BTS Responsable de l’hébergement à référentiel commun européen

ANALYSE ET RÉSOLUTION DE SITUATIONS PROFESSIONNELLES 

EN TROIS LANGUES VIVANTES

Durée : 4 heures








Coefficient : 5
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HÔTEL DE l’EUROPE 

Documents et matériels autorisés :

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

Ni les dictionnaires ni aucun autre document ne sont autorisés.

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

Ce sujet comporte 12 pages numérotées de 1/12 à 12/12 :

3 pages de texte numérotées de 2/12 à 4/12,

  8 pages d’annexes numérotées de 5 à 12.

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

	Dossiers
	Thèmes
	Barème 

/100
	Pages

	Présentation
	
	7 points
	

	Dossier 1
	Prise de décision commerciale
	24 points
	Page 2

	Dossier 2
	Update of the brochure
	30 points
	Page 3

	Dossier 3
	Veranstaltung – Programa de animación
	20 points
	Page 3

	Dossier 4
	Gestion du service des étages 
	19 points
	Page 4


Annexes

	Annexe 1 
	Fiche signalétique de l’établissement
	Page 5

	Annexe 2
	Fax regarding a group-booking request
	Page 6

	Annexe 3
	Extrait du contrat avec l’agence de voyage « Sunrise Travel »
	Page 7

	Annexe 4
	Montée en charge des réservations (mai à novembre 2006)
	Page 8

	Annexe 5
	Réservations en portefeuille au 5 mai 2006
	Page 9

	Annexes 6 et 6bis
	Historique des réservations en 2004 et 2005
	Pages 10 et 11

	Annexes 7
	Strasbourg et ses curiosités
	Pages 12


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.

« HÔTEL DE l’EUROPE »

Monsieur GENET, directeur de « l’hôtel de l’Europe », établissement implanté à Strasbourg, vous a récemment recruté(e) en qualité de responsable de l’hébergement afin de le seconder dans son travail. Il prépare actuellement son départ pour le salon IMEX (The Worldwide Exhibition for Incentive Travel, Meetings and Events) à Francfort. Très pris par cette activité, il vous confie différents dossiers à étudier pour son retour :

· le traitement d’une demande de réservation de groupe,

· l’élaboration d’un programme d’animation,

· l’analyse du fonctionnement du service des étages.

Vous trouverez en annexe 1 la fiche signalétique de description de l’établissement.

Dossier 1 : PRISE DE DÉCISION COMMERCIALE

Le 5 mai 2006, Monsieur GENET vous remet une télécopie en provenance de l’agence « SUNRISE TRAVEL » qui souhaite prendre une réservation pour un groupe de touristes (annexe 2). Monsieur GENET entend disposer d’un avis argumenté sur la décision à prendre et vous demande donc de préparer le travail.

Pour cela, en vous aidant des informations données en annexes 4, 5, 6 et 6bis :

1.1. Vous analysez et commentez dans une note de synthèse structurée les documents relatifs :

· à la montée en charge des réservations et aux réservations en portefeuille concernant les segments Tourisme (Annexes 4 et 5),

· à l’historique 2004 et 2005 concernant la fréquentation de ces mêmes segments (Annexes 6 et 6bis).

1.2. Vous calculez le chiffre d’affaires « Location Chambres » généré par le groupe (annexes 2 et 3).

Vous devez enfin proposer une décision à votre directeur sur l’opportunité d’accepter ou non ce groupe.

1.3 Vous proposez votre choix et vous l’argumentez en vous appuyant sur des calculs de simulation relatifs à chacune des deux solutions précédentes. (Ces calculs seront présentés sur la copie).

Dossier 2 : UPDATE OF THE BROCHURE

You have just received a letter from Sunrise Travel asking you to update the brochure presenting the hotel (see annex 2 for Sunrise Travel address).

2.1.  Write out the reply letter.

2.2.  Enclose the new updated leaflet you have just written (using whole sentences) to highlight   the assets of the establishment.

Dossier 3 : VERSTALTUNG – PROGRAMA DE ANIMACION

SUJET ALLEMAND :

Anlässlich des deutschen Nationalfeiertages am 3. Oktober 2006 haben Sie beschlossen, einen Thementag zu veranstalten.

Sie wenden sich an eine besondere Kundschaft (z.B. europäische Parlamentarier), die an diesem Tag in Ihrem Hotel übernachtet. 

3.1.
Sie schicken Ihren Gästen ein Rundschreiben. Anhand des beiliegenden Dokuments (Anlage 7) stellen Sie ein Programm mit verschiedenen  Aktivitäten auf. (Besichtigungen, Schlemmeressen, usw.). 

3.2.
Fugen Sie einen Anmeldungsschein bei.

SUJET ESPAGNOL :

Usted ha decidido ofrecer un día temático con el objeto de celebrar la fiesta nacional española el 

12 de Octubre de 2006 para una clientela especial (por ejemplo parlamentarios europeos) que estará alojada en su hotel aquel día.

3.1.
 Usted le envía una carta circular a partir del documento anexo número 7 en la cual usted propone el programa detallado del 12 de Octubre (actividades, visitas, comidas …).

3.2.
Adjunte un cupón  respuesta en el que el cliente podrá indicar su participación.

Dossier 4 : Gestion du service des Étages

Monsieur GENET, le directeur, s’interroge également sur le fonctionnement du service des étages. Deux points retiennent particulièrement son attention :

-
La gestion des produits d’entretien,

-
La sécurité du personnel.

Le Service des Étages gère un budget nettoyage conséquent. Les produits d’entretien sont conditionnés en flacons prêts à l’emploi.

Le fournisseur Johnson Diversey vous livre chaque type de produit par cartons de six flacons. 

La gestion des stocks de produits d’entretien est assurée par l’économe et la gouvernante. L’achat de ces produits constitue une partie non négligeable des coûts.

Vous avez constaté une tendance à l’augmentation de leur consommation qui ne s’expliquerait pas par une variation du taux d’occupation. Vous devez donc analyser le suivi des produits à partir de la livraison à l’hôtel jusqu’à leur facturation en comptabilité.

4.1.
Vous présentez, de façon structurée, les éléments susceptibles d’être à l’origine de ce dérapage ainsi que les solutions de remédiation que vous envisagez. (Vous présenterez votre réponse dans un tableau).
Dans le cadre du droit du travail, votre directeur vous questionne sur les obligations qui incombent à l’entreprise en matière de sécurité du personnel des étages.

4.2.
Pour répondre à son attente, vous rédigez une courte note rappelant ces diverses obligations (10 lignes maximum).
ANNEXE 1 : FICHE SIGNALÉTIQUE DE L’ÉTABLISSEMENT
	HÔTEL DE L’EUROPE ****

	Adresse : 
Rue des Francs-Bourgeois

67000 STRASBOURG

Téléphone :
+33 - 03 88 19 43 57

Fax : 
+33 - 03 88 19 43 60

E-mail :     
europe@hotelstrab.fr
Site web : 
www.hoteldeleurope-strasbourg.com
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	L’HÔTEL

	· Nombre total des chambres : 150

· 100 chambres à 2 lits

·   50 chambres à grand lit (3 ème personne possible)

· Nombre d’étages : 5

· Nombre d’ascenseurs : 3
	· Tarifs : 

· 110 € pour la période du marché de Noël (24 novembre à fin décembre)

· 90 € pour le reste de l’année

	SERVICES CLIENTS

	Chambres :

· Climatisation

· Insonorisation 

· Courant électrique 220V

· Téléphone direct et messagerie vocale

· TV satellite & Pay-TV

· Internet Wi-Fi

· Minibar

· Room service

· Coffre dans chaque chambre

· Sèche cheveux

· Miroir grossissant
	Services annexes :

· Lingerie

· Pressing 

· Journaux

· Parking

· Change

· Location de voitures

· Coffres

· Information

· Fax

	RESTAURANT ET BAR

	· « Rouget de l’Isle » – cuisine traditionnelle locale – 7h 30 à  22 h 30 – ouvert pour les petits déjeuners, déjeuners et dîners.

· Le Bar à vin « Winmük » de 20 places – 10 h 00 à 1 h 00

	SALLES DE CONFÉRENCE

	4 salles de conférence pour tout événement de 15 à 200 personnes, avec équipements sur demande, restauration, coordinateur des groupes

· salle Albert Schweitzer 
25 m² 
15 personnes en U ou 
20 en conférence

· salle Hansi 
40 m² 
25 personnes en U ou 
45 en conférence

· salle Gustave Doré 
75 m² 
50 personnes en U ou 
100 en conférence

· Salle Loux
99 m² 
150 personnes en U ou  
200 en conférence

	ACTIVITÉS SUR DEMANDE

	· Circuits touristiques dans le vignoble, 

· Visites guidées de la ville (Cathédrale, église Saint-Thomas, Palais des Rohan, Conseil de l’Europe…)

· Dégustations de produits du terroir chez le producteur (foie gras, vins…)

· Cours de pâtisserie

· Activités ludiques et sportives pour les enfants


ANNEXE 2 : fax de demande de réservation groupe


Emis par : 00 44 207 091 296 SUNRISE TRAVEL LONDON 05/05/06 8:07 Pg : 1/1

To
: Mr GENET
Company 
: HOTEL DE L’EUROPE

STRASBOURG

From
: John SMITH

Company
: SUNRISE TRAVEL 

Address 
: Tottenham Court road N2 9PU LONDON UNITED KINGDOM

Phone 
: 0 207 092 223 / 0 207 092 525

Fax 
: 0 207 091 296 / 0 207 091 810

e-mail 
: jsmith@sunrise.com
F A X

IF YOU DID NOT RECEIVE ALL THE PAGES, PLEASE INFORM IMMEDIATELY
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REQUEST

REF:  ROOM AVAILABILITIES FOR GROUP SUNRISE C-8 C-00332650

TO : HOTEL DE L’EUROPE

STRASBOURG

ARRIVAL : Vendredi 24/11/2006



DEPARTURE : Dimanche 26/11/2006

TOTAL NUMBER OF ROOMS REQUIRED =
30


TOTAL PAX = 61   


27 
TWIN-BEDDED ROOMS WITH PRIVATE BATH AND WC

 
2 
TRIPLE-BEDDED ROOMS WITH PRIVATE BATH AND WC


1 
SINGLE-BEDDED ROOM WITH PRIVATE BATH AND WC

ALL GROUP IN BED AND BREAKFAST.

PLEASE PROVIDE BUFFET BREAKFAST AS CONTRACTED.

PLEASE ADVISE AVAILABILITIES A.S.A.P.

BEST REGARDS

John

	
	End of the message
	

	
	
	


ANNEXE 3 : EXTRAIT DU CONTRAT AVEC L’AGENCE DE VOYAGES

 (DOCUMENT INTERNE DESTINÉ AUX AGENTS DE RÉSERVATIONS)

TARIFS 2006

NOM DE L’AGENCE :


SUNRISE TRAVEL
NOM DU RESPONSABLE :

John SMITH 

MARCHE:




UNITED KINGDOM

ADRESSE DE FACTURATION:
Tottenham Court road







LONDON N2 9PU

ROYAUME-UNI

Téléphone :


00 44 207 092 223 / 00 44 207 092 525
Fax :




00 44 207 091 296 / 00 44 207 091 810


TARIFS GROUPES :

	
	Du 01.01.2006 au 31.12.2006

Prix par personne

	TYPE
	Demi-Double
	Supplément Single
	3ème personne

en chambre double

	Standard room
	24 euros


	17 euros


	10 euros




CONDITIONS :
· Petit déjeuner buffet inclus 

· 1 gratuité en ½ double pour 20 personnes payantes

REMARQUE :

· Le petit-déjeuner est ventilé à 6 euros par personne
ANNEXE 4 : RAPPORT DE MONTÉE EN CHARGE DES RÉSERVATIONS

Période Mai à Novembre

	 
	*M-6

(Mai)
	*M-5
	*M-4
	*M-3
	*M-2
	*M-1
	Réalisé

	Tourisme Plein Tarif
	0%
	13%
	25%
	50%
	80%
	95%
	100%

	Tourisme Forfaits
	0%
	40%
	80%
	100%
	100%
	100%
	100%

	Tourisme Voyagistes
	90%
	90%
	92%
	95%
	97%
	99%
	100%

	Tourisme Groupe
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%

	Affaires Plein Tarif
	0%
	0%
	0%
	50%
	70%
	80%
	100%

	Affaires Corporate
	0%
	2%
	5%
	10%
	30%
	90%
	100%

	Affaires Séminaire
	80%
	80%
	90%
	95%
	95%
	97%
	100%


*M = mois

Représentation graphique des montées en charge


ANNEXE 7

RÉSERVATIONS EN PORTEFEUILLE AU 22 MAI 2005

ANNEXE 5 : RÉSERVATIONS CONFIRMÉES EN PORTEFEUILLE

RÉSERVATIONS CONFIRMÉES EN PORTEFEUILLE

 AU 05 MAI 2006

	 
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche
	Lundi
	Mardi

	
	23-nov
	24-nov
	25-nov
	26-nov
	27-nov
	28-nov

	
	 
	 Marché de Noël

	Plein Tarif
	Nombre de chambres louées
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	
	PMC prévisionnel
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	
	CA loc. ch.
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	 

	Forfaits
	Nombre de chambres louées
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	
	PMC prévisionnel
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	
	CA loc. ch.
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	 

	Voyagistes

FIT
	Nombre de chambres louées
	13
	15
	15
	
	
	

	
	PMC prévisionnel
	45 €
	45 €
	45 €
	
	
	

	
	CA loc. ch.
	585 €
	675 €
	675 €
	
	
	

	

	Groupe
	Nombre de chambres louées
	
	20
	30
	30
	
	

	
	PMC prévisionnel
	
	34 €
	34 €
	34 €
	
	

	
	CA loc. ch.
	
	680 €
	1 020
	1 020 €
	
	


CA loc. ch. (chiffre d’affaires locations chambres)

PMC (prix moyen chambre)

ANNEXE 6 : HISTORIQUE DES RÉSERVATIONS 2004
HISTORIQUE DES RÉSERVATIONS 2004

	 
	lundi
	mardi
	mercredi
	jeudi
	vendredi
	samedi
	dimanche

	
	22-nov
	23-nov
	24-nov
	25-nov
	26-nov
	27-nov
	28-nov

	
	 
	 
	 
	
	Marché de Noël

	Plein Tarif
	Nb ch 
	2
	2
	2
	49
	70
	75
	82

	
	PMC
	87
	87
	87
	87
	90
	95
	95

	
	CA loc. ch.
	174
	174
	174
	4 263
	6 300
	7 125
	7 790

	 

	Forfaits
	Nb ch 
	3
	3
	1
	 
	7
	9
	12

	
	PMC
	69
	70
	69
	 
	69
	70
	70

	
	CA loc. ch.
	207
	210
	69
	 
	483
	630
	840

	 

	Voyagistes

FIT
	Nb ch 
	3
	3
	3
	10
	15
	15
	15

	
	PMC
	44
	44
	43
	43
	42
	44
	44

	
	CA loc. ch.
	132
	132
	129
	430
	630
	660
	660

	 

	Groupe
	Nb ch 
	31
	 
	 
	29
	29
	32
	32

	
	PMC
	33
	 
	 
	33
	33
	33
	33

	
	CA loc. ch.
	1 023
	 
	 
	957
	957
	1 056
	1 056

	TOURISME
	Nuitées
	39
	8
	6
	88
	121
	131
	141

	
	PMC
	39,38
	64,50
	62,00
	64,20
	69,17
	72,30
	73,38

	
	CA loc. ch.
	1 536
	516
	372
	5 650
	8 370
	9 471
	10 346

	 

	Plein Tarif
	Nb ch 
	12
	14
	14
	11
	1
	1
	 

	
	PMC
	87
	87
	87
	87
	87
	87
	 

	
	CA loc. ch.
	1 044
	1 218
	1 218
	957
	87
	87
	 

	 

	Corporate
	Nb ch 
	28
	27
	32
	31
	12
	8
	8

	
	PMC
	66
	67
	66
	66
	67
	67
	67

	
	CA loc. ch.
	1 848
	1 809
	2 112
	2 046
	804
	536
	536

	 

	Séminaire
	Nb ch 
	40
	42
	45
	 
	 
	 
	 

	
	PMC
	44
	43
	43
	 
	 
	 
	 

	
	CA loc. ch.
	1 760
	1 806
	1 935
	 
	 
	 
	 

	AFFAIRES
	Nb ch 
	80
	83
	91
	42
	13
	9
	8

	
	PMC
	58,15
	58,23
	57,86
	71,50
	68,54
	69,22
	67,00

	
	CA loc. ch.
	4 652
	4 833
	5 265
	3 003
	891
	623
	536

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	TOTAL
	Nb ch 
	119
	91
	97
	130
	134
	140
	149

	
	TO
	79,33%
	60,67%
	64,67%
	86,67%
	89,33%
	93,33%
	99,33%

	
	PMC
	52,00
	58.78
	58.11
	66.56
	69.11
	72.10
	73.03

	
	CA loc. ch.
	6 188
	5 349
	5 637
	8 653
	9 261
	10 094
	10 882


Nota : Les PMC (prix moyen chambre et CA loc. CH. (chiffres d’affaires location chambres) sont exprimés en euros.

ANNEXE 6 bis : HISTORIQUE DES RÉSERVATIONS 2005
HISTORIQUE DES RÉSERVATIONS 2005

	 
	lundi
	mardi
	mercredi
	jeudi
	vendredi
	samedi
	dimanche

	
	21-nov
	22-nov
	23-nov
	24-nov
	25-nov
	26-nov
	27-nov

	
	 
	 
	 
	
	Marché de Noël

	Plein Tarif
	Nb ch 
	2
	3
	4
	51
	78
	82
	89

	
	PMC
	90
	90
	90
	90
	105
	110
	110

	
	CA loc. ch.
	180
	270
	360
	4 590
	8 190
	9 020
	9 790

	 

	Forfaits
	Nb ch 
	3
	3
	6
	2
	6
	9
	13

	
	PMC
	73
	73
	72
	71
	70
	72
	72

	
	CA loc. ch.
	219
	219
	432
	142
	420
	648
	936

	 

	Voyagistes

FIT
	Nb ch 
	3
	3
	6
	7
	16
	15
	7

	
	PMC
	46
	46
	43
	42
	46
	46
	46

	
	CA loc. ch.
	138
	138
	258
	294
	736
	690
	322

	 

	Groupe
	Nb ch 
	 
	10
	10
	 
	30
	35
	35

	
	PMC
	 
	35
	35
	 
	35
	43
	46

	
	CA loc. ch.
	 
	350
	350
	 
	1 050
	1 505
	1 610

	TOURISME
	Nuitées
	8
	19
	26
	60
	130
	141
	144

	
	PMC
	67,13
	51,42
	53,85
	83,77
	79,97
	84,13
	87,90

	
	CA loc. ch.
	537
	977
	1 400
	5 026
	10 396
	11 863
	12 658

	 

	Plein Tarif
	Nb ch 
	18
	14
	13
	13
	2
	1
	 

	
	PMC
	90
	90
	90
	90
	90
	90
	 

	
	CA loc. ch.
	1 620
	1 260
	1 170
	1 170
	180
	90
	 

	 

	Corporate
	Nb ch 
	29
	31
	31
	39
	7
	6
	5

	
	PMC
	68
	68
	68
	66
	75
	74
	73

	
	CA loc. ch.
	1 972
	2 108
	2 108
	2 574
	525
	444
	365

	 

	Séminaire
	Nb ch 
	37
	37
	 
	 
	 
	 
	 

	
	PMC
	46
	46
	 
	 
	 
	 
	 

	
	CA loc. ch.
	1 702
	1 702
	 
	 
	 
	 
	 

	AFFAIRES
	Nb ch 
	84
	82
	44
	52
	9
	7
	5

	
	PMC
	63,02
	61,83
	74,50
	72,00
	78,33
	76,29
	73,00

	
	CA loc. ch.
	5 294
	5 070
	3 278
	3 744
	705
	534
	365

	

	TOTAL
	Nb ch 
	92
	101
	70
	112
	139
	148
	149

	
	TO
	61,33%
	67,33%
	46,67%
	74,67%
	92,67%
	98,67%
	99,33%

	
	PMC
	63,38
	59.870
	66.82
	78.30
	79.86
	83.76
	87.40

	
	CA loc. ch.
	5 831
	6 047
	4 678
	8 770
	11 101
	12 397
	13 023


Nota : Les PMC (prix moyen chambre et CA loc. CH. (chiffres d’affaires location chambres) sont exprimés en euros.

ANNEXE 7 : STRASBOURG ET SES CURIOSITÉS
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	SESSION
	BTS Responsable de l’hébergement à référentiel commun européen
	Durée
	4 heures

	2006
	Épreuve E1  -  U1
	Coefficient
	5

	RHE1ARS
	Analyse et résolution de situations professionnelles en trois langues vivantes
	SUJET/Feuille
	12/12
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Portefeuille

		

		Réservations en portefeuille au 22/5

				mercredi		jeudi		vendredi		samedi		dimanche		lundi		mardi

				24-Nov		25-Nov		26-Nov		27-Nov		28-Nov		29-Nov		30-Nov

								Marché de Noël

		Plein Tarif

		Forfaits

		FIT				13		15		15

		Groupe						20		60		60

		TOURISME		0		13		35		75		60		0		0

		Plein Tarif

		Corporate

		Séminaire

		AFFAIRE		0		0		0		0		0		0		0

		TOTAL		0		13		35		75		60		0		0





Montée en charge

		

		Montée en charge des réservations

				Mai		juin		Juillet		Août		Septembre		Octobre		Novembre

		Tourisme Plein Tarif		0%		13%		25%		50%		80%		95%		100%

		Tourisme Forfaits		0%		40%		80%		100%		100%		100%		100%

		Tourisme Voyagistes		90%		90%		92%		95%		97%		99%		100%

		Tourisme Groupe		100%		100%		100%		100%		100%		100%		100%

		Affaires Plein Tarif		0%		0%		0%		50%		70%		80%		100%

		Affaires Corporate		0%		2%		5%		10%		30%		90%		100%

		Affaires Séminaire		80%		80%		90%		95%		95%		97%		100%





Montée en charge

		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0

		0		0		0		0		0		0		0



Tourisme Plein Tarif

Tourisme Forfaits

Tourisme Voyagistes

Tourisme Groupe

Affaires Plein Tarif

Affaires Corporate

Affaires Séminaire
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