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° 1

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 : Tagesablauf an der Rezeption

Sie empfangen Manuel(-a), einen jungen Praktikanten/eine junge Praktikantin aus der Dortmunder Hotelfachschule. Er/Sie wird im Frontoffice eingesetzt und wird alle Aufgaben eines/einer Empfangsangestellten zu erledigen haben.

Ihre Aufgabe : Sie heiβen Manuel(-a) in Ihrem Haus willkommen. Sie erklären Ihm/Ihr, wie ein Arbeitstag in Ihrem Hotel verläuft, Frühschicht und Spätschicht.

Führen Sie das Gespräch.

Situation N° 1 : Jornada tipo de un(a) recepcionista

Usted recibe a Manuel(a), un(a) joven alumno(a) en prácticas que viene de la Escuela de Hostelería de Sevilla.

Van a emplearlo(la) en recepción : se encargará de todas las tareas de un(a) empleado(a) de recepción.

Tarea : Acoja a Manuel(a) dándole la bienvenida. Explíquele cómo se desarrolla una jornada en su hotel, en turno de mañana o de tarde.
Es Usted quien dirige la entrevista.

Situation n° 2 : Traitement d’un litige
Sujet : 

Monsieur (Madame) NOE affirme avoir annulé sa réservation de chambre par téléphone le 2 mai dernier (cf. annexe 1). Malgré cela il (elle) a constaté qu’une nuitée avait été débitée sur sa carte bancaire.

En déplacement professionnel, il (elle) est actuellement logé(e) dans un hôtel concurrent. Il (elle) a rendez-vous avec le responsable hébergement de l’hôtel du centre d’examen pour exprimer son mécontentement.

Travail : Vous recevez Monsieur (Madame) NOE.

SUJET  N° 1

FICHE CANDIDAT

Situation n° 3 : Organising the stay of a rugby team 

The sales department of your hotel and Mr (Ms) KELLY, manager of the Munster Rugby team in Ireland, have signed a contract for the accommodation of the players. (See attached document “annexe 2”) They will be staying in your establishment from October 8th to 11th for an important international match in your city.

Task :  You welcome Mr (Ms) KELLY in your office to discuss with him (her) all the details and arrangements required to make the team’s stay as comfortable and pleasant as possible.

Situation n° 4 : Animation de réunion 

Sujet : 

Depuis plusieurs semaines, il a été constaté une démotivation des femmes de chambres et valets de l’établissement, ainsi qu’une baisse de la qualité du produit «chambre».   

La direction vous charge de mettre en place un programme de valorisation des hommes et des femmes. La reconnaissance du travail et des efforts fournis par les employés les plus méritants devrait permettre de redynamiser le service des étages.  

Travail : Vous présentez votre projet à Martin(e),  gouvernant(e) général(e).

SUJET N° 1 – SITUATION 2 Annexe 1

Hôtel du Centre d’examen


FICHE DE

RÉSERVATION

( Réservation

Reçue le : 15/04/2007
  Par ……Camille  ………

Mode de réservation : …………Téléphone

( Confirmation

Reçue le  
 Par …………………….

Nom : ………………NOE…………………………… Prénom : CHARLES ………………………………

Adresse : ……28  Rue de la  Gloriette  69006 LYON……

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

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

Durée du séjour : ………2…………nuits

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

Nombre de chambres : …1….


Chambre standard

Chambre de luxe

Chambre de luxe

Mobilité réduite


Chambre supérieure
X
Suite

Lit supplémentaire 

Lit bébé


Réservation au restaurant, nb de couverts : ……1……

Heure : ……21h00…….

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

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

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

Observations : 

Demande de garantie : ( N° de carte bancaire : 4974 1234 5678 9999 
Type : …CB…
Date d’expiration :…09/07


( Arrhes : ………………. 
( Lettre
 
   ( Fax

( Email   
Reçus le : …………………

Enregistrée ( 
Contrôlée (
SUJET N° 1 – SITUATION 3 Annexe 2 

Hôtel du Centre d’examen



FICHE DE

RÉSERVATION

( Réservation

Reçue le : 15/04/2007
  Par …Marie………

Mode de réservation : …………Téléphone.…….

( Confirmation

Reçue le  
 Par …………………….

Nom : ……………KELLY…………………………… Prénom: ……Patrick (Patricia)……………………

Adresse :  MUNSTER RUGBY CLUB ……

...................Musgrave Park n°28     …… CORK……………………IRELAND……………………………………

N° de téléphone : …………00 353 0214323563……… n° de fax : …… 00 353 01 214323956……………

Adresse email : …pkelly@munsterrugby.ie……………………………………………….

Durée du séjour : ………3…………nuits

Nombre de personnes : …20……dont nb d’adultes : …20.... et nb d’enfants : ………

Nombre de chambres : 10….


Chambre standard
10
Chambre de luxe

Chambre de luxe

Mobilité réduite


Chambre supérieure

Suite

Lit supplémentaire 

Lit bébé


Réservation au restaurant, nb de couverts : …………

Heure : ……………….

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

Facturation : .............. MUNSTER RUGBY CLUB....................................................................................................................

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

Observations : visite sur place de Mr(Ms) KELLY prévue mi-mai 2007.

Confirmation à suivre.

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

(Arrhes : ………………. 
( Lettre
    ( Fax
( Email   
Reçus le : …………………

Enregistrée ( 
Contrôlée (












Départ le :


11/10/07





Arrivée le : 08/10/07�





N° Chambre :


……





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





Départ le :


11/05/2007





Heure : 11h24





Arrivée le : 09/05/2007








Heure : 18h00





N° Chambre : xxx……





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