Session 2007

BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR

RESPONSABLE DE L’HEBERGEMENT
A REFERENTIEL COMMUN EUROPEEN

ANALYSE ET RESOLUTION DE SITUATIONS
PROFESSIONNELLES EN TROIS LANGUES VIVANTES

Durée : 4 heures Coefficient : 5

Documents et matériels autorisés :
Calculatrice a fonctionnement autonome et sans imprimante (circulaire 99-186 du 16.11.99)
Aucun autre document n’est autorisé

Tout autre matériel est interdit

En dehors de cette page de garde, ce sujet comporte 15 pages numérotées de 1/15 a 15/15.
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anglais, en allemand ou en espagnol sur des copies séparées chacune
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BTS RESPONSABLE DE L’HEBERGEMENT A REFERENTIEL COMMUN EUROPEEN

ANALYSE ET RESOLUTION DE SITUATIONS PROFESSIONNELLES
EN TROIS LANGUES VIVANTES

Durée : 4 heures Coefficient : 5

HOTEL LES VIOLETTES WW%®

Documents et matériels autorisés :
Calculatrice a fonctionnement autonome et sans imprimante (circulaire 99-186 du 16.11.99)
Aucun autre document n’est autoriseé.

Les candidats veilleront 2 composer leurs réponses en francais, en anglais, en allemand ou en
espagnol sur des copies séparées chacune anonymée par le numéro de candidat.

Pour toute question qui nécessiterait une signature, le candidat remplacera celle-ci par une croix.

Ce sujet comporte 4 pages de texte numérotées de 2/15 a 5/15
10 pages d’annexes numérotées de 6/15 a 15/15

Le travail a faire se compose de 4 dossiers qui peuvent étre traités de maniére indépendante.

Dossiers
. L Baréme
Dossiers Thémes /100 Pages
Présentation 5 points
Dossier 1 L f)rgamsa}tlon du travail dg | équipe ‘de réception et la 27 points Pages 2
création d’un poste de relation clientéle et3

Dossier 2 | Dealing with a customer’s complaint 30 points | Page3

La redaccion de una carta de recomendacion para una de
sus empleadas

Dossier 3 Verfassung eines Empfehlungsschreibens fur eine Threr 20 points | Page4
Mitarbeiterinnen
Dossier 4 ?nalyse de re’sultat_s d’inventaire de linge et prévisions 18 points Page 5
e commandes de linge
Annexes

Annexe 1 Fiche signalétique de 1’établissement Pages 6 et 7
Annexe 2 I nformation sur 1’organisation du travail de I’équipe de réception Page 8
Annexe 3 Organigramme du département hébergement Page 9
Annexe 4 Tableau horaire de service de 1’équipe de réception Page 10
Annexe 5 Questionnaire de satisfaction Page 11
Annexe 6 | Inventaires du linge Page 12
Annexe 7 | Prévisions d’occupation et paramétres d’organisation des étages Page 13
Annexe A Calcul des commandes de linge — A rendre avec la copie Page 14
Annexe Abis | Calcul des commandes de linge — Brouillon 3 conserver Page 15

Avertissement : Si le texte du sujet, celui de ses questions ou le contenu des annexes vous semblent nécessiter
de formuler une ou plusieurs hypothéses, il vous est demandé de les expliciter sur votre copie.
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Monsieur DELPECH vient de prendre récemment la fonction de directeur général de 1’hétel
« LES VIOLETTES » situ¢ a Toulouse. La fiche signalétique de 1’établissement se trouve en
annexe 1.

Vous étes le responsable de 1’hébergement.

Dans le cadre de vos responsabilités, vous traitez les dossiers suivants :

» [’organisation du travail du service de la réception.

» Larésolution d’un litige avec un client.

» Larédaction d’une lettre de recommandation pour un de vos employés.
= La gestion du linge de I’hétel.

Vous étes chargé(e) de ’organisation du travail de vos services et responsable de la qualité
des prestations fournies aux clients.

Vous avez délégué aux chefs de service le calcul des besoins en personnel et la mise en place
des grilles ou tableaux horaires du personnel pour chaque mois.
Votre chef de réception vous a transmis le tableau horaire de 1’équipe de réception de jour et
de nuit pour la période du 1 au 20 juin 2007. En effet, celui-ci souhaite vous soumettre cette
premiere proposition avant de la finaliser pour le mois complet.

Vous contrdlez la cohérence de la proposition et présentez vos conclusions.

1.1. A partir des informations jointes en annexes 2 et 3, identifiez les parametres a prendre
en compte sur le plan législatif et sur le plan organisationnel, pour concevoir la grille
horaire du mois de juin.

1.2.  Vous analysez le document fourni en annexe 4, correspondant a la proposition du
tableau horaire du personnel pour la période du ler au 20 juin 2007 inclus. Relevez
pour chaque poste, les anomalies que vous transmettez a votre chef de réception.

Vous avez pour projet de créer un poste de travail de relations clientéle, « Guest Relation ».
Ce poste dépendrait de vos services et serait rattaché a la direction.

1.3.  Vous souhaitez convaincre le directeur général de I'intérét de cette démarche et, dans
ce but, vous rédigez un rapport qui présente les points suivants :

- La fiche de fonction (liste des tiches) ;
- Six avantages attendus de la création de ce poste.
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1.4. Dans la perspective de I’embauche de ce nouveau personnel, vous réfléchissez a la
1€gislation relative aux contrats de travail.

1.4.1. Rappelez la définition du contrat de travail.
1.4.2. Enoncez les conditions a respecter pour que ce contrat soit valide.
1.4.3. Citez les obligations qui résultent de ce contrat :

*  pour le salarié,
*  pour I'employeur.

You have just received the guest satisfaction questionnaire filled in by Mr and Mrs
REDFORD, a couple from Boston, USA (Appendix 5).

2.1.  State the solutions you can suggest to solve the problem (Full sentences).

2.2.  Write a reply letter to Mr and Mrs REDFORD (use the British layout).
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ESPAGNOL :

Delphine LEMAITRE ocupa el puesto de recepcionista de dia en el hotel « Les Violettes »
desde hace dos afios. Con el fin de evolucionar en su trabajo, desea conseguir un empleo en el
extranjero (Espafia y/o América Central y/o América del sur).

La Sefiorita LEMAITRE debe completar su expediente de candidatura destinado a un
gabinete de contratacion especializado en hosteleria con una carta de recomendacién escrita
en espafiol.

3.1. Redacte la carta de recomendaciéon para Delphine, insistiendo sobre las numerosas
competencias profesionales y las cualidades humanas que posee esta empleada para
desempefiar el cargo de recepcionista.

ALLEMAND :

Delphine LEMAITRE arbeitet seit zwei Jahren als Tagesrezeptionistin im Hotel des Violettes.
Um sich beruflich weiterzubilden, wiinscht sie, Erfahrungen im Ausland (in Deutschland) zu
sammeln.

Sie muss ihre Bewerbungsmappe an ein Personalberatungsbiiro senden, das auf Hotelgewerbe
spezialisiert ist, mit einem Empfehlungsschreiben auf Deutsch.

3.1. Sie verfassen das Empfehlungsschreiben fiir Delphine, und betonen darin die
zahlreichen professionellen und personlichen Eigenschaften, die es ihr erlauben
werden, Karriere als Rezeptionistin zu machen.
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La direction de 1’établissement a pour objectif de réduire les coflits d’exploitation du
département hébergement et principalement du linge.

En qualité de responsable de I’hébergement, vous étes chargé(e) de superviser la gestion du
linge et de veiller a la bonne maitrise des cofits qui lui sont inhérents.

L Hotel des Violettes est actuellement sous contrat de location/blanchisserie pour la totalité
de son linge avec la société « les blanchisseries de Rangueil », 4 I’exception des sous-taies en
propriété de I’établissement et traitées sur place.

Vous disposez en annexe 6 de I’inventaire réalisé I’an passé (stock confié le 03/03/2006)
d’une part, et du demier inventaire effectué en présence de votre fournisseur d’autre part. Ils
ont révele les résultats que vous observez én annexe 6.

4.1. Constatant des pertes de piéces de linge, vous présentez, sous forme de tableau :

- les causes possibles de ces résultats ;
- les solutions permettant de résoudre cette situation.

Sur proposition de votre fournisseur, la direction de 1’établissement étudie un nouveau
systeme de gestion « a la commande » du linge de I’hétel.

Cette future organisation permettra de commander 48 heures a I’avance les quantités de linge
nécessaires a ’activité du service et de s’adapter ainsi parfaitement aux fluctuations de
I’occupation de 1’hotel.

En collaboration avec la gouvernante générale, vous supervisez la préparation des premiéres
commandes.

4.2. A TI’aide des prévisions d’occupation et des différents parametres a prendre en compte
dans la gestion du linge fournis en annexe 7, vous déterminez les quantités de linge
nécessaires a 1’entretien des chambres pour la période du lundi 04.06.07 au vendredi
08.06.07.

Vous utilisez le document joint en annexe A & rendre avec votre copie.
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