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Applicable au titre de la session 2010

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

SESSION 2010

EPREUVES E5 : « MANAGEMENT D’ACTIVITES D'HEBERGEMENT 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 établissenpenttics ou privés sous contrat habilités, des @E/sections d’apprentissage
habilités, de la formation professionnelle contimams les établissements publics habilités, samtriaés a passer les épreuves
professionnelles E5 « Management d’activités d’hgdment en trois langues vivantes » et E6 « Missihgbergement
appliquées en deux langues vivantes » du BTS « Reabple de I'hébergement a référentiel commun eeropéen contrble en
cours de formation (CCF).

Remarque : les étudiants des établissements homatades CFA et centres de formation professibmmentinue non habilités
ne sont pas concernés par cette réglementatioren@apt, conformément a la réglementation, les datglides établissements
publics et privés sous contrat, des CFA ou sedfiapprentissage habilités, de la formation profasselle continue dans les
établissements publics habilités, peuvent étreramis de passer I'épreuve sous sa forme ponciseltedécision 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 prindigst d’adapter I'évaluation des compétences ectimm 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 edleattrcours de formation.

e Textes réglementaires encadrant la mise en ceuVCE&U

Textes concernant les dipldmes de niveau 3 (BTS)
- Arrété du 9 mai 1995 fixant les conditions d’hahiiion & mettre en ceuvre le CCF au baccalauréfgsionnel, au
brevet professionnel et au brevet de technicieérseyr ;
- Note de service 97-077 du 18 mars 1997 relativee mise en ceuvre du CCF au brevet de technicierrisupéau
baccalauréat professionnel et au brevet professignn
- Arrétés de création des différents dipldmes corésern

e Les 5 grands principes du CCF :

- des étudiants - candidats évalués pendant lemafmn ;

- des formateurs - évaluateurs du candidat ;

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

- des compétences contrdlées par sondage ;

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

2. Les situations d’évaluation

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

! Document adapté du texte de I'IGEN « dispositiofiségales du contrdle en cours de formation pouBTeS tertiaires ».



- des critéres d’évaluation explicites, indiquésiside référentiel, et des niveaux d’exigedcésentiques a ceux de
I'épreuve ponctuelle et communs a tous les cededsrmation.
Ces situations d'évaluation font partie intégradte processus de formation. Elles ne different passdeur contenu, des
situations de formation car elles relévent de effées communes (les compétences a faire acquérir).

Les situations d’évaluation ne visent pas a évalediacon exhaustive toutes les compétences. Emgoesce, les compétences
non évaluées sont réputées acquises.

Le candidat est informé par le formateur - évaluatias objectifs visés par les situations d'évatimaticonditions de réalisation,
modalités, criteres d’évaluation.

3. Les périodes d’'évaluation

Les périodes d’évaluation :

- sont prédéfinies et fixées par I'équipe pédagagide chaque établissement, en accord avec leddtablissement, dans le
respect des consignes académiques ou nationalegt@s a la connaissance des étudiants dés leakuformation;

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

Les périodes d’'évaluations sont étalées dans lestetnpeuvent varier :

- d'un étudiant a un autre ;

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

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

La circulaire d’organisation de I'examen ainsi geg fableaux des pages 4 et 8 définissent les périidvaluation pour chacune
des situations de CCF du BTS responsable de I'pébeent.

Compte tenu du nombre d’épreuves retenues pouassage en CCF (2) et du nombre total de situatthaluation (5), les
situations d’évaluation seront réparties sur lasxdmnées de formation a raison de 2 situationzemiere année (2008-09) et 3
situations en deuxiéme année (2009-10).

L'évaluation des candidat(e)s positionnés prépama@CF la session 2010 en un an devra respectprifegpes du CCF, la 1ére
situation d'évaluation devant impérativement sewaér durant le ler trimestre de I'année de folonati

4, L’évaluation

Elle est effectuée par un formateur ayant ou ayaré €andidat en formation et éventuellement uriggsionnel conformément
aux dispositions du référentiel de certification. dannaissance du travail réel (et non déclarat€pmpli par le candidat, des
progrés réalisés pendant la formation et du niataint préalablement est indispensable a une @atupertinente.

L'évaluation des étudiants est étalée sur la pérpdalablement fixée par la circulaire nationalersique leur(s) formateur(s)
estime(nt) que plusieurs étudiants sont préts e étalués, ceux-ci, ainsi que les membres de lanission d’évaluation sont
convoqués par le chef d'établissement dans la g€fieée. En cas d'absence injustifiée, le candidapeut pas étre évalué pour
cette épreuve, le dipléome ne pourra lui étre délivr

Ces modalités d’évaluation, en particulier la poig d'évaluer uniqguement un petit groupe d'éards n'oblige pas a
interrompre la formation du reste de la classe. dwguations en contrle en cours de formation feronduites sur le temps
scolaire. On pourra tolérer un léger débordementdaf faciliter I'organisation.

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

L'évaluation est globale. La réglementation indigee ¢ompétences a évaluer pour chaque situatiamii@s de certification et
grilles d’'aide a I'évaluation). Ces compétences/oiant elles-mémes a des situations professiormdieréférence homogenes.
Dans le cadre de chaque situation d'évaluatiome ifaurait y avoir d’évaluation de compétenceg®&mlsoit par fractionnement
dans le temps, soit par notation séparée.

Les critéres d’évaluation sont les mémes que ceu¥dreuve ponctuelle terminale. Les grilles d’adévaluation sont
définies par la présente note d’organisation erea@i3 et 5.

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



1. RECOMMANDATIONS PEDAGOGIQUES

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

Premiére année @ formation : 2008-09 ; Deuxiéme année de formatia 2009-10

SITUATION 1

SITUATION 2

SITUATION 3

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)

ons

Compétences

Se rapportent aux unités de certification 1 et 2
référentiel)

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

8e rapportent aux unités de certification 1 et 2

(cf référentiel)

Critéres » Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés | = Maitrise des savoirs et des savoir-faire
d’évaluation | = Qualité de l'analyse du contexte professionnel | = Qualité de I'analyse du contexte professionnel ; mobilisés ;

» Qualité des diagnostics réalisés sur |eQualité des diagnostics réalisés sur les événemenQualité de l'analyse du contexte professionnel ;
événements a traiter et de la démarche suivie traiter et de la démarche suivie pour les traiter ; | = Qualité des diagnostics réalisés sur |es
pour les traiter ; = Capacité a réagir a une succession d'événements ; événements a traiter et de la démarche

= Capacité a réagir a une succession d'événemem®fRgalisme, cohérence et pertinence des solutionssuivie pour les traiter ;

= Réalisme, cohérence et pertinence des solufionsproposées ; »Capacité a réagir a une successjon
proposées ; = Qualité de la communication orale en frangais ef en d'événements ;

» Maitrise des procédures et des techniques langue étrangeére. » Réalisme, cohérence et pertinence des solutions
informatiques et de communication (TIC) ; Proposeées ;

» Qualité de la communication orale en francais et » Qualité de la communication orale en francggis
en langue étrangeére. et en langue étrangére.

Périodes 16 mars 2009 — 17 avril 2009. Deux dernieres sessaide janvier 2010 - delxDeuxiéme et troisieme semaine de juin 2010
d’interrogation premiéres semaines de février 2010.
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 : < Eveénement 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 ddiex candidat traite successivement les deux événsirem candidat traite successivement les deux
éveénements dans I'ordre prévu par le sujet. dans l'ordre prévu par le sujet. évenements dans l'ordre prévu par le sujet.

Modalités

Sujet: une situation professionnelle de gestion

daget: une situation professionnelle de gestion

services de réception (cf exemples ci-dessou

ftages (cf exemples ci-dessous et exemples popo:

ion
Sous

diget : une situation professionnelle de gest
sdes services de réception(cf exemples ci-deg
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exemples proposés en ligne sur le site de resso
nationales en hotellerie-restauration
adresse : http://www.hotellerie-restauration
versailles.fr/spip.php?article60), faisant intetiven

- une mise en situation pratique d'utilisation

outils informatique et de communication

francais ;

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

Langue vivante évaluéla méme qu’en situatio
2) : elle est définie parn tirage au sorteffectué er
amont de [linterrogation afin den facilit

I'organisation. Le tirage au sort sera réalisédlie

(CNRHRstauration (CNRHR, adresse : http://www.hotedlg

digee sur le site de ressources nationales en ledéel

aestauration.ac-versailles.fr/spip.php?article60)aisdnt
intervenir :

des un éveénement professionnel en frangais
en

étrangeére retenue pour les situations S1 et S2.
gue

rLangue vivante évaluée (la méme qu’en situation 1)
Les candidats connaissent automatiquement la la
ad'interrogation.

un événement professionnel en langue vivantan évenement professionnel dans la lan

et
nmessources nationales en hotellerie-restaur
(CNRHR, adresse :http://www.hoteller
restauration.ac-versailles.fr/spip.php?article6(
faisant intervenir :

- un événement professionnel en francais.

vivante étrangére non encore évaluée.
Remarque : la situation de réception rete

myescripteurs, fournisseurs, conduites de réu
interservices...

exemples proposés en ligne sur le site de

ation
e-

)

gue

nue

pourra permettre en prolongement |un
guestionnement élargi a d'autres activ|tés
d'’hébergement: Ex: relations avec ¢es

nion

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).

gue 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 de la

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

journée.

< Réservation 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 étrangere ;

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

Exemples de < Veptes de prestations liées | a < Résolution dun litige avec un memhré Analyse des .résulta_ts de II'acti\{ité du jour
e I'hébergement ; du personnel ; avec une partie du bilan présenté en langue ;
situations de R RO . S . ~ . A . .

référence 05 Arrlveg dun (;Ilent '\{.I.P,.habltue_, ' <> Analyse des rapports de contrble qualité <@t Reunloq 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 impliquant|un
traitement d’'une demande particuliére ; client étranger..;

< Départ dun client intégrant une «» Négociation d'achat avec un fournisseu
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contestation de facture. bilan avec le directeur financier ou des
achats en langue étrangere.
Support % Un «sujet candidat» concu par Jles < Un «sujet candidat » congu par les formatesfs Un « sujet candidat» concu par Jles
d’interrogation formateurs présentant de facon détaillége la présentant de facon détaillée la situation formateurs présentant de facon détaillée la
situation pratique d'utilisation des outjls pratique, I'événement professionnel |et situation pratique, I'évenement professionnel
informatiques et de communication |et I'événement en langue étrangére ; et '’événement en langue étrangere ;
I’événement en langue étrangére ; < un « sujet commission » destiné aux membres Un « sujet commission » destiné aux
“ un «sujet commission » destiné aux de la commission d’interrogation (cf document membres de la commission d’interrogatjon
membres de la commission diffusé sur le site CNRHR) ; (cf document diffusé sur le site CNRHR) |;
d’interrogation (cf document diffusé surl{le < une fiche de matieres d'ceuvre permettalit Une fiche de matiéres d'ceuvre permetiant
site CNRHR) ; d’'organiser préalablement le cafire d'organiser préalablement le cadre
% une fiche de matiéres d’'ceuvre permettant d’interrogation. d’interrogation.
d’'organiser préalablement le cadre
d’interrogation  (paramétrage logiciel,
outils, équipements supports...).
Commission Chaque évaluation est menée par un professeurat@ment, un formateur de languéegntuellement un professionnélsimultanément présentsLes
d’interrogation membres enseignants appartenant a la commissigerigation sont issus de I'équipe pédagogiqu&tablissement.
< Une grile daide a [I'évaluation €n < Une grille d’'aide a I'évaluation hébergement ;% Une grille daide a [I'évaluation
hébergement ; « Une grille d’aide a I'évaluation LVE ; hébergement ;
% une grille d'aide a 'évaluation LVE ; % une fiche « appréciation/observations ». % Une grille d'aide a I'évaluation LVE ;
Evaluation et % une fiche « appréciation/observations ». % une fiche « appréciation/observations ».
supports

Chague évaluateur compléte au brouillon la grilked® a I'évaluation associée a la situation da# exemplaires figurent en annexe du présent datume
La grille d’évaluation de la commission est étahlees harmonisation.

Remarque : lorsqu’une situation professionnelleeagite un nombre d'intervenants supérieur a celdadcommission, on pourra avoir recours a des derdmpréférence
éleves de premiére ou terminale technologique aladse de mise a niveau. La situation professiEnteeir sera alors préalablement expliquée de ndumdes objectifs et
critéres d’évaluation liés a la situation.

4 Aux termes du référentiel la présence d'un professdl dans la commission d'évaluation de I'épre@gen’est pas une obligation absolue. Elle est cdg@ntres
fortement recommandée pour garantir 'ancrage psid@nel du diplome.



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

MODALITES

Fixée par le rectorat de 'académie organisatriedadsession 2010, sur proposition du présidenjudu Cette date devia
permettre de réunir la commission académique (mranadémique) de validation, émanation du jucy.lacirculaire national
d’organisation de la session 2010).

Date de remontée des propositions de
notes de CCF

D

Date de réunion de la commission de | Fixée par le rectorat de I'académie organisatriedadsession 2010, sur proposition du présidenjudu Dans le cas d'une
validation des propositions de notes | organisation nationale, la veille du jury final.

Le chef de I'établissement de formation adresseseamice des examens et concours de l'académie isajice, pou
transmission a la commission de validation «iDossier candidat en CCF »comprenant I'ensemble des documents
mentionnés au paragraphe « le dossier du candidaCe ».

Validation des propositions de notes de

CCE Le jury pourra éventuellement demander a avoir camioation :

- desdossiers individuelsle chaque candidat, conformes a celui exigé pépréuve ponctuelle ;
Ces documents seront tenus a la disposition dugtige I'autorité rectorale pour la session cons@et jusqu’a la sessian
suivante. Aprés 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 du candidat » en CCE - unefiche d’'appréciation/observation - unefiche d’appréciation/observation ;gg:rf\g;%g appréciation/

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

Annexe aux dossiers candidats : le dossier - Pour chaque situation d'évaluation, tous les syjeiposés aux candidats seront mis a la dispogigon
des sujets de CCF la commission de validation de CCF en un exemplaire
(Une annexe pour la promotion)

Remarques :

1. L'ensemble des documents du CCF (épreuves E5)etelzifs a un méme candidat sera regroupé darsdassier candidat en CCF »dont les pages seront reliées tel que celui
fourni en annexe 7.

2. L'évaluation des candidat(e)s positionnés prépaanECF la session 2010 en un an devra respest@rilcipes du CCF, la 1ére situation d'évaluatiewant impérativement se
dérouler durant le ler trimestre de I'année dedtion.




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

1. RECOMMANDATIONS PEDAGOGIQUES

SITUATION 1

SITUATION 2

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 etfaréférentiel)

Se rapportent aux unités de cediiion 3 et 4 (cf référentiel)

Critéeres
d’évaluation

Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés
Diversité des actions réalisées et des types dligément fréquentés
Cohérence des actions menées et des choix effectués
Maitrise des caractéristiques des produits, métBpd®yens et ressourg
liées aux missions accomplies ;

Qualité de la communication en francais et en langivante.

Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilisés

;Diversité des actions réalisées et des types digément fréquentés
Cohérence des actions menées et des choix effectués

deaitrise des caractéristiques des produits, métepdmyens et ressources li¢
aux missions accomplies ;

Qualité de la communication en francais et en langivante.

pes

Sur la période février-mars 2009

Définie en fonction des contraintes saisonniéres éablissements et d
congeés 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 2009

d3éfinie en fonction des contraintes saisonniéresqaelles 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 dessuspour permettre a I'étudiant de
finaliser le livret de formation, au professeumattuteur d’appréhender (le
contexte et de mettre en place la situation prafesslle.
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 ;

% Eveénement Professionnel : % Evénement Professionnel :

Durée Coefficient 1(incluant I'entretien) ; Coefficient 1 (incluant I'entretien) ;

R/

Durée 15 minutes.
% Evénement: LVE:
Coefficient 0,5 ;
Durée 10 minutes.

Durée 15 minutes.
< Evénement : LVE :

Coefficient 0,5 ;

Durée 10 minutes.




L'épreuve se déroule esituation réelle dans I'établissement hételier
d’'accueil.

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

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

I

d’interrogation

effectuée par le candidat.
Documents ressourcdéaut document professionnel utile a la réalisatien
la situation professionnelle.

Modalités I'évaluation. Le candidat est informé des actions sélectionngesitdutes avant
Le candidat est informé des actions sélectionngesidutes avant I'évaluation.
I'évaluation. La langue vivante étrangeére évaluée choisie peaididat est la méme que
La langue vivante étrangére évaluée est choisiteegamdidat. pour la mission de management.
< Formation du personnel a une technique de bioyai®; + Relance d'un client société sous contrat ;
«» Réunion de personnel sur I'application d’'un nouvesniocole ; « Démarchage d'un client prescripteur ;
% Entretien avec la direction et présentation d'ussier ou d'une étudg < Argumentation commerciale d’'une carte de fidélité ;
Exemples . dqnt_le s_ujet ,est fixé d?ns le cgc}re de la mission ) ) _ ~f~ Vente _d’u’ne chambre en gpselling,.,... Vo _ _
dactions <> Reallsa_tlon d'un co_ntrole qualité et analy§e d_e_sltats, présentation ~:~ Agcuel_l d_un cllgnt_ VIF ; V|§|te d_e I'établissemedtitin client potentiel...
professionnelles| . de_s actions correctives au persor)nel ouala Ei)rept‘ o ~:~ Negomatn_)n tarifaire a la réception ; o o
3 avaluer < Mise en place de nouvelles procedyres et presentz,iﬂla direction oy « Pre_sgqtatlon des nouvelles conditions tarifaires foclientéle de groupe
dans le cadre d'une formation en réception ou ageét SOCiété...;
+« Coordination du travail entre le service internéaedociété
extérieure dans le cadre d’une réunion ;
« Organisation, contréle, gestion des stocks lingeduyits d’entretien,
pressing client...
Support Le livret de la formation en entreprise décrivantrission de managemeitte livret de la formation décrivant la mission aenmercialisation effectuée

par le candidat.
Document ressourcd a plaquette de présentation de I'établissemeattatieil

et

tout document professionnel pertinent.

Commission
d’interrogation

La commission d’interrogation se compose d’'un @mséerr enseignant I'hébergement, d’un professelanggie 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 étrangéég)lisées sur sitepar le candidat darn

le cadre de la mission de management du départefigitergement.

L’évaluation porte sur le livret de la formatiomurd’entretien de présentatig

de la mission et sur les actions professionnelle® (en francais et une

$angue étrangére) entrant dans le cadre de laanis&® commercialisation d

département hébergement de I'établissement d’dccuei

n

5 s . ) , . . . . V2 , L \ p
Aux termes du référentiel la présence d’'un proesstl dans la commission d’évaluation de I'épreb%en’est pas une obligation absolue. Elle est cégantres fortement recommandée
pour garantir 'ancrage professionnel du diplome.
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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 'académie organisatriedadsession 2010, sur proposition du présidenjudu Cette date devia
permettre de réunir la commission académique (mranadémique) de validation, émanation du jucy.lacirculaire national
d’organisation de la session 2010).

D

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

Fixée par le rectorat de 'académie organisatriedadsession 2010, sur proposition du présidenjudu Dans le cas d’'une
organisation nationale, la veille du jury final.

Validation des propositions de notes de
CCF

Le chef de I'établissement de formation adresseseamice des examens et concours de l'académie isajice, pou

transmission a la commission de validation «iDossier candidat en CCF »comprenant I'ensemble des documents

mentionnés au paragraphe « le dossier du candidaCe ».

Le jury pourra éventuellement demander a avoir camioation :

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

note.

3. LES DOSSIERS DU CCF

Dossier du candidat en CCF

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 xannexe
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 candidats : le
dossier des sujets de CCF
(Une annexe pour la promotion)

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

Remarque :

1) Pour faciliter I'évaluation de la mission M1 B&preuve E6 en entreprise, il est recommandé gs&fablissements d’accueil de ces missions ssiteids le plus proche
possible de I'établissement de formation. Par@ifieon recommande de placer si possible plus&utiants dans le méme établissement d’accueil.
2) L'ensemble des documents du CCF (épreuves EB)atelatifs a un méme candidat sera regroupé giarsdossier candidat en CCF » dont les pagests@i@es ou agrafées tel que celui

fourni en annexe 7.

3) L'établissement assure la confidentialité absolueas 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 Woie scolaire Formation Voie scolame
dans un établissement professionne]le dans un établisse-
public ou prive contmue ment prive, CFA ou
50US COmtTat, dans les établissements | section d’apprentis-
CFA ousection publics habilités sage non habilitg.
d’apprentissage habilité. Formation profes-
Formation siommelle continue
professiommelle contime dans les établisse-
dans les établissements ments pubhics
publics habalités non habilités ouen
établissement prive.
Enseignement
& distance.
Candidats justifiant
de 3 ans d"expénence
prefessionnelle
Eprevves Uniteé |Coef.| Forme Durée Forme Duré¢e | Forme | Durée
E1 Analyse et résolution Ul 3 écrite 4h écrite 4h | écnite | 4h
de situations professionnelles
en trois langues vivantes
E2 Etude économuque, Uz | 3 écrite 3ih CCF écrite | 3h
jundique, commerciale et 2 sttuations
de gestion de [ établissement d’évaluation
d’hébergement
E3 Projet professionnel U3 | 3 orale 50 mn CCF orale | 50min
en deux langues vivantes 2 situations
d’évaluation
E4 Mercatique et culture U4 | 2 orale 30mmn | ponctuelle | 5h | écnte | 30mum
commerciale + écrite +
30 mun* 30 nun*
E5Managementd'activités | TUS | 4 CCF CCF oraleet| 1h
d’hébergement en tros langues 3 sttuations 3 situations 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 20 min orale 20min | orale | 20min
efrangere3 + =+ +
20 mun® 20 man® 20 pun®
EF2 Approfondissement UF2 orale 30min orale 30mun | orale | 30min
professionnel régional
* Préparation.

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

italien ef portugais.

- La langue vivante étrangére européenne est a choisir parmi anglais, allemand, espagnol, italien et
portugais pour I'épreuve E3 “Projet professionnel” en deux langnes vivantes et pour " épreuve E6
“Missions d hébergement” en deux langues vivantes.
- La langue facultative est une langue vivante étrangére 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 «issions d’hébergement appliquées en
deux langues vivantes »

(Arrété de création du BTS responsable de I'hélmeegw — référentiel)
E5 Management d'activités d'hébergement en 3iigues vivantes U5
Coefficient : 4 (enseignement professionnel : @glais : 1 ; langue 2 : 1)

Epreuve orale et pratique portant sur des situsijimafessionnelles en francais, en anglais et daes
autre langue vivante étrangére européenne 2 (rreingaé que celle choisie en E1).

1. Objectif de I'épreuve:

Cette épreuve vise a évaluer 'aptitude du candidétagir en francais et en langues étrangéres a un
enchainement d'événements simulés dans un cadesgiomnel hotelier et para-hotelier européen.
Ces situations professionnelles relévent de la éemgze d'un responsable de I'hnébergement dans le
domaine des services d'accueil et des étages émemé€ avec I'UCL1 et I'UC2 du référentiel
commun. |l s'agit d'apprécier sa capacité a :

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

- réagir a un enchainement d'événements professmooagdctéristiques 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 mobilisés

Qualité de I'analyse du contexte professionnel ;

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

Capacité a réagir a une succession d'événements ;

Réalisme, cohérence et pertinence des solutiopopées ;

Maitrise des procédures et des techniques infoguedi et de communication (TIC) ;
Qualité de la communication orale en francais damgues étrangeres.

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 concretsodieigtiion de service en relation avec la clientéle o
avec les fournisseurs et impliquant :

- I'application des méthodes et procédures de travail

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

- I'utilisation des techniques et des outils,

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

Ces cas prennent la forme de sujets nationauxé&finissent des jeux de roles entre le candidad<et |
membres du jury. Des plaquettes d'établissemeffitsirdét le contexte professionnel de ces sujets.
Elles seront précisées par la circulaire natiodalgganisation des épreuves.

Chagque sujet situe I'environnement professionmetéprise, 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 suit :

-2 situations en francais 30 minutes
- une situation en anglais 15 minutes
- une situation en langue étrangére 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'urfegeeur 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 piadig| et orales pour lesquelles la composition de la
commission d'interrogation et les exigences sombézbles a celles de I'évaluation ponctuelle et
plus particulierement aux exigences concernanidegues vivantes et les deux domaines des
services d'étages et d'accueil. Les membres dentangssion sont issus de I'équipe pédagogique
de l'établissement selon les mémes criteres qpeellée ponctuelle. Les professionnels sont
désignés par |'établissement.

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

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

Le sujet concu par les formateurs propose danssiturtion professionnelle de gestion des étages,
deux événements (un en Francais, un en languegétedn que le candidat traite successivement
apres 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 concu par les formateurs propose dansitungtion professionnelle de gestion des services
de réception, une mise en situation pratique @batibn des outils informatique et de
communication faisant intervenir en outre un évérgndans la méme langue étrangére 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 concu par les formateurs propose dansituretion professionnelle de gestion des services
de réception, deux événements (un en Francaisans ld langue étrangere non encore évaluée),
que le candidat traite successivement.

Dans chacune des trois situations, I'évaluationnemtée par un enseignant d'hébergement, un
formateur de langue et éventuellement par un psafeeel. L'équipe pédagogique définit la langue
associée a chaque situation, sachant que l'angfids 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 Jigues 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
l'académie, une proposition de note pour chaqudidan En appui de celle-ci, il doit tenir & la
disposition du jury et de l'autorité rectorale plausession considérée et conserver jusqu'a leosess
suivante :

Les fiches d'évaluation des deux situations d'é@tao. Le

dossier congu 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 gu'il juge utile et arréte la note.

NB : Note d’organisation sur la mise en place dd-FCC

L’ordre de référencement des situations présentg idaréférentiel n’est pas celui qui sera retenu
pour la mise en ceuvre du CCF : la situation (réi&¥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 managemenadigtés d’'étages sera positionnée en deuxieme

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

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

1. Objectif de I'épreuve:

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

Elle vise a évaluer la capacité du candidat (salail apprenti) a mobiliser ses savoirs et sawief
dans le cadre de missions a caractére professi@insbn aptitude a analyser et comparer les
caractéristiques des produits, marchés, méthodesema 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€I4U.

2. Critéres d'évaluation:

Maitrise des savoirs et des savoir-faire mobilidéwersité des actions réalisées

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

choix effectués ;

Maitrise des caractéristiques des produits, még)adeyens et ressources liées aux missions
accomplies ; Qualité de la communication en frameaen 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 amdidat durant les 2 périodes courtes voire
fractionnées réalisées en entreprise francaise €éanétablissement hotelier, I'autre en établissemen
para-hotelier). Ces 2 missions portent obligato@enpour :

- l'une sur la commercialisation du département hgreent ;

- l'autre sur le management du département hébergemen

Chaque mission doit permettre la réalisation, daussponsabilité de I'équipe pédagogique, d'une
série d'actions professionnelles dans des contdigateprise 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 langue U6
Coefficient : 3 (enseignement professionnel :éhple vivante : 1)

Les missions sont répertoriées dans un « livréa demation 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 l'étranges deux types d'établissements francais
d'hébergement différents (I'un hételier, 'autreapladtelier).

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

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'établissemédmdbatgement et les actions professionnelles
réalisées pour les accomplir.

- La commission sélectionne 1 des 2 missions préserdé 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'interiogat

Le candidat dispose alors d'ymeparation de 15 minutes.

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

- en frangais pour une durée de 15 minutes ;

- en langue vivante pour une durée de 15 minutes.

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

33. Contréle en cours de formation

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

Les membres de la commission sont issus de l'écqpépagogique de I'établissement selon les
mémes criteres que ceux de ['épreuve ponctuelless peofessionnels sont désignés par
I'établissement.

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

Cette situation d'une durée de 30 minutes esttaetun coefficient de 1,5.
Elle se répartit successivement en : 20 minutdsa@gais, 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 langue U6
Coefficient : 3 (enseignement professionnel : Bgige vivante : 1)

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

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

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

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

Elle se déroule dans établissement d'hébergemeayppdalifférent de celui de la premiére
période courte, de celui de la période a I'étrargde celui du salarié. Le candidat doit a pair
livret de la formation en entreprise, réaliser amission qui releve du management du
département hébergement de cette entreprise @hglique une série d'actions professionnelles
ay exercer.

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

Notation du candidat :

L'établissement de formation adresse au jury, pmg date limite fixée par le Recteur de
l'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 dargury final ne doit en aucun cas étre
communiquée au candidat.

Aprés 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 fotioia :

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

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

sera positionnée en deuxiéme 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 LANGUES VIVANTES »

ANNEXE 3

GRILLES D’AIDE A L’EVALUATION DE L’EPREUVE E5 EN CCF
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BTS « RESPONSABLEDE L'HEBERGEMENT A REFERENTIEL COMMUN
EUROPEEN »

EPREUVE E5

CCF

SITUATION D’EVALUATION

S1
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BTS « RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT » SESSION 2010

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

E5 - 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 ; langue vivante étrarsge 0,5

NOM : Prénom :

Emargement

SUJET N°

Critéres d’évaluation

Baréme Commentaires

1. APTITUDES A COMMUNIQUER EN SITUATION RELATIONNELL E 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: /4
. 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 une argumentation commérdece
aux questions et objections du client
. Proposer des solutions adaptées
e 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 140 NOTE FINALE /20
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BTS « RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT » SESSION 2010

E5 —« Management d’activités d’hébergement engrt@ngues 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 ; coétient 1 : hébergement 0,5 ; langue vivante étrarsge 0,5

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

LANGUE ETRANGERE EVALUEE :

d’'indiquer uniquement le total.

1. Qualité de I'expression orale

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

/18

» Phonologie/phonétique

/5

« Construction de phrases simples

/5

» Correction de la langue

/5

* Aisance

2. Connaissances linguistiques professionnelles

/3

/11

» Vocabulaire de spécialité lié aux activités de rdimp

/6

»  Structures, phrases adaptées une situation de tiécep

3. Compétence pragmatique et socio-linguistique

/5

/11

» Qualité d’écoute et compréhension des questions

14

« Aptitude a convaincre en langue étrangére

14

» Reéactivité adaptée

/3

TOTAL /40
NOTE FINALE /20
EVALUATEURS :

NOM : QUALITE :

EMARGEMENT :




BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

Session 2010

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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BTS « RESPONSABLEDE L’HEBERG,EMENT A REFERENTIEL COMMUN
EUROPEEN »

EPREUVE E5 : MANAGEMENT D’ACTIVITES D’)HEBERGEMENT

CCF

SITUATION D’EVALUATION

S2
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BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2010

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 langugi/antes

Préparation 10 minutes ; Temps de réalisation : 20 mutes : coefficient 1 : hébergement 0,5 : lanquawante étrangére 0,5

NOM : Prénom :

Emargement :

SUJET N°

Critéres d’évaluation

+ | + | Baréme Commentaires

+
1. APTITUDES COMPORTEMENTALES AU MANAGEMENT DES ACTV ITES D'ETAGES /6
Communication verbale /3
. Développer une écoute active et reformuler
. Utiliser un langage et un vocabulaire professiosnel
. Créer une relation de qualité (voix, débit, torthme)
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 algeéta
. S’organiser et gérer son temps dans le servicettiges
. 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 intetioen|
3. COMPETENCES EVOLUEES (SUPERVISER, ORGANISER, MANAGER) RELATIV ES A LA GESTION DES ETAGES /14
»  Controler et évaluer le travail en étages
. Identifier et résoudre une situation probléme egés
. 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 etléga
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 /2
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BTS « RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT » SESSION 2010

E5 — « Management d’activités d’hébergement enigriangues vivante »s

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

E5 - S2 LVE Date : Heure :

Situation d'évaluation S2 : management d'activitésle réception en deux langues vivantes
Durée : 30 minutes ; préparation 10 minutes ; coétient 1 ; hébergement ; langue vivante étrangeré,5

NOM : Prénom : Emargement :

SUJET N°
EVALUATION EN LANGUE VIVANTE ETRANGERE NON EVALUEE EN S1 ET S2

LANGUE ETRANGERE EVALUEE :

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

1. Qualité de I'expression orale

» Phonologie/phonétique /3
» Construction de phrases élaborées /6
e Correction de la langue /5

« Aisance fluidité

2. Connaissances linguistiques professionnelles
» Vocabulaire de spécialité lié a la situation professielle /8
» Cohérence du contenu professionnel

3. Compétence pragmatigue et socio-linguistique
» Qualité d’écoute et compréhension des questions /3
» Réactivité adaptée et/ou aptitude a convaincre

| NOTE FINALE |

EVALUATEURS :
NOM : Qualité : Emargement :




BTS « RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT »

Session 2010

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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EPREUVE E5 : MANAGEMENT D’ACTIVITES D’HEBERGEMENT EN
TROIS LANGUES VIVANTES

CCF

SITUATION D’EVALUATION

S3
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E5 — Management d’activités d’hébergement en tri@isgues 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 ; coefffient 2 : hébergement 1 ; langue vivante étrangére

NOM : PRENOM : Emargement

SUJET N°

Criteres d’évaluation el IR B I Baréme Commentaires

1. APTITUDES A COMMUNIQUER EN SITUATION RELATIONNELL E AVEC LES PARTENAIRES (clients,
prescripteurs, fournisseurs...) et/ou les collabora&urs (équipes, chefs de services, direction) /10

Communication verbale - capacité a : 14

»  Pratiquer une écoute active, a reformuler

. Utiliser un langage et un vocabulaire professiosnel

. S’exprimer oralement (voix, débit, ton, rythme)

Communication non verbale — capacité a : 13

. Utiliser le regard dans la relation

. Mettre en ceuvre une gestuelle adaptée

. Se présenter dans une tenue professionnelle

. Se malitriser et se comporter avec aisance

Communication écrite /3

« Documents et supports créés et/ou utilisés

2. COMPETENCES EVOLUEES : négocier, organiser, managegontréler 25

Vendre le produit hébergement et les services Hétél X

Acheter des services ou produits externes

Manager le service de la réception

Faire face a des situations spéciales et conflidles

. Ouvrir la relation /1

. Analyser la situation :
» Identifier, questionner, présenter les faits
» Observer, controler
> Etablir un diagnostic

14

. Résoudre la situation :
> Expliquer, explorer,
» Démontrer 16
> Exécuter, proposer
» Argumenter, justifier, valoriser

Mettre en ceuvre des actions :
> Prendre une décision

> Ajuster, élaborer 5
> Planifier
. Finaliser les actions :
» Etablir une synthése /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 124
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E5 — Management d’activités d’hébergement en trlaisgues vivantes

Situation d’évaluation S3 : management d’activitésle réception en deux langues vivantes

Durée : 30 minutes ; préparation 10 minutes ; coeffient 1 professionnel + 1 langue vivante étrangére

E5 - S3 LVE Date :

Heure :

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

NOM : Prénom :

Emargement :

SUJET N°

EVALUATION EN LANGUE VIVANTE ETRANGERE NON EVALUEE EN S1 ET S2

LANGUE ETRANGERE EVALUEE :

d’'indiquer uniquement le total

1. Qualité de I'expression orale

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

« Phonologie/phonétique /3
« Construction de phrases élaborées /6
« Correction de la langue /5

* Aisance fluidité

2. Connaissances linguistiques professionnelles

* Vocabulaire de spécialité lié a la situation profiesselle

/8

e Cohérence du contenu professionnel

3. Compétence pragmatique et socio-linguistique |

* Qualité d'écoute et compréhension des questions

/3

« Réactivité adaptée et/ou aptitude a convaincre

| NOTE FINALE

EVALUATEURS :

NOM : Qualité :

Emargement




BTS « RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT »

Session 2010

FICHE CCF - « APPRECIATIONS/ OBSERVATIONS »

EPREUVE E5

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

APPRECIATIONS DE LA SITUATION S3

NOM, PRENOM CANDIDAT :

N°CANDIDAT :

DATE : N°® SUJET :

N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20

NOTE FINALE SITUATION S3
/20

NOTE LVE /20

APPRECIATIONS

HEBERGEMENT :

LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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BTS « RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT A REFERENTIEL CO MMUN
EUROPEEN »

EPREUVE E5 EN CCF

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

ANNEXE 4

FICHE D’EVALUATION FINALE EPREUVEE5

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 2010

E5 « Management d’activités d’hébergement en troikngues vivantes »

Coefficient 4

NOM, PRENOM CANDIDAT :

N° : CANDIDAT

FICHE D’EVALUATION FINALE

LANGUES ETRANGERES : | Sjtuations S1et S2: Situation S3:
SITUATION 1 : coefficient 1
N° JURY : Date :
Note hébergement 120 o
Note LVE | 20 Note situation S1: 120
SITUATION 2 : coefficient 1
N° JURY : Date :
Note hébergement 120 o
Nofe LVE | 20 Note situation S2: 120
SITUATION 3 : coefficient 2
N° JURY : Date :
Note hébergement 120 o
ote LVE | 20 Note situation S3: 140
NOTE FINALE
Note S1+S2+S3: /80 Note : 2%
SITUATION S1 SITUATION S2 SITUATION S3

Nom et signature des
évaluateurs :

Nom et signature des évaluateurs :

Nom et signature des
évaluateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat
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BTS « RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT »

Session 2009

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......................
Session 2010

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 7 :

5 Calcul basé sur les notes obtenues sur 20

"idem
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« BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT A REFERENTIEL
COMMUN EUROPEEN »

EPREUVE E6EN CCF

« 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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« BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT A REFERENTIEL
COMMUN EUROPEEN »

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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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

SESSION 2010

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°
Criteres d’évaluation -1+ [+ Bar. Commentaires
1. Livret de formation en entreprise
« Description de I'établissement d’accuell /0,5
« Présentation de la fiche mission de management digé&ment /1
- Forme
- Respect des contraintes (nombre de pages et stutdua fiche)
« Pertinence de la mission de management d’hébergement ns
« Qualité et rigueur de la description de la mission ’
= SOUS-TOTAL /3
2. Entretien en francais
e Compréhension du milieu d’exercice des missions 2
* Validité des résultats de la mission /1
« Ecoute et compréhension /1
e Capacité d’'argumentation 2
= SOUS-TOTAL /6
3. Mise en situation professionnelle de managemed département hébergement en francais
Aspects techniques adaptés au management d’activdtée I'hébergement /8
« Préparer I'action de management de I'hébergement
« Débuter I'action de management de I'hébergement
e Conduire I'action de management de I'hébergement
« Appliquer des techniques de management de I'hébemfem
« Finaliser I'action de management
e Utiliser des outils et/ou des supports adaptésnamagement de
I'hébergement
Aspects comportementaux adaptés au management dedbergement 13
* Adaptabilité
e  Affirmation autorité
»  Ecoute, comportement verbal
« Comportement non verbal
SOUS-TOTAL /11
4. Mise en situation professionnelle en langue vinge étrangeére :
Le détail des points a l'intérieur de chaque rubriqee est donné a titre indicatif ; il est possible dfiidiquer uniqguement le total.
Qualité de I'expression orale ; 17
« Phonologie/phonétique 2
e Construction de phrases simples 2
e Correction de la langue 2
* Aisance /1
Aptitude au dialogue : /3
« Ecoute et compréhension /1,5
« Vocabulaire professionnel adapté au managementhadbergement /1
« Réactivité adaptée en langue étrangere /0,5
SOUS-TOTAL /10
TOTAL GENERAL /30| Note /24

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:
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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
Session 2010

FICHE CCF - « APPRECIATIONS/OBSERVATIONS »

] EPREUVE E6
MISSIONS D’'HEBERGEMENT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES VIV ANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION M1

NOM, PRENOM CANDIDAT : N°CANDIDAT :

DATE : N°® SUJET : N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20
NOTE FINALE SITUATION M1
/30

NOTE LVE /10

APPRECIATIONS

- HEBERGEMENT :

- LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT A REFERENTIEL COMM UN EUROPEEN

EPREUVE E6EN CCF

MISSIONS D'HEBERGEMENT APPLIQUEES EN 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 2010

E6 — Missions d’hébergement appliquées en deux laeg)

E6 — M2

Date : Heure :

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

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

NOM : Prénom : Emargement
SUJET N°
Criteres 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 stulgda
fiche)
» Pertinence de la mission de commercialisation réalis ns
» Qualité et rigueur de la description de la mission ’
= SOUS-TOTAL /3
2. Entretien en francais
» Compréhension du milieu d’exercice de la mission 12
» Validité des résultats de la mission de commercitibs /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 technigues adaptés a la commercialisation 17

« Débuter I'action de commercialisation

e Conduire I'action de commercialisation

« Appliquer des techniques de commercialisation

* Finaliser I'action de commercialisation

» Utiliser des outils et/ou supports de commerciaisa

Aspects comportementaux adaptés a la commercialisah 14

« Adaptabilité/réactivité

« Ecoute, comportement verbal

« Comportement non verbal

SOUS-TOTAL /11

4. Mise en situation professionnelle en langue viate étrangere :
Le détail des points a I'intérieur de chaque rubrigwe est donné a titre indicatif ; il est possible diidiquer uniquement le total.

Qualité de I'expression orale ; /6
» Phonologie/phonétique /1
» Construction de phrases élaborées 2
« Correction de la langue /1,5
o fluidité /1,5
Aptitude au dialogue : 14
« Ecoute et compréhension /1
« 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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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
Session 2010

FICHE CCF - « APPRECIATIONS/OBSERVATIONS »

) EPREUVE E6
MISSIONS D’HEBERGEMENT APPLIQUEES EN DEUX LANGUES VIV ANTES

APPRECIATIONS DE LA SITUATION M2

NOM, PRENOM CANDIDAT : N°CANDIDAT :

DATE : N° SUJET : N° JURY :

NOTE HEBERGEMENT/ 20
NOTE FINALE SITUATION M2
/30

NOTE LVE /10

APPRECIATIONS

- HEBERGEMENT :

- LANGUE VIVANTE ETRANGERE :
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BTSRESPONSABLEDE L'HEBERGEMENT A REFERENTIEL COMMUN EUROPEEN

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)

42



BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
Session 2010
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 12(

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

N° JURY : DATE :

Note Hébergement 12(

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

Note situation M1 + situation M2 : /60
Note : 120
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 2010

APPRECIATION DE L’EPREUVE E6 — MISSIONS D’HEBERGEMEN T 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......................
Session 2010

BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

FICHE DE POSITIONNEMENT PAR RAPPORT A LA PROMOTION

Contrble en cours de formation

EPREUVE E6
Coefficient 3
ETABLISSEMENT :
Nombre de candidats
CANDIDATS :
NOM — Prénom Note / 20 Note / 60

« MOYENNE OBTENUE PAR LA PROMOTION &:

« ECART TYPE DES NOTES DE LA PROMOTION ?;

8 Calcul basé sur les notes obtenues sur 20
idem




LOGO Lyceée

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’hébergdran trois langues vivantes session 2010
passée dans le cadre du contr6le en cours de format

Le Proviseur,

XX
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BTS RESPONSABLE DE L’'HEBEGEMENT SESSION 2010

LOGO établissement
Nom établissement
Coordonnées établissement

DOSSIER CANDIDAT EN CCF

EPREUVES ES5 : « Management d’activités d’hébergemeren trois langues vivantes »

EPREUVE E6 : « Missions d’hébergement appliquées aeux langues vivantes »

NOM ET PRENOM DU CANDIDAT :

Ce dossier regroupe :

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

[ 1Fiche de positionnement de la promotion pour éépe E5

+ EPREUVE E6 EN CCF
(] 4 Grilles d’aide a I'évaluation (M1,M2)
] 2 fiches appréciation/observations
[0 1Fiche d'évaluation finale de I'épreuve E6
[ 1Fiche d’'appréciation globale de I'épreuve E6

O 1Fiche de positionnement de la promotion
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