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MENTION COMPLEMENTAIRE ACCUEIL-RECEPTION

E2 ETUDE d’une ou de SITUATION(S) PROFESSIONNELLE(S)
Epreuve pratique et écrite

Durée 3 h

CORRIGE HOTEL DES REMPARTS ***

Reprendre le code et I'intitulé de chaque partie et de chaque travail a faire avec le corrigé,
sur chaque page et document.

PARTIE/Travail a faire DOCUMENTS BAREME détaillé

PARTIE 1 : GESTION DES DEBITEURS DIVERS /23 points
1.1a1.2 Note de service suivi débiteurs divers 16 pts

¢ présentation note de service 12

e procédure de suivi /4
1.3 Courrier type de 1 relance DOCUMENT 1 |/13 pts

e forme e

o fond /6
1.441.6 Publipostage relance débiteurs divers /4 pts

* insertion des champs /2

e impression avec champs /(1)’5

o impressions clients (3) (o
PARTIE 2 : SERVICE DE RESERVATION {21 points
21 Note pro-forma (anglais) DOCUMENT 2 LV1 /15 pts

HEB /6 pts

252a2.6 Courrier daccompagnement (anglais) /15 pts
2.2 a 2.4 Note pro-forma (hébergement) 6pts

* présentation DOCUMENT 1 12

« montant de la pro-forma 12,5

e montant des arrhes /1

o durée de validité 10,5
PARTIE 3 : ANALYSE DE L’ACTIVITE /10 points
3.1 a3.4 Tableau des données statistiques DOCUMENT 3 |/6,5 pts

e calcul du RevPAR I

e unités de mesure des ratios et 2 décimales 1

¢ formules de calcul du T.O., P.M.C. /2

e utilité des ratios (T.0., P.M.C., RevPAR) 1,5

e impression et qualité de la présentation /1
3.523.6 Graphiques DOCUMENT  |/3,5 pts

¢ graphique TO avec titre, légende et valeur Ll 12,5

s impression et qualité de la présentation n
PARTIE 4 : FIDELISATION DE LA CLIENTELE /6 points
4.12a4.2 Chevalet DOCUMENT |/6 pts

s fond a créer /3

e forme 13

Remarque : Les activités en anglais doivent représenter un quart du nombre total de points (15/60 points).

EXAMEN Mention Complémentaire ACCUEIL-RECEPTION | E2 [2014
TOUTES EPREUVE Etude d'une ou de situation(s) professionnelle(s)
ACADEMIES Coefficient : 3 [ Durée : 3h 00 it
Ce CORRIGE comporte 7 feuille(s) T




PARTIE 1 : GESTION DES DEBITEURS DIVERS (23 points)
1.1a1.2 Note de service suivi débiteurs divers : /6pts
o présentation note de service.........ccccccee i 2
O en-téte (émetteur, destinataires, date, pour action) (4 x 0,25 pt)
O objet de la note, mention « note de service » (2x 0,25 pt)
o orthographe, grammaire, qualité de |a rédaction (0,5 pt)
e85 procodUre:de. SUIV e o e L e R /4
o détail des relances (4 x 0,5 pt)

(1¢* relance écrite, 2°™ relance écrite éventuellement avec AR, 3°™ relance écrite avec AR, Mise en

confentieux)
o procédures et explications (2 pts)
(signature facture, envoi facture jour J/J+1, modalités réception paiement,...)

1.3 Courrier-type de premiére relance : /13 pts (voir courrier-type page 4)
o for e eSS e e e L e R e oo ey 17

O expression, vocabulaire (4 pts)

O correction grammaticale (3 pts)

o 48 fond = letiralde relan c o e e N /6
formule d'appel et formule de politesse (1 pt)

objet du courrier (0,5 pt)

demande de paiement (1 pt)

montant du paiement a effectuer (1 pt)

références de facture (au moins 2 : n°, date d’émission, nom client) (1 pt)
possibilité de prendre contact avec I'hdtel pour prendre des
renseignements sur les méthodes de paiement (1 pt)

mention de la facture en piece jointe (0,5 pt)

@) o} (o7 &) (0] [©

O

1.4a1.6 Publipostage relance débiteur divers : /4 pts
o insertion des champs de fuSion...........ccciiieiiiiiiieciei e 12
Insérer au moins 8 champs (8 x 0,25 pt) :
societe, civilite_contact_societe, nom_contact_societe, adresse_1, code_postal, ville,
pays, civilite_client, nom_client, prenom, n°_facture, montant_facture, date facture

e impression du document avec les champs de fusion (0,5 pt)........... /0,5
» impression des courriers de relance pour les clients frangais
concernés (seuls 3 clients le sont) ........ccocoiiiiiciiiiiiici, /1,5

Impression Sté Sourcel, client BARATIN (0,5 pt).
Impression Sté Montdort cliente LOUVIER (0,5 pt).
Impression Sté Elégance client PATISSON (0,5 pt).

PARTIE 2 : SERVICE DES RESERVATIONS (21 points dont 15 pts LV1 et 6 pts HEB)

2.1a2.4 Note pro-forma anglais (voir baréme complet de I'anglais page 6)
21324 Note pro-forma — évaluation de I'hébergement : /6 pts (pages 5 et 6)
S TS entation 0e o 0T R e LN /2

o coordonnées du client (0,25 pt)

date et lieu d'émission (0,5 pt)

références du groupe, dates de séjour (0,5 pt)

mention « pro-forma » ou « devis » (0,25 pt)

impression de la pro-forma avec formules de calcul (0,25 pt)

O impression de la pro-forma (0,25 pt)
e montant de la pro forma (voir page 4).........cccocoiiiiiiiiinniiiiieee, 12,5

QUOIEOMC)

o mention « supplément single » (0,25 pt)
o mention « supplément 3™ personne » (0,25 pt)
o mention « supplément junior suite » (0,5)
o mention « gratuité » (0,25 pt)
o montant total (tarifs corrects, bons forfaits, totaux juste...) (1 pt)
o mention taxe de séjour (0,25 pt)
e montant des arrhes (montant a 'appréciation du jury).................. "
e durée de validité (durée a Pappréciation du jury)..........ccocoevervrnns /0,5
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25426 Courrier d'accompagnement en anglais (voir baréme complet de I'anglais ci-dessous)
Fond : 5 points
e Pro forma complétée
¢ Phrase d'introduction
e Envoi pro-forma en PJ
s Argumentation commerciale / offre intéressante
+ Mentionner la confirmation de réservation avec date limite
Forme : 10 points
¢ Richesse du vocabulaire (pro-forma + courrier) : 6 pts
e Correction de la langue : 4 pts

PARTIE 3 : ANALYSE DE L'ACTIVITE (10 points)
3.12a3.4 Tableau des données statistiques : /6,5

@8 caloul d U] Revi A R s st e i e S S e e o e "

e unités de mesure des ratios (3 x 0,25 pt) et 2 décimales (0,25 pt). ./1

o formules de calcul des ratios TO. et PMC (2x 1 pt)..cocoovviiiiiiiiiinnnns 2

(RevPAR déja évalug)
e utilité des ratios a I'appréciation des jury (3 x 0,5 pt).......ccecovree.. /1,5
¢ impression du document, qualité de la présentation (1 pt)............... /1
p q P p
DONNEES STATISTIQUES
TO. P.M.C. HT RevPAR
juin 78.70% 8310¢€ 65 40 € Statistiques du T.0
juillet 79,36% 7585 € 020 € B0 o ; ;
aolit B1.26%| 7725€| 6278€ . o it s |
septembre B387%|  B6A2€| A5 € Rl es a sl A
octobre B1,10%| 6833€| 4175€ MM AR / t
novembre 49.25% 69 .42 € 34 ‘20 € 50,00% 0 e : : 61 10% (N e IO SR ¥, 043 L Ny
décembre £849%|  7230€ 4952 € e R EL
janvier 51,26% 6480 € 3BRE SR bl R A e ;
février 48.30% B3 26 € 3055 € R AN e |
mars 50,26% B474 € 3254 € i)
avril 62,87% 6728 € 4230€ Aok |
mai 79.95% 7825 € 62,56 € 10,00% |
maoyemnes 0.00% e IS DA |
Aot B456%| T7091€| 4578€ v e ‘\
1

3.5a3.6 Graphiques: /3,5
o graphlgUesTs O e R b s e A S e e e 12,5
O  graphique en courbe ou histogramme (1 pt)
o titre (0,5 pt)
o légende (0,5 pt)
o valeurs (0,5 pt)

e impression du document, qualité de la présentation (1 pt).............. Al

PARTIE 4 : FIDELISATION DE LA CLIENTELE (6 points)
412a4.2 Chevalet:/6
s fona st ers sl L E e e S R R s e /3

mot de remerciement pertinent (1 pt)
originalité du chevalet, esthétisme (1 pt)
insertion logo (0,25 pt)
présence des coordonnées de I'hétel (0,25 pt)
o orthographe, grammaire, qualité de la rédaction (0,5 pt)
¢ forme, respect des consignes de mise en page..........ccoeeeviviee 13
o respect du format (1 pt)
O respect de la disposition (1 pt)
o rien d’annoté a l'intérieur (0,5 pt)
o  mot du directeur + logo = sur I'avant, coordonnées = au dos (0,5 pt)
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1.3 Courrier-type de premiére relance en francais : /13 pts

Gt Y s %WZJ

L5rue die Elanoine Gyas - 67270 Oernas
Getr 02 8895 KXXX - Faw . OF 8885 XXXX
Ste Saternet http:liwww.hoteldesremparts.com
Govwrel' contacl@hoteldesremparts.com

Société «societex
«civilite_contact_societe»
«nom_contact _societe»
«adresse_1»
«code_postal» «ville »

«pays»

OBERNAI,
(Date du jour)
Objet : lére relance
Réf: «a facturen

«civilite_contact_societe» «nom_contact_societe,

Nous vous avons fait parvenir une facture concernant le séjour de «civilite client» «nom_client» qui
a séjourné dans nofre hdtel du «date arrivee» au «date departy dont le montant s’éleve a
«montant_facturey.

5

Nous nous étonnons a ce jour de ne pas avoir regu le réglement de celle-ci. Aussi, nous vous
demandons de bien vouloir régulariser cette situation par retour de courrier.

Au cas ou vous nous auriez déja fait parvenir votre réglement, nous vous prions de ne pas tenir
compte de ce courrier.

Nous restons & votre disposition pour toute information complémentaire.

Dans I’attente de votre aimable reglement,
Recevez, «civilite_client», nos sincéres salutations,
Qualité de la personne

(Signature)

PJ : copie facture «n_facture»
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2.2 et 2.3 Insérer les formules de calcul et imprimer ( baréme anglais / 15 points), impression des formules sur 0,25 pt
incluses dans le baréme du document de la page 5.

Aorel * Y s %WZJ

Lhrue die Chancine Tyss - 67870 Tesreas

Tel: 08 8895 XKKXX - Faw - O3 S8 95 XX.XX
S Snteset - httpillwww.hoteldesremparts.com
Govwwiel - contact@hoteldesremparts.com

Thistle Buses
10 Park Avenue
EDINBURGH SW10 Obernai, 14 th June
SCOTLAND
PRO-FORMA INVOICE / ESTIMATE

References : NOEL Group from 06 to 08/12

Date Qty Service [ Item Unit price Total price
06/12 38| Group halb-board packages 89,00 3 382,00 €
Single supplements 55,00 220,00 €
2| 3rd person supplements (group half-board) 69,00 138,00 €
2| Junior suite (spacious room) supplement 50,00 100,00 €
-1 Free room (1/2 double/20 paid for) 89,00 -89,00 €
38] City taxes 1,00 38,00 €
- €
07/12 38| Group B&B packages 69,00 2622,00 €
4]  Single supplements 55,00 220,00 €
3rd person supplements (group B&B) 45,00 90,00 €
2| Junior suite supplement 50,00 100,00 €
-1 Free room (1/2 double/20 paid for) 69,00 -69,00 €
38] City taxes 1,00 38,00 €
Pro-forma total amount including taxes 6 790,00 €
Deposit to be paid : 30 % 2 037,00 €

This pro-forma invoice is valid during 30 days from the day it is made out

SaRL des Remparts au capital de 7 500 € - RCS 378 925 XXX — NAF 55102
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2.4 Imprimer la note pro-forma en anglais

ot ded Kerrypecer s

Lome doe Chanoine Gyss - 67870 Gerreas

G2 OF 5895 KX XX - Faz - OF 5894 XX XX
S Srterned » http:liwww.hoteldesremparts.com
Bovwrsved'» contact@hoteldesremparts.com

Thistle Buses
10 Park Avenue
El EDINBURGH 10 Obernai, 14 th Jui
SCOTLAND
PRO-FORMA INVOICE / ESTIMATE

References : NOEL Group from 06 to 08/12

Date Qty Service / Item Unit price Total price
06/12 38| Group halb-board packages 89,00 3 382,00 €
4] Single supplements 55,00 220,00 €
2] 3rd person supplements (group half-board) 69,00 138,00 €
2] Junior suite (spacious room) supplement 50,00 100,00 €
-1| Free room (1/2 double/20 paid for) §9,00 -89,00 €
38] Citytaxes 1,00 38,00 €
- €
07/12 38] Group B&B packages 69,00 262200 €
4]  Single supplements 55,00 220,00 €
2| 3rd person supplements {group B&B) 45,00 90,00 €
2| Junior suite supplement 50,00 100,00 €
-1| Free room (1/2 double/20 paid for) 69,00 -69,00 €
38| City taxes 1,00 38,00 €
Pro-forma total amount including taxes 6 790,00 €
Deposit to be paid : 30 % 2 037,00 €
This pro-forma invoice is valid during 30 days from the day it is made out
SaRL des Remparts au capital de 7 500 € - RCS 378 925 XXX - NAF 5510Z
6 Points Hébergement
+  0,250pt coordonnées client
« 0,5pt date et lieu
« 0,25pt mention pro-forma
+ 05pt références groupe
« 0,25pt suppl. single
+ 0,25pt suppl. 3éme pax
+ 0,25pt suppl. junior
¢« 0,25pt gratuité
« 0,25pt taxe séjour
+ 1pt . total juste
« 1pt arrhes
+ 05pt durée de validité
« 0,75pt impressions formules et pro forma
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2.5 a2 2.6 : Courrier d’accompagnement de la pro-forma

Jotel t Y s %Wﬁ

Lorue die Chanoine Gyss - 67270 Hernai
Tl 08 8895 KXXX - Faw - OF 595 XX XX
Ste Sptenet http://www.hoteldesremparts.com
Gowrvicl contact@hoteldesremparts.com

THISTLE BUSES
10 park avenue
EDIMBURGH SW10
SCOTLAND

Obernai, 14th June 2014
Subject : Pro forma invoice
Dear Mrs Glenat,

Thank you for your interest in our hotel,

2014.

We hope it will come up to your expectations as our rates are tightly calculated.
Please do not hesitate to contact us for any further information.

We look forward to the confirmation of this reservation within a month.

Yours Faithfully

The Reception Manager

Enc. : Pro forma invoice

We are glad to send you the enclosed pro-forma invoice/estimate for your reservation from 06 to 08 December
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