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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2004
Option A : Mercatique et gestion hôtelière

Études et réalisations techniques :  Épreuve 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 l’activité hébergement et encadrement de l’équipe
60 minutes
40 minutes
Coef 0,75


Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs
Sujet n° 5

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Réclamation auprès d'un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes gouvernant(e) de l'hôtel du centre d'examen. Vous avez rendez-vous avec monsieur (ou madame) VIALLE, responsable du pressing CLEAN'NET avec lequel vous travaillez régulièrement pour l'entretien d'effets personnels de votre clientèle et les uniformes de travail du personnel de réception.

Depuis 15 jours vous avez remarqué les problèmes suivants :

· Délai de retour des uniformes trop variables (de 1 à 3 jours).

· Lorsqu'il y a beaucoup de vêtements de clients, les différentes pièces reviennent enveloppées individuellement mais ne sont pas toujours regroupées.

· Augmentation du tarif du pressing des pantalons sans avoir prévenu l’hôtel.

· Certains de vos clients se sont plaints de recevoir leurs vêtements froissés.

· Mardi dernier, la livraison a été effectuée après 20 heures. Ceci a entraîné des problèmes d’organisation pour la distribution aux clients.

Jusqu' à ce jour, aucun engagement par contrat écrit ne vous lie à l'entreprise CLEAN'NET, vous êtes en période de test qui devrait se terminer à la fin du mois.

Sujet :

Préparez l'entretien avec monsieur (ou madame) VIALLE.

Listez les rubriques du cahier des charges à négocier

Accueillez votre fournisseur.

Menez l'entretien.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs
Sujet n° 5

SAMEDI 15 MAI 2004 - Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Réclamation auprès d'un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes monsieur (ou madame) VIALLE, responsable du pressing CLEAN'NET situé en centre ville du centre d'examen. Le ou la gouvernant(e) de l'hôtel du centre d'examen souhaite vous faire part de certains désagréments subits dernièrement.

Comportement :

Monsieur (ou madame) VIALLE écoute patiemment les propos de son interlocuteur. Il ne souhaite pas perdre son client et essaie de justifier les faits qui lui sont reprochés (manque de personnel, sur-activité, embouteillages, l’hôtel donne le linge sale trop tard, achat d’une nouvelle machine pour le traitement des pantalons).

Vous êtes prêt(e) à définir et à respecter un cahier des charges concernant les obligations des deux contractants.

Résultats attendus :

Partie 1 – Prise de contact

Partie 2 – Utilisation de la grille B – Traiter des réclamations.

· Découverte : énumération des faits au fournisseur.

· Proposition : Déduction sur le prochaine facture du montant du surcoût supporté par l’entreprise (augmentation du tarif pantalon).

· Parvenir à un accord par rapport aux propositions faites.

· Lister les points importants qui feront l’objet d’un cahier des charges écrit (obligations du fournisseur et de l’hôtel).

Partie 3 – Pertinence des supports utilisés ou produits
· Rubrique du cahier des charges (délais uniformes, délais vêtements clients, horaires de livraisons, documents de liaison, tarifs contractuels, conditions de facturation et de paiement…)

Utilisation des techniques et des outils :

· Obtenir un accord et un engagement ferme du fournisseur.
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