HRE4ARP
BTS Hébtellerie Restauration Session 2013~ Option A Mercatique et Gestion hoteliére

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° 2

Mercredi 22 mai 2013 — Aprées-midi

FICHE CANDIDAT

Théme principal :

Réclamation auprés d’un fournisseur.
Situation :
Nous sommes le (jour de I’examen).

Gouvernant(e) de I’hdtel (du centre d’examens) vous avez rendez-vous avec Monsieur (Madame)
GUILLAUME, directeur de la société FLORA.

Vous avez demandé a le (Ia) rencontrer pour lui faire part des points suivants :
e bouquets fournis par la société pour la réception et les salons d’accueil ne correspondant pas aux
attentes :
o fleurs qui ne sont pas de saison
o fleurs qui se fanent trés vite (parfois fanées lors de la livraison)
0 harmonie des couleurs non respectée (bouquets dans les tons rose ou jaune demandés et non
rouge) !
0 bouquet trop petit pour la réception (pas assez haut)
e lalivraison doit s’effectuer le mardi matin et non le mercredi matin.
e besoin d’une idée originale pour petit bouquet dans les chambres VIP
e erreur sur la facturation (8 bouquets livrés et 9 facturés)

Sujet :
= Accueillez Monsieur (Madame) GUILLAUME.

= Conduisez I’entretien.
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