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Le travail a faire se compose de 4 dossiers qui p&nt étre traités de maniére indépendante

Les dossiers

Bareme
Dossiers Thémes / 100 Pages
Présentation sous forme de rapport 5 poinfs
. Actions de commercialisation en vue de la réouvertie I'hotel de .
Dossier 1 lopéra 25 points Page 3
Dossier 2 A letter to regqlar English guests / A job proceddescribing the 30 points Page 4
turndown service
- Redactar una carta destinada a una empresa.
Dossier 3 |- Verfassung eines Briefes an eine Firma. 20 points Page 5
- Redazione di una lettera a un‘azienda.
Dossier 4 | Réorganisation de la gestion du linge 20 points  efagd
Les annexes
Annexe 1 Fiche signalétique de I'établissement Pages 7 a ¢
Annexe 2 Fiches de présentation des principaux acteursataige Pages 9 a 10
Annexe 3 Données chiffrées de la concurrence Page 11
Annexe 4 Note de service Page 11
Annexe 5 Eléments d’information gestion du linge Page 12
Annexe 6 Extrait des tarifs 2012 de la Société « Nord’Clean Page 12
Annexe 7 Dotation en linge salle de bain selon les catégateechambres Page 12

Avertissement : Si le texte du sujet, celui de s@siestions ou le contenu des annexes vous sembleassiter de
formuler une ou plusieurs hypotheses, il vous esethandé de les expliciter sur votre copie.
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« Hotel de I'Opéra »

L’hotel de I'Opéra, dont la fiche signalétique seuve enAnnexe 1,est un établissement
4 étoiles indépendant situé a Lille. Son implaotatproche du centre ville, des centres
commerciaux et de la gare Lille Europe constituatout majeur.

L’établissement, de construction plutdt moderneugert ses portes en mai 2001. Le mois
dernier, au cours de la nuit du 6 au 7 avril 20dr2,vol au bar du restaurant « le Bizet » a
tourné au drame en provoquant un incendie qui aé;aans faire de victimes, de trés sérieux
dégats.

Au regard de 'ampleur de la catastrophe (deuxestafgtruits, dégats dls a I'eau au rez-de-
chaussée), les propriétaires de I'hétel de 'Omdriasouhaité fermer I'établissement le temps
des travaux de rénovation afin de ne pas nuireatot des clients durant leur séjour : ils ne

souhaitent pas voir leur image de marque terniedparplaintes de clients. De plus, les mois
de juillet et ao(t sont les mois pour lesquelstiNgie est la plus faible.

La réouverture de I'hotel est prévue en septemboehain. 85 % du personnel présent en
avril 2012 devrait faire partie de I'équipe poutteegéouverture.

Afin de préparer la réouverture, Monsieur MANZAGredteur général de I'hétel, vous
confie, en tant que responsable de 'hébergembrsigorrs dossiers portant sur :

» des actions de commercialisation en vue de la exture de I'hodtel de I'Opéra,

I'accueil de la clientéle anglaise,

les relations avec un fournisseur,

la gestion du linge de salle de bain de I'h6tel.
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DOSSIER 1 : ACTIONS DE COMMERCALISATION EN VUE DE L A
REOUVERTURE DE L'HOTEL DE L'OPERA

Le constat est sans appel : au lendemain de I'tlieaqui a occasionné la fermeture de I'h6tel,
vous avez did annuler les séminaires et journéggd#ié programmeés jusqu’a la fin aolt. En
effet, le sinistre a mis en évidence des carengasecnant la sécurité incendie qui doivent
étre traitées avant toute réouverture de |'étadatsnt.

1.1  Vousrecensezau moins six dispositions (techniques et/ou hungimelatives a la
Iégislation concernartvacuation du public dans un lieu d’hébergement.

Au-dela de l'impact financier causé par le sinist’est également la relation commerciale

instaurée avec vos clients d’affaires fidéles gtiremise en question.

Afin de reprendre contact, vous décidez, en cottaimn avec le service commercial, de

relancer par téléphone vos clients « grands congoteétés ».

Vous avez pour objectifs de les informer de la detaéouverture et de mettre en avant les
atouts d’un établissement récemment rénove.

1.2. Vousproposezun tableau regroupant les informations utiles pastectuer le suivi de
ces actions téléphoniques.

Consciente que la relance de vos clients sémmaieesuffira pas a assurer un remplissage
satisfaisant de I'hétel cet automne, la directiom genche sur la nécessité de la
commercialisation de I'h6tel via Internet.

Actuellement, vous étes présent (e) sur Interaetepbiais de certains sites associatifs locaux
et grace a votre propre site hotelier. Votre profisiste a rejoindre des sites de réservation
hételiere sur Internet.

Dans cette perspective, vous avez établmmexe 2des fiches synthétiques de présentation
des principaux acteurs de la distribution hotelgrelnternet.

1.3. En vue de sélectionner ces distributeurs, vdéBnissezles criteres qui guideront
votre réflexion.

1.4. Vouschoisissezleux intermédiaires pujastifiez etargumentezvotre choix.
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DOSSIER 2:
21 ALETTER TO REGULAR ENGLISH GUESTS
2.2 A JOB PROCEDURE DESCRIBING THE TURNDOWN SERVICE

The Opera Hotel is faced with an increasingly catiige market that is why the General Manager
has urged the Management team to take measures aihreducing the negative impact of the
owners’ decision to close the hotel during the w@tion work.

2.1 A marketing plan has been designed in orderap admpetitive in the market place:

You are the Accommodation Manager and one of yeamts strategies is to communicate with
your clientele in spite of the hotel closure; yoavé recently called your frequent-stay guests in
order to inform them of the hotel re-opening scheddor September 2012. Unfortunately, you
have been unable to get in touch with two of yowstregular English customers, Mr and Mrs
Donnisson, who have just booked a suite for fivesdaom July 28 to 3. Of course they must
be informed that you will be unable to accommodiagen at those dates.

Write them a letter in which you insert a special otied suggest an alternative hotel in
the immediate area (use annex 3).

2.2 Another strategy is to provide excellent servicesydur English leisure guests. For this
purpose you are going to recruit more English-spegpktainees. Some of them will be working in
the Housekeeping Department, consequently, youn teas planned to prepare pocket-sized job
procedures, which should help them during theining.

Draw up a concise job procedure for the turndown service.
NB: You will leave some space for pleotw any other visual aids.
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DOSSIER 3
REDACTAR UNA CARTA DESTINADA A UNA EMPRESA
VERFASSUNG EINES BRIEFES AN EINE FIRMA
REDAZIONE DI UNA LETTERA A UN'AZIENDA

ESPANOL :

Usted es responsable de alojamiento en el HottO&&ERA, y su director le pide que escriba una
carta a una empresa esparola especializada aexxtives ignifugos.

3.1. Redacteesta carta dirigida a VOXTEXTIL, Poligono induatriSan Marcos, C/ Pablo
Picasso, 58, SP-28007 Madrid.

Para escribirla apdyese eh anexo 4teniendo en cuenta todos los aspectos sefialadosupo
director.
(minimo 150 palabras)

DEUTSCH :

Sie sind Beherbergungsmanager vom Hotel de I'OPER®A lhr Hotelmanager hat Sie darum
gebeten, einen Brief an eine deutsche Firma zuedmw, die sich auf feuerfeste Stoffe
spezialisiert hat.

3.1. Sieverfassenalso einen Brief an VOXTEXTIL Industriegebiet 4610178 Berlin und
berticksichtigen dabei alle Aspekte, die Inr ManagelerAnlage 4betont hat.
(minimal 120 Worter)

ITALIANO :

Lei e il/la responsabile dei servizi d'accogliedefi’'Hotel de I'OPERA e il Suo direttore Le chiede
di scrivere una lettera ad un‘azienda italianagigpezata nei tessuti ignifughi.

3.1. Redigala lettera indirizzata a VOXTEXTIL, Viale Industrin® 6, 1-20030, Lentate sul
Seveso, Milano.

Per scriverla si basull'allegato n° 4, tenendo conto di tutti gli aspetti segnalati 8ab direttore.
(minimo 150 parole)
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DOSSIER 4 : REORGANISATION DE LA GESTION DU LINGE

Le sinistre a totalement dévasté le local de sipekine grande partie du linge a été détruite
ou est extrémement endommageée.

L’ampleur des travaux et le colt des rénovatiomd tgls que les propriétaires ne souhaitent
pas réinvestir dans I'achat d’un nouveau stockingel lls demandent a votre directeur de
prendre en location le linge de I'hGtel au moinsipone année dans l'attente du reglement
des assurances. Les bonnes relations que vouseeetzeavec la Société Nord'clean vous
conduisent a la solliciter pour la location du &ng

Votre Directeur souhaite connaitre précisémentdat @révisionnel de la location et de
'entretien du linge afin d’ajuster le budget ddgiges d’exploitation pour I'année a venir.
Vous avez déja évalué le colt du linge plat a Endbre louée eannexe 5

4.1 A raide desannexes 5,6 et,7vouscalculezle colt moyen prévisionnel du linge de
salle de bain a la chambre louée. Vpussentezvotre démarche et vos calculs sous la
forme d’un tableauNB : ne pas tenir compte des peignoirs de bains).

Cette nouvelle situation engendre une augmentaties colts et votre direction vous
demande, simultanément, de réflechir a une medleonaitrise des dépenses du
« poste linge ».

4.2  Vous proposezdes mesures permettant de diminuer la consommdgidimge tant au
niveau de la chambre que de la salle de bains.
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