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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 HÔTELLERIE RESTAURATION Atelier 2 60 min 
OPTION A MERCATIQUE ET GESTION HOTELIÈRE Coefficient 0,75 
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Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail 
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FICHE CANDIDAT 

 
 
 
Thème principal : 
 
Conduite de réunion avec le personnel de réception. 
 
 
Situation : 
 
Nous sommes le (date du jour). 
 
Vous êtes chef de réception de l’hôtel (du centre d’examens). 
 
Ces dernières semaines vous avez reçu plusieurs plaintes formulées par des personnes en situation de 
handicap ou par des personnes les accompagnant. Les plaintes sont les suivantes : 
 

 une attitude inappropriée et peu professionnelle lors d’une réservation téléphonique avec un client 
souffrant de problèmes d’élocution (bégaiement), 

 un personnel ayant une attitude hautaine et plus ou moins méprisante vis-à-vis d’un client ayant une 
déficience moteur, 

 un manque de patience vis-à-vis d’un jeune adulte ayant une déficience mentale. 
 
Vous décidez de réunir votre équipe de réception afin de la sensibiliser à l’accueil des personnes en situation 
de handicap. 
 
Sujet : 

 Préparez la réunion. 
 
 Animez la réunion avec votre brigade de réception. 

 


