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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
SESSION 2008

E3 — Projet professionnel en deux langues vivantes
(Epreuve ponctuelle)
(Coefficient 3 : enseignement professionnel : Zangue vivante 1)

Projet professionnel présenté en francais et daadangue vivante étrangére européenne choisiei pamglais,
allemand, espagnol, italien et portugais.

1. Rappel de la définition de I'épreuve

A - Finalités et objectifs de I'épreuve

L'épreuve a pour but d’évaluer les capacités dudickat @ mener un projet dans le cadre de son #ictie
responsable de I'hébergement et a soutenir orakeerefrancais et dans la langue vivante étrangbogsie la
nature des actions, les choix effectués, les ritsultbtenus et les prolongements possibles.

Elle permet en outre d’apprécier I'aptitude du ddat:

* a définir un projet et a le mener au sein de lemtise étrangere d'accueil, dont I'activité s'exedans le cadre
défini par le référentiel ;

» aenrendre compte a I'écrit et a I'oral en fras@idans la langue vivante choisie ;

 a percevoir la culture de I'entreprise d’accueil.

B — Criteres d'évaluation (en francais et en langiante) :

» Maitrise des connaissances et des savoir-fairelisébi

» Qualité de I'analyse du contexte professionnel damsaspect global ;
» Capacité de synthése écrite ;

 Rigueur de la méthodologie de recherche d’inforameti

» Responsabilité et autonomie dans le projet confié ;

» Qualité des diagnostics réalisés et de la démanaiee pour les formuler ;
* Rigueur des analyses et synthéses réalisées ;

» Choix adapté des méthodes et des outils utilisés ;

» Réalisme, cohérence et pertinence des solutiopmopées ;

* Qualité de la communication orale.

C — Evaluation ponctuelle :

Epreuve orale, durée : 50 minutes, coefficient 3

L'épreuve revét la forme d'un entretien de 50 neimtont 15 minutes en langue vivante étrangérisieha@ partir
d’'un dossier congu pour rendre compte d’un projehéndurant le stage (16 a 18 semaines, dont 1£@atnges)
dans un établissement hotelier d’'un pays européfEmant de celui dans lequel s’effectue la forroati

Pour les candidats de formation initiale ponctuellel'interrogation s’appuie sur un dossier rédigéadé d’'un
logiciel de traitement de texte comportant au fldpagessynthétiques. Le candidat produira aussi un rédesi
annexes au dossier et des documents éventuell@misentés au jury lors de I'épreuve.

Le dossier et le recueil d’'annexes seront dépam@drois exemplaires, a la date imposée conformérae
reglement d’examen.
Le dossier est structuré amis parties :
= Un compte-rendu synthétique et rédigé en phrasemplétes analysant le contexte du stage
('entreprise et son environnement économiquegliigue et social) et les missions accomplies
(maximum 3 pages hors photos, illustrations, logeaphiques...)
= Le projet portant sur un ou plusieurs aspects datfonnement du département hébergement
dans lequel le candidat s’est vu confier une aeétide responsable (minimum 6 pages) ;
= Unrésumé de ce projet dans la langue vivante gdrarchoisie. (1 page).
La synthése de 10 pages maximum est précédée ftiesttdion remise au stagiaire par le responsable d
I'entreprise d’accueil qui précise les dates atuesge du stage.
La synthése de dix pages maximum ne comprend pamtges de présentation, sommaire, remerciements...

Le projet rend compte d’'une des activités de resplole de 'hébergement menée personnellement ganbidat
dans I'entreprise étrangeére. Il se fonde sur unblpmatique, la présentation d’'une méthodologieédelution, le
compte-rendu des initiatives et des responsabdisésmées et I'énoncé des résultats obtenus. (& psb élaboré
avec le responsable du stage dans I'entrepriss,lagasponsabilité de I'équipe pédagogique.
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Les apprentis et candidats de la formation continugoassent une épreuve dont les modalités et la natnie
identiques a celles définies pour les candidafeeation initiale scolaire.

D - Déroulement de I'épreuve

L’épreuve comporteleux phases :

e Pendant ledix premiéres minutes le candidat présente a sa convenance en fraptalans une langue
étrangére le contexte de I'entreprise étrangéle @tojet qu’il y a mené. Le candidat est libreatwix de la langue
pour débuter son exposé et détermine la duréerdmtrvention dans chacune des 2 langues. LoFgwduation,
les évaluateurs jugent si la durée et la qualiggpiiepos dans chacune des 2 langues sont suffisante

» Cet exposé est ensuite suivi d'un entretien réasliméessivement drancais (25 minutes)et enlangue vivante
étrangere (15 minutes).

Cette épreuve évalue la qualité de la communicati@be du candidat en francais et en langue, sacdgpa
adopter un comportement professionnel pour traiteprojet, son aptitude a exercer des missiongsjgonsable de
I'hébergement au sein d'une entreprise d’hébergégteangéere et ses acquis en particulier cultussiss de cette
activité a I'étranger.

L'évaluation s'effectue a l'aide d'une grille ardfeau présent document et dont le contenu s'impdsasemble
des commissions d'interrogation.

La commission d’interrogation est composée de druiois membres comprenant obligatoirement ungsseur
technique (service et accueil), un professedadgue(correspondant a la langue étrangére choisieepaarididat)
et dans la mesure du possible une personne exengaictivité professionnelle dans I'industrie héte.

Le centre d’examen veille a établir un ordre despgs qui permette de regrouper les candidats dee de langue
étrangére choisie de fagon a éviter que le candieatoit intimidé par le nombre de personnes ptésegendant
I'épreuve (présence, entre autre, d’'un professeuamue différente de celle choisie par le carjlida

Il est donc recommandé d’éloigner de la commissiadiévaluation les non-évaluateurs momentanés.

2. Précisions sur I'épreuve ponctuelle

A - Les documents a fournir par les candidats

Les documents attestant de la période de format#ns une entreprise hobteliere étrangere figurerdédout du
dossier. La durée totale des stages effectuésrepecter le reglement d'examen, rappelé dansité pale la
circulaire nationale d'organisation.

Pour les candidats se présentant par la voie ftertation continue, le certificat de stage peut @mplacé par un
ou plusieurs certificats de travail dans les coodg de durée prévue par le réeglement de I'exatterédigent un
compte-rendu sur leurs activités professionnelfasde méme esprit que le compte-rendu de stage.

Un candidat qui ne présente pas ces pieces oegjdéipose hors délai ne peut étre admis a supielige.

En cas d'absence de dossier, le candidat ne ser@uparisé a passer cette épreuve.

En cas de non-conformité du dossier, il convieirttdfroger le candidat dans les conditions normaéeBépreuve.
Les manques constatés seront pénalisés dans leslprévues par la grille d’évaluation.

B - Le déroulement de I'épreuve

L'entretien respecte la définition de I'épreuvergpose sur une mise en confiance du candidat. ke gr
d'évaluation, annexe 1, précise les éléments au@vaeéls qu'ils figurent dans la définition de t&pve. Les
interrogateurs veilleront a la renseigner préciséme
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C - L'organisation de I'épreuve

En aucun cas, les interrogateurs ne devront avaiticppé a la formation des candidats. Les acadg&mie
organisatrices veilleront a faire respecter la cositipn de cette commission rappelée ci-dessusriliendra en
outre que, dans chaque commission, les deux pmfessnterrogateurs enseignent dans deux étabksgem
différents

3. Rappel de la définition de I'évaluation en coursle formation
Deux situations d’évaluation sont réparties sueteps de formation.

Situation d’évaluation n°1 : projet professionnel en francais

Cette situation d’'une durée de quarante minuteaffesitée d'un coefficient 2.

L'épreuve comporte deux phases :

» Pendant les dix premieéres minutes, le candidaeptésx sa convenance le contexte de I'entrepriaagére et le
projet qu'il y a mené.

» Cet exposé est ensuite suivi d'un entretien enclisnpour apprécier I'aptitude du candidat a conmiquer
oralement, sa capacité a adopter un comportemefeagsionnel pour traiter un projet et son aptitadexercer des
missions de responsable de I'nébergement au same @&ntreprise d’hébergement étrangére.

Le professeur d’hébergement et un professionnetefént cette évaluation.

Situation d’évaluation n°2 : projet professionnel en langue étrangeére (choisidans la liste fournie)

Cette situation d’'une durée de trente minutesfésttée d’un coefficient 1.

L'épreuve comporte deux phases :

» Pendant les cing premiéres minutes, le candidatepté en langue étrangére a sa convenance le toulex
I'entreprise étrangére et la nature de l'activibily a menée.

» Cet exposé est ensuite suivi d’'un entretien enuangtrangére pour apprécier I'aptitude du cand@lat
communiquer oralement et sa capacité a valoriseacguis culturels.

Le professeur de langue et un professionnel réalsztte évaluation.

Le corps d'inspection veille au bon déroulementduatrdle en cours de formation.
Le candidat est informé a I'avance de la date gekiétions.

Notation du candidat :

L'établissement de formation adresse au jury, pooe date limite fixée par le Recteur de l'académiee
proposition de note pour chaque candidat. En agewelle-ci, il doit tenir a la disposition du juey de I'autorité
rectorale pour la session considérée et consarsguija la session suivante :

* Les fiches d’évaluation des deux situations d’éxtdun ;

* Le dossier congu par le candidat.

La proposition de note qui ne sera arrétée quedioijsry final ne doit en aucun cas étre commurecaé candidat.
Aprés examen attentif des documents fournis leécagant, le jury formule toute remarque et obsemaju’il
juge utile et arréte la note.

Remarques :

Le candidat peut illustrer son exposé avec desxasrgur tous supports

Lors de la phase d'exposé, le candidat commenchap@ngue de son choix et détermine le temps apésa
aux deux langues.
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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT SESSION 2008

E4 — Mercatique et culture commerciale
Durée : préparation : 30 minutes — interrogatioB0 minutes — Coefficient : 2

1. Réunions d’harmonisation
Les évaluateurs doivent impérativement étre réunis
avant le début de I'épreuve :
» rappeler de déroulement général de I'épreuve,
+ fixer les modalités d’accueil du candidat,
»  s’approprier les criteres et méthodes d’évaluation,
» rappeler les conditions de prise de parole pamiembres du jury,
» rappeler les régles de déontologie.
En fin d’interrogation du candidat !
* les critéres d'évaluation doivent étre respecteal(@tion de chacun des items).
En fin de demi-journédes membres du jury se concertent pour harmoniser
* les critéres d'évaluation par sujet,
* les critéres d’évaluation entre les différents tufen fonction des difficultés respectives dedmmiers).
En fin de journée, les membres des différentes desioms se concertent pour harmoniser les évahmd
notations des différents candidats.

L'évaluation doit tenir compte des observationsrfolées ci-dessous sur le déroulement de I'épreuve.

2. Utilisation de la grille d’évaluation
La grille d’évaluation (annexe 2) est obligatoiremnemployée par les interrogateurs.
La grille commentée (annexe 2 bis) est une aide f@taluation.

Au début de I'épreuve

 la grille d’évaluation vierge est a remettre audidat pour émargement.

En cours d’épreuve :

» les évaluateurs respectent les différents itemsothtion pour évaluer le candidat

en fin d’épreuve :

< la note doit étre justifiée (au recto de la grdiévaluation) en s’appuyant les points précis darshtiel,
pour satisfaire aux demandes éventuelles des Gedidr leurs résultats.

« la grille sera émargée par chaque interrogateaniahant dans la commission.

3. Organisation de I'épreuve ponctuelle :
Il est rappelé aux membres de la commission quautée de I'épreuve est de 60 min (dont 30 min de
préparation).
Il convient d'ajouter a cette durée, cinq minutae chaque candidat pour permettre aux membresatgue
commission :
» d'évaluer le candidat,
» de compléter la grille d’évaluation a remettre hafae centre en fin de session d'interrogation.

L'épreuve s’appuie sur des sujets nationaux. L'emies sujets doit étre respecté, chaque sujet pegpr@ de
consignes pour I'évaluation se trouve dans uneleppe portant le jour et I'heure d'utilisation.dst prévu 2
sujets par demi-journée plus 1 de secours.

Un exemplaire des sujets et des consignes de lajdamée sont remis aux évaluateurs par le chetidevaux
afin gu’ils puissent harmoniser leurs questions.
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. Déroulement de I'épreuve ponctuelle
L'épreuve comporte les phases suivantes :
e remise au candidat d’'une documentation d’actuafiéynie en francais et éventuellement en anglais,
portant sur le domaine de I'hébergement dans lablissements hoteliers et para-hobteliers frangais o
européens,
» préparation de 30 minutes,
» exposé par le candidat en francais de la problégmatt de sa résolution pendant 10 minutes maximum,
» la commission meéne un entretien en francais deigQtas maximum a partir de la question posée ettidia
interrogations liées a la problématique initiale.

Conseils :
La dimension orale de I'épreuve vise a évaluertifage du candidat a communiquer oralement et @reen
compte du niveau atteint dans le domaine de laatigee.

Le but de I'épreuve est de créer un climat d’éclegmgrmettant au candidat de faire valoir ses cesaatces, sa
culture mercatique ainsi que son expérience prigfesslle.

L'épreuve ne doit pas étre vécue comme un intetoigapar le candidat.

Les modalités doivent étre clairement rappeléessgtectées.

Il est souhaitable que les critéres d'évaluatiaargaconnus des candidats avant I'épreuve.

Lors de I'exposé, les évaluateurs mettent le catdidl’aise et lui rappellent les régles de dénmelet de
I'épreuve. lls sont attentifs, bienveillants, en@ageants ; ils n'interrompent pas le candidat dutamurée de
I'exposé, le rassurent en cas d'angoisse visitdereformulent la derniére phrase si I'étudiantra«trou de
mémoire ».

Pendant la phase d’entretien, les évaluateurs pales questions courtes, s'abstiennent de critigaiene
cherchent pas a déstabiliser le candidat.
A la fin de la prestation du candidat, les évaduad lui signifient la fin de I'épreuve en le rewiant.

Conseils pour la préparation des candidats :
- L'exposé est basé sur le theme propséxposé structuré dans le cadre du theme progoké theme
sert de base pour « construire » le plan.
Il est attendu un plan en deux parties/deux sousepavec introduction et conclusion :
= La documentation doit étre intégrée tout au lonfjedgosé
= La culture professionnelle : idem
= Laréponse a la question peut étre intégrée toldraude I'exposé faire I'objet d’'une partie.

- Introduction :
+ Définition du théme
» Situer le théme (spatio-temporel)
» Phrase évoquant la question en l'intégrant & lagm#&tion du théme
* Annonce du plan (préciser a quel moment du plaveorépondre a la question

- Développement :
» Repréciser les deux parties
» Utiliser les connaissances professionnelles eb¢anchentation

- Conclusion :
» Synthese des deux parties
«  Evolution du théme
e Ouverture
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BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT
SESSION 2008

E5 — Management d’activités d’hébergement en trlsingues vivantes
Durée : 1 h et 30 min de préparation
Coefficient : 4 (enseignement professionnel : Zjlais : 1, langue 2 : 1)

1. Réunions d’harmonisation
Les évaluateurs doivent impérativement étre réB@iminutes avant le début de I'épreuve
Insister sur les points suivants :
» rappeler le déroulement général de I'épreuve
» répartir les réles entre les différents membrepidu
e S’approprier le réle a jouer par chaque membreudy |
» désigner un professionnel, parlant si possibleateglie étrangére, pour les situations en languentdva
étrangeére.
« fixer les modalités d'accueil du candidat,
» s'approprier les criteres et méthodes d'évaluation,
» rappeler les conditions de prise de parole pamiembres du jury,
» rappeler les regles de déontologie.
En fin d’interrogation du candidat !
 les criteres d’évaluation doivent étre respecteal(@tion de chacun des items).
En fin de demi-journédes membres du jury se concertent pour harmoniser
 les criteres d’évaluation par sujet,
 les criteres d’évaluation entre les différents sufen fonction des difficultés respectives dedarmiers).
En fin de journée, les membres des différentes desioms se concertent pour harmoniser les évahmb
notations des différents candidats.

L’évaluation doit tenir compte des observationsrfolées ci-dessous sur le déroulement de I'épreuve.

2. Utilisation de la grille d’évaluation
Les grilles d’évaluation (annexes 3 ou 3bis etrBgent obligatoirement employées par les évaluateu

Au début de I'épreuve

 la grille vierge 3 ou 3bis et 3 ter sont a remedinecandidat pour émargement.

En cours d’épreuve :

 les évaluateurs respectent les différents itemsotition pour évaluer le candidat.

En fin d'épreuve

 la note définitive tient compte de I'ensemble desléations (grille 3 ou 3bis et 3ter). Cette nobe figure
sur la grille 3 ou 3bis doit étre justifiée en gPapant les points précis du référentiel, pour &t aux
demandes éventuelles des candidats sur leursaissilles commentaires incluent les langues vivantes
 les grilles sont émargées par chaque évaluatenvertant dans la commission.

3. Organisation de I'épreuve ponctuelle :
Il est rappelé aux membres de la commission qudutgée de I'épreuve est d'1l h 30 (dont 30 min de
préparation).

Il convient d’ajouter a cette durée, cing minutat@ chaque candidat pour permettre aux membresatpue
commission :

» d’évaluer le candidat,

» de compléter les grilles d’évaluation a remettrelaef de centre en fin de session d'interrogation.

L'épreuve s'appuie sur des sujets nationaux. Lemes sujets doit étre respecté, chaque sujet pegpra de
consignes pour I'évaluation se trouve dans uneleppe portant le jour et I'heure d'utilisation.dét prévu 1
sujet par demi-journée plus 1 de secours.

Un exemplaire des sujets et des consignes de lgjdamée sont remis aux évaluateurs par le chefidaaux

afin gqu’ils puissent préparer leurs interventioragl les jeux de rbles et préciser leurs attentastga la
prestation du candidat.
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4.Déroulement de 'épreuve ponctuelle

L'épreuve comporte les phases suivantes :

5.remise au candidat du sujet comportant 4 situati@situations en frangais, 1 situation en anglais,
situation en langue étrangere 2). Le contexte psidanel des sujets est défini par la plaquettablissement
remise au candidat avec le sujet.

Il conviendra de présenter au candidat, de facoald®, le déroulement de I'épreuve et son emriesnent
professionnel, la documentation mise a sa disposites manipulations informatiques pour I'accesaaiciel
et les éléments qui ont été paramétrés.

Présenter au candidat son environnement profesdioBinle sujet prévoit une partie en étages, Eentsde de
I'épreuve se déroulera de préférence dans les ®tager les équipements et I'environnement profaeasio
nécessaires.

6.préparation de 30 minutes : la préparation doidémuler dans un atelier d’hébergement (accueduet/
étages) équipé et aménagé de maniére iderdidjatelier de passage.

7.Jeux de réles entre le candidat et les membresigu(] h), l'ordre des situations est celui donmé i@
sujet. On prendra soin de présenter au candidattesirs qui joueront les différentes situations,

Les 2 situations se déroulant en francais doivespectivement couvrir les 2 axes essentiels degtés
professionnelles d’'un responsable hébergement psé&dans cette épreuve soit :

= les situations relationnelles avec les clientsplescripteurs et les fournisseurs

= le management d'équipe.
Entre 2 situations, il convient de laisser au cdatl8 minutes pour nous présenter la situatiorasmbés
L'épreuve se déroule dans I'atelier d’hébergemeat.candidat a & sa disposition tous les documentsse
équipements nécessaires. Le logiciel professioar&é au préalable paramétré suivant les considpmsées
dans la matiére d'ceuvre du sujet.
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BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT SESSION 2008 |

E6 — Missions d’hébergement appliquées en deux laeg
Coefficient : 3 (Enseignement professionnel : @eflLangue vivante étrangére : coef.1)
Entretien 15 min — préparation 15 min — pratiquerBih

L'épreuve ponctuelle s’appuie sur le documetitrret de formation en entreprise »qui présente les missions
réalisées lors des périodes de formation en ememéalisées dans 2 types d'établissements francai
d’hébergement différents (I'un hotelier et l'autpara hotelier). Le livret de formation est précédis
attestations remises au stagiaire par les resplassaes entreprises d'accueil qui précisent lessdettles durées
de chaque période en entreprise.

Le livret de formation ainsi que les annexeslivret seront déposés en trois exemplaires a la date figé le
Recteur.

Le candidat est tenu de déposer également un dxieenges plaquettes de présentation des étabksgsrdans
lesquels il a effectué une mission. La réunioné&eduateurs avant les épreuves permet une étudiodsiers et
une préparation des mises en situation professiener lien avec la mission réaliséee livret de formation
ainsi que les annexes déposées par le candidatlat&afixée par le recteur serviront de suppora&dnception
des sujets de mises en situations professionnelle.

1. Objectifs des périodes fractionnées de formatioan entreprise

Les stages fractionnés doivent permettre a I'énidid’exercer des activitéts dans les divers types
d’établissements d’hébergement.
Ces activités sont réalisées dans le cadre MESSIONS » & caractére professionnel.
La mission se définit comme un ensemble de démarehd’actions professionnelles nécessaires paliseé
un objectif professionnel assigné au responsabtiharge du secteur ou département hébergement
Les missions portent sur 2 domaines :
. Le management du département hébergement
. La commercialisation du département hébergement

2. Présentation des missions

La mission est définie par le tuteur du stage eom@cavec I'étudiant et I'équipe pédagogique alastage.
La mission s’inscrit dans le cadre d’un projet enrs mené dans I'entreprise en fonction de sorahtgu
La mission engendre des actions professionneliéalgser durant le stage.
La mission présente donc un caractere opératiairsgshccomplit sur la durée du stage ; le résdiaia mission
doit étre identifiable et mesurable et au termestdige, pourra faire partie de I'exploitation cotieaau sein du
service concerné.
Une fiche d’analyse de la misside 2 pages minimum a 3 pages maximum hors aneekesdigée et
présente :

+ la définition de la mission,

« l'objectif a atteindre,

« les actions professionnelles réalisées,

« les moyens et ressources mis a disposition,

+ les difficultés rencontrées,

+ les résultats obtenus,

+ le suivi éventuel,

« le bilan personnel,

+ le bilan du tuteur.

3. Préparation de I'épreuve

Les évaluateurs seront réunis une journée avadéht des épreuves afin de permettre une lectiwdivdets
de formation et de préparer les sujets de misataat®n professionnelle dans des conditions oplésa

A la date fixée par le Recteur

Dépot des livrets des candidats aupres du cergsedien.

Jour J-1 Réserver le temps nécessaire avant le déles épreuves
- Le jury sélectionne dans le livret de formatianahaque candidatne fiche missioncomprenant des actions
professionnelles pouvant étre reconstituées sausefde mise en situation professionnelle.
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- Les membres du jury rédigent le sujet de la misesituation professionnelle et en informent lefgsseur

ressource afin que ce dernier puisse organisael#e en conséquence.

Le sujet se compose :

« d’'une fiche candidat décrivant les actions professionnelles sélecéesna réaliser par le candidaiu
minimum 2 actions professionnelles distinctes donine en langue vivante étrangére)

« d'une fiche destinée a la commission d’interrogatio (fiche jury) qui cadre le réle de chaque protagoniste.
Cette fiche précise la matiére d'ceuvre nécessaie réalisation du sujet qui se déroule dans ufieate
d’hébergement, une chambre d’application, damsifeau du chef de service ou dans une salle deréun

Il conviendra de mettre a disposition du candidatsalle dans laquelle se dérouleront les misesitrations
professionnelles afin qu'il puisse organiser I'espan fonction des besoins liés au sujet.

Donner la possibilité d'accés aux étages pour éldgcontexte des activités.

Le centre d’examen veille & établir un ordre despge qui permette de regrouper les candidats piae e
langue étrangére choisie de fagon a éviter quaneidat ne soit intimidé par le nombre de persompmésentes
pendant I'épreuve (présence, entre autre, d'urepsafur de langue différente de celle choisie peateidat).

Il est donc recommandé d’éloigner de la commissiatiévaluation les non-évaluateurs momentanés.

4. Déroulement de I'épreuve

1% étape: entretien de 15 minutes : présentation en fiandas missions effectuées dans les différents
établissements d’hébergement et questionnemerd pammission d’interrogation.

2°™ étape: le jury informe le candidat de la mission sétemtée et des actions professionnelles & réadiser
francais et en langue vivante étrangére ; il asig@u candidat sa fiche de sujet.

Le candidat prépare durath minutesson sujet dans I'atelier approprié.

3°M &tape: phase de mise en situation professionnelle, ide en ceuvre des jede réle successifsn francais
durant 15 minuteset en langue vivante étrangére durant 15 minutes.

Criteres d’évaluation :

» Maitrise des savoirs et des savoirs faire mobilisés

« Diversité des actions réalisés et des types d'lgélmeent fréquentés

» Cohérence des actions menés et des choix effectués

« Maitrise des caractéristiques des produits, még)adeyens et ressources liés aux missions accamplie
« Qualité de la communication en francais et en languante étrangére

Exemples de missions relevant du management du dép@ent hébergement

5

%

Réaliser une séance de formation du personnel
Mettre en place un circuit d’informations
Organiser une réunion de personnel
Proposer des actions de motivation du personnel
Améliorer le cadre de vie du résident
= De la chambre
= Des lieux de rencontres
= Des espaces de restauration (salle @ manger)
% Améliorer I'accueil
= Du résident
= Des familles
Présenter un plan d’intégration
Participer a la mise en place d’'une animation (rdie responsable hotelier)
Réaliser un contréle qualité
Gérer un litige entre résidents et/ou avec le pensb et/ou avec la famille

KD
£

5

%

5

%

5

%

5

%

5

%

5

%

5

%
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Exemples de missions relevant de la commercialmatilu département hébergement

o,
o

Améliorer la vente directe a la réception, veradditionnelles

» Mettre en place un nouveau tarif d’'un produit ownrt’service (modalités d’application, argumentaire
de vente)

Concevoir un support d’'informations a caractére coencial (dépliant, contrat...)

Ameéliorer la vente d'un produit a la réservation

Ameéliorer le cadre de I'accueil pour mieux vendre

Présenter un programme d’animation d’un séjour lient

Développer une action de fidélisation

Définir et mettre en ceuvre des éléments d'uneiguaditd’accueil destinés a un segment de clientéle
(V.1.P, handicapés, groupes, clients avec animaux).

Accueillir un client en situation d’overbooking &Jle jour J

Suivre un contrat société ou un contrat d’alloteinen

Améliorer la négociation commerciale avec un prggeur

B3

*,
o

2

%

5

%

5

%

2

%

2

%

o,
°n

o,
°n

o,
o
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LIVRET DE FORMATION EN ENTREPRISE

Proposition de structure du livret de formation enentreprise

Le livret comprend :

» Une premiére page de présentation comprenant tifdedion de I'étudiant les dates et durées degolea
période en entreprise ainsi que l'intitulé de clmecdes missions présentées.

e Une présentation de chaque établissement d’hébergdstructure juridique, localisation, produits et
services, organisation et organigramme du perspforations et activités sur le sifegdigée sous forme de
fiche signalétique (1 a 2 pages maximum par &ablnent)

e Une présentation des fiches de missions assigreele pesponsable du secteur hébergenf@mages au
minimum et 3 pages au maximum pour chaque midstra,annexes).

Le détail est donné dans le tableau ci-dessous :

Premiéere partie : la structure d’hébergement (2 pags maximum)

1. Présentation de la structure
> l'activité de soins, de convalescence ou d’accueilen effet, un établissement pouvant gtre
spécifique a une activité ou regrouper plusieursviés
» structure juridique présentation de la structure juridique et caracséiques spécifiques
» organisation et organigramme
» effectif total de la structure
Cette fiche signalétique servira de cadre pourigve de mise en situation professionnelle
2. Lafonction hébergement
» importance de la structure dans I'organisation tgmseffectif, fonctions)
» mode de gestion éventugdréciser et expliquer gestion directe ou gestiolégiéée a un opérateur
privé
> réle attribué a la fonction hébergemensbit par rapport aux différents services, soit papport au
parcours du patient ou de la personne agée
3. Déroulement du stage
> Activités et postes occupés durant le stage
» déroulement d’une journée type

Deuxi€éme partie : Compte-rendu d’une mission spéiue (2 pages au minimum et 3 pages au maximur)

(exemple : le contréle chambre en hopital, missapexifiques d’'une gouvernante en milieu santéigmgg
en hopital...)

1. présentation de la mission
> identification de la missionpréciser dans quelles circonstances a été défaimission, projet en
cours mené dans I'entreprise en fonction de I'alitép
> objectifs de la missiopar rapport a la formation, par rapport a I'entreige
» contraintes imparties

2. réalisation de la mission
> la démarche mise en ceuvre
» description des activités réalisées ou actionsegsidnnelles réalisééses actions réalisées serviront
de support aux jeux de role)
> mise en ceuvre des ressources, matériels, procédures
> difficultés éventuelles rencontrées
> les résultats obtenus et résolutions
> le suivi éventuel des actions
> bilan des compétences et acquis (bilan personrlaet du tuteur)
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MATRICE DE SUJET
(pour la mise en situation professionnelle)

E6 Missions d’hébergement appliquées en 2 langues

Coefficient 3 (enseignement professionnel : Coefl@ngue vivante étrangére : Coef 1)

Entretien : 15 minutes
Préparation : 15 minutes
Réalisation : 15 minutes en francais

15 minutes en langue vivante étrangére

SUJET CANDIDAT

THEME DE LA MISSION :

Actions professionnelles sélectionnées

Description des mises en situation professionnelle

SITUATION 1 en francais :

SITUATION 2
(en langue vivante étrangére)

Travail a faire :

Travail a faire :

Moyens mis a disposition

Moyens mis a disposition
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MATRICE DE SUJET
(pour la mise en situation professionnelle)

E6 Missions d’hébergement appliquées en 2 langues
Coefficient 3 (enseignement professionnel : Coefl@ngue vivante étrangere : Coef 1)

Entretien : 15 minutes
Préparation : 15 minutes
Réalisation : 15 minutes en francais

15 minutes en langue vivante étrangére

FICHE DESTINEE A LA COMMISSION D'INTERROGATION
THEME DE LA MISSION : Actions professionnelles sélectionnées

Description des mises en situation professionnelle

SITUATION 1 en francais : SITUATION 2
(en langue vivante étrangére)
Limites du sujet Limites du sujet
Matiére d'ceuvre Matiére d’ceuvre
Résultats attendus Résultats attendus
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ANNEXE 1

[BTS RESPONSABLE DE HEBERGEMENT SESSION 2008

E3 — Projet professionnel en deux langues vivanteBurée : 50 min — Coefficient : 3

NOM Prénom Emargement
Critéres d'évaluation - + [+ | Barém Commentaires
+ e
PARTIE PROFESSIONNELLE
1. Présentation du dossier /3
. Respect des contraintes fixées par la définition de
I'épreuve
. Expression écrite, orthographe
. Présentation
2. Compte-rendu du contexte du stage /5
. Description du lieu de stage
. Description des activités réalisées
. Compréhension du milieu professionnel
3. Compte-rendu du projet
Définition du projet 12
. Pertinence du choix de I'activité
. Responsabilité et autonomie dans I'activité
Présentation de I'analyse /9
. Mise en évidence d'une problématique
e Qualité des diagnostics
. Rigueur de I'analyse/méthodologie
. Choix adapté des modes de résolution
Enoncé des résultats obtenus/appropriation du ptoje 2
4. EXposé /6
. Construction d'un exposé cohérent
. Expression orale (clarté, précision, concision)
5. Entretien /13
. Capacité d’écoute et de compréhension
. Capacité d’argumentation
. Capacité a tenir compte d’'un contexte professionnel
*  Communication non verbale
SOUS TOTAL /40

PARTIE LANGUE ETRANGERE - Le détail des points a I'intérieur de chaque rubrigie est donné a titre indicatif ; il est

possible de les regrouper et d’'indiquer uniquemerie total.-

1. Résumé écrit /13
- Aptitude a présenter le projet a I'écrit
« Utilisation pertinente du vocabulaire professionnel

2. Oral /17
« Phonologie/phonétique 13
« Construction de phrases élaborées /3
« Correction et richesse de la langue /4
« Aisance fluidité /3
» Capacité d'argumentation /4

SOUS TOTAL /20
TOTAL GENERAL /60 NOTE /20
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ANNEXE 1

BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2008

E3 — Projet professionnel en deux langues vivantes
Durée : 50 min — Coefficient : 3

NOM : Prénom :

NOTE SUR 20 ;

Justification de la note
(justification obligatoire pour toutes les notesisnzarticulierement détaillée si la note est irdare a 10)

Conseils au candidat qui aurait a repasser cette éguve (formulés en dehors de sa présence)

» Document présenté (compte-rendu de contexte, ceraptiui de projet ou résumé en langue étrangere)difier :

«  Eventuellement nouveau projet a formaliser :

e Autre :

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement :
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ANNEXE 2

BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

SESSION 208

E4 — Mercatique et culture commerciale
Durée : préparation : 30 minutes interrogation : Bonutes — Coefficient : 2

NOM Prénom Emargement
Critéres d'évaluation Bar. Commentaires
1. Niveau de connaissances
Savoirs mercatiques
N 14
« Maitriser les concepts de base
Savoirs liés au domaine professionnel
« Mettre en valeur une culture commerciale actuediesde /3
domaine de I'hébergement
Savoirs méthodologiques
e Plan:
- structurer un plan dans le cadre du théme propgaségrant /2
la réponse a la question n
- respecter le plan proposé
« Savoir exploiter la documentation fournie (selon la /2
thématique, la situer et I'intégrer dans I'exposé)
2. Niveau de communication
Qualité de I'expression orale
. . . 2
. Adopter un langage clair, technique et adapté
Aptitude a développer son exposé
. Savoir expliciter et argumenter 13
. Savoir illustrer ses propos /1
Aptitude a conclure
. Savoir résumer et élargir le theme proposé 12
TOTAL /20

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:
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ANNEXE 2

BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT SESSION 208

E4 — Mercatique et culture commerciale
Durée : préparation : 30 minutes interrogation : Bonutes — Coefficient : 2

NOM : Prénom :

NOTE SUR 20;

Justification de la note
(justification obligatoire pour toutes les notesisnzarticulierement détaillée si la note est irdare a 10)

Conseils au candidat qui aurait a repasser cette éguve (formulés en dehors de sa présence)
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ANNEXE 2 bis

BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT

SESSION 208

E4 — Mercatique et culture commerciale
Durée : préparation : 30 minutes interrogation : BOnutes — Coefficient : 2

Grille d’évaluation commentée

us

et

es,
n,
nt

ve

é

NOM Prénom Emargement
Critéres d'évaluation Bar. Commentaires
1. Niveau de connaissances
Savoirs mercatiques /a
« Maitriser les concepts de base
Savoirs liés au domaine professionnel L’exposé du candidat sera p
+ Mettre en valeur une culture commerciale actuedlesde P particulierement évalué au travers
domaine de I'hébergement dupoint 1 de la grille.
Savoirs méthodologiques
e Plan: Le plan proposé sera constIJit
- structurer un plan dans le cadre du théme propdséégrant 2 dans le cadre du theme d'étud
la réponse a la question n intégrera la question.
- respecter le plan proposé
e Savoir exploiter la documentation fournie (selon la /2
thématique, la situer et I'intégrer dans I'exposé)
2. Niveau de communication
Qualité de I'expression orale Des questions non préparé
. Adopter un langage clair, technique et adapté /2| posées lors de Tlinterrogatig
Aptitude a développer son exposé seront plus particuliéreme
«  Savoir expliciter et argumenter /3| évaluées au travers du potle
«  Savoir illustrer ses propos /A|la grille (niveau de I
Aptitude & conclure communication)
. Savoir résumer et élargir le theme proposé 12
S’il convient d'évaluer chaqy
candidat en fin de son épre(
(au moins 5 minutes), chaq
item de la grille doit étre apprég
durant l'interrogation.
TOTAL /20

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:
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ANNEXE 3

[ BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT SESSION 2008 |

E5 — Management d'activités d’hébergement en tri@iagues vivantes
Durée : 1 h et 30 min de prép. — Coefficient : As@gnement professionnel : 2, anglais : 1, langud))

SITUATIONS RELATIONNELLES AVEC LES CLIENTS, LES PRE SCRIPTEURS et LES
FOURNISSEURS

NOM Prénom Emargement
Critéres d’évaluation @ —|-]+]+ |Bareme Commentaires
+
1. APTITUDES A COMMUNIQUER /10
Communication verbale /5

. Qualité de I'écoute active ; reformulation

. Langage professionnel — vocabulaire

. Qualité de la relation (voix, débit, ton, rythme)

Communication non verbale /5

. Regard

. Gestuelle

. Comportement assertif

. Maitrise de soi, aisance

2. COMPETENCES TECHNIQUES 17

. Procédures de travail

. Utilisation des outils de communication :

. Exploitation des ressources documentaires :

3. COMPETENCES COMMERCIALES /15

. Accueil, ouverture de la relation

. Connaissance du client/du fournisseur

. Expression/détermination des besoins /5

. Diagnostic / reformulation

* Analyse de I'offre/propositions de solutions adapté
connaissance du produit

. Justification, argumentation/mise en ceuvre &
. Expression/ formulation/traitement des objections
. Synthése /Suivi de la relation/personnalisation 13
4. QUALITES PROFESSIONNELLES /8
. Dynamisme
. Réactivité
. Rayonnement commercial
. Gestion du temps
SOUS-TOTAL /40| NOTE /20

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:

Justification de la note(si inférieure a 10) :
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ANNEXE 3 bis

BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2008 |

E5 — Management d’activités d’hébergement en tri@iagues vivantes
Durée : 1 h et 30 min de prép. — Coefficient : As@gnement professionnel : 2, anglais : 1, langjuéd))

MANAGEMENT D’EQUIPE

NOM Prénom Emargement
Critéres d’évaluation ) | -] +]+ |Bareme Commentaires
+
1. APTITUDES A COMMUNIQUER /10
Communication verbale /5
. Qualité de I'écoute active / reformulation
. Langage professionnel / vocabulaire
. Qualité de la relation (voix, débit, ton, rythme)
Communication non verbale /5
. Regard
. Gestuelle
. Comportement assertif
. Maitrise de soi / aisance
2. COMPETENCES TECHNIQUES 17
. Procédures de travail liées aux fonctions hotediére
. Utilisation des outils de communication
« Exploitation des ressources documentaires
3. COMPETENCES EN MANAGEMENT D’EQUIPE /15
. Prise de contact/accueil/ouverture /1
. Bilan de la situation/présentation/diagnostic /1
. Réalisation de la technique : 112
- Recrutement
- Formation
- Conduite de réunion / entretien
- Résolution de litiges
- Contrble, évaluation
. Conclusion/prise de congé 1
4. QUALITES PROFESSIONNELLES /8
. Autorité
. Charisme
. Esprit d'équipe
. Organisation
. Gestion du temps
SOUS-TOTAL /A0 NOTE 120

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:

Justification de la note(si inférieure a 10) :

21/25




ANNEXE 3ter

BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2008

E5 — Management d’activités d’hébergement en tri@iagues vivantes
Durée : 1 h et 30 min de prép. — Coefficient : ds@@gnement professionnel : 2, anglais : 1,

langue 2 : 1)
LANGUES VIVANTES ETRANGERES
NOM Prénom Emargement
Critéres d'évaluation ‘ | Barém‘ Commentaires
e

PARTIE LANGUE ETRANGERE : ANGLAIS
Le détail des points a I'intérieur de chaque rubrique est donné a titre indicatif ; il est possible dkes regrouper et
d’indiguer uniquement le total.

1. Qualité de I'expression orale /18
»  Phonologie/phonétique /3
e Construction de phrases élaborées /5
e Correction de la langue /5
» Aisance fluidité /5

2. Connaissances linguistiques professionnelles /11
« Vocabulaire de spécialité /5
e Structures, phrases adaptées a la situation /6

3.Compétence pragmatique et socio-linguistique /11
« Qualité d’écoute et compréhension des questions 14
< Aptitude a convaincre en langue étrangere /4
« Réactivité adaptée et comportement 13

TOTAL /40

NOTE FINALE /20

PARTIE LANGUE ETRANGERE : 2 * L ANGUE ETRANGERE
Le détail des points a 'intérieur de chaque rubriqie est donné a titre indicatif ; il est possible dies regrouper et
d’'indiguer uniquement le total

1. Qualité de I'expression orale /18
« Phonologie/phonétique 13
« Construction de phrases élaborées /5
e Correction de la langue /5
» Aisance fluidité /5

2. Connaissances linguistiques professionnelles /11
« Vocabulaire de spécialité /5
»  Structures, phrases adaptées a la situation /6

3. Compétence pragmatigue et socio-linguistique /11
« Qualité d’écoute et compréhension des questions /4
« Aptitude a convaincre /4
« Réactivité adaptée et comportement 13

TOTAL /40

NOTE FINALE /20

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:

Justification de la note(si inférieure a 10) :
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BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2008

E5 — Management d’activités d’hébergement en tri@iagues vivantes

ANNEXE 3bis

Durée : 1 h et 30 min de prép. — Coefficient : As@gnement professionnel : 2, anglais : 1, langud)

Prénom :

NOM :
Grille 3 ou 3bis (professionnel)
/40
Grille 3 ter anglais
120
Grille 3ter 2° langue étrangére
120
TOTAL
/80

NOTE DEFINITIVE

120

Justification de la note

(justification obligatoire pour toutes les notesisnzarticulierement détaillée si la note est irdfare a 10)
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ANNEXE 4

BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2008

E6 — Missions d’hébergement appliquées en deux laeg
Durée : 45 min et 15 min de préparation
Coefficient : 3 (enseignement professionnel : @oefangue vivante étrangeére : coef.1)

NOM Prénom

Emargement

Critéres d’évaluation @

Bar.

Commentaires

1. Livret de formation en entreprise

Description des établissements de formation /1
Présentation des fiches de missions 2
. Forme
. Respect des contraintes (nombre de pages et stucty
des fiches)
Pertinence des missions réalisées 3
Qualité et rigueur de chaque mission décrite
— SOUS-TOTAL /6
2. Entretien en francais
Compréhension du milieu d’exercice des missions /3
. Commercialisation
. Management
Validité des résultats de chaque mission /4
. Commercialisation
. Management
Ecoute et compréhension /3
Capacité d’argumentation /4
= SOUS-TOTAL /14
3. Mise en situation professionnelle en francais
Aspects techniques /12
* Mise en place de 'action
» Conduite de 'action
« Application des techniques
« Utilisation des supports
Aspects comportementaux /8
Adaptabilité
Ecoute, comportement verbal
Comportement non verbal
SOUS-TOTAL /20

4. Mise en situation professionnelle en langue viage étrangére

Le détail des points a I'intérieur de chaque rubrigie est donné a titre indicatif ; il est possible

dridiquer uniquement le total.

Qualité de I'expression orale : /12
« Phonologie/phonétique 2
«  Construction de phrases élaborées /4
e Correction de la langue 13
» Aisance, fluidité /3
Aptitude au dialogue : /8
« Ecoute et compréhension 2
« Vocabulaire professionnel 13
« Réactivité adaptée et comportement 13
SOUS-TOTAL 120

TOTAL GENERAL /60| NOTE 120

EVALUATEURS : Nom, Qualité, Emargement:
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ANNEXE 4

BTS RESPONSABLE DE L’'HEBERGEMENT SESSION 2008 |

E6 — Missions d’hébergement appliquées en deux laeg
Durée : 45 min et 15 min de préparation
Coefficient : 3 (enseignement professionnel : @eflangue vivante étrangére : coef.1)

NOM : Prénom :

NOTE SUR 20;

Justification de la note
(justification obligatoire pour toutes les notesisnzarticulierement détaillée si la note est irdare a 10)
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