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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
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Examen :  BTS HOTELLERIE RESTAURATION Atelier 1 30 min 
Option A  MERCATIQUE ET GESTION HÔTELIÈRE Coefficient 0,75 

Épreuve ÉTUDE ET RÉALISATIONS TECHNIQUES Partie pratique 
HÉBERGEMENT ET COMMUNICATION PROFESSIONNELLE 
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Atelier 1 
Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs 
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FICHE CANDIDAT 
 
 
 
Thème principal : 
 
Réclamation de client individuel. 
 
Situation 
 
Nous sommes le (jour de l’examen). 
 
Vous êtes chef de réception de l’hôtel (du centre d’examens). 
 
Monsieur et Madame BRICKS, clients habitués, sont arrivés ce matin à 10 heures conformément à ce qui 
avait été convenu lors de leur prise de réservation. 
Ils ont la même chambre depuis l’ouverture de l’hôtel, qui fêtera ce week-end ses 20 ans de fonctionnement.  
Malheureusement ce matin, leur chambre est toujours occupée au moment de leur enregistrement. 
 
Monsieur (Madame BRICKS) est très mécontent(e). Le nouveau réceptionniste de service vous appelle à la 
réception pour que vous preniez en charge le(la) client(e). 
 
 
 
Sujet : 
 
 Accueillez  Monsieur (Madame) BRICKS. 
 
 Traitez la réclamation. 

 


