes payantes      Accès Internet par la télé vision      Mini bar      Room - service 24/24h      Coffre individuel en chambre      Sèche - cheveux      Sèche - serviettes      Miroir grossissant      Pèse - personne      Plateau de courtoisie  Services annexes   :       Blanchisserie/pressing      Cirage chaussures      Service de la couverture      Journaux      Garage      Cha nge      Conciergerie      Piscine intérieure chauffée      Salle de fitness      Jacuzzi      Sauna       Solarium      Centre d’affaire      Boutique  

HÔTEL LES VIOLETTES 

Documents et matériels autorisés :

Calculatrice à fonctionnement autonome et sans imprimante (circulaire 99-186 du 16.11.99)

Aucun autre document n’est autorisé.

Les candidats veilleront à composer leurs réponses en français, en anglais, en allemand ou en espagnol sur des copies séparées chacune anonymée par le numéro de candidat.

 Pour toute question qui nécessiterait une signature, le candidat remplacera celle-ci par une croix.

Ce sujet comporte 4 pages de texte numérotées de 2/15 à 5/15

10 pages d’annexes numérotées de 6/15 à 15/15

Le travail à faire se compose de 4 dossiers qui peuvent être traités de manière indépendante.

Dossiers

Dossiers
Thèmes
Barème

/ 100
Pages


Présentation 
5 points


Dossier 1
L’organisation du travail de l’équipe de réception et la création d’un poste de relation clientèle
27 points
Pages 2 et 3

Dossier 2
Dealing with a customer’s complaint
30 points
Page 3

Dossier 3
La redacción de una carta de recomendación para una de sus empleadas

Verfassung eines Empfehlungsschreibens  für eine Ihrer Mitarbeiterinnen
20 points
Page 4

Dossier 4
Analyse de résultats d’inventaire de linge et prévisions de commandes de linge
18 points
Page 5

Annexes

Annexe 1 
Fiche signalétique de l’établissement
Pages 6 et 7 

Annexe 2 
I nformation sur l’organisation du travail de l’équipe de réception
Page 8

Annexe 3
Organigramme du département hébergement
Page 9

Annexe 4
Tableau horaire de service de l’équipe de réception
Page 10

Annexe 5
Questionnaire de satisfaction
Page 11

Annexe 6 
Inventaires du linge
Page 12

Annexe 7
Prévisions d’occupation et paramètres d’organisation des étages
Page 13

Annexe A
Calcul des commandes de linge – À rendre avec la copie
Page 14

Annexe Abis
Calcul des commandes de linge – Brouillon à conserver
Page 15

Avertissement : Si le texte du sujet, celui de ses questions ou le contenu des annexes vous semblent nécessiter de formuler une ou plusieurs hypothèses, il vous est demandé de les expliciter sur votre copie.

Monsieur DELPECH vient de prendre récemment la fonction de directeur général de l’hôtel « LES VIOLETTES » situé à Toulouse. La fiche signalétique de l’établissement se trouve en annexe 1.

Vous êtes le responsable de l’hébergement. 

Dans le cadre de vos responsabilités, vous traitez les dossiers suivants :

· L’organisation du travail du service de la réception.

· La résolution d’un litige avec un client.

· La rédaction d’une lettre de recommandation pour un de vos employés.

· La gestion du linge de l’hôtel.
DOSSIER 1:organisation du travail de l’équipe de réception et création d’un poste de relation clientèle

Vous êtes chargé(e) de l’organisation du travail de vos services et responsable de la qualité des prestations fournies aux clients.

Vous avez délégué aux chefs de service le calcul des besoins en personnel et la mise en place des grilles ou tableaux horaires du personnel pour chaque mois.

Votre chef de réception vous a transmis le tableau horaire de l’équipe de réception de jour et de nuit pour la période du 1er au 20 juin 2007. En effet, celui-ci souhaite vous soumettre cette première proposition avant de la finaliser pour le mois complet. 

Vous contrôlez la cohérence de la proposition et présentez vos conclusions.

1.1. 
À partir des informations jointes en annexes 2 et 3, identifiez les paramètres à prendre en compte sur le plan législatif et sur le plan organisationnel, pour concevoir la grille horaire du mois de juin.

1.2. 
Vous analysez le document fourni en annexe 4, correspondant à la proposition du tableau horaire du personnel pour la période du 1er au 20 juin 2007 inclus. Relevez pour chaque poste, les anomalies que vous transmettez à votre chef de réception.
Vous avez pour projet de créer un poste de travail de relations clientèle, « Guest Relation ». Ce poste dépendrait de vos services et serait rattaché à la direction.

1.3. 
Vous souhaitez convaincre le directeur général de l’intérêt de cette démarche et, dans ce but, vous rédigez un rapport qui présente les points suivants :

· La fiche de fonction (liste des tâches) ;

· Six avantages attendus de la création de ce poste. 

1.4. 
Dans la perspective de l’embauche de ce nouveau personnel, vous réfléchissez à la législation relative aux contrats de travail.

1.4.1.
Rappelez la définition du contrat de travail.
1.4.2. Énoncez les conditions à respecter pour que ce contrat soit valide.

1.4.3.
Citez les obligations qui résultent de ce contrat :

· pour le salarié,

· pour l'employeur.

     DOSSIER 2:Dealing with a customer’s complaint
You have just received the guest satisfaction questionnaire filled in by Mr and Mrs REDFORD, a couple from Boston, USA (Appendix 5).

2.1. 
State the solutions you can suggest to solve the problem (Full sentences).

2.2. 
Write a reply letter to Mr and Mrs REDFORD (use the British layout).

DOSSIER 3:
La redacción de una carta de recomendación para una de sus empleadas

Verfassung eines Empfehlungsschreibens für eine Ihrer Mitarbeiterinnen

ESPAGNOL :

Delphine LEMAITRE ocupa el puesto de recepcionista de día en el hotel « Les Violettes » desde hace dos años. Con el fin de evolucionar en su trabajo, desea conseguir un empleo en el extranjero (España y/o América Central y/o América del sur).

La Señorita LEMAITRE debe completar su expediente de candidatura destinado a un gabinete de contratación especializado en hostelería con una carta de recomendación escrita en español.

3.1. 
Redacte la carta de recomendación para Delphine, insistiendo sobre las numerosas competencias profesionales y las cualidades humanas que posee esta empleada para desempeñar el cargo de recepcionista.  

ALLEMAND :

Delphine LEMAITRE arbeitet seit zwei Jahren als Tagesrezeptionistin im Hotel des Violettes. Um sich beruflich weiterzubilden, wünscht sie, Erfahrungen im Ausland (in Deutschland) zu sammeln. 

Sie muss ihre Bewerbungsmappe an ein Personalberatungsbüro senden, das auf Hotelgewerbe spezialisiert ist, mit einem Empfehlungsschreiben auf Deutsch.

3.1. 
Sie verfassen das Empfehlungsschreiben für Delphine, und betonen darin die zahlreichen professionellen und persönlichen Eigenschaften, die es ihr erlauben werden, Karriere als Rezeptionistin zu machen.

DOSSIER 4 : La gestion du linge de l’hôtel
La direction de l’établissement a pour objectif de réduire les coûts d’exploitation du département hébergement et principalement du linge.

En qualité de responsable de l’hébergement, vous êtes chargé(e) de superviser la gestion du linge et de veiller à la bonne maîtrise des coûts qui lui sont inhérents.

L’Hôtel des Violettes est  actuellement sous contrat de location/blanchisserie pour la totalité de son linge avec la société «  les blanchisseries de Rangueil », à l’exception des sous-taies en propriété de l’établissement et traitées sur place.

Vous disposez en annexe 6 de l’inventaire réalisé l’an passé (stock confié le 03/03/2006) d’une part, et du dernier inventaire effectué en présence de votre fournisseur d’autre part. Ils ont révélé les résultats que vous observez en annexe 6. 

4.1. 
Constatant des pertes de pièces de linge, vous présentez, sous forme de tableau :

· les causes possibles de ces résultats ;

· les solutions permettant de résoudre cette situation.

Sur proposition de votre fournisseur, la direction de l’établissement étudie un nouveau système de gestion « à la commande » du linge de l’hôtel.

Cette future organisation permettra de commander 48 heures à l’avance les quantités de linge nécessaires à l’activité du service et de s’adapter ainsi parfaitement aux fluctuations de l’occupation de l’hôtel.

En collaboration avec la gouvernante générale, vous supervisez la préparation des premières commandes. 

4.2. 
À l’aide des prévisions d’occupation et des différents paramètres à prendre en compte dans la gestion du linge fournis en annexe 7, vous déterminez les quantités de linge nécessaires à l’entretien des chambres pour la période du lundi 04.06.07 au vendredi 08.06.07. 

Vous utilisez le document joint en annexe A à rendre avec votre copie.
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RESTAURANT ET BAR

· « le Canal du Midi » - cuisine traditionnelle du sud-ouest – 7h00 à 23h30 – service des petits déjeuners, déjeuners et dîners (terrasse d’avril à octobre)

· « Le Nougaro » bar américain ouvert de 10h00 à 1h00 du matin (animation Jazz les vendredis, samedis et dimanches)



SALLES DE CONFÉRENCE

8 Salons climatisés de 18 à 136 m2 pouvant accueillir de 10 à 200 personnes :

· salon Garonne – 136 m2 – 45 personnes en U ou 130 en style théâtre

· salon Lauraguais – 70 m2 - 30 personnes en U ou 60 en style théâtre

· salon Tarn – 36 m2 - 21 personnes en U ou 30 en style théâtre

· salon Capitole – 26 m2 - 15 personnes en U ou 25 en style théâtre

· salon Saint-Sernin – 24 m2 - 15 personnes en U ou 30 en style théâtre

· salon Ville Rose – 18 m2 - 10 personnes en U ou 20 en style théâtre

· salon Wilson – 18 m2 - 10 personnes en U ou 20 en style théâtre

· salon Riquet – 18 m2 - 10 personnes en U ou 20 en style théâtre

ACCÈS

· Aéroport de  Blagnac à 5 Km

· Gare SNCF de Toulouse – Matabiau à 1 Km

· Gare routière de Toulouse à 1 Km

· Métro station Capitole à 200 m

· Arrêts de bus à moins de 200 m (lignes 10, 22, 24 et 38)

THÈMES D’ANIMATION

· Visites guidées de la ville (parcours de 1h30 à 6h)

· Croisières fluviales sur le canal du midi

· Dégustation de cassoulet et de vins des corbières

· Parcours pédestres ou de VTT sur les berges du canal du midi

· Musées : aérothèque, cité de l’espace, observatoire de Jolimont ….

· Location de vélos

CLIENTÈLE

· Taux d’occupation moyen annuel : 77%

· Clientèle internationale :

· Américains : 50%

· Européens : 45%

· Japonais : 5%

· Clientèle affaires : 30%

· Clientèle loisirs : 70%

ANNEXE 2 : éLéMENTS D’INFORMATION SUR L’ORGANISATION DU TRAVAIL

DE L’éQUIPE DE RéCEPTION

L’établissement respecte la législation en vigueur en matière de durée du travail sur la base de 37 heures par semaine, 2 jours de repos hebdomadaire et une journée de repos (RTT) par mois.

Les périodes de congés payés sont planifiées à l’avance et non modifiables à partir de J-30.

Les horaires du service Réception :



- Journée : 
Matin :  7h00 à 15h04




  
  8h00 à 16h04





  9h00 à 17h04










10h00 à 18h04





11h00 à 19h04





12h00 à 20h04

 


Soir :   14h30 à 22h34

Dont 40 minutes de repas.
- Nuit : 
Pour les assistants de nuit :
20h00 à 7h30 (4 nuits par semaine-3 repos puis 3 nuits par semaine-4 repos).



Pour les réceptionnistes de nuit :

22h45 à 7h09 (5 nuits et 2 jours de repos)





Dont 1 heure de repas.


- Standardiste : 9h00 à 17h04 dont 40 minutes de repas.
- Apprentis et stagiaires : les horaires de journée de type  9h00 à 17h04 et 10h00 à 18h04 leur sont attribués en priorité.

Le stagiaire 1 est dans le service depuis le 5 avril et termine sa période en entreprise le 30 juin ; le stagiaire 2 commence son stage au 1er juin.

L’organisation interne :

L’assistante du chef de réception est en relation directe avec la clientèle.

Les départs des clients se situent principalement entre 7h30 et 9h30 et les arrivées s’étalent de 18h30 à 20h30.

L’effectif de base pour la réception de jour est de 1 réceptionniste matin et soir pour 40 arrivées et départs « chambre » par jour.

L’effectif de base pour le service de nuit est de 2 employés ; au-delà de 85% de taux d’occupation, une personne supplémentaire est nécessaire.

Un des deux  réceptionnistes de nuit est à temps partiel sur une base de 2 nuits par semaine. 

Il est d’usage de faire appel à 2 extras réguliers pour compléter le service de nuit  selon les besoins.




Responsable Hébergement






















Chef de Réception (1)

Chef Concierge (1)

Gouvernante Générale (1)










Ass Chef de Réception (1)

Ass. Chef Concierge (1)

Assistante GG (1)










Chef de Brigade (1)

Concierges (3)

Gouvernantes (3)

Assistant direction Nuit (2)




Apprenti(e) (1)




Chasseurs Bagagistes (5)




Réceptionnistes Jour (4)

Voiturier (1)

Femmes de Chambres CDI (18)

Réceptionnistes Nuit (2)




Equipiers (4)

Apprenti(e) (1)




Lingère (1)

Standardiste (1)




Femmes de Chambres CDD (7)










ANNEXE 3 - ORGANIGRAMME DU DéPARTEMENT HéBERGEMENT
DATES
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

 JOURS
V
S
D
L
M
M
J
V
S
D
L
M
M
J
V
S
D
L
M
M

Salon
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DU 14 AU 20 JUIN LES FLORALIES

Chef réception 
REC
R
R
9
9
9
9
9
R
R
9
9
11
9
9
G
G
9
9
9

Assistant CR
REC
8
8
R
R
12
12
12
8
8
R
R
9
12
12
REC
RTT
R
R
12

Chef de brigade
CP
CP
CP
CP
CP
R
R
CP
CP
CP
CP
CP
R
R
8
8
8
12
12
R

Reception 1
M
M
M
M
R
R
S
S
12
12
S
R
R
9
M
RTT
M
RTT
R
R

Reception 2
R
R
S
S
S
S
9
R
R
M
M
12
12
S
R
R
S
S
S
S

Reception 3
S
S
12
8
M
M
R
R
S
S
S
S
S
R
R
S
12
M
M
M

Reception 4
10
12
R
R
8
8
M
M
M
R
R
M
M
M
S
10
R
R
RTT
10

Apprenti 
 
 
 
 
 
 
 
 
R
R
ECOLE
R
R
S
S
S

Stagiaire 1 
S
R
R
S
S
S
S
S
R
R
S
S
S
S
S
S
R
R
S
S

Stagiaire 2
12
R
R
10
12
S
M
10
R
R
11
8
9
S
S
R
R
12
8
8

Standardiste 
9
R
R
9
9
9
9
9
R
R
M
M
9
9
9
R
R
RTT
9
9

Assistant  nuit 1
R
R
R
R
N
N
N
N
R
R
R
N
N
N
R
R
R
R
N
N

Assistant nuit 2
N
N
N
N
R
R
R
R
N
N
N
R
R
R
N
N
N
N
R
R

Réceptionniste nuit 1
R
R
N
N
N
N
N
R
R
N
N
N
N
N
R
R
N
N
N
N

Réception/ nuit 2 TP
N
N
R
R
R
R
R
N
N
R
R
R
R
R
N
N
R
R
R
R

Extra nuit 1
R
R
R
R
N
N
N
N
R
R
R
N
N
N
R
R
R
 
 
 

Extra nuit 2





















PRéVISIONS D‘ACTIVITé

Arrivées
64
31
38
40
53
32
27
37
52
62
25
18
25
63
65
47
14
28
61
32

Départs
55
52
61
34
57
31
35
32
44
79
20
53
26
30
61
28
46
17
61
41

TO
100
91
77
92
89
93
89
88
93
83
86
66
66
84
86
97
79
85
85
80

ANNEXE  4
TABLEAU HORAIRE

SERVICE DE LA RéCEPTION

Période du 1er au 20/06
Codification :

CP : Congés payés

R : Repos    hebdomadaire 

REC : Récupération

RTT : Récupération temps de travail

G : Service de garde

S : 14h30-22h34

M : 7h00-15h04

8, 9, 10, 11 et 12 correspondent à l’horaire de début de service précisé en annexe 2

ANNEXE 5 : GUEST SATISFACTION QUESTIONNAIRE

 


ANNEXE 6 :  INVENTAIRE DU LINGE

Articles 
Stock confié le 

03/03/ 06
Inventaire du 

05/03/ 07
Différences constatées 

Draps lits « à l’italienne »
480


469
   - 11

Grands draps
1680


1537
 - 143

Petits draps
2400


2517
 + 117

Taies rectangulaires
5760


5278
   - 32

Draps de bain
2880


2693
- 187

Serviettes éponge
2880


3039
+ 159

Tapis de bain
1680


1663
  - 17

Carrés visage
2880


1987
- 1707          

Peignoirs
2880


2794
- 86

ANNEXE 7 : PRÉVISIONS D’OCCUPATION - PARAMÈTRES D’ORGANISATION 
· Prévisions d’occupation : extraits 

Dates
Total clients
Arrivées
Départs
Taux d’occupation  prévu

Lundi 04.06.07
298
54
37
82.49 %

Mardi 05.06..07
301
36
33
84.18 %

Mercredi 06.06.07
259
20
42
71.75 %

Jeudi 07.06.07
239
40
48
67.23 %

Vendredi 08.06.07
218
24
32
62.71 %

· Gestion du linge – Paramètres à prendre en compte :

· La mise en place du linge est faite pour 2 personnes dans toutes les chambres ;

· Le linge est changé tous les jours (départ comme recouche) ;

· L’hôtel met à la disposition de chaque client : 1 drap de bain, 1 serviette éponge, 1 carré visage et 1 peignoir ;

· Un tapis de bain est disposé dans chaque chambre ;  les Suites et Junior Suites sont équipées d’une baignoire et d’une douche séparées, de ce fait elles sont dotées de 2 tapis de bain ;

· Les statistiques d’activité montrent qu’en moyenne l’occupation des chambres se répartit de la façon suivante : 10% de Suites et Junior Suites, 40% de chambres à 2 lits et 50% de chambres à grand lit ;

· Il est possible de passer une commande exceptionnelle de linge la veille pour le lendemain (sauf le week-end) ;

· Ne pas tenir compte des oreillers de réserve.

ANNEXE A : Calcul des commandes de linge – (à rendre avec la copie)
· Calcul du nombre de chambres occupées  

Dates


Taux d’Occupation prévus
Nombre de chambres

 
 


















· Calcul de la répartition des différents types de chambres occupées 

Nombre de chambres
10% S+J Suites

40% Twins
50% Doubles


























· Calcul des quantités de linge nécessaires à l’activité hôtel 

Dates








Nombre de chambres








Draps italiens






Grands draps






Petits draps






Taies






Draps de bain






Serviettes éponge






Tapis de bain






Carrés visage






Peignoirs






ANNEXE A BIS : Calcul des commandes de linge – (brouillon à conserver)
· Calcul du nombre de chambres occupées  

Dates


Taux d’Occupation prévu
Nombre de chambres

 
 


















· Calcul de la répartition des différents types de chambres occupées 

Nombre de chambres
10% S+J Suites

40% Twins
50% Doubles


























· Calcul des quantités de linge nécessaires à l’activité hôtel 

Dates








Nombre de chambres








Draps italiens






Grands draps






Petits draps






Taies






Draps de bain






Serviettes éponge






Tapis de bain






Carrés visage






Peignoirs






Hôtel les Violettes


30 seconds… for your opinion ! 





Solarium


Centre d’affaires


Boutique





(effectifs donnés entre les parenthèses)





Are you member of the Violette club 





� INCORPORER Word.Picture.8  ���





If you come back to Toulouse, would you choose to stay in our hotel again ?





Are you a member of our club ?





LES VIOLETTES HOTEL





Number of nights spent at a hotel last year





((((





ANNEXE 1 : FICHE SIGNALÉTIQUE (suite)








�S + J Suites : Suites et junior suites


� S + J Suites : Suites et junior suites.





SESSION
BTS Responsable de l’hébergement à référentiel commun européen
Durée
4 heures

2007
Épreuve E1  -  U1
Coefficient
5

RHE1ARS
Analyse et résolution de situations professionnelles en trois langues vivantes
SUJET/Feuille
11/15
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