HRE4ARP



BTS Hôtellerie - Restauration Session 2005
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° 6

MERCREDI 11 MAI 2005 – Après-midi

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Réclamation auprès d'un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le (date du jour).

Vous êtes gouvernant(e) de l'hôtel du centre d'examens. Vous avez rendez-vous avec Monsieur (Madame) GUILLABERT, responsable du pressing NETTOIE-TOUT avec lequel vous travaillez régulièrement pour l'entretien d'effets personnels de votre clientèle et les uniformes de travail du personnel de réception.

Depuis quelques temps vous avez remarqué certains problèmes, notamment :

· Délai de retour des uniformes beaucoup plus long qu'à l'habitude.

· Lorsqu'il y a beaucoup de linge clientèle les différentes pièces reviennent enveloppées individuellement mais ne sont pas toujours assemblées.

· Modification tarifaire sans avoir été prévenu(e) (en moyenne 2 % d'augmentation).

· Certains de vos clients se sont plaints de recevoir certains vêtements froissés ce qui a nécessité de faire donner un coup de fer par vos propres services.

· Mardi dernier, ce n'est pas avant 20 heures que vous avez été livré(e), il était par conséquent très tard pour effectuer le tri et pouvoir remettre le linge personnel à vos clients.

Jusqu' à ce jour aucun engagement par contrat écrit ne vous lie à l'entreprise NETTOIE-TOUT

Sujet :

· Préparez l'entretien avec Monsieur (Madame) GUILLABERT.

· Accueillez votre fournisseur.

· Menez l'entretien.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 6 

MERCREDI 11 MAI 2005 – Après-midi

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Réclamation auprès d'un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le (date du jour).

Vous êtes Monsieur (Madame) GUILLABERT, responsable du pressing NETTOIE-TOUT situé en centre ville du centre d'examens. Le ou la gouvernant(e) de l'hôtel du centre d'examens souhaite vous faire part de certains désagréments subis dernièrement.

Comportement :

Monsieur (Madame) GUILLABERT écoute patiemment les propos de son interlocuteur. Il ne souhaite pas perdre son client et essaie de justifier les raisons des griefs qui lui sont reprochés (manque de personnel, sur-activité, embouteillages, etc.)

Les propositions et objections pourraient être :

· Présentation des nouveaux tarifs en vigueur et application à l'hôtel à compter du 1er juin.

· Faire remarquer que le froissement des vêtements provient peut-être d'un manque de soin de la part du personnel de l'hôtel lors de la remise de ceux-ci dans les chambres des clients.

Résultats attendus :

Partie 1 - Prise de contact

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

· Découverte : Enumération des faits au fournisseur.

· Proposition : Réaction vis à vis des explications et des objections avancées par le fournisseur.

· Parvenir à un accord par rapport aux propositions faites.

· Envisager la rédaction d'un commun accord d'un contrat écrit incluant des clauses spécifiques quant au conditionnement des pièces de linge, aux tarifs et à leur validité, aux horaires d’enlèvement et de retour du linge, à la qualité de la prestation et aux pénalités de retard.

Partie 3 – 

Pertinence des supports utilisés ou produits

· Plan de l'entretien.

Utilisation des techniques et des outils

· Obtenir un accord et un engagement ferme du fournisseur.
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