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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 1 30 min

OPTION A   MERCATIQUE ET GESTION HÔTELIÈRE Coefficient 0,75
 

Épreuve ÉTUDES ET RÉALISATIONS TECHNIQUES       Partie pratique 
HÉBERGEMENT ET COMMUNICATION PROFESSIONNELLE SUJET N° 6 1/1 

 

 

Atelier 1 
Relations professionnelles avec les clients, les prescripteurs et les fournisseurs 

 

 

Sujet N° 6 
 

JEUDI 28 MAI 2015 - APRÈS-MIDI 

 
FICHE CANDIDAT 

 

 
Thème principal : 

 
Réclamation auprès d’un fournisseur. 

 
 

Situation : 
 

Nous sommes le (date de l'examen). 
 

Vous êtes responsable de l’Hébergement dans l’hôtel (du centre d’examens).  
Vous avez rendez-vous avec monsieur (madame) BARATON, responsable de la société « TOUTNET » 
avec laquelle vous avez un contrat de sous-traitance pour l’entretien des chambres depuis 6 mois. 
 
Vous avez remarqué certains problèmes au cours du mois précédent : 

 

 Le personnel change souvent.  
 L’entretien des chambres est superficiel. 
 Le personnel ne salue pas les clients. 
 Les procédures de travail ne sont pas respectées. 
 Les locaux communs sont souvent oubliés. 

 
Toutes ces tâches ont été évoquées lors de la signature du récent contrat. 
 
 

Sujet : 
 

 Accueillez monsieur (madame) BARATON. 
 Conduisez l’entretien. 
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Atelier 1 
Relations professionnelles avec les clients, les prescripteurs et les fournisseurs 

 

Sujet N° 6 
 

28 MAI 2015 – Après-midi 
 

FICHE (destinée à la commission d’interrogation) 
 

Thème principal : 
 

Réclamation auprès d'un fournisseur. 
 

Situation : 
 

Nous sommes le (date de l'examen). 
Vous êtes monsieur (madame) BARATON responsable commercial(e) de la société «TOUTNET», sous-traitant pour 
l’entretien des chambres de l'hôtel (du centre d’examens). 
Vous êtes navré(e) des problèmes constatés, alors que votre collaboration est toute récente, et vous vous excusez auprès du 
client. Vous évoquez les raisons suivantes qui sont à l'origine des disfonctionnements : 

 Difficultés à motiver et à recruter du personnel compétent. 
 Les fiches spécifiant les standards de qualité de l’hôtel n’ont pas été communiquées. 
 Cahier des charges incomplet. 

 

Comportement : 
 

 Vous êtes attentif(ve) aux réclamations. 

 Vous vous engagez personnellement à suivre la situation, vous savez que le marché est intéressant et vous 
souhaitez que le contrat soit reconduit. 

 Vous vous engagez conjointement avec le responsable de l’hébergement à mettre en place un cahier des charges 
plus détaillé.  

 

Résultats attendus : 
 

Utilisation de la grille B - Traiter les réclamations 
 Accueillir monsieur (madame) BARATON. 
 Identifier les faits : le candidat expose les problèmes et demande des explications. 
 Écouter le fournisseur. 
 Évoquer l'éventualité de la non-reconduction du contrat. 
 Rappeler les exigences de la profession. 
 Trouver un accord et prendre congé. 

Partie 3 : Communication en situation professionnelle 
Pertinence des supports utilisés ou produits : 

 Présenter les éléments clés du cahier des charges. 
Utilisation des techniques et des outils : 

 Envisager un suivi régulier du travail. 
Comportement professionnel verbal et non verbal : 

 Adopter un langage et une attitude pertinents. 
 Faire preuve d'aisance et d'assurance. 

Les candidats auront accès, librement, aux documents commerciaux vierges utilisés par l’hôtel du centre d’examens. 


