
HRE4ARP 
 

BTS Hôtellerie - Restauration     Session 2013    Option A : Mercatique et gestion hôtelière 

Études et réalisations techniques :     Épreuve pratique hébergement 
 

SESSION EXAMEN : BTS HÔTELLERIE RESTAURATION Matière d’œuvre 1 h 30
2013 OPTION A    MERCATIQUE ET GESTION HÔTELIÈRE COEFFICIENT 1,5 

ÉPREUVE 
ÉTUDES ET RÉALISATIONS TECHNIQUES    Partie pratique 

HÉBERGEMENT ET COMMUNICATION 
PROFESSIONNELLE 

SUJET N° 3 1/1 
 

 
FICHE MATIÈRE D’ŒUVRE 

 
 

N° DE SUJET : 3   JOURNÉE DU : Jeudi 23 Mai 2013 - Matin 
 
 

 THÈME ÉLÉMENTS D’INFORMATION RESSOURCE 

A
T

E
L

IE
R

 1
 

Traiter une 
réclamation 

 

- Mettre en évidence le dossier 
de monsieur et madame 
BRICKS en arrivée, kardex 
papier inclus. 

- Kardex clients BRICKS : 
viennent 15 jours tous les 
mois de mai depuis 
l’ouverture de l’hôtel (20 ans 
cette année) et  

- Souhaitent toujours la même 
chambre au même étage car 
vue imprenable.  
 

 

- Un comptoir de réception équipé 
d’un outil informatique avec 
logiciel professionnel dans lequel 
la réservation BRICKS est 
enregistrée avec l’heure d’arrivée 
à 10h. 

- Un bureau. 
- Plaquette du centre d’examens. 
- Les différents documents 

contractuels de l’hôtel du centre 
d’examens (fiches de 
réservations, devis, contrat 
société…). 
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Formation en 
réception 

- Logiciel de réception avec 2 
départs clients (arrivée J-1) :  
DURANT : 1 pers. 
ARTHUR : 1 pers. 

Sur les deux factures : chambre, petit 
déjeuner, dîner J-1. 
 
 
 

- 2 élèves 1ère BTN. 
- Dollars américains pour pouvoir 

régler une facture chambre. 
- Un tableau de change avec un 

taux de change en Dollars mis à 
jour. 
 

 
 


