
HRE4ARP 
BTS Hôtellerie Restauration      Session 2013      Option A Mercatique et Gestion hôtelière 

Études et Réalisations techniques : Épreuve pratique 
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Vendredi 24 MAI 2013 – Après-midi         

 
FICHE CANDIDAT 

 
 
 
Thème principal : 
 
Réclamation d’un client individuel. 
 
Situation : 
 
Nous sommes le (jour de l’examen). 
 
Vous êtes chef de réception de l’hôtel (du centre d’examens). 
 
Vous recevez monsieur (madame) VADAL, client(e) individuel(le) présent(e) depuis 3 jours dans 
l’hôtel du centre d’examens, qui a demandé à vous rencontrer. 
 
 
Sujet : 
 
 Accueillez  monsieur (madame) VADAL. 

  
 Traitez la réclamation. 

 
 Assurez le suivi de la réclamation et justifiez vos choix auprès du jury. 
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ANNEXE (destinée au candidat) 

FICHE DE RESERVATION 
DATE D’ARRIVEE :       J-2                        DATE DE DEPART :     J+1       
HEURE D’ARRIVEE :    19H00                               NOMBRE DE NUITS :   3 
NOMBRE DE PERSONNES :                Adulte    1 
                                                            Enfant    … 
Nombre de chambres : 
SUITE     1 DOUBLE  TWIN  HAND  

 

ARRANGEMENT : 
CH SEULE  B/B X ½ PENSION  

 

PRIX ANNONCE :                      TARIF  PLAQUETTE 
NOM DU CLIENT :          VADAL                PRENOM :    Raphaël 
 
RESERVE PAR : CLIENT  AGENCE  SOCIETE X 
PAYE PAR : CLIENT  AGENCE  SOCIETE x 

 
ADRESSE CLIENT/SOCIETE :         SOCIETE France BTP 
                                                         Zone industrielle III 
                                                         75000 PARIS 
Tél :            09.54.67.89.02              Fax:            09.54.67.89.12                      
RESERVATION AU RESTAURANT : 

Nombre de couverts  Heure  
 

CONFIRMATION DEMANDEE :         OUI x              NON  
PAR : CARTE BANCAIRE : TYPE : …………………………………………………………… 
N° :……………………………………………………………………..EXP : ……….Pictogramme :…………… 
           COURRIER      TELEPHONE      FAX  X    
ARRHES DEMANDES :    OUI                NON           Somme : ………..….. 
                                                                                        Reçue le :………….… 
OBSERVATIONS : Prise en charge de la  SOCIETE France BTP           
chambre +PDJ 
 

DATE : 5 Mai 2013                       NOM ET SIGNATURE :            Valérie 
 


