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Etudes et Réalisations techniques : Epreuve 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 1

Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs

Sujet N° 7

Lundi 27 MAI 2013 — Matin

FICHE CANDIDAT

Théme principal :

Réclamation d’un client.

Situation :

Nous sommes le (jour de I’examen).

Vous étes chef de réception de I’hétel (du centre d’examens).

Vous allez accueillir monsieur (madame) DELAUME, nouveau client qui a effectué une réservation
par téléphone sans garantie. La fiche de réservation étant mal renseignée (pas de coordonnées
téléphoniques), vous étiez dans I’impossibilité de joindre ce client.
L’hétel est aujourd’hui en overbooking et vous ne pouvez pas proposer de chambre a ce client.

Il est 18HO0, monsieur (madame) DELAUME se présente a la réception.

Sujet :

e Accueillez monsieur (madame) DELAUME.

e Traitez la réclamation et proposez les solutions adaptées.

e Assurez le suivi de la réclamation et justifiez vos choix auprés du jury.
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FICHE CANDIDAT — ANNEXE 1
\ FICHE DE RESERVATION \
[E)Réservation WUModification UAnnulation
Nom : DELAUME Date d’arrivée : LE (jour de I’examen) J
Adresse : Heure :
Code postal :
Ville : Date de départ: J +1
Pays : Heure :
Tél. : Fax : E-Mail :
QClient Cardex : Numéro de chambre :
Nombre de pax : 1 Nombre de nuits : 1
Adulte : Enfant :
Nombre de chambres : 1 Tarif : PLEIN TARIF
Catégorie QDBL QTWIN msGL Qsul
QCOMM QOHAND QFumeur [®)Non Fumeur
Arrangement [E]Chambre seule  [@Petit déjeuner QDemi-Pension QPension
QLit supplémentaire ULit enfant
OSupplément animal
avip Type :
QGratuité : Accord :
Intermédiaire : Facturation a :
Adresse :
Tél. : Fax :
Tarif appliqué : E-Mail ;
Option : Date de rétrocession :
QConfirmation demandée : adoul  UONON
Par : OLettre QOFax
OArrhes demandées : Regues le :
N°CB : Date d’expiration :
Observations
DATE :J-15 NOM et SIGNATURE : Pierre
Enregistrée : EOUI
Réservation modifiée le : Par :
Réservation annulée le : Par :
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