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RECOMMANDATIONS POUR LA MISE EN OEUVRE DU CCF
EN BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT

SESSION 2013

EPREUVES E5 : « MANAGEMENT D'ACTIVITES D'HEBERGEMEN T EN TROIS LANGUES VIVANTES »
E6 : « MISSIONS D’'HEBERGEMENT APPLIQUEES »

|. DISPOSITIONS GENERALES DU CONTROLE EN COURS DE FORMATION
CONCERNANT LE BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT *

Les étudiants de la voie scolaire des établissesnmilics ou privés sous contrat habilités, des ©kAections d’'apprentissage
habilités, de la formation professionnelle contilams les établissements publics habilités, sotariaés a passer les épreuves
professionnelles E5 « Management d'activités d’ngdment en trois langues vivantes » et E6 « Missidinébergement
appliguées en deux langues vivantes » du BTS «dReaple de 'hébergement a référentiel commun éamp en contrdle en
cours de formation (CCF).

Remarque : les étudiants des établissements hotsatades CFA et centres de formation professibmmentinue non habilités
ne sont pas concernés par cette réglementatioren@apt, conformément a la réglementation, les datslides établissements
publics et privés sous contrat, des CFA ou sedffapprentissage habilités, de la formation professélle continue dans les
établissements publics habilités, peuvent étreraons de passer I'épreuve sous sa forme poncfiseitedécision rectorale, en cas
de dysfonctionnement constaté dans le respect ddalités de mise en ceuvre du CCF.

1. principes généraux

La nouvelle réglementation, dont I'objectif prinalgest d’adapter I'évaluation des compétences ectifin du degré d’acquisition
de chaque étudiant, entraine des modifications dlanganisation de la formation et dans les modalid’évaluation des
compétences propres aux épreuves présentée edleantrcours de formation.

« Textes réglementaires encadrant la mise en ceuvGECHu

Textes concernant les dipldmes de niveau 3 (BTS)
- Arrété du 9 mai 1995 fixant les conditions d’habifion a mettre en ceuvre le CCF au baccalauréftssionnel, au
brevet professionnel et au brevet de technicie@raeyr ;
- Note de service 97-077 du 18 mars 1997 relativee ise en ceuvre du CCF au brevet de technicierrisupéau
baccalauréat professionnel et au brevet professignn
- Arrétés de création des différents diplébmes corézrn

e Les 5 grands principes du CCF :

- des étudiants - candidats évalués pendant |eonatmon ;

- des formateurs - évaluateurs du candidat ;

- des compétences terminales, issues du référemiéehluer une seule fois ;

- des compétences controlées par sondage ;

- des moments d’évaluation variables selon lesresmnte formation et selon les étudiants.

2. Les situations d’évaluation

La mise en ceuvre du CCF s’appuie sur la notion sleuation d’évaluation ».
Une situation d’évaluation se caractérise par :
- un contexte professionnel, décrit dans le réfégkdes activités professionnelles du dipldmeraudrs des activités ;
- des compétences terminales, a évaluer, et desrsaa mobiliser, indiqués de facon exhaustivéinetative dans le
référentiel ;
- des conditions de réalisation (les outils utbiss, les contraintes a prendre en compte ...), ugdig dans le référentiel ;

! Document adapté du texte de I'lGEN « dispositigéisérales du contréle en cours de formation pauBTES tertiaires ».



- des critéres d’'évaluation explicites, indiquésidlde référentiel, et des niveaux d’exigericédentiques & ceux de
I'épreuve ponctuelle et communs a tous les cededermation.
Ces situations d’évaluation font partie intégradte processus de formation. Elles ne difféerent plasms leur contenu, des
situations de formation car elles relévent de e¢fées communes (les compétences a faire acquérir).

Les situations d’évaluation ne visent pas a évaleeilacon exhaustive toutes les compétences. Bs€goaence, les compétences
non évaluées sont réputées acquises.

Le candidat est informé par le formateur - évalulaties objectifs visés par les situations d’évabuat conditions de réalisation,
modalités, critéres d’évaluation.

3. Les périodes d’'évaluation

Les périodes d’évaluation :

- sont prédéfinies et fixées par I'équipe pédagagide chaque établissement, en accord avec ledattablissement, dans le
respect des consignes académiques ou nationglestées a la connaissance des étudiants dés ledikuformation;

- s'intégrent dans la progression pédagogique aigeoint par I'équipe des formateurs, toutes dis@@p confondues.

Les périodes d'évaluations sont étalées dans lpg@mnpeuvent varier :

- d’'un étudiant a un autre ;

- d’'un centre a un autre, en fonction du projetggegiique de I'équipe et dans la limite des périaidmies par la circulaire
d’organisation ;

- d’'une année sur I'autre, en fonction de I'acéwt du niveau des étudiants concernés.

La circulaire d’organisation de I'examen ainsi detableaux des pages 4 et 8 définissent lesqesid’évaluation pour chacune
des situations de CCF du BTS responsable de I'pébeznt.

Compte tenu du nombre d’épreuves retenues pourassage en CCF (2) et du nombre total de situatihaluation (5), les
situations d’'évaluation seront réparties sur lasxdmnées de formation a raison de 2 situationgemiere année (2011-12) et 3
situations en deuxieme année (2012-13).

L'évaluation des candidat(e)s positionnés prépaai@CF la session 2012 en un an devra respestprifeipes du CCF, la 1ére
situation d'évaluation devant impérativement seualér durant le 1er trimestre de I'année de foionati

4. L'évaluation

Elle est effectuée par un formateur ayant ou agart candidat en formation et éventuellement arfiegsionnel conformément
aux dispositions du référentiel de certificatiom tonnaissance du travail réel (et non déclarat€ompli par le candidat, des
progrés réalisés pendant la formation et du niataint préalablement est indispensable a une atafupertinente.

L’évaluation des étudiants est étalée sur la péripetalablement fixée par la circulaire nationafersque leur(s) formateur(s)
estime(nt) que plusieurs étudiants sont préts & étalués, ceux-ci, ainsi que les membres de lanission d’évaluation sont
convoqués par le chef d’établissement dans la gerfi@ée. En cas d’absence injustifiée, le candapeut pas étre évalué pour
cette épreuve, le dipldme ne pourra lui étre délivr

Ces modalités d'évaluation, en particulier la poggd d’évaluer uniquement un petit groupe d'éamds n'oblige pas a
interrompre la formation du reste de la classe. dwduations en contréle en cours de formationrgeronduites sur le temps
scolaire. On pourra tolérer un léger débordementdsf faciliter I'organisation.

Les durées prévues pour chaque situation d’évaluatns le texte définissant I'épreuve en CCF desitnaxima

L'évaluation est globale. La réglementation indide® compétences a évaluer pour chaque situatfamii@s de certification et
grilles d’aide a I'évaluation). Ces compétences/ogent elles-mémes a des situations professiormédieréférence homogénes.
Dans le cadre de chaque situation d’évaluatione isaurait y avoir d’évaluation de compétenceg&m|soit par fractionnement
dans le temps, soit par notation séparée.

Les criteres d’évaluation sont les mémes que deusépreuve ponctuelle terminale. Les grilles dé&a I'évaluation sont
définies par la présente note d’organisation erex@i3 et 5.

2 Niveau d’exigence : niveau terminal minimum aiatlee pour considérer la compétence comme acquigeau nécessaire pour
avoir au minimum 10 sur 20 lors de I'évaluation).
® Dés que possible pour ce qui concerne la sesSib®. 2



1. RECOMMANDATIONS PEDAGOGIQUES

Il. MODALITES DE MISE EN (EUVRE DU CCF POUR L’EPREUV_E E5 DU BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

Premiére année & formation : 2011-12 ; Deuxieme année de formatia 2012-13

SITUATION 1 =851

SITUATION 2 = S2

SITUATION 3 = S3

Management d’'activités de réception en 2 LV
(NB : référencée 2 dans le référentiel)

Management d’'activités d’étages en 2 LV
(NB : référencée 1 dans le référentiel)

Management d'activités de réception en 2 LV
(Dans la LV2 choisie et non évaluée en situat
let 2)

Compétences

Se rapportent aux unités de certification 1 et £
référentiel)

8e rapportent aux unités de certification 1 et 2
référentiel)

8e rapportent aux unités de certification 1 €
(cf référentiel)

Criteres
d’évaluation

= Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilis

» Qualité de I'analyse du contexte professionnel

» Qualitt des diagnostics réalisés sur
événements a traiter et de la démarche st
pour les traiter ;

= Capacité a réagir a une succession d'événeme

= Réalisme, cohérence et pertinence des solu
proposeées ;

= Maitrise des procédures et des techniq
informatiques et de communication (TIC) ;

» Qualité de la communication orale en francais
en langue étrangere.

28 Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés

= Qualité de l'analyse du contexte professionnel ;
leQualité des diagnostics réalisés sur les événeme
livie traiter et de la démarche suivie pour les traiter ;
= Capacité a réagir a une succession d'événements ;
m®KRpalisme, cohérence et pertinence des solu
tionsproposées ;

= Qualité de la communication orale en francais et
ues langue étrangeére.

et

= Maitrise des savoirs et
mobilisés ;

ntQualité de l'analyse du contexte professionn

» Qualité des diagnostics réalisés sur
événements a traiter et de la démar

tionssuivie pour les traiter ;

= Capacité a réagir

en d'événements ;

= Réalisme, cohérence et pertinence des solu
Proposeées ;

» Qualité de la communication orale en frang
et en langue étrangere.

a une success

des savoir-fd

tions

ais

Périodes Mars 2012 —avril 2012. Deux derniéres semaines aevigr 2013 - deuxMai- Juin 2013
d’interrogation premiéres semaines de février 2013.
Durée Temps de préparation 10 minutes ; Temps de préparation : 10 minutes ; Temps de préparation : 15 minutes ;
Temps de réalisation : 30 minutes ; Temps de réalisation : 20 minutes ; Temps de réalisation : 30 minutes ;
Coefficient: 1 ; Coefficient : 1 Coefficient : 2
% Evénement Professionnel : % Evénement Professionnel : % Evénement Professionnel :
Coefficient 0,5 ; Coefficient 0,5 ; Coefficient 1 ;
Durée 20 minutes. Durée 15 minutes. Durée 15 minutes.
% Evénement: LVE : % Evénement : LVE : % Evénement: LVE :
Coefficient 0,5 ; Coefficient 0,5 ; Coefficient 1 ;
Durée 10 minutes. Durée 5 minutes. Durée 15 minutes.
Le candidat traite successivement les ddux candidat traite successivement les deux événsimiem candidat traite successivement les deux
évenements dans I'ordre prévu par le sujet. dans I'ordre prévu par le sujet. évenements dans I'ordre prévu par le sujet.
Modalités

Sujet: une situation professionnelle de gestion

daget: une situation professionnelle de gestion

services de réception (cf exemples ci-dessol

ftages (cf exemples ci-dessous et exemples progo:

sées services de réception(cf exemples ci-de

daaget : une situation professionnelle de gesJion

SOuUs
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exemples proposés en ligne sur le site de ress
nationales en hotellerie-restauration (CNRF
adresse : http://www.hotellerie-restauration
versailles.fr/spip.php?article60), faisant interiven

- une mise en situation pratique d'utilisation

outils informatique et de communication

francais ;

- un événement professionnel dans la lan
étrangeére retenue pour les situations S1 et S2.

Langue vivante évaluéda méme qu’en situatio
2) : elle est définie pain tirage au sorteffectué er
amont de [linterrogation afin den facilit
I'organisation. Le tirage au sort sera réaliséalie

intervenir :

des un événement professionnel en francgais
en
étrangére retenue pour les situations S1 et S2.

digee sur le site de ressources nationales en ledeel
HRRstauration (CNRHR, adresse : http://www.hotedle
aestauration.ac-versailles.fr/spip.php?article60)aisant]

un évenement professionnel en langue viv

et exemples proposés en ligne sur le site
rfessources nationales en hétellerie-restaur
(CNRHR, adresse :http://www.hoteller
restauration.ac-versailles.fr/spip.php?article6(
faisant intervenir :

- un événement professionnel en francais.
antan évenement professionnel dans la lan
vivante étrangére non encore évaluée.

2 de
ation
e_

)

gue

gue

rLangue vivante évaluée (la méme gu’en situation 1)

t

Les candidats connaissent automatiquement la la
od’interrogation.

Remarque : la situation de réception retgnue
pourra  permettre en prolongement |un
questionnement élargi a dautres activjtés
d’hébergement: Ex: relations avec des
mescripteurs, fournisseurs, conduites de réunion
interservices...

sorte que la répartition des candidats entre| les Langue vivante évaluégautre que celle tirée au
différentes langues vivantes soit aussi équilibrée sort dans la situation 1).

que possible. Pour des raisons d’organisatiorstil e

préférable que les candidats d’'une méme demi- Les candidats connaissent automatiquement la
journée passent leur situation d’évaluation dars la langue d'interrogation.

méme langue. lls découvrent cette langue lors ge la

remise du sujet qui sera le méme pour toute la-demi

journée.

% Reéservation client société avec <+ Organisation des activités du jour, répartitie Négociation = commerciale  avec un
particularités concernant la prise en charge du travail ; prescripteur dont une partie peut étre traitée
ou autres éléments contractuels ; % Réunion du personnel des étages ; en langue étrangeére ;

% Vente d'une ou plusieurs chambres avec <+ Formation du personnel a une technigye Litige avec un prescripteur, un client fen
argumentation  commerciale a |la d'étages, a I'auto contrdle ; langue étrangére suivi d’'un briefing aveq le
réception ; + Entretien bilan avec un membre du personnel ; personnel (ou inversement) ;

Exemples de <> Yeptes de prestations liées | a <+ Résolution d'un litige avec un membré Analyse des _résulta_ts de ,I’acti\{ité du jour
situations de . I he_b(,erge,ment_; o . du personnel ; i N avec une partie dy bilan présente en langue ;
référence °:° Arrlve(_e dun (;Ilent _\(.I.P,lhabnue_; _ <> Analyse des rapports de contréle qualitg§ <&t Reumor] de service avec un intervenant en

% Accueil différencié faisant intervenir bilan avec la gouvernante. langue étrangere ;
différentes segmentations : cie aérienne, < Litige avec le personnel
seniors, femme d'affaires.;. (plusieurs protagonistes dont 1 en langue

% Opérations liées au séjour du client ayvec étrangere) ;
réclamation, délogement, informations, « Entretien avec un fournisseur impliqguant|un
traitement d’'une demande particuliere ; client étranger..;

< Départ dun client intégrant une % Neégociation d’acat avec un fournisseur

5



contestation de facture.

bilan avec le directeur financier ou d@
achats en langue étrangére.

Support
d’interrogation

% Un «sujet candidat» congu par
formateurs présentant de fagcon détaillé
situation pratique d'utilisation des out
informatiques et de communication
'évenement en langue étrangére ;

% un «sujet commission » destiné 3
membres de la commissi
d’interrogation (cf document diffusé sur
site CNRHR) ;

% une fiche de matiéres d’ceuvre permet
d’'organiser préalablement le

d’interrogation  (paramétrage logici

es <
e la
Is

et
AUX
DN

le &

fant

cadre

B,

outils, équipements supports...).

Un « sujet candidat » concu par les formate
présentant de facon détaillée la situa
pratique, I'événement professionnel
I’événement en langue étrangere ;

un « sujet commission » destiné aux mem
de la commission d'interrogation (cf docum
diffusé sur le site CNRHR) ;

une fiche de matieres d'ceuvre permet
d’organiser préalablement le
d’interrogation.

cadre d'organiser

eeffs Un « sujet  candidat » congu  par
ion formateurs présentant de facon détaillés
et situation pratique, 'évenement profession

et 'évenement en langue étrangere ;
bres Un  « sujet commission » destiné g
ent membres de la commission d'interrogat
(cf document diffusé sur le site CNRHR)
talt Une fiche de matieres d'ceuvre permet
préalablement le
d’interrogation.

es

es
2 la
nel

ux
on

ant

cadre

Commission
d’interrogation

Chaque évaluation est menée par un professeuretment, un formateur de langueéeentuellement un professionnélsimultanément présentsLes
membres enseignants appartenant a la commissimemtdgation sont issus de I'équipe pédagogiqué&thblissement.

Evaluation et
supports

>

% Une grille daide a
hébergement ;

une grille d’aide a I'évaluation LVE ;
une fiche « appréciation/observations »

o,
°n

o,
°n

'évaluation €n

7
0.0

KD
£

KD
£

Une grille d’aide a I'évaluation hébergemen
Une grille d’aide a I'évaluation LVE ;
une fiche « appréciation/observations ».

t Une grile daide a [I'évaluatio
hébergement ;
+ Une grille d’'aide a I'évaluation LVE ;

«» une fiche « appréciation/observations ».

Chaque évaluateur compléte au brouillon la griledd a I'évaluation associée a la situation da# exemplaires figurent en annexe du présent dodun
La grille d’évaluation de la commission est établés harmonisation.

Remarque : lorsqu’une situation professionnelleeagite un nombre d’intervenants supérieur a ca&ldacdcommission, on pourra avoir recours a des derdmpréférence
éleves de premiére ou terminale technologique culadse de mise a niveau. La situation professlnteir sera alors préalablement expliquée de nfumdes objectifs et
criteres d’évaluation liés a la situation.

4 Aux termes du référentiel la présence d’'un protessl dans la commission d’évaluation de I'épre@gen’est pas une obligation absolue. Elle est cdgentres
fortement recommandée pour garantir I'ancrage peid@nel du dipléme.



2. VALIDATION ACADEMIQUE — CONSIGNES A DONNER PAR L E SERVICE DES EXAMENS

MODALITES

Fixée par le rectorat de I'académie organisatriedadsession 2013, sur proposition du présidenjudu Cette date devia
permettre de réunir la commission inter académagugalidation, émanation du jury. (cf la circuéaimationale d’organisatign
de la session 2012).

Date de remontée des propositions de
notes de CCF

Date de réunion de la commission de | Fixée par le rectorat de I'académie organisatriedadsession 2013, sur proposition du présidenudu Dans le cas d'une
validation des propositions de notes | organisation nationale, la veille du jury final.

Le chef de l'établissement de formation adresseseavice des examens et concours de l'académie isagice, pou
transmission a la commission de validation«wBossier de CCF »comprenant I'ensemble des documents mentionnés au
paragraphe « le dossier de CCF ».

Validation des propositions de notes de

CCE Le jury pourra éventuellement demander a avoir compation :

- desdossiers individuelsle chaque candidat, conformes a celui exigé pépréuve ponctuelle ;
Ces documents seront tenus a la disposition dugte I'autorité rectorale pour la session consé&iet jusqu’a la sessian
suivante. Apres examen des documents fournigsleéchéant, le jury formule toute observation guige utile et arréte IT

note.

3. LE DOSSIER DU CANDIDAT EN CCF

SITUATION 1 (S1) SITUATION 2 (S2) SITUATION 3 (S3)
- Deuxgrilles d'aide a I'évaluation en| - Deuxgrilles d’aide a I'évaluationen |- Deuxgrilles d’aide a I'évaluation en
hébergementet enLVE (annexe 3) | hébergementet en LVE (annexe 3) ; | hébergementet enLVE (annexe 3);
« Dossier de CCF- E5 » - unefiche d’'appréciation/observation - unefiche d’appréciation/observation |- unefiche d’appréciation/
observation

- Unefiche d’évaluation finale de I'épreuve (annexe 4) ;
- une fiche d’appréciation finale (annexe 4) ;
- unefiche de positionnementde la promotion (annexe 4).

Annexe : le dossier des sujets de CCF| - Pour chaque situation d’évaluation, tous les syjeiposés aux candidats seront mis & la disposigon
la commission de validation de CCF en un exemplaire

Remarques :

1. L'ensemble des documents du CCF relatifs & uneer@reuve (ou situation) est regroupé dans dossier de CCF >dont les pages seront reliées tel que celui feemrannexe 7.
2. L'évaluation des candidat(e)s positionnés préparanECF la session 2013 en un an devra respest@rilecipes du CCF, la 1ére situation d'évaluatiemant impérativement se
dérouler durant le ler trimestre de I'année dedtion.




lIl. MODALITES DE MISE EN (EUVRE DU CCF POUR L'EPREU VE E6 DU BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

1. RECOMMANDATIONS PEDAGOGIQUES

SITUATION 1 =M1

SITUATION 2 = M2

Management du département hébergement
(NB : référencée 2 dans le référentiel)

Commercialisation du département hébergement
(NB : référencée 1 dans le référentiel)

Compétences | Se rapportent aux unités de certification 3 etfréférentiel) Se rapportent aux unités de cexdifion 3 et 4 (cf référentiel)
Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés
Diversité des actions réalisées et des types digément fréquentés| Diversité des actions réalisées et des types digément fréquentés| ;
Critéres Cohérence des actions menées et des choix effectués Cohérence des actions menées et des choix effectués

d’évaluation

Maitrise des caractéristiques des produits, métepdeyens et ressourg
liées aux missions accomplies ;
Qualité de la communication en francais et en langivante.

edaitrise des caractéristiques des produits, métspdwyens et ressources li¢
aux missions accomplies ;

Qualité de la communication en francais et en langivante.

Sur la période février-mars 2012

Définie en fonction des contraintes saisonniéres établissements et d
congés scolaires.

L'évaluation se feradans I'entreprise, en différé d’au moins 1 semain¢L’évaluation sera réalisée dans I'établissementreatiexamen.

Date butoir congés de Noél 2012

eBéfinie en fonction des contraintes saisonniérexqaelles font face le
établissements.

Périodes par rapport a la fin de la période en entreprise et l'intérieur de la

d’évaluation | période d’'évaluation définie ci dessugpour permettre a I'étudiant de
finaliser le livret de formation, au professeumattuteur d’appréhender (le
contexte et de mettre en place la situation prafasslle.
Le suivi de I'étudiant et les modalités d’'évaluatjastifient la nécessité de
proximité de I'entreprise d’accueil.
Temps de réalisation : 30 minutes ; Temps de réalisation : 30 minutes ;
< Entretien : présentation de la mission ; < Entretien : présentation de la mission ;

Durée : 5 minutes ; Durée : 5 minutes ;
< Evénement Professionnel : % Evénement Professionnel :
Durée Coefficient 1(incluant I'entretien) ; Coefficient 1 (incluant I'entretien) ;

Durée 15 minutes.
% Evénement: LVE :

Coefficient 0,5 ;

Durée 10 minutes.

Durée 15 minutes.
% Evénement: LVE :

Coefficient 0,5 ;

Durée 10 minutes.

£esS




L'épreuve se déroule eituation réelle dans I'établissement hotelier
d’'accueil.

Les actions professionnelles exercées sur le siidgnt la mission en
francais et en langue étrangére sont sélectiorp@esfaire I'objet de

L'évaluation se déroule dans I'établissement deédion scolaire, porte sur,
des actions professionnelles simulées relevarda dadsion de
commercialisation du département hébergement effestpar le candidat a
cours de sa mission.

d’interrogation

effectuée par le candidat.
Documents ressourceéaut document professionnel utile a la réalisatlen

Modalités I'évaluation. Le candidat est informé des actions sélectionnBemsifiutes avant
Le candidat est informé des actions sélectionnBerifiutes avant I'évaluation.
I'évaluation. La langue vivante étrangere évaluée choisie peatelidat est la méme que
La langue vivante étrangére évaluée est choisitegandidat. pour la mission de management.
% Formation du personnel a une technique de bio yegt®; % Relance d'un client société sous contrat ;
% Réunion de personnel sur I'application d’'un nouvpeaiocole ; « Démarchage d'un client prescripteur ;
% Entretien avec la direction et présentation d’'ugsier ou d’une étudg < Argumentation commerciale d’'une carte de fidélité ;
Exemples . dqnt_le s_ujet East fixé di;\ns le cf':u,jre de la mission ] ] . ~f~ Vente .d’u’ne chambre en l.JpseIIing’.l... ;o _ _
dactions Reallsa_tlon d'un co_ntrole qualité et analy§e d_e_sltats, présentation| « Ac;cue|_l d_un ch_en; VII\D ; V|§|te d_e I'établissemedtitin client potentiel...
) des actions correctives au personnel ou a la diregt + Neégociation tarifaire a la réception ;
professionnelles| Mise en ol d I 5 . Atia directi & Pré ion d I diti ifai lientele d
3 évaluer X place de nouvelles procédures et present:—,x a direction oy < re_sgqtaﬂon es nouvelles conditions tarifairas foclientéle de groupe
dans le cadre d’'une formation en réception ou agest société...;
% Coordination du travail entre le service internéaetociété
extérieure dans le cadre d’'une réunion ;
% Organisation, contréle, gestion des stocks lingedyits d’entretien,
pressing client...
Le livret de la formation en entreprise décrivanhlission de managemertte livret de la formation décrivant la mission a®nmercialisation effectuée
Support par le candidat.

Document ressourcd a plaquette de présentation de I'établissemeatatieil

la situation professionnelle.

et tout document professionnel pertinent.

Commission
d’interrogation

La commission d’interrogation se compose d’'un séer enseignant I'hébergement, d’un professelardgie et éventuellemérd’'un professionnel des

entreprises hételieres d'accueil.

Evaluation

L'évaluation porte sur le livret de la formationursl'entretien de
présentation de la mission et das situations professionnellegune en
francais et une en langue étrangaesllisées sur sitepar le candidat dar
le cadre de la mission de management du départettgftergement.

L'évaluation porte sur le livret de la formationyrd’entretien de présentatic
de la mission et sur les actions professionnelle® (en francais et une
$angue étrangeére) entrant dans le cadre de laanisl® commercialisation ¢

département hébergement de I'établissement d’dccuei

Aux termes du référentiel la présence d’'un professtl dans la commission d’évaluation de I'épreEBen’est pas une obligation absolue. Elle est cdgentrés fortement recommandée
pour garantir I'ancrage professionnel du dipléme.
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2. VALIDATION ACADEMIQUE — CONSIGNES A DONNER PAR L E SERVICE DES EXAMENS

MODALITES

Date de remontée des propositions de
notes de CCF

Fixée par le rectorat de I'académie organisatriedadsession 2013, sur proposition du présidenjudu Cette date devia
permettre de réunir la commission inter académdpugalidation, émanation du jury. (cf la circodanationale d’organisatign
de la session 2013).

Date de réunion de la commission de
validation des propositions de notes

Fixée par le rectorat de I'académie organisatriedadsession 2013, sur proposition du présidenudu Dans le cas d'une
organisation nationale, la veille du jury final.

Validation des propositions de notes de
CCF

Le chef de l'établissement de formation adresseseavice des examens et concours de l'académie isagice, pou

transmission a la commission de validation«wBossier CCF- E6 »comprenant I'ensemble des documents mentionnés au

paragraphe « le dossier du candidat en CCF ».

Le jury pourra éventuellement demander a avoir compation :

- desdossiers individuelsle chaque candidat, conformes a celui exigé pépréuve ponctuelle ;
Ces documents seront tenus a la disposition dugtige I'autorité rectorale pour la session consé@Eet jusqu’a la sessign
suivante. Apreés examen des documents fournigsleéchéant, le jury formule toute observation guige utile et arréte IT
note.

3. LES DOSSIERS DU CCF

Dossier de CCF- E6

SITUATION 1 SITUATION 2
- Deuxgrilles d’'aide a I'évaluation enhébergementet enLVE - Deuxgrilles d'aide a I'évaluation enhébergement
(annexe 5) ; et enLVE (annexe 5) ;
- unefiche « d’appréciation/observations »{annexe 5). - Unefiche « d’'appréciation/observations »@annexe
5).

- Une fiche d’évaluation finale de I'épreuve (annexe 6) ;
- unefiche d'appréciation finale (annexe 6);
- une fiche de positionnementde la promotion (annexe 6).

Annexes aux dossiers CCF : |le dossier dé
sujets de CCF

s - Pour chaque situation d’évaluation, tous les sygriposés aux candidats seront mis a la disposigon
la commission de validation de CCF en un exemplaire

Remarque :
1) Pour faciliter I'évaluation de la mission
possible de I'établissement de formation.

M1 bépreuve E6 en entreprise, il est recommandé gse&lablissements d’'accueil de ces missions ssiteids le plus proche
Parwifieon recommande de placer si possible pluséudiants dans le méme établissement d’accueil.

2) L'ensemble des documents du CCF relatifs arn@me épreuve (ou situation) sera regroupé dansdassier de CCF » dont les pages seront reliéemgmfées tel que celui fourni en

annexe 7.

3) L'établissement assure la confidentialité absoluees propositions de notes en CCF jusqu’a la réuniotu jury final de I'examen.
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ANNEXE | : REGLEMENT ET GRILLE D’EXAMEN (BO N°31 DU  31/08/2006)

BTS RESPONSABLE DE L"HEBERGEMENT Voie scolaire Formation Wote scolaire
dans un établissement professionnelle damns un etabhsse-
public ou prive contmue ment prive, CFA ou
5015 contrat, dans les établissements | section d"apprentis-
CFA ousection publics habilités sage non habilite.
d’apprentssage habilite. Formaton profes-
Formation siomnelle contime
professionnelle contime dans les établisse-
dans les établissements ments publics
publics habalités non habilités ouen
établissement prive.
Enselgnement
adistance.
Candidats justifiant
de 3 ans d’expénence
prefessionnelle
Eprevves Unité |Coef.| Forme Durée Forme Durée | Forme | Durée
E1 Analyse etrésolution Ul 5 écrite 4h écrite 4h | éenite | 4h
de situations professionnelles
en trois langues vivantes
E2 Emde économique, U2 3 écrite ih CCF écrite | 3h
junidique, commerciale et 2 sttuations
de gestion de [ établissement d’évaluation
d’hébergement
E3 Projet professionnel Ui | 3 orale 50mimn CCF orale | 30mimn
en deux langues vivantes 2 situations
d’évaluation
E4 Mercatique et culture U4 | 2 orale 30min | ponctuelle [ Sh | écnte | 30min
commerciale + écrite +
30 mun* 30 nun*
E5 Management d"activités Us | 4 CCF CCF oraleet| 1h
d’hébergement en tross langues 3 sttuations 3 sttuations pratique| +
vivantes d’évaluation d’évaluation 30 nun*
E6 Missions d hébergement | U6 | 3 CCF CCF oraleet| 1h
appliquées en deux langues 2 situations 2 situations pratique| +
vivantes d’évaluation d’évaluation 30 nun*
Epreuve facultative
EF1 Langue vivante UF1 orale 20min orale 20min | orale | 20min
etrangere3 + + +
20 mun® 20 mun® 20 pun®
EF2 Approfondissement UF2 orale 30min orale 30mun | orale | 30min
professionnel régional
* Préparation.

Note - A I'exception de 1"épreuve facultative de langue vivante étrangére, tout candidat utilise deux
langues vivantes étrangéres européennes ainsi définies :
- L anglais est la langue vivante étrangére obligatoire en épreuves E1 “Analyse et résolution de
sifuations professionnelles™ en trois langues vivantes et en épreuve ES “Management d’activités
d’hebergement appliquées™ en trois langues vivantes. L autre langue vivante étrangere
européenne pour les épreuves E1 et ES est la méme et est a choisir parm allemand, espagnol,

italien et portugais.

- La langue vivante étrangére européenne est a choisir parmi anglais, allemand, espagnol, italien et
portugais pour I'épreuve E3 “Projet professionnel” en deux langues vivantes et pour 1’ épreuve E6
“Missions d hébergement” en deux langues vivantes.
- La langue facultative est une langue vivante étrangere non retenue dans les épreuves E1, E3, ES

et EG.
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ANNEXE Il : Rappel de la définition des épreuves Ex management d’activités
d’hébergement en trois langues vivantes » et E6 «isgsions d’hébergement appliquées en
deux langues vivantes »

(Arrété de création du BTS responsable de I'hélmaege — référentiel)
E5 Management d'activités d'hébergement en 3rgues vivantes Us
Coefficient : 4 (enseignement professionnel : @glais : 1 ; langue 2 : 1)

Epreuve orale et pratique portant sur des situsiimafessionnelles en francais, en anglais et da@s
autre langue vivante étrangére européenne 2 (n@rgae que celle choisie en E1).

1. Objectif de I'épreuve:

Cette épreuve vise a évaluer I'aptitude du candidatgir en frangais et en langues étrangéres a un
enchainement d'événements simulés dans un cadesgomnel hotelier et para-hotelier européen.
Ces situations professionnelles relévent de la éemge d'un responsable de I'hébergement dans le
domaine des services d'accueil et des étages éreméé avec I'UC1 et I'UC2 du référentiel
commun. Il s'agit d'apprécier sa capacité a :

- analyser et traiter une succession d'événemeritargais et en langues vivantes ;

- réagir a un enchainement d'événements professmnardctéristiques du métier de res-

ponsable de I'hébergement ;

- et utiliser les méthodes, procédures et outils @dap

2. Critéres d'évaluation:

Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobiljsés

Qualité de I'analyse du contexte professionnel ;

Qualité des diagnostics réalisés sur les événendetmgster et de la démarche suivie
pour les traiter ;

Capacité a réagir a une succession d'événements ;

Réalisme, cohérence et pertinence des solutiopopées ;

Malitrise des procédures et des techniques infogunegi et de communication (TIC) ;
Qualité de la communication orale en francais dapgues étrangéres.

3. Modalités de I'évaluation :

31. Forme ponctuelle : (pratique, durée : 1 h 30 mutes dont préparation 30 minutes)

L'épreuve orale s'appuie sur des cas concretsodieigtion de service en relation avec la clientéle o
avec les fournisseurs et impliquant :

- l'application des méthodes et procédures de travail

- la coordination des activités d'accueil ou/et d&tiga des étages,

- l'utilisation des techniques et des outils,

- le contréle et I'évaluation des performances on digpositif.

Ces cas prennent la forme de sujets nationauxéiimissent des jeux de réles entre le candidatst |
membres du jury. Des plaquettes d'établissemefitsirdét le contexte professionnel de ces sujets.
Elles seront précisées par la circulaire natiodaleganisation des épreuves.

Chaque sujet situe I'environnement professionnetéprise, services d'accueil, services d'étages) e
précise une suite d'événements (deux cas en feamgaen anglais, un en langue vivante étrangere 2)
Il peut recourir & des techniques d'informatiodeetommunication. A partir du sujet national,

préparé en 30 minutes, les 4 situations se déca@nposmme sulit :

-2 situations en francgais 30 minutes
- une situation en anglais 15 minutes
- une situation en langue étrangere 2 15 minutes

dans un ordre précisé par le sujet.
12



E5 Management d'activités d'hébergement en 3rigues vivantes us
Coefficient : 4 (enseignement professionnel : @glais : 1 ; langue 2 : 1)

La commission d'interrogation est composée d'urfegseur enseignant I'hébergement, d'un
professeur d'anglais, d'un professeur de languel2ie professionnel.

33. Contréle en cours de formation

Il consiste en trois situations d'évaluation pradis) et orales pour lesquelles la composition de la
commission d'interrogation et les exigences somibéables a celles de I'évaluation ponctuelle et
plus particulierement aux exigences concernanfdegues vivantes et les deux domaines des
services d'étages et d'accueil. Les membres dentancssion sont issus de I'équipe pédagogique
de l'établissement selon les mémes criteres gpeellée ponctuelle. Les professionnels sont
désignés par I'établissement.

Situation d'évaluation n° 1: management d'activités d'étages en 2 langues givtes

Cette situation d'une durée de vingt minutes dstife d'un coefficient 1.
Préparation : 10 minutes.

Le sujet concu par les formateurs propose dansituntion professionnelle de gestion des étages,
deux événements (un en Frangais, un en languegétedn que le candidat traite successivement
aprés une préparation globale de 10 minutes

Situation d'évaluation n° 2: management d'activités de réception en 2 langues/antes

Cette situation d'une durée de trente minutesfiesttée d'un coefficient 1.
Préparation : 10 minutes.

Le sujet congu par les formateurs propose dansitungion professionnelle de gestion des services
de réception, une mise en situation pratigue thatibn des outils informatique et de
communication faisant intervenir en outre un évéerndans la méme langue étrangere que celle de
la situation 1.

Situation d'évaluation n° 3: management d'activités de réception en 2 langues/antes

Cette situation d'une durée de trente minutesfiesttée d'un coefficient 2.
Préparation : 15 minutes.

Le sujet congu par les formateurs propose dansituretion professionnelle de gestion des services
de réception, deux événements (un en Frangaisans ld langue étrangére non encore évaluée),
que le candidat traite successivement.

Dans chacune des trois situations, I'évaluationnemtée par un enseignhant d'hébergement, un
formateur de langue et éventuellement par un psifesel. L'équipe pédagogique définit la langue
associée a chaque situation, sachant que l'angfldis deuxieme langue vivante choisie par le
candidat (la méme qu'a I'épreuve E1) doivent ataduées.
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E5 Management d'activités d'hébergement en Jlgues vivantes U5
Coefficient : 4 (enseignement professionnel : @glais : 1 ; langue 2 : 1)

Notation du candidat :

L'établissement de formation adresse au jury, pme date limite fixée par le Recteur de
'académie, une proposition de note pour chaqudidan En appui de celle-ci, il doit tenir a la
disposition du jury et de l'autorité rectorale ptausession considérée et conserver jusqu'a looeess
suivante :

Les fiches d'évaluation des deux situations d'@teln. Le

dossier concu par le candidat.

La proposition de note qui ne sera arrétée que dorgury final ne doit en aucun cas étre
communiquée au candidat.

Apres examen attentif des documents fournis, leéchgant, le jury formule toute remarque et
observation qu'il juge utile et arréte la note.

NB : Note d’organisation sur la mise en place d&rCC

L’ordre de référencement des situations présents lgderéférentiel n’est pas celui qui sera retenu
pour la mise en ceuvre du CCF : la situation (réf&¥e 2 dans le référentiel) de management des
activités de réception sera positionnée en preraiénée de formation. La situation (référencée 1
dans le référentiel) portant sur le managementdidgtés d'étages sera positionnée en deuxieme

année de formation.
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E6 Missions d'hébergement appliquées en deux langaie U6
Coefficient : 3 (enseignement professionnel :ghgle vivante : 1)

Epreuve orale et pratique exploitant des missiongepsionnelles en francais et en langue (anglais,
allemand, espagnol, italien) menées dans des $tabients francais hételiers et para-hoételiers
différents de la catégorie de celui retenu postdge long a I'étranger.

1. Objectif de I'épreuve:

L'épreuve a pour but d'évaluer l'aptitude du caamtdiél exercer des activités réalisées dans les
divers types d'établissements d'hébergement, &a%en des stages fractionnés. L'épreuve
place le candidat dans une situation de simuladi®er? actions professionnelles, I'une en francais,
l'autre dans une des quatre langues définies).

Elle vise a évaluer la capacité du candidat (seolail apprenti) & mobiliser ses savoirs et sawiief
dans le cadre de missions a caractéere professi@ingbn aptitude a analyser et comparer les
caractéristiques des produits, marchés, méthodegema et ressources de différents types

d'établissements d'hébergement.

Les objectifs de I'évaluation se rapportent autvdileobjectifs de certification du référentiel monun,
et plus précisément au niveau de I'U.C 3 et d€I4.

2. Critéres d'évaluation:

Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobiljd@srersité des actions réalisees

et des types d'hébergement fréquentés ; Cohérescaactions menées et des

choix effectués ;

Maitrise des caractéristiques des produits, méthadeyens et ressources liées aux missions
accomplies ; Qualité de la communication en fraagaien langue vivante.

3. Modalités de I'évaluation :

31. Forme ponctuelle : (pratique, durée : 45 minute + préparation 15 minutes)

L'épreuve s'appuie sur 2 des missions confiées aadidat durant les 2 périodes courtes voire
fractionnées réalisées en entreprise francaise ¢annétablissement hoételier, l'autre en établissemen
para-hételier). Ces 2 missions portent obligatogenpour :

- I'une sur la commercialisation du département lyseent ;

- l'autre sur le management du département hébergemen

Chaque mission doit permettre la réalisation, $aussponsabilité de I'équipe pédagogique, d'une
série d'actions professionnelles dans des contdidatreprise différents et dans des types
d'établissements différents. Exemple :
Période 1 : contexte d'entreprise : un village @eances - Mission 1 la fidélisation du client dans
village de vacances.
Actions professionnelles réalisées sur le site :

- I'accueil d'une famille ;

- I'animation du séjour ;

- le suivi du client ;
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E6 Missions d'hébergement appliquées en deux langaie U6
Coefficient : 3 (enseignement professionnel :ghpgle vivante : 1)

Les missions sont répertoriées dans un « livréa d@rmation en entreprise » sous la responsabilité
de I'équipe pédagogique et en relation avec lefegsmnnels du secteur concerné. Ces missions
ont été réalisées en dehors du stage a I'étrarayes deux types d'établissements francais
d'hébergement différents (I'un hételier, I'autreagabtelier).

La forme de ce livret et sa remise au membre duguant le début de I'épreuve seront précisées
par la circulaire nationale d'organisation des é@pes.

L'épreuve se déroule en trois étapes :

- un entretien en francais de 15 minutesnaximum permet au candidat de présenter les 2
missions effectuées dans 2 types d'établissemédmdébatgement et les actions professionnelles
réalisées pour les accomplir.

- La commission sélectionne 1 des 2 missions présergé propose au candidat de réaliser, au
minimum 2 actions professionnelles au travers durplusieurs jeux de réles en francais et en
anglais mis en place par la commission d'interrogat

Le candidat dispose alors d'ume@paration de 15 minutes.

- A lissue de cette préparation, lestions professionnelles sont menées durant au
maximum 30 minutes.Elles se déroulent sous forme de mises en situptiofiessionnelle :

- en francais pour une durée de 15 minutes ;

- en langue vivante pour une durée de 15 minutes.

La commission d'interrogation se compose d'un pedfer enseignant I'nébergement, d'un
professeur de langue et éventuellement d'un piiofesal des entreprises d'accueil.

33. Contrble en cours de formation

Il consiste en deux situations d'évaluation pragpour lesquelles la composition de la
commission d'interrogation et les exigences somtbtsbles a celles de I'évaluation ponctuelle et
plus particulierement aux exigences concernantalegue vivante et la diversité des types
d'hébergement. Les candidats doivent mener deusions a présenter dans un livret de la
formation, établi sous la responsabilité des foemis, et qui précise les activités réalisées pasur |
accomplir.

Les membres de la commission sont issus de I'éqpépagogique de I'établissement selon les
mémes criteres que ceux de I'épreuve ponctuelles pefessionnels sont désignés par
I'établissement.

Situation d'évaluation n°1 : commercialisation du @partement hébergement

Cette situation d'une durée de 30 minutes esttaffat'un coefficient de 1,5.
Elle se répartit successivement en : 20 minutdsaggais, 10 minutes en langue étrangere.

Elle se déroule dans un établissement d'hébergedeettpe différent de celui de la période a
I'étranger ou de celui du salarié.
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E6 Missions d'hébergement appliquées en deux langaie U6
Coefficient : 3 (enseignement professionnel : Aglee vivante : 1)

Le candidat doit a partir du livret de la formatiem entreprise, réaliser une mission qui releviade
commercialisation du département hébergement de esitreprise et qui implique une série
d'actions professionnelles a y exercer.

Ce sont ces actions professionnelles réelles ail'fibjet de I'évaluation en francais et en langue
étrangeére.

Situation d'évaluation n°2 : management du départerant hébergement

Cette situation d'une durée de 30 minutes esttaffat'un coefficient de 1,5.
Elle se répartit successivement en : 20 minutdsaggais, 10 minutes en langue étrangere.

Elle se déroule dans établissement d'hébergemeagpdelifférent de celui de la premiére
période courte, de celui de la période a I'étrapgee celui du salarié. Le candidat doit a pauir
livret de la formation en entreprise, réaliser mmssion qui reléeve du management du
département hébergement de cette entreprise ehplique une série d'actions professionnelles
ay exercer.

Ce sont ces actions professionnelles exercées sitelen situation réelle et non simulée qui font
I'objet de I'évaluation en francais et en languanégére.

Notation du candidat :

L'établissement de formation adresse au jury, powe date limite fixée par le Recteur de
I'académie, une proposition de note pour chaqudidan En appui de celle-ci, il doit tenir a la
disposition du jury et de l'autorité rectorale pdarsession considérée et conserver jusqu'a la
session suivante :

- les fiches d'évaluation des deux situations d'étaln ;

- le sujet présenté par le candidat.

- le sujet congu par I'équipe pédagogique.

La proposition de note qui ne sera arrétée que dorgury final ne doit en aucun cas étre
communiquée au candidat.

Apres examen attentif des documents fournis, leécagant, le jury formule toute remarque et
observation qu'il juge utile et arréte la note.[...]

NB : Note d’organisation du contréle en cours de foti :

L’ordre de référencement des situations présenté daréférentiel n’est pas celui qui sera retenu
pour la mise en ceuvre du CCF : la situation (réfiéee 2 dans le référentiel) de management des
activités d’hébergement sera positionnée en praraénée de formation. La situation

(référencée 1 dans le référentiel) portant surdanenercialisation du département hébergement

sera positionnée en deuxieme année de formation.
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BTS « RESPONSABLEDE L'HEBERGEMENT A REFERENTIEL COMMUN
EUROPEEN »

EPREUVE E5

CCF

« MANAGEMENT D’ACTIVITES D’HEBERGEMENT EN TROIS LAN GUES VIVANTES »

ANNEXE 3

GRILLES D'AIDE A L’EVALUATION DE L’EPREUVE E5 EN CCF
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BTS « RESPONSABLEDE L’HEBERG'EI\/IENT A REFERENTIEL COMMUN
EUROPEEN »

EPREUVE E5

CCF

SITUATION D’EVALUATION

S1
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BTS « RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT » SESSION 2013

E5 — « Management d’activités d’hébergement engriangues vivantes »

ES5 - S1 HEBT Date :

Heure :

Situation d’évaluation S1 : management d’activitésle réception en deux langues vivantes

Durée : 30 minutes ; préparation 10 minutes ; coétient 1 : hébergement 0,5 ; lanque vivante étrarsge 0,5

NOM : Prénom :

Emargement

SUJET N°

Critéres d’évaluation

Baréme

Commentaires

1. APTITUDES A COMMUNIQUER EN SITUATION RELATIONNEL LE AVEC LES PARTENAIRES (clients,

prescripteurs, fournisseurs...) /10
Communication verbale - Capacité a: /6
. Pratiquer une écoute active et reformuler
. Utiliser un vocabulaire professionnel en réception
. S’exprimer oralement (voix, débit, ton, rythme)
Communication non verbale €apacité a: 14
. Utiliser le regard dans la relation
. Mettre en ceuvre une gestuelle adaptée
. Se maitriser et se comporter avec aisance
2. COMPETENCES COMMERCIALES RELATIVES AU TRAVAIL DE RECEPTION / 12
»  Accueillir, ouvrir la relation
. Connaitre le produit proposé
. Identifier le client et ses besoins
. Mettre en ceuvre ursrgumentation commerciale face
aux questions et objections du client
. Proposer des solutions adaptées
. Suivre la relation et fidéliser le client
3. COMPETENCES TECHNIQUES RELATIVES AU TRAVAIL DE RECEPTION /12
. Utiliser des outils informatiques et de communimaten
réception
. Mettre en ceuvre des procédures de travail en rémept
. Exploiter des sources d’information en réception
. S’organiser et gérer son temps en réception
4. QUALITES PROFESSIONNELLES — Faire preuve de : /6
. Dynamisme
. Réactivité
. Rayonnement commercial
SOUS-TOTAL /40 NOTE FINALE /20

20
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E5 —« Management d’activités d’hébergement ensrl@ingues vivantes »

LANGUE VIVANTE ETRANGERE : GRILLE ASSOCIEE A LA SIT UATION D'EVALUATION S1

Situation d’évaluation S1 : management d’activitésle réception en deux langues vivantes
Durée : 30 minutes ; préparation 10 minutes : coéitient 1 : hébergement 0,5 ; langue vivante étrargge 0,5

L'évaluation est réalisée_conjointemeptr les professeurs de langues, d’hébergementreprofessionnel
de 'hébergement.

E5 - S1 LVE Date : Heure :
NOM : PRENOM : EMARGEMENT :
SUJET N°:
Critéres d'évaluation | | | | | Baréme Commentaires

LANGUE ETRANGERE EVALUEE :

NB : Le détail des points a I'intérieur de chaque ubrique est donné a titre indicatif ; il est possike de les regrouper et
d’'indiquer uniquement le total.

1. Compréhension de I'oral et expression orale enteraction /16
e Compréhension de l'oral 2
« Expression orale en interaction :
- Phonologie/phonétique /4
- Construction de phrases simples /4
- Caorrection de la langue /4
- Aisance 2

2. Connaissances linguistiques et compétences /12
sociolinguistiques
e Lexique, structures et phrases adaptés aux actidi¢te

réception. *
3. Compétences pragmatiques /12
* Qualité d’écoute et réactivité adaptée a la sitaati /6
professionnelle

» Validité de la prestation en hébergement /6

TOTAL 140
NOTE FINALE 120

* Si le sujet s’y préte on valorisera la capacitécdndidat a prendre en compte les spécificitédsralies de son
interlocuteur étranger.
EVALUATEURS

NOM : QUALITE : EMARGEMENT :




Recommandations pour [l'utilisation des grilles d'éaluation de langues vivantes
étrangeres :

L'évaluation est réalisée _conjointementpar les professeurs de langues, d’hébergement etnu
professionnel de 'hébergement.

1 : compréhension de I'oral et expression orale en iatetion.

Cette rubrique présente des critéres purementiitigues

2. Connaissances linguistiques et compétences soaiplistiques

Parmi les critéres d’évaluation, on prendra en dertgrichesse lexicale et sa pertinence professitm

On évalue la capacité du candidat a produire uocodrs articulé et nuancé en fonction de la sitmatio
professionnelle proposeée.

3 : compétences pragmatiques

Qualité d’écoute et réactivité adaptée a la sitaatprofessionnelle on évalue la capacité du candidat a
effectuer une écoute active qui prenne en comptatientes de l'interlocuteur et sa capacité airéag

conséguence avec professionnalisme.

Validité de la prestation en hébergemenh évalue la capacité du candidat a mobiliséiaden pertinente/
adaptée les techniques d’hébergement, c'est-a-clir@x des techniques et validité de la mise earesu

Remarque : ces recommandations concernent lessyiéls situations S1, S2, S3.
S3
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Session 2013

FICHE CCF - « APPRECIATIONS/ OBSERVATIONS »

EPREUVE E5

MANAGEMENT D’ACTIVITES D’HEBERGEMENT EN TROIS LANGU ES VIVANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION S1

NOM, PRENOM CANDIDAT :

N°CANDIDAT :

DATE : N° SUJET :

N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/

20
NOTE FINALE SITUATION S1

120

NOTE LVE /20

APPRECIATIONS

HEBERGEMENT :

LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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EPREUVE E5 : MANAGEMENT D’ACTIVITES D’HEBERGEMENT

CCF

SITUATION D’EVALUATION

S2
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E5 — Management d’activités d’hébergement en tri@isgues vivantes

E5 - S2 HEBT Date : Heure :

Situation d’évaluation S2: management d’activités d’étages en deux langueivantes
Préparation 10 minutes ;: Temps de réalisation : 2fhinutes ; coefficient 1 : hébergement 0,5 ; langugvante étrangére 0,5

NOM : Prénom : Emargement :
SUJET N°
Critéres d’évaluation - | - |+ |+ | Baréeme Commentaires
+
1. APTITUDES COMPORTEMENTALES AU MANAGEMENT DES ACT VITES D'ETAGES /6
Communication verbale /3

. Développer une écoute active et reformuler

. Utiliser un langage et un vocabulaire professiormsnel

. Créer une relation de qualité (voix, débit, torthmye)

Communication non verbale /3

. Mettre en ceuvre une gestuelle adaptée au travail
d’'étages

. Se comporter avec assertivité

. Se maitriser et se comporter avec aisance en étageg

2. COMPETENCES DE BASE (REALISER) RELATIVES A LA GESTION DES ETAGES /12

. Exploiter des ressources documentaires liées aapest

° S’organiser et gérer son temps dans le serviceétimes

. Mettre en ceuvre des procédures de travail en étages

. Identifier et répondre aux attentes du client

. Coordonner les relations et actions avec les autres
services

. Prendre contact et prendre congé lors d’une intation

3. COMPETENCES EVOLUEES (SUPERVISER, ORGANISER, MANAGER) RELATIVES A LA GESTION DES ETAGES 114

. Controler et évaluer le travail en étages

. Identifier et résoudre une situation probléeme eagés

. Recruter du personnel du service des étages

. Former le personnel du service des étages

. Conduire une réunion/entretien avec du personnel
étages

. Définir I'organisation du service des étages etléea
son rendement

4. QUALITES PROFESSIONNELLES - Faire preuve de : /8

. Dynamisme dans la gestion du service des étages

. Réactivité dans la gestion du service des étages

. Autorité dans la gestion des équipes

. Capacité a développer un esprit d'équipe

SOUS-TOTAL /40| NOTE 12
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E5 —« Management d’activités d’hébergement engri@ingues vivantes »

LANGUE VIVANTE ETRANGERE : GRILLE ASSOCIEE A LA SIT UATION D'EVALUATION S2

Situation d’évaluation S2 : management d’activitésle réception en deux langues vivantes

Durée : 30 minutes ; préparation 10 minutes : coéitient 1 : hébergement 0,5 ; langue vivante étrargge 0,5

L'évaluation est réalisée_conjointemepir les professeurs de langues, d’hébergemeniret
professionnel de I'hébergement.

E5 -S2 LVE Date : Heure :
NOM PRENOM : EMARGEMENT :
SUJET N°:
Critéres d'évaluation | | | | | Baréme Commentaires

LANGUE ETRANGERE EVALUEE :

d’'indiquer uniquement le total.

1. Compréhension de l'oral et expression orale enteraction

NB : Le détail des points a l'intérieur de chaque ubrique est donné a titre indicatif ; il est possite de les regrouper et

/16

« Compréhension de l'oral

2

» Expression orale en interaction :

- Phonologie/phonétique

14

- Construction de phrases complexes

14

- Caorrection de la langue

14

- Aisance

2. Connaissances linguistiques et compétences
sociolinguistiques

2

114

« Lexique, structures et phrases adaptés aux activité
professionnelles. *

3. Compétences pragmatiques

/10

* Qualité d’écoute et réactivité adaptée a la sitaati
professionnelle

14

» Validité de la prestation en hébergement

TOTAL

140

/6

NOTE FINALE

/120

* Si le sujet s’y préte on valorisera la capacitécdndidat a prendre en compte les spécificitésililes de son

interlocuteur étranger.

EVALUATEURS :

NOM : Qualité :

Emargement :




BTS « RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT »

Session 2013

FICHE CCF - « APPRECIATIONS/ OBSERVATIONS »

EPREUVE E5

MANAGEMENT D’ACTIVITES D'HEBERGEMENT EN TROIS LANGU  ES VIVANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION S2

NOM, PRENOM CANDIDAT :

DATE :

N°CANDIDAT :

N°® SUJET : N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20

NOTE FINALE SITUATION S2

NOTE LVE /20

120

APPRECIATIONS

- HEBERGEMENT :

- LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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CCF

SITUATION D’EVALUATION

S3
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E5 — Management d’activités d’hébergement en trisisgues vivantes

E5 — S3 HEBT Date :

Heure :

Situation d’évaluation N°3 : management d’activitésde réception en deux langues vivantes

Durée : 30 minutes ; préparation 15 minutes : coeiffient 2 : hébergement 1 ; langue vivante étrangere

NOM : PRENOM :

Emargement

SUJET N°

Criteres d’évaluation

+
+

Baréme

Commentaires

1. APTITUDES A COMMUNIQUER EN SITUATION RELATIONNEL LE AVEC LES PARTENAIRES (clients,

prescripteurs, fournisseurs...) et/ou les collaboraurs (équipes, chefs de services, direction) /10
Communication verbale - capacité a : /4
. Pratiquer une écoute active, a reformuler
. Utiliser un langage et un vocabulaire professiomnel
. S’exprimer oralement (voix, débit, ton, rythme)
Communication non verbale — capacité a : /3
. Utiliser le regard dans la relation
. Mettre en ceuvre une gestuelle adaptée
. Se présenter dans une tenue professionnelle
. Se maitriser et se comporter avec aisance
Communication écrite 3
« Documents et supports créés et/ou utilisés
2. COMPETENCES EVOLUEES : négocier, organiser, manager,antroler 125
Vendre le produit hébergement et les services HétEl
Acheter des services ou produits externes
Manager le service de la réception
Faire face a des situations spéciales et conflidies
. Ouvrir la relation /1
. Analyser la situation :
> ldentifier, questionner, présenter les faits /4
> Observer, controler
> Etablir un diagnostic
. Résoudre la situation :
> Expliquer, explorer,
> Démontrer /6
> Exécuter, proposer
» Argumenter, justifier, valoriser
. Mettre en ceuvre des actions :
» Prendre une décision /5
> Ajuster, élaborer
> Planifier
. Finaliser les actions :
> Etablir une synthéese /4
» Assurer le suivi
» Conclure
. Connaissances techniques /5
3. QUALITES PROFESSIONNELLES — Faire preuve de : /5
. Dynamisme, sens commercial
. Réactivité, adaptabilité
. Autorité, affirmation de soi
SOUS-TOTAL /40| NOTE 2@
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E5 —« Management d’activités d’hébergement engri@ingues vivantes »

LANGUE VIVANTE ETRANGERE : GRILLE ASSOCIEE A LA SIT UATION D'EVALUATION S3

Situation d’évaluation S3 : management d'activitésle réception en deux langues vivantes
Durée : 30 minutes ; préparation 10 minutes : coéitient 1 : hébergement 0,5 ; langue vivante étrargge 0,5

L'évaluation est réalisée_conjointemeptr les professeurs de langues, d’hébergementreprofessionnel
de 'hébergement.

E5 — S3 LVE Date : Heure :
NOM : PRENOM : EMARGEMENT :
SUJET N°:
Critéres d'évaluation | | | | | Baréeme Commentaires

LANGUE ETRANGERE EVALUEE :

NB : Le détail des points a I'intérieur de chaque ubrique est donné a titre indicatif ; il est possike de les regrouper et
d’'indiquer uniquement le total.

1. Compréhension de I'oral et expression orale enteraction /16
» Compréhension de I'oral 2
» Expression orale en interaction :
- Phonologie / phonétique /4
- Construction de phrases complexes /4
- Caorrection de la langue /4
- Aisance et fluidité 2

2. Connaissances linguistiques et compétences 114
sociolinguistiques
e Lexique, structures et phrases adaptés a la sitnati
professionnelle *

3. Compétences pragmatiques /10
e Qualité d’écoute et réactivité adaptée a la sitaati /4
professionnelle
« Validité de la prestation en hébergement /6
e
TOTAL 140
NOTE FINALE 120

* Si le sujet s’y préte on valorisera la capacitécdndidat a prendre en compte les spécificitésraliles de son
interlocuteur étranger.
EVALUATEURS :

NOM : Qualité : Emargement
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Session 2013

FICHE CCF - « APPRECIATIONS/ OBSERVATIONS »

EPREUVE E5

MANAGEMENT D’ACTIVITES D’HEBERGEMENT EN TROIS LANGU  ES VIVANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION S3

NOM, PRENOM CANDIDAT :

DATE :

N°CANDIDAT :

N° SUJET :

N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20

NOTE LVE /20

NOTE FINALE SITUATION S3

120

31




APPRECIATIONS

HEBERGEMENT :

LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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EUROPEEN »

EPREUVE E5 EN CCF

« MANAGEMENT D 'ACTIVITES D "HEBERGEMENT EN TROIS LANGUES VIVANTES »

ANNEXE 4

FICHE D’EVALUATION FINALE EPREUVE E5

FICHE D’APPRECIATION FINALE EPREUVE E5

FICHE DE POSITIONNEMENT DE LA PROMOTION

(A COMMUNIQUER AU JURY)
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BTS « RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT »

Session 2013

E5 « Management d'activités d’hébergement en troimngues vivantes »

Coefficient 4

NOM, PRENOM CANDIDAT :

N°: CANDIDAT

FICHE D’EVALUATION FINALE

LANGUES ETRANGERES : | sjtuations S1etS2: Situation S3:
SITUATION 1 : coefficient 1
N° JURY : Date :
Note hébergement 120 Note situation
Note LVE : 120 SL: 120
SITUATION 2 : coefficient 1
N° JURY : Date :
Note hébergement 120 Note situation
Note LVE : 120 2 120
SITUATION 3 : coefficient 2
N° JURY : Date :
Note hébergement /120 Note situation
Note LVE : 120 53 /40
NOTE FINALE
SITUATION S1 SITUATION S2 SITUATION S3
Nom et signature des Nom et signature des évaluateurs :| Nom et signature des

évaluateurs :

évaluateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat
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Session 2013

FICHE CCF - « APPRECIATION /OBSERVATIONS »

EPREUVE E5

MANAGEMENT D’ACTIVITES D’HEBERGEMENT EN TROIS LANGU  ES VIVANTES

APPRECIATION GLOBALE

NOM, PRENOM CANDIDAT :

N° Candidat :

DATE :

N° JURY :

CHOIX DES LANGUES ETRANGERES :

NOTE FINALE E5 /20

APPRECIATION GLOBALE

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat
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Académiede...............oi.ll.
Session 2013

BTS « RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT »

EPREUVE E5
Coefficient 4

FICHE DE POSITIONNEMENT DE LA PROMOTION

Contrdle en cours de formation

ETABLISSEMENT :

Nombre de candidats

CANDIDATS:

NOM — Prénom Note / 20

Note / 80

MOYENNE OBTENUE PAR LA PROMOTION ¢:

ECART TYPE DES NOTES DE LA PROMOTION ’:

¢ Calcul basé sur les notes obtenues sur 20

"idem
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« MISSIONS D’HEBERGEMENT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES VIVANTES »

ANNEXE 5

GRILLES D'AIDE A L’EVALUATION DE L’EPREUVE E6 EN CCF
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EPREUVE E6EN CCF

« MISSIONS D’HEBERGEMENT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES VIVANTES »

ANNEXE 5

GRILLE D'AIDE A L’EVALUATION DE L'EPREUVE E6 EN CCF

SITUATION

M1
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E6 — Missions d’hébergement appliquées en deux laeg)

Date :

E6 - M1

Heure :

Situation d’évaluation M1 : management d’activitésd’hébergement en deux langues vivantes

Durée : 30 minutes ; coefficient 1,5 ; hébergement langue vivante étrangére 0,5

NOM : Prénom : Emargement
SUJET N°
Critéres d’évaluation -l-] + [+ Bar. Commentaires
1. Livret de formation en entreprise
» Description de I'établissement d’accueil /0,5
» Présentation de la fiche mission de managemenbéditgement 1
- Forme
- Respect des contraintes (nombre de pages et studdua fiche)
» Pertinence de la mission de management d’hébergemen ns
» Qualité et rigueur de la description de la mission '
— SOUS-TOTAL /13
2. Entretien en francgais
e Compréhension du milieu d’exercice des missions 2
» Validité des résultats de la mission /1
» Ecoute et compréhension /1
» Capacité d’argumentation 2
— SOUS-TOTAL 16
3. Mise en situation professionnelle de managemedt département hébergement en francais
Aspects techniques adaptés au management d’'activstée I’hébergement /8
» Préparer I'action de management de I’hébergement
» Débuter I'action de management de I'hébergement
« Conduire I'action de management de I'hébergement
»  Appliquer des techniques de management de I’hébmyge
» Finaliser I'action de management
» Utiliser des outils et/ou des supports adaptésnamagement de
I’hébergement
Aspects comportementaux adaptés au management dbdbergement /13
» Adaptabilité
» Affirmation autorité
«  Ecoute, comportement verbal
» Comportement non verbal
SOUS-TOTAL /11
4. Mise en situation professionnelle en langue viate étrangeére :
Le détail des points a I'intérieur de chaque rubrigwe est donné a titre indicatif ; il est possible dfidiquer uniquement le total.
Qualité de I'expression orale : 17
» Phonologie/phonétique 2
» Construction de phrases simples 2
» Correction de la langue 2
» Aisance /1
Aptitude au dialogue : /3
» Ecoute et compréhension /1,5
» Vocabulaire professionnel adapté au managemenhébdrgement /1
» Réactivité adaptée en langue étrangere /0,5
SOUS-TOTAL /10
TOTAL GENERAL /30| Note 12(

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:
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FICHE CCF - « APPRECIATIONS/OBSERVATIONS »

EPREUVE E6

MISSIONS D’HEBERGEMENT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES V IVANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION M1

NOM, PRENOM CANDIDAT :

DATE :

N°CANDIDAT :

N°® SUJET :

N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20

NOTE LVE /10

NOTE FINALE SITUATION M1

/30

APPRECIATIONS

- HEBERGEMENT :

- LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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EPREUVE E6EN CCF

MISSIONS D'H EBERGEMENT APPLIQU EESEN DEUX LANGUES

GRILLES D’AIDE A L'EVALUATION DE L’EPREUVE E6 EN CCF

SITUATION

M2
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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT SESSION 2013

E6 — Missions d’hébergement appliquées en deux laeg)

E6 — M2 Date :

Heure :

Situation d’évaluation N°2 : commercialisation du @partement hébergement en deux langues vivantes

Durée : 30 minutes ; coefficient 1,5 ; hébergement_langue vivante étrangére 0,5

NOM : Prénom : Emargement
SUJET N°
Critéres d’évaluation Bar. Commentaires
1. Livret de formation en entreprise
« Description de I'établissement d’accueil /0,5
» Présentation de la fiche de mission /1
Forme
Respect des contraintes (nombre de pages et strutdua
fiche)
» Pertinence de la mission de commercialisation s s
e Qualité et rigueur de la description de la mission ’
— SOUS-TOTAL /3
2. Entretien en francais
e Compréhension du milieu d’exercice de la mission 12
» Validité des résultats de la mission de commesadibn /1
« Ecoute et compréhension /1
« Capacité d’argumentation 2
— SOUS-TOTAL /6

3. Mise en situation professionnelle de commerciaktion du département hébergem

ent en francais

Aspects techniques adaptés a la commercialisation /7
» Débuter I'action de commercialisation
» Conduire I'action de commercialisation
« Appliquer des techniques de commercialisation
» Finaliser I'action de commercialisation
« Utiliser des outils et/ou supports de commercidisa
Aspects comportementaux adaptés a la commercialisanh /4
« Adaptabilité/réactivité
« Ecoute, comportement verbal
e Comportement non verbal
SOUS-TOTAL /11

4. Mise en situation professionnelle en langue viage étrangeére :
Le détail des points a l'intérieur de chaque rubriqie est donné a titre indicatif ; il est possible

dridiquer uniquement le total.

Qualité de I'expression orale : /6
« Phonologie/phonétique 1
e Construction de phrases élaborées 2
< Correction de la langue /1,5
o fluidité 11,5
Aptitude au dialogue : /4
« Ecoute et compréhension 1
e Vocabulaire professionnel adapté a la 15
commercialisation du département hébergement '

« Réactivité adaptée en langue étrangere /1,5
SOUS-TOTAL /10

TOTAL GENERAL /30| Note /20

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement :
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FICHE CCF - « APPRECIATIONS/OBSERVATIONS »

EPREUVE E6

MISSIONS D’'HEBERGEMENT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES V IVANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION M2

NOM, PRENOM CANDIDAT :

DATE :

N°CANDIDAT :

N°® SUJET :

N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20

NOTE LVE /10

NOTE FINALE SITUATION M2

/30

APPRECIATIONS

- HEBERGEMENT :

- LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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EPREUVE E6 ENCCF

MISSIONS D'HEBERGEMENT EN DEUX LANGUES VIVANTES

ANNEXE 6

FICHE D’EVALUATION FINALE
FICHE D’APPRECIATION FINALE
FICHE DE POSITIONNEMENT DE LA PROMOTION

(A COMMUNIQUER AU JURY)
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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
Session 2013
E6 Missions d’hébergement en deux langues vivante€CF
Coefficient 3
FICHE D’EVALUATION FINALE
NOM et Prénom du candidat :
N° Candidat :
SITUATION M1
N° JURY : Date :

Note Hébergement : 120

Note situation M1: /30
Note LVE : /10
SITUATION M2

N° JURY : DATE :

Note Hébergement 12Q

Note situation M2: /30
Note LVE : /10
NOTE FINALE

Note situation M1 + situation M2 : /60
Note : /20
SITUATION M1 SITUATION M2

Noms et signatures des évaluateurs : Noms et signatures des évaluateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat.
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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
Session 2013

APPRECIATION DE L’EPREUVE E6 — MISSIONS D’HEBERGEME NT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES
VIVANTES - CCF
FICHE D’EVALUATION FINALE

NOM et Prénom du candidat : N° Candidat :

Date : N° JURY :

NOTE FINALE sur 20

Appréciation globale

Observations a porter a la connaissance du jury :

SITUATION M1 SITUATION M2
Noms et signatures des évaluateurs : Nom et signature des évaluateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat.
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Académiede.............oooilll.
Session 2013

BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

EPREUVE E6
Coefficient 3

Contrble en cours de formation

FICHE DE POSITIONNEMENT PAR RAPPORT A LA PROMOTION

ETABLISSEMENT :

Nombre de candidats

CANDIDATS :

NOM — Prénom Note /20

Note / 60

MOYENNE OBTENUE PAR LA PROMOTION 2:

ECART TYPE DES NOTES DE LA PROMOTION ?:

8 Calcul basé sur les notes obtenues sur 20

% idem

a7



LOGO Lycée

Lycée XX XX, 1eJJJ/DDD/MOIS/ANNEE

Tel

Fax XX

mel M. (Mme) le Proviseur du lycée XX,
A

Monsieur (mademoiselle) XX

Adresse candidat

Objet :BTS responsable de I'hébergement : convocation épree E5 en CCF

XX est convoqué le :

JJJ/DDD/MOIS/ANNEE
A XXhXX

Au lycée XX

Pour I'épreuve de management d’activités d’hébergdnan trois langues vivantes session 2012
passée dans le cadre du contréle en cours de format

Le Proviseur,

XX
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ANNEXE 7

BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT SESSION 2013

LOGO établissement
Nom établissement
Coordonnées établissement

DOSSIER DE CCF

EPREUVES E5 : « Management d’activités d’hébergemeren trois langues vivantes »

Ce dossier regroupe pour chaque candidat :

e EPREUVE E5 EN CCF
(] 6 Grilles d'aide a I'évaluation (S1,S2, S3)
] 3 fiches appréciation/observations
[0 1Fiche d'évaluation finale de I'épreuve E5
[0 1Fiche d’appréciation globale de I'épreuve E5

] 1Fiche de positionnement de la promotion pour épe E5
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