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° 2
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 allez vous trouver dans les situations suivantes :

Situation n° 1 : Animation de réunion

Vous venez de recevoir les résultats d’une visite «client mystère», effectuée à la demande de l’établissement, portant sur le service de la réception (annexe n° 1 – Résultats de l’enquête).

Vous décidez de réunir les personnes de votre service afin d’analyser ces résultats, de trouver les causes et de voir les moyens à mettre en œuvre pour améliorer les “points critiques”.

Travail : Vous conduisez la réunion avec le personnel de réception.

Situation n° 2 : Customer complaint
The receptionist has just presented Mr (Ms) LEE with his/her bill.

 Mr (Ms) LEE has stayed in the hotel for 6 days. The problem is that he (she) had initially booked the room in the hotel for 3 nights on a special package rate (See appendix 2). At his (her) arrival, he (she) decided to extend his (her) stay for a further 3 nights to conclude some business in town. On seeing the rates that he (she)  has been charged  for the extra 3 nights, Mr (Ms) LEE is unpleasantly surprised : he (she) was assured by the receptionist on duty at his (her) arrival that the special rate would be extended to the extra 3 nights. 

Therefore he (she) refuses to pay the excess amount charged. 

At this point you are called by the receptionist to solve the problem with Mr(Ms) LEE.

Task : You meet Mr (Ms) LEE at the desk to handle the case. On checking, you find out that one of the trainees was on duty at the reception when Mr (Ms) LEE  arrived. You can’t use a computer due to a computer failure.
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Situation n° 3 : Renégociation d’un contrat avec un tour-opérateur.
Sujet : 

Vous avez rendez-vous avec Monsieur (Madame) PELLETIER, responsable commercial(le) de « Visit France » qui souhaite reconduire le partenariat pour l’année 2008 (voir annexes 3 et 4). 

Travail : Vous recevez Monsieur (Madame) PELLETIER.

Situation n° 4 : Comprobar el trabajo de una camarera recién contratada 

En el hotel ( centro del examen), falta una camarera. Para sustituirla, han contratado a una joven trabajadora de Nicaragua llamada Karla. A su llegada, la gobernanta le ha dado un cursillo de formación sobre el trabajo de pisos, y hoy, Usted revisa con ella una habitación destinada a un cliente VIP. Usted constata muchos descuidos: el inodoro no está muy limpio, la cortina de la ducha está mojada, se notan huellas en el espejo, y los productos de acogida VIP faltan.

Tarea : Usted le señala a Karla sus errores, y le explica cómo hay que proceder  recordándole los estándares de calidad del hotel.

Situation n° 4  : Kontrolle der Arbeit einer Anfängerin
In Ihrem Hotel fällt für längere Zeit ein Zimmermädchen aus. Deshalb hat das Hotel eine Anfängerin, Monika, aus Zwickau angestellt. Die Hausdame hat sie  bei ihrer Ankunft kurz ausgebildet. Heute kontrollieren Sie mit Monika die Bereitung eines VIP-Zimmers, und stellen einige Mängel fest : die Toilette ist nicht sehr sauber, der Duschvorhang ist nass, auf dem Spiegel sind Fingerspuren und es fehlen auch einige Gästegaben.

Ihre Aufgabe : Sie erklären Monika, was sie falsch gemacht hat und wie Sie es hätte machen müssen. Sie erklären ihr noch einmal die Hotelstandards.

SUJET N° 2 – SITUATION 2 Annexe 1

RĖSULTATS  ENQUÊTE 

Réalisé le 18 avril 2007

Entreprise : Hôtel du centre d’examen

Service observé : Réception



CONDITIONS / OBSERVATIONS

Seuls les points négatifs relevés apparaissent.

L’enquête porte sur l’observation de l’équipe de réception et l’utilisation des services.

Enquête réalisée par l’intermédiaire d’un client “mystère”.

Toute enquête s’effectue de manière anonyme pour un  résultat plus fiable.



RAPPORT D’ENQUÊTE
TÉLÉPHONE / RÉSERVATION :

· La qualité de communication des employés est peu satisfaisante (ton, phrasé, élocution, etc.).

· Récapitulation de la réservation non faite ou faite de façon succincte.

· Garanties lors de la réservation non demandées.

ARRIVÉE :

· Le sourire n’est pas toujours présent.

· Vérification de la concordance “ réservation - souhait du client ” non effectuée.

SÉJOUR :

· Manque de documentations sur la banque de réception.

DÉPART :

· Prise en charge des bagages, non proposée.
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Hôtel du Centre d’examen


FICHE DE

RÉSERVATION

( Réservation

Reçue le : J-10
  Par ……Paul………

Mode de réservation : …………Téléphone

( Confirmation

Reçue le  J-8
 Par ……Paul………

Nom : ………………LEE…………………………… Prénom : ………………………………

Adresse : ……5 Coburg Street CAHIR & CO. Ltd……



         ..….TIPPERARY………IRISH REPUBLIC

N° de téléphone : ……………………… n° de fax : ………………………………

Adresse email : …noechevc.fr………………………………………………….

Durée du séjour : ………3…………nuits

Nombre de personnes : …1……dont nb d’adultes : …1.... et nb d’enfants : ………

Nombre de chambres :…1….


Chambre standard à grand lit
X
Chambre de luxe

Chambre de luxe

Mobilité réduite


Chambre supérieure

Suite

Lit supplémentaire 

Lit bébé


Société /Agence : ..............................................................Contact : ………………………………………

Facturation : .................................................................................................................................

Tél. : …………………………..... Fax : …………………………………..     Email : ..........................................

Observations : 

Demande de garantie : ( ……………………………………………………….. 
Type : …………
Date d’expiration : ………….


( Arrhes : …400 €…. 
( Lettre
 
   ( Fax

( Email   
Reçus le : ……J-8………………

Enregistrée ( 
Contrôlée (
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TARIFS FIT 2007

NOM DU TO :




VISIT FRANCE
NOM DU RESPONSABLE :


Monsieur (Madame) PELLETIER 

MARCHE :




FRANCE

ADRESSE DE FACTURATION :
4 avenue des Champs Elysées







75008 PARIS

Téléphone :



01 44 21 56 12
Fax :





01 44 21 56 13

TARIFS :


Basse saison
Haute saison

Chambre Standard
1 personne
40 % du Plein Tarif

(selon plaquette)
25 % du Plein Tarif (selon plaquette)


2 personnes
40 % du Plein Tarif (selon plaquette)
25 % du Plein Tarif (selon plaquette)

CONDITIONS

· Petit déjeuner continental inclus 

· Hébergement gratuit pour les enfants de moins de 12 ans occupant la chambre des parents 

· Hébergement et petit-déjeuner gratuit pour les enfants de moins de 4 ans occupant la chambre des parents 

· Allotement : 

· 2 chambres standards par jour toute la semaine toute l’année
· Délai de rétrocession

· 7 jours en basse saison 

· 21 jours en haute saison

· No-show

· Après 18h00, facturation de la totalité du séjour en cas de ‘’no show’’

· Clause d’annulation

· Pour toute annulation moins d’une semaine avant l’arrivée des clients, une nuit sera facturée.

· Paiement

· Paiement à réception de facture
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Historique des nuitées réalisées en 2006

par le Tour-Operator « VISIT France »

Mois
Nombre de nuitées

Janvier
Répartition variable selon situation géographique de l’hôtel du centre d’examen

Février


Mars


Avril


Mai


Juin


Juillet


Août


Septembre


Octobre


Novembre


Décembre


TOTAL NUITÉES
360

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





N° Chambre : xxx……





Arrivée le : 


J-6








Heure : 18h00





Départ le :


J-3





Heure : 11h24








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° 2
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