HRE4ARP

BTS Hotellerie Restauration Session 2018 Option A - Mercatique et gestion hételiere
Etudes 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 I'activité Hébergement et encadrement de I'équipe 60 minutes 40 minutes Coef. 0,75
Atelier 1

Relations professionnelles avec les clients et [@®scripteurs

Sujet N° 4

JEUDI 24 MAI 2018 — APRES-MIDI

FICHE CANDIDAT

Theme principal :

Réclamation aupres d’'un fournisseur.
Situation :

Nous sommes le (jour de I'examen).

Gouvernant(e) de I'hétel du centre d'examens, avegz pris rendez-vous avec monsieur (madame)
LAFONT, responsable production de la société dedbissage, Pressing Deluxe. Cette société
traite les vétements des clients et les unifornuegestsonnel depuis de nombreuses années.

Vous souhaitez rencontrer monsieur (madame) LAFQTraison de la baisse sensible de la
gualité des prestations de nettoyage.
En effet, depuis quelques semaines, vous constatez
- des retards de livraison du pressing client le @mraire initialement prévu : 17 h 30 - 18 h,
horaire réel 18 h 30 - 19 h)
- des oublis de livraison du pressing d’effets cBeatdeux reprises
« un accroc sur une piece d’'uniforme d’'un(e) empleyég I'hotel

= Accueillez monsieur (madame) LAFONT.

=  Traitez la réclamation.
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JEUDI 24 MAI 2018 — APRES-MIDI

FICHE (destinée a la commission d’interrogation)

Théme principal :
Réclamation aupres d'un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le (jour de 'examen).

Vous étes monsieur (madame) LAFONT, responsabléugtion de la société de blanchissage, PressingxBeVotre
société assure I'entretien des vétements des slemies uniformes du personnel depuis de nomlzeusees. Le/la
gouvernant(e) de I'n6tel du centre d'examens a idgéna vous rencontrer pour vous faire part de dygsifsnnements.

Comportement :
Les raisons de cette situation s’expliquent engart

« par un mouvement social dans I'entreprise qui gathdisé la production pendant une quinzaine desj@suite a
une négociation syndicale, un accord est sur et gbétre signé) ;

- dautre part, votre chauffeur-livreur vous a, aspurs reprises, fait part de sa difficulté a sesgaur les
emplacements réservés aux livraisons du parkiritpékel du centre d'examen occupés régulieremeand’patres
véhicules (clients, personnel ?) ;

« quant & l'uniforme abimé, vous n'avez pas étérimd(e) de I'accroc et demandez a récupérer la péce
réparation.

Vous souhaitez conserver de bonnes relations aflacjouvernante et garder sa confiance.

Vous présentez des excuses a votre client.

Vous le rassurez sur les difficultés internes retrées par I'entreprise qui devraient disparattogngssivement pour retrouver
un fonctionnement normal.

Vous étes prét(e) a proposer une ristourne ou sie gemmercial a titre de dédommagement.

Vous vous engagez a prendre a votre charge I'ahatouvel uniforme.

Vous demandez en revanche que les places de timrasient accessibles pour votre chauffeur auxdseprévues de
livraison.

Utilisation de la grille : A — Traiter des réclamations :

Partie 1 : Paraitre
Partie 2 : Mise en situation professionnelle :
Résultats attendus :
= Prise de contact et écoute du client
= Découverte : exposition de la situation et les égnsnces internes pour I'hdtel, questionnement dasmaur
(madame) LAFONT
= Proposition et pertinence des solutions
= Signe d’'adhésion de monsieur (madame) LAFONT
= Synthése : condition de mise en ceuvre de la osa@eBons proposées
= Prise de congé : mise en place de la relationdutur
Partie 3 : Communication en situation professionnéds :
= Pertinence des supports utilisés ou produits
= Utilisation des techniques appropriées et dessoutil
= Comportement professionnel verbal et non verbalapter une attitude ferme et déterminée pour dégetes
intéréts de votre établissement tout en souligthargérieux et le professionnalisme dont I'entreprwant fait
preuve jusqu'a maintenant
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