Épreuve E5 : Management d’activités d’hébergement en 3 langues vivantes

Épreuve pratique 
1heure 30    dont préparation 30 minutes
Coefficient : 4

Enseignement professionnel 
30 minutes                                   
Coefficient : 2

Situation en langue vivante 1
15 minutes
Coefficient : 1

Situation en langue vivante 2
15 minutes
Coefficient : 1


SUJET  N° 3
FICHE CANDIDAT

SITUATION :
Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes le responsable de l’hébergement de l’hôtel du centre d’examen. Vous vous trouvez dans votre bureau, à l’hôtel du centre d’examen, situé à proximité immédiate de la réception.

Vous allez rencontrer les situations suivantes :

Situation n°1 : Trying to win back a former regular customer.

While studying Mr (Mrs) CRAWFORD’s client file your attention was attracted by the fact that he/she has not stayed in your establishment for several months : this is rather unusual for a regular customer. (See Appendix 1 : Mr (Mrs) CRAWFORD’s guest history record).

 You have decided to get in touch with him /her to find out the reasons why he/she has stopped coming to your hotel.

Task  : Carry out the conversation with Mr (Mrs) CRAWFORD over the phone.

Situation n° 2 : Réunion avec un fournisseur.

Sujet :

Madame GOHIN, la gouvernante de l’hôtel, vous a fait part de son mécontentement au sujet de la société «LAVOPROPRE» (Cf. annexe 2 : extrait du contrat) qui loue et entretient le linge de l’hôtel (sauf uniformes du personnel) depuis deux mois.

En effet, elle a constaté quelques dysfonctionnements :

· Le linge est livré trop tard (aux alentours de 10 h 30) ;

· Les bons de livraison ne correspondent pas toujours aux quantités réellement livrées ;

· Certaines pièces de linge sont mal repassées et/ou abîmées.

Vous allez rencontrer Monsieur (Madame) PARDIEU, de la société «LAVOPROPRE», pour évoquer cette situation.

Travail : Menez l’entretien avec votre fournisseur.

SUJET  N° 3
FICHE CANDIDAT

Situation n° 3 : Acogida del responsable de un seminario.
Hace poco Ud ha negociado por teléfono un seminario residencial de 4 días con el (la) señor(a) SÁNCHEZ TORRES, director(a) comercial del “Banco de Andalucía” (anexo 3 : ficha de reserva del seminario). Ya que es un(a) nuevo(a) cliente(a) que representa un gran potencial de actividad, Ud decide acogerlo(a) personalmente a su llegada.

Tarea : Usted acoge al (a la) señor(a) SÁNCHEZ TORRES y examina con él (ella) la planificación del seminario del día siguiente.

Situation n° 3 : Empfang eines Seminarleiters.

Vor kurzem hatten Sie ein Telefonat mit Herrn / Frau Hans, dem Verkaufsdirektor (der Verskaufsdirektorin) der “Bayerischen Bank”. Sie haben sich über das Stattfinden eines Seminars von 4 Tagen inklusive Unterkunft und Verpflegung geeinigt. (Siehe Anlage 4 : Seminarreservierungsschein). Da er/sie ein neuer Gast ist und in Zukunft häufiger im Hotel Seminare organisieren möchte, beschließen Sie, ihn/sie bei seiner Ankunft persönlich zu empfangen.

Ihre Aufgabe : Sie empfangen Herrn / Frau HANS, und besprechen mit ihm/ ihr den Ablauf des Seminars, das morgen anfängt. 

Situation n°4 : Accueil d’un(e) nouvel(le) employé(e)

Sujet :

Vous venez d’embaucher Camille (cf. annexe 5) pour un contrat à durée déterminée de 4 mois en remplacement d’une réceptionniste partie en congé maternité.  

Il (elle) prend ses fonctions ce jour. 

Travail : Accueillez le (la) nouvel(le) employé(e).

SUJET N° 3 – SITUATION 1 Annexe 1 

Hôtel du Centre d’examen


FICHE CLIENT

Nom :
CRAWFORD
Prénom :
James(ie)

Adresse :
12 high street 

Code Postal :
OX28JD
Ville :
OXFORD
Pays :
Grande Bretagne

Nationalité :
anglaise
Date de naissance :
18 / 11 / 1959
Passeport :
58.01.785

Téléphone :
00(44)01637875181
Portable :

E-mail :
jcrawford@aol.com…

Profession :
Directeur Commercial
Société :
Chase Bank

Activité :
Banque
Adresse
 56, Great Georges Street

Code Postal :
W68DR
Ville :
LONDON
Pays :
Grande Bretagne

HISTORIQUE CLIENT ANNÉE 2006

Arrivée
Départ
N° chambre
Nb pers
Catégorie chambre
CA hébergt
CA Total

10/01/06
13/01/06
X
1
Standard
315 €
452 €

23/01/06
27/01/06
X
1
Standard
420 €
653,50 €

13/02/06
17/02/06
X
1
Standard
420 €
522 €

06/03/06
10/03/06
X
1
Standard
420 €
536,50 €

27/03/06
30/03/06
X
1
Standard
315 €
399 €

10/04/06
14/04/06
X
1
Standard
420 €
517,50 €

16/05/06
19/04/06
X
1
Standard
315 €
465,50 €

20/06/06
23/06/06
X
1
Standard
315 €
421 €

11/09/06
15/09/06
X
1
Standard
420 €
522 €

15/11/06
17/11/06
X
1
Standard
210 €
301,50 €

04/12/06
08/12/06
X
1
Standard
420 €
617,50 €

TOTAUX
3 990 €
5 408 €

HISTORIQUE CLIENT ANNÉE 2007

Arrivée
Départ
N° chambre
Nb. pers
Catégorie chambre
CA hébergt
CA Total

































TOTAUX



SUJET N° 3 - SITUATION 2 Annexe 2 

Extrait du contrat de location & entretien du linge
Entre les soussignés :

La société “LAVOPROPRE” d’une part, et l’hôtel du centre d’examen d’autre part.

Il a été convenu ce qui suit :

Le loueur met à la disposition du client un service de location incluant la fourniture, le blanchissage, l’entretien, la livraison et le ramassage périodique d’équipements textiles confiés en dépôt aux conditions générales et particulières de vente.

1. PRINCIPE DE FONCTIONNEMENT DU SERVICE :
· Le loueur remet au client le stock demandé.

· Le service de dépôt ainsi constitué se fait quotidiennement (hors dimanches et jours fériés).

· Le livreur procède au ramassage des articles loués et à leur livraison après traitement par la blanchisserie.

· Les équipements livrés ou ramassés sont reconnus en usine.

· Le loueur s’engage à entretenir convenablement le linge et à procéder à son remplacement dès que son usure le rendra impropre à être utilisé. 

· Seuls les chiffres enregistrés sur les documents comptables du loueur feront foi.

· Le client doit s’assurer régulièrement de la qualité du service.

· Le matériel de manutention (chariots, sacs..) nécessaire au service peut être déposé chez le client.

2. PRINCIPE D’UTILISATION DES TEXTILES :
· Le client qui utilise le linge s’engage à apporter tous les soins à l’usage et à l’utilisation du linge qui ne doit être utilisé que pour l’usage auquel il est normalement destiné.
· Le linge devra être stocké dans un local accessible par les chariots de livraisons depuis l’aire de stationnement du véhicule de livraison.
· Le linge devra être prêt à l’arrivée du véhicule avec le bon de commande dûment rempli.
· La livraison s’effectue tous les jours (sauf dimanches et jour fériés) à une heure convenue entre le client et le loueur.
· Le client s’interdit expressément de blanchir les textiles loués en dehors des établissements du loueur.
3. CONDITIONS DE FACTURATION :
La facture sera établie en fin de mois sur la base des quantités de linge blanchies par le loueur selon les tarifs suivants :

Pièce de linge
Tarif de blanchissage à l’unité

En euros

Grand drap
0.92

Petit drap
0.75

Taie d’oreiller
0.42

Alèse
0.60

Couverture
4.55

Drap de bain
0.55

Serviette de toilette éponge
0.45

Serviette nid d’abeille
0.30

Gant de toilette
0.30

Tapis de bain
0.60

Peignoir de bain
2.50

SUJET N° 3 – SITUATION 3 Annexe 3 

Hôtel du Centre d’examen


FICHE DE

RÉSERVATION SÉMINAIRE
( Réservation

Reçue le : J-45
  Par Resp. Hébergement………Mode de réservation :…………Visite..…….

( Confirmation

Reçue le  J-25
 Par Resp. Hébergement

TYPE MANIFESTATION

Séminaire résidentiel

Nombre pers :     20 pax

Contact :

Alejandro(a) SÁNCHEZ TORRES

Directeur commercial Europe
SOCIÉTÉ :

BANCO DE ANDALUCÍA

Siège France

42, rue de l’Europe

75008 PARIS

Tel : 01.96.53.23.15
Fax : 01.96.53.23.16
E-mail : banco.anda.drh@aol.com
PRESTATIONS RÉSERVÉES

Dates 
J
J+1
J+2
J+3
J+4
J+5






Chambres
1
20
20
20
20







Suites












PDJ

1
20
20
20
20






Location salon

1
1
1
1
1






Pauses matin

20
20
20
20
20






Pauses après-midi

20
20
20
20







Déjeuners

20
20
20
20
20






Dîners

20
20
20
20







Durée du séjour : ………5…………nuits


Nombre de personnes : ……20……

Type de Forfait : Séminaire résidentiel (J+1+2+3+4), Journée d’étude pour J+5, chambre B&B jour J pour organisateur.
Nombre de chambres :     20     standards


supérieures

suites


SALLES DE SÉMINAIRES

Nom du salon
Cf. plaquette du centre d’examen
Disposition
En U
Nombre de personnes
20

Matériel spécifique
Equipement standard + système de vidéo projection
Déroulement
Journée de travail de 9 h à 18 h

(15 h dernier jour)

Déjeuner vers midi

Café d’accueil à 9 h 00 J+1

Pause 10 h 30 et 16 h 00

Déjeuner 12 h 00

Dîner 21 h 00

OBSERVATIONS : SYSTÈME TÉLÉCONFÉRENCE POUR LE J+5 AU MATIN

ARRIVÉE Mr SÁNCHEZ TORRES LA VEILLE DE LA MANIFESTATION – CLIENT IMPORTANT

Facturation :                (   
SOCIÉTÉ 

( CLIENTS

Base de prise en charge : cf. Prestations réservées

Adresse de facturation : BANCO DE ANDALUCÍA Siège France- 42, rue de l’Europe - 75008 PARIS

Demande de garantie : ( N° de carte de crédit : ………………….
…………Type : …………Date d’expiration : ……….

(Arrhes : ………………. 
( Lettre
     ( Fax
( Email   
Reçus le : …………J- 25………

SUJET N° 3 – SITUATION 3 Annexe 4

Hôtel du Centre d’examen


FICHE DE

RÉSERVATION SÉMINAIRE
( Réservation

Reçue le : J-45
  Par Resp. Hébergement………Mode de réservation :…………Visite…….

( Confirmation

  Reçue le  J-25
 Par Resp. Hébergement

TYPE MANIFESTATION

Séminaire résidentiel

Nombre pers :     20 pax

Contact : Helmut HANS

Directeur commercial Europe
SOCIÉTÉ :

BAYERISCHE BANK

Siège France

42, rue de l’Europe

75008 PARIS

Tel : 01.96.53.23.15
Fax : 01.96.53.23.16
E-mail : bayerisch.bank.drh@aol.com
PRESTATIONS RÉSERVÉES

Dates 
J
J+1
J+2
J+3
J+4
J+5






Chambres
1
20
20
20
20







Suites












PDJ

1
20
20
20
20






Location salon

1
1
1
1
1






Pauses matin

20
20
20
20
20






Pauses après-midi

20
20
20
20







Déjeuners

20
20
20
20
20






Dîners

20
20
20
20







Durée du séjour : ………5…………nuits


Nombre de personnes : ……20……

Type de Forfait : Séminaire résidentiel (J+1+2+3+4), Journée d’étude pour J+5 + chambre B&B jour J pour organisateur.
Nombre de chambres :     20     standards


supérieures

suites


SALLES DE SÉMINAIRES

Nom du salon
Cf. plaquette du centre d’examen
Disposition
En U
Nombre de personnes
20

Matériel spécifique
Equipement standard + système de vidéo projection
Déroulement
Journée de travail de 9 h à 18 h

(15 h dernier jour)

Déjeuner vers midi

Café d’accueil à 9 h 00 J+1

Pause 10 h 30 et 16 h 00

Déjeuner 12 h 00

Dîner 21 h 00

OBSERVATIONS : SYSTÈME TÉLÉCONFÉRENCE POUR LE J+5 AU MATIN

ARRIVÉE Mr HANS LA VEILLE DE LA MANIFESTATION – CLIENT IMPORTANT

Facturation :                (   
SOCIÉTÉ 

( CLIENTS

Base de prise en charge : cf. Prestations réservées

Adresse de facturation : BAYERISCHE BANK Siège France- 42, rue de l’Europe- 75008 PARIS
Demande de garantie : ( N° de carte de crédit : ………………….
…………Type : …………Date d’expiration : ……….

(Arrhes : ………………. 
( Lettre
     ( Fax
( Email   
Reçus le : …………J- 25………
SUJET N° 3 – SITUATION 4 Annexe 5

Curriculum vitae

12, rue des Marmuzots

21 000 DIJON
03.96.27.37.03. c.delpin@wanadoo.fr

Camille DELPIN

Expérience professionnelle
Mai – juillet 2004    Thalassothérapie Sofitel 
Quiberon

Stagiaire Restauration 


Mai – juillet 2005    Holiday Inn
Magny Cours

Stagiaire réception




Juin –Novembre 2006     Hôtel Barrière L’Ermitage
La Baule

Standardiste



Formation
· Bac littéraire

· BTS Hôtellerie Restauration Option A.

Etat civil
Célibataire

Sans enfant

Né(e) le 12 mai 1981



Langues étrangères
· Anglais : lu, parlé, écrit (très bon niveau)

· Allemand : lu, parlé, écrit (Bon niveau)

· Italien : lu, parlé, écrit (Niveau correct)

Loisirs
· Natation

· Lecture

· Cinéma

· Informatique
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N° : 000563








Tarif : Plaquette centre d’examen cccebcCentecd’examen….





Arrivée le :


J + 1


Heure : 9 h 00





Départ le :


J + 5


Heure : 15 h 00





Arrivée le :


J + 1


Heure : 9 h 00





Départ le :


J + 5


Heure : 15 h 00





Tarif : Plaquette centre d’examen cccebcCentecd’examen….








SESSION 2007
Brevet de Technicien Supérieur 
Durée
1 h 30 min


Responsable de l’Hébergement à référentiel commun européen
Coefficient
4

ÉPREUVE
Management d’activités d’hébergement en 3 langues vivantes
Sujet N° 3
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