	TOUKAN EIFFEL

3, rue Cambronne

 75015 Paris

Tel.: (+33)1/40612121

Fax.: (+33)1/40612299

www.toukanhotel.com



PROPOSITION DE CORRIGE

GESTION COURANTE DE L’ACCUEIL                   / 40 points

1. Lettre de confirmation                                                                                                       / 13 points

Réaliser la lettre de confirmation en utilisant la bible de paragraphe (procédures)

Calcul des arrhes à payer : 

1 nuit vue Tour Eiffel 200 € + 2 petits déjeuners 17 x 2 = 34 €

234 € x 30 % = 70,20 € d’arrhes.
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Monsieur ROUX


2 rue George Sand


37000 Tours

Objet : Confirmation de réservation

Nos référence : 


Paris, le 20 juin 2012,

Monsieur Roux,

Nous avons bien reçu votre demande de réservation pour le 3 juillet et votre chèque de 60 euros.

Après vérification, nous avons constaté que le montant de votre chèque ne correspond pas au 30 % du prix de la chambre. Par conséquent, nous vous demandons de bien vouloir nous renvoyer un chèque d’une valeur de 70,20 euros.

Nous bloquons cette réservation pendant 10 jours en attente de la réception de votre chèque.
Nous vous prions d’agréer, Monsieur Roux, l’expression de nos salutations dévouées.


La réception 

3, rue Cambronne

 75015 Paris

Tel.: (+33)1/40612121

Fax.: (+33)1/40612299

www.toukanhotel.com


	


2. Bons d’anomalies                                                                                                           / 6 points

	BON D’ANOMALIES



	Constaté par :
□ Client 
( Réceptionniste
□ Femme de chambre 
□ Autres


	Date : 20 juin 2012
Heure :

	
Chambre : 68

	
Salle :

	
Autre localisation :

	

	
Descriptif de l’anomalie : Il manque des serviettes dans la chambre.


	
Solution proposée : Demander aux femmes de chambres de remettre en quantité suffisante des serviettes dans la chambre 68.


	
INTERVENTION : □ du technicien ( de la gouvernante

Date : 
Signature :   
Heure : 



	BON D’ANOMALIES



	Constaté par :
□ Client 
( Réceptionniste
□ Femme de chambre 
□ Autres


	Date : 20 juin 2012
Heure :

	
Chambre : 

	
Salle :

	
Autre localisation : Couloir du deuxième étage


	
Descriptif de l’anomalie : Deux ampoules doivent être changées dans le couloir du deuxième étage.


	
Solution proposée : Demander au technicien de maintenance d’intervenir pour changer ces 2 ampoules.


	
INTERVENTION : ( du technicien □de la gouvernante

           Date :                                                              Signature :   
           Heure :                                                         



3. Document WIFI  à mettre à disposition dans les chambres                                                               / 10 pts
TOUKAN
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On attend :

· une accroche commerciale 

· un mode opératoire simple 

· un document personnalité par chambre : un champ numéro de chambre et mot de passe 

· un ton commercial 

· une mise en forme professionnelle

4. Réalisation du courriel de réponse à Mme Trichard incluant le devis pour la demande de séminaire du 11 au 12 juillet 2012.                                                                                       / 11 pts

Eléments que l’on doit trouver dans la production de l’élève :

De : www.toukanhotel.com
A : arnasautocar@yahoo.fr 

Objet : votre demande de devis

Madame Trichard,

En réponse à votre courrier du 15 juin 2012, voici notre proposition pour un séminaire du mercredi 11 au jeudi 12 juillet 2012.

Vous disposerez le mercredi matin et le jeudi après midi du salon (accepter Chenu et Niepce) adapté à l’organisation d’une séance plénière grâce à sa disposition de style «conférence» pour Niepce/«théâtre» pour Chenu. 

Pour les deux autres demi-journées nous vous proposons le salon Denon organisé en tables rondes de 6/8 personnes pour un travail confortable en ateliers. Le salon Chenu proposant des tables rondes de 10/12 personnes est également disponible à ces dates. 

Nous vous remercions de nous confirmer votre choix si notre devis retient votre attention.

	Prestations
	Calculs
	Résultats

	Journées « séminaire »
	(40 x 98) x 2 =
	7 840 €

	Hébergement
	40 X 110 =
	4 400 €

	Total de la prestation
	12 240 €


Nous sommes à votre disposition pour tout complément d’information et espérons vous compter prochainement parmi nos clients.

Cordialement 

Améliorer la continuité du service d’accueil                            /40 points

5. Repérez les causes liées au dysfonctionnement de la continuité de l’accueil, classez les en 3 groupes (support, personnel et organisation), et schématisez l’ensemble à l’aide du diagramme causes /effet                                                                                        /9 points
[image: image6.emf] 

[image: image7.png]






















L’élève doit classer les causes et ensuite les présenter de manière schématique (diagramme causes/effet/ISHIKAWA). Cette représentation schématique est exigée car M. GUYAN utilisera ce document pendant la réunion. Il est demandé de classer les causes en 3 groupes : support, personnel et organisation. Toutefois, une classification habituelle du type : matériel, main d’œuvre et méthode pourra être acceptée
6. Évaluer la perte annuelle de chiffre d’affaires HT due à ce dysfonctionnement    /5 points
	
	Juin
	Juillet
	Août
	Sept
	Oct
	Nov
	Déc
	Jan
	Fév
	Mars
	Avril
	Mai

	Journée
	12
	4
	3
	10
	8
	8
	10
	11
	5
	7
	12
	10

	½ journée
	12
	0
	3
	8
	10
	8
	10
	13
	4
	13
	8
	12


Journée = 100 x 41,81 € = 4 180,6 €

½ journée = 101  x25,08 € = 2 533,45 €

CA HT = 6 714,05 €

Perte = 6 714,05 € x 0,2 =1 342,81 €

7. Proposer un planning de réservation de ce matériel avec les 3 prochaines réservations                                                                           /6 points
Extrait du planning de réservation du téléviseur / lecteur DVD

	Salle
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche

	
	Matin
	Après

-midi
	Matin
	Après

-midi
	Matin
	Après

-midi
	Matin
	Après

-midi
	Matin
	Après

-midi
	Matin
	Après

-midi
	Matin
	Après

-midi

	NIEPCE
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	CHENU
	Journée Intégration

Ecole GRD


(
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	DENON
	
	
	
	
	Société DS
	
	
	Sté DS
	
	
	
	


( Location réglée 

On attend :

· un planning par demi-journée 

· nom des 3 salles 

· nom du client 

· une indication pour le paiement 

· complété avec les réservations (document 11) 

8. Proposer un argumentaire pour les 2 types de prestations : organisation d’un séminaire et adhésion à la carte de fidélité                                                                                 /4 points
Proposition de la carte de fidélité :

· Permet de cumuler des points permettant au bout de 250 points de gagner un chèque cadeau qui vous donne droit à une nuit d’hôtel dans un de nos établissements. 

· Bénéficier d’attentions particulières : par exemple le journal offert lors de vos visites, l’attribution d’office d’un grand lit, invitation à des événements

· Des avantages exclusifs chez nos partenaires 

Organisation d’un séminaire :

· Des salles et des salons équipés selon vos besoins (accès internet, connexion WIFI, vidéo projection, paperboard, télévision, lecteur DVD) 

· Des tarifs préférentiels sur vos nuitées

· Un cadre touristique agréable à quelques minutes de la Tour Eiffel.

· Des conseils personnalisés sur les activités sportives, culturelles ou ludiques spécifiques à la région que vous aurez choisie.


On attend : 2 arguments correctement structurés par prestation

9.  la maquette d’une fiche d’autoanalyse d’activité                                                     /8 points
	Fiche d’autoanalyse
NOM : 

POSTE :  (  Matin
(  Soir

Heure d’arrivée :
Heure de départ :

Ajoutez les tâches effectuées qui ne sont pas dans la liste.

Complétez minutieusement le temps passé à chaque tâche

	N° tâche


	Tâches
	Temps passé

	1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12


	Passer les consignes au poste suivant

Établir les factures.

Répondre au courrier.

Etablir des statistiques.

Répondre au téléphone.

Prendre les réservations.

Relancer les factures impayées.

Mettre à jour le planning de réservation.

Accueillir les clients.

Réserver un séminaire

Proposer des chambres à moindre coût

Compléter le cahier de liaison


	


Légende : 

	Pour 5 min
	

	Pour 10 min
	

	Pour 20 min
	



On attend :

· Une structure par jour et par personne 

· Document facile et clair à utiliser 

· Légende pour le relevé du temps 

· Un minimum de 10 tâches présentes dans la description des postes et extrait des procédures d’accueil 

10. Présenter la fiche de poste actuelle d’un réceptionniste de nuit                            /8 points
FICHE DE POSTE 

	Intitulé du poste
	Réceptionniste de nuit

	Horaires
	Poste de nuit : 23h - 7h 

	Activités
	( Relais avec le réceptionniste du soir
( Gestion des appels téléphoniques
( Gestion des arrivées tardives de clients
( Commercialisation des différentes prestations proposées dans l’hôtel (vente d’une bouteille de champagne, préparation d’une assiette de charcuterie pour un client qui arrive et qui n'a pas mangé…)
( Rondes de surveillance dans l'hôtel 

( Surveillance du parking et des zones techniques (les chambres froides, la chaufferie…)
( Ouverture et fermeture des portes, de l'éclairage.

( Avant 7h : préparation du petit déjeuner (préchauffage des fours…), réveil de certains clients
( Facturation des clients qui partent avant 7h
( Notification dans le cahier de liaison des consignes pour le réceptionniste de la tranche horaire suivante
( Réception des viennoiseries et des retours de la blanchisserie

( Gestion des anomalies diverses

( Enregistrement éventuel des réservations

( Réalisation de services divers comme les réservations de taxis ou de spectacles


	Ses qualités principales
	
( Excellente présentation 

( Sens de l'accueil et de la vente
( Organisé et rigoureux
( Pratique des langues étrangères 
( Grande disponibilité (horaires décalés)
( Sang-froid (il gère les réclamations clients) 

( Maîtrise des outils informatiques 
( Connaissance des techniques d'encaissements (devises, cartes bancaires, chèques...) 
( Connaissance des installations techniques de l'hôtel 
( Connaissance des règles de sécurité 



Accepter toutes propositions cohérentes liées au poste de réceptionniste de nuit.


On attend :

· une structure cohérente de la fiche de poste 

· au moins 4 qualités principales 

· au moins 6 activités 
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Vous cherchez à vous connecter à la WiFi de l’hôtel ?


C’est gratuit et c’est facile :








Dans les réseaux disponibles choisissez le réseau WiFiTKE


Saisissez votre identifiant « numéro de chambre » et votre mot de passe « MDP »


Cochez la case : Acceptez les conditions d’utilisation du service.


Cliquez sur le bouton Connexion.


Patientiez quelques secondes 


Vous êtes connecté ! 


Vous pouvez naviguer, consulter vos emails comme chez vous. 


La session de navigation est ouverte.






























































Milieu





Matière





Supports/Matériel





Absence de planning de gestion des  prêts de matériels





Absence d’argumentaires commun sur carte de fidélité et organisation de séminaires





Résultats





Ne complète pas le cahier de suivi ou les fiches d’anomalie





Hypothèses de travail





Cahier de liaison utilisé de façon non optimum





Fiche d’anomalies non complétées et non remises dans la bannette





Ne réalise pas certaines tâches notées par le poste précédent





N’utilise pas correctement le cahier de liaison





Ne transmet pas les consignes





Main-d’œuvre/Personnel





Organisatio/Méthode
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