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REPUBLIQUE FRANCAISE

Ministére de I’enseignement supérieur,
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Arrété du 15 FEV. 2018

portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur
« Management en hotellerie — restauration (option A : Management d’unité de restauration ;
option B : Management d’unité de production culinaire ; option C : Management d’unité
d’hébergement) »

NOR : ESRS1803511A

La ministre de I’enseignement supérieur, de la recherche et de ’innovation,

Vu le code de I’éducation, notamment ses articles D.643-1 a D.643-35 ;

Vu Dlarrété du 9 mai 1995 relatif au positionnement en vue de la préparation du baccalauréat
professionnel, du brevet professionnel et du brevet de technicien supérieur ;

Vu Darrété du 24 juin 2005 fixant les conditions d’obtention de dispenses d’unités au brevet de
technicien supérieur ;

Vu Parrété du 24 juillet 2015 fixant les conditions d’habilitation & mettre en ceuvre le contrdle en cours
de formation en vue de la délivrance du certificat d’aptitude professionnelle, du baccalauréat
professionnel, du brevet professionnel, de la mention complémentaire, du brevet des métiers d’art et du
brevet de technicien supérieur ;

Vu ’avis de la commission professionnelle consultative « tourisme, hotellerie, restauration » du 27
novembre 2017 ;

Vu I’avis du Conseil National de I’Enseignement Supérieur et de la Recherche du 16 janvier 2018 ;
Vu I’avis du Conseil Supérieur de I’Education du 25 janvier 2018,

Arréte :

Article 1
La définition et les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur « Management en
hotellerie — restauration (option A : Management d’unité de restauration; option B: Management
d’unité de production culinaire; option C: Management d’unité d’hébergement) » sont fixées
conformément aux dispositions du présent arrété.

Sa présentation synthétique fait I’objet d’une annexe introductive jointe au présent arrété.



Article 2
Le référentiel des activités professionnelles et le référentiel de certification sont définis en annexes I a et

I b au présent arrété.

Les unités constitutives du diplome sont définies en annexe II a au présent arréte.

L'annexe II b précise les unités communes au brevet de technicien supérieur « Management en hotellerie
— restauration » et a d’autres spécialités de brevet de technicien supérieur.

Article 3
Le réglement d’examen est fixé en annexe II ¢ au présent arrété. La définition des épreuves ponctuelles
et des situations d’évaluation en cours de formation est fixée en annexe II d au présent arrété.

Article 4
En formation initiale sous statut scolaire, les enseignements permettant d’atteindre les compétences
requises du technicien supérieur sont dispensés conformément a I’horaire hebdomadaire figurant en

annexe III a au présent arrété.

Article 5
La formation sanctionnée par le brevet de technicien supérieur « Management en hotellerie —
restauration » comporte un stage en milieu professionnel dont les finalités et la durée exigée pour se
présenter a I’examen sont précisées a I’annexe III b au présent arrété.

Article 6
Pour chaque session d’examen, la date de cloture des registres d’inscription et la date de début des
épreuves pratiques ou écrites sont arrétées par le ministre chargé de 1’enseignement supérieur.

La liste des piéces a fournir lors de I’inscription a I’examen est fixée par chaque recteur.

Article 7

Chaque candidat s’inscrit & I’examen dans sa forme globale ou dans sa forme progressive conformément
aux dispositions des articles D643-14 et D643-20 a4 D643-23 du code de I’Education.

Dans le cas de la forme progressive, le candidat précise les épreuves ou unités qu’il souhaite subir a la
session a laquelle il s’inscrit.

Le brevet de technicien supérieur « Management en hotellerie — restauration » est délivré aux candidats
ayant passé avec succes I’examen défini par le présent arrété conformément aux dispositions des articles
D643-13 a D643-26 du code de I’Education.

Article 8
Les correspondances entre les épreuves de I’examen organisées conformément a 1’arrété du 3 septembre
1997 portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet de technicien « Hotellerie —
restauration (option A : mercatique et gestion hdteliere ; option B : art culinaire, art de la table et du
service) » et les épreuves de I’examen organisées conformément au présent arrété sont précisées en
annexe [V a au présent arréte.

Les correspondances entre les épreuves de 1’examen organisées conformément a 1’arrété du 7 aotit 2003
portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur « Responsable
de I’hébergement a référentiel commun européen » et les épreuves de I’examen organisées
conformément au présent arrété sont précisées en annexe IV b au présent arrété.

La durée de validité des notes égales ou supérieures a 10 sur 20 aux épreuves de 1’examen subi selon les
dispositions de I’arrété du 3 septembre 1997 et de ’arrété du 7 aofit 2003 précités et dont le candidat
demande le bénéfice dans les conditions prévues a 1’alinéa précédent, est reportée dans le cadre de
I’examen organisé selon les dispositions du présent arrété conformément a ’article D643-15 du code de



I’Education, et & compter de la date d’obtention de ce résultat.

Article 9
La premiére session du brevet de technicien supérieur « Management en hétellerie — restauration (option
A : Management d’unité de restauration ; option B : Management d’unité de production culinaire ;
option C : Management d’unité d’hébergement) » organisée conformément aux dispositions du présent
arrété aura lieu en 2020.

La derniére session du brevet de technicien supérieur « Hotellerie — restauration (option A : mercatique
et gestion hoteliére ; option B : art culinaire, art de la table et du service) » organisée conformément aux
dispositions de 1’arrété du 3 septembre 1997 précité aura lieu en 2019. A I’issue de cette session, I’arrété
du 3 septembre 1997 précité est abrogé.

La derniére session du brevet de technicien supérieur « Responsable de ’hébergement a référentiel
commun européen » organisée conformément aux dispositions de 1’arrété du 7 aolt 2003 précité aura
lieu en 2019. A I’issue de cette session, I’arrété du 7 aotit 2003 précité est abrogé.

Article 10

La directrice générale de I’enseignement supérieur et de I’insertion professionnelle et les recteurs sont
chargés, chacun en ce qui le concerne, de ’exécution du présent arrété qui sera publié au Journal officiel
de la République francaise.

Faitle §5 Fry. 2018

Pour la Ministre et par délégation

Rachel-Marie PRADEILL
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Présentation synthétique du BTS Management en hotellerie restauration (BTS MHR)

Le BTS Management en hotellerie restauration est organisé, en formation initiale, en deux années de formation. La premiére année est commune aux trois options et permet d’acquérir

les compétences de base dans les trois spécialisés. La deuxiéme année est consacrée a la spécialisation dans une des trois options :
e Option A - Management d’unité de restauration
e Option B - Management d’unité de production culinaire
e Option C - Management d’unité d’hébergement

Pour les trois options du BTS MHR. on retrouve I’architecture de formation déclinée ci-dessous.

POLES - UNITES
D'ACTIVITES BLOCS DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES PROFESSIONNELLES
CONCEPTION ET PRODUCTION DE SERVICES EN HOTELLERIE-RESTAURATION
E;ODUCTION DE Cl1l- Congevoir et réaliser_des prestat.ions de services atte_ndues par le client CO%’:;EOE ot
C1.1.1 — Préparer des prestations de service attendues par le client :
SERVICES EN C1.1.2 — Organiser, réaliser et contrdler le service production
HOTELLERIE e = oM , fea : . de services en
RESTAURATION C1.1.2 — Elaborer des flc_:hes techniques et/ou d_es procedu_res S _ hotellerie restauration
C1.1.4 — Rechercher et innover dans la production de services (créativité et innovation) (appliquée a l'option)
C1.2 — Evaluer et analyser la production de services
C1.2.1 — Controler la conformité de la production aux standards de qualité souhaitée
C1.2.2 — Mesurer la qualité de la production de services par rapports aux attentes des clients
C1.3 - Communiquer avec les autres services
C1.3.1 — Creéer, utiliser et adapter des processus et des supports de communication entre les services
C1.3.2 — Gérer I'information et sa diffusion
MERCATIQUE DES SERVICES EN HOTELLERIE RESTAURATION
P2 - R e - , UNITE 4
ANIMATION DE LA C2.1—Part|0|p.erala définition dela.pollthug commerciale Mercatique des services
POLITIQUE C2.1.1- Identl_ﬂer et\analy,sgr_lgs besoins o!e; clients _ "
COMMERCIALE ET ggig : cE:t?J rlitircla?ﬁrsiil\z/irs?gcgllﬁzodnec:ﬁ F:n();'rtg%e FRITEIEEL hétellerie restauration
DEVELOPPEMENT o

DE LA RELATION
CLIENT

C2.2 — Déployer la politique commerciale dans I'unité de production de services
C2.2.1 — Animer la politique commerciale de I'unité

C2.2.2 — Evaluer les résultats de la politique commerciale

C2.2.3 — Patrticiper a I'élaboration de la politique tarifaire

C2.3 — Développer larelation client
C2.3.1 — Créer et animer la relation client
C2.3.2 — Fidéliser les clients
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Péles d’ACTIVITES

BLOCS DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES (suite)

P3

MANAGEMENT
OPERATIONNEL DE
LA PRODUCTION DE

MANAGEMENT DE LA PRODUCTION DE SERVICES EN HOTELLERIE RESTAURATION

C3.1 — Manager tout ou partie du service
C3.1.1 — Animer I'équipe de production de services
C3.1.2 — Motiver et fidéliser I'équipe de production de services

UNITES
PROFESSIONNELLES

UNITE 33
Management
de la production de
services en

SERVICES EN C3.1.3 — Détecter et valoriser les talents en application de la politique de gestion des carriéres hotellerie restauration
HOTELLERIE , . vr
RESTAURATION C3.2 — Gérer et animer I’équipe N
C3.2.1 — Recruter du personnel de l'unité
C3.2.2 — Intégrer, évaluer et former le personnel de l'unité
C3.2.3 — Appliquer dans l'unité la réglementation sociale en vigueur
P4 PILOTAGE DE LA PRODUCTION DE SERVICES EN HOTELLERIE RESTAURATION UNITE 31

PILOTAGE DE LA
PRODUCTION DE

C4.1 — Mettre en ceuvre la politique générale de I’entreprise dans I'unité
C4.1.1 — Appliquer les directives de I'entreprise et des textes réglementaires

Pilotage de la production
de services en

SERVICES EN C4.1.2 — Participer au controle de gestion de I'entreprise hotellerie restauration
HOTELLERIE
RESTAURATION C4.2 — Mesurer la performance de I'unité et sa contribution a la performance de I’entreprise

C4.2.1 — Sélectionner les outils pertinents d’analyse de I'activité de I'unité

C4.2.2 — Déterminer la contribution de I'unité de restauration a la performance de I'entreprise
P5 PROJET D’ENTREPRENEURIAT EN HOTELLERIE-RESTAURATION UNITE 32
ENTREPREUNEURIAT | C5.1 - Formaliser un projet entrepreneurial en hotellerie restauration Projet d’entrepreneuriat
EN HOTELLERIE C5.1.1 — Définir le concept : I'offre de services proposée en hotellerie restauration
RESTAURATION C5.1.2 — Déterminer les besoins matériels, techniques (ingénierie), humains et financiers

C5.2 — Evaluer la faisabilité du projet entrepreneurial en hétellerie restauration
C5.2.1 — Choisir un mode de gestion et d’'une forme juridique

C5.2.2 — Evaluer les risques et les opportunités du projet

C5.2.3 — Déterminer le montage financier du projet
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BLOCS DE COMPETENCES GENERALES

UNITES

Culture générale et expression

Appréhender et réaliser un message écrit.
Respecter les contraintes de la langue écrite.
Synthétiser des informations : fidélité a la signification des documents, exactitude et
précision dans leur compréhension et leur mise en relation, pertinence des choix
opérés en fonction du probléme posé et de la problématique, cohérence de la
production.
Répondre de fagon argumentée a une question posée en relation avec les
documents proposés en lecture.
Communiquer oralement.
S’adapter a la situation : maitrise des contraintes de temps, de lieu, d’objectifs et
d’adaptation au destinataire, choix des moyens d’expression appropri€s, prise en
compte de I'attitude et des questions du ou des interlocuteurs.
Organiser un message oral : respect du sujet, structure interne du message.

U1l — Culture
générale et
expression

Langue vivante étrangeére 1

Niveau B2 du CECRL pour les activités langagieres suivantes :
- compréhension de documents écrits

- production et interaction écrites

- production et interaction orales

U21 - Langue
vivante étrangere 1

Langue vivante étrangere 2

Niveau B1 du CECRL pour les activités langagiéres suivantes :
- compréhension de documents écrits

- production et interaction écrites

- production et interaction orales

U22 - Langue
vivante étrangere 2

Bloc facultatif : langue vivante étrangére 3

Niveau B1 du CECRL pour les activités langagiéres suivantes :
- compréhension de documents écrits

- production et interaction écrites

- production et interaction orales

UF1 - Epreuve
facultative
Langue vivante
étrangére 3
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Annexe |
A — Référentiel d’activités professionnelles

Introduction

Constamment créateur d’emplois depuis des décennies, le secteur de I'hétellerie, de la
restauration et des activités de loisirs regroupe des branches qui assurent la satisfaction des
besoins des individus hors de leur domicile : nourrir, héberger, divertir et détendre. Les
établissements du secteur répondent aux souhaits des individus comme des collectivités et
contribuent a faire de la France I'un des premiers acteurs mondiaux du tourisme.

Le secteur de I'hétellerie et de la restauration rassemble une trés grande diversité d’activités,
d’entreprises (de I'entreprise individuelle aux grands groupes internationaux, de I'hétellerie de
luxe au café restaurant en passant par les résidences de tourisme, I'hétellerie de plein air mais
également les établissements d’hébergement pour personnes agées dépendantes ...) et
d’emplois.

Le ou la titulaire d’'un Brevet de Technicien Supérieur « Management en hotellerie et
restauration (MHR) » intervient dans le secteur de I'hbtellerie, de la restauration et des activités
de loisirs pour produire des services et encadrer les équipes. Selon I'option du BTS, il ou elle
réalise des activités dans les domaines de la restauration, de la production culinaire ou de
'hébergement. Il ou elle a vocation a encadrer des équipes plus ou moins importantes selon le
type d’entreprise. Aprés une ou plusieurs expériences professionnelles réussies, il ou elle doit
étre en mesure de créer ou reprendre une entreprise dans son domaine ou de prendre plus de
responsabilités dans son organisation.

| — Appellation du dipléme

Brevet de technicien supérieur management en hotellerie et restauration (MHR) avec trois
options :

- Option A — Management d’unité de restauration

- Option B — Management d’unité de production culinaire

- Option C — Management d’unité d’hébergement

Il = Champ d’activités
1. Contexte professionnel

En fonction de la structure (statut, taille, organisation) de I'organisation qui 'emploie, le ou la
titulaire du BTS Management en hotellerie restauration réalise des activités relevant de métiers
(voir tableau ci-apres) de fagon autonome sous l'autorité d’'un responsable de I'entreprise ou
d’'un cadre, le plus souvent en équipe dont il ou elle a la charge de I'animation, du contrdle et de
I'évaluation.

Il ou elle travaille en étroite collaboration dans le cadre de son equipe mais également avec les
autres personnels de I'entreprise. Il ou elle est en relation avec des clients et doit communiquer,
notamment en langues vivantes étrangeéres. Il ou elle exerce ses savoir-faire avec le souci d’une
maitrise constante de la qualité.

ﬂ
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2. Cadre d’emploi et description des métiers

Le ou la titulaire du BTS Management en hotellerie-restauration, selon I'organisation de
'entreprise et I'expérience acquise durant son cursus de formation et ses expériences

professionnelles peut accéder, selon son option aux métiers suivants :

Options Management d’unité de Management d’unité de Management d’unité
Métiers restauration production culinaire d’hébergement
- Maitre d’hotel (MH) - Demi-chef de partie - Assistant(e)
- Premier Maitre d’hétel - Chef de partie gouvernant(e)
En début - Sommelier - Second de cuisine - Gouvernant(e) d’étages
de - Chef barman - Community manager"
carriere - Chef de brigade
réception
- Assistant(e) chef de
réception

Apres une ou plusieurs expériences professionnelles, le ou la titulaire du BTS Management en
hotellerie restauration pourra se voir proposer des postes de responsabilités tels que :

Options Management d’unité de Management d’unité de Management d’unité
Métiers restauration production culinaire d’hébergement
Aprés - Assistant de direction de | - Chef de cuisine - Responsable de I'accueil
quelques restauration - Responsable de | - Gouvernant(e) général(e)
années - Chef sommelier production - Revenue ou yield
de - Directeur adjoint - Directeur adjoint manager2
carriere - Directeur - Directeur - Chef de réception

- Directeur de

I’lhébergement

- Directeur adjoint

- Directeur

3. Cadre professionnel d’exercice et évolutions des métiers
a. Cadre professionnel d’exercice

Le ou la titulaire d’'un BTS Management en hoétellerie restauration peut exercer son activité dans
une petite entreprise d’hétellerie restauration, une unité de production de services d’'un grand
groupe, un cabinet de conseil en ingénierie ou dans une entreprise de I'industrie agroalimentaire
ayant un service de distribution ou ses compétences seront valorisées (démonstration de
produits, usage des matériels spécifiques ...).

Les métiers du management en hotellerie et en restauration nécessitent la connaissance de
'environnement économique, juridique et organisationnel spécifique aux entreprises du secteur.
Il en est de méme des compétences opérationnelles en management d’équipe ou d'unité dans
un contexte de servuction.

S’appuyant sur sa maitrise des techniques de son champ de compétences (techniques de

! Le Community manager ou animateur de communauté est un métier qui consiste & animer et & fédérer des communautés sur Internet pour le
compte d'une société, d'une marque, d'une célébrité ou d'une institution.

2 Le «revenue manager » ou le «yield manager » décide de la politique tarifaire pratiquée par entreprise. En francais on parle
d’optimisateur de revenus. La fonction consiste a adapter les prix en fonction du niveau de la demande pour optimiser les taux de

remplissage, tout en veillant a la meilleure rentabilité. 8
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restaurant et de service des boissons, techniques de production culinaires, techniques de
'hébergement), le ou la titulaire d'un BTS Management en hétellerie restauration est un(e)
spécialiste de la relation client dans un contexte de servuction. Il ou elle apporte aux clients
expertise et conseil & tout moment de leur parcours dans son domaine de compétence ce qui
nécessite une bonne maitrise de la communication en francais et en langues étrangeres.

Au-dela de la maitrise des techniques de management et des techniques de son champ de
compétences, le ou la technicien(ne) supérieur(e) doit posséder une culture en hotellerie et en
restauration suffisamment large pour étre en mesure de s’adapter aux spécificites de son
entreprise. Selon la structure dans laquelle il ou elle travaille, ses activités le ou la conduisent a
manager une équipe plus ou moins importante, en relation permanente avec des acteurs
internes (hiérarchie ou responsable fonctionnel, autres équipes, autres services) ou externes
(fournisseurs, clients, concurrence ...) a I'entreprise.

b. Evolution des métiers du management en hétellerie et en restauration

Le secteur de I'hétellerie et de la restauration se caractérise par une évolution rapide des
comportements, des besoins et des attentes des clients, dans un contexte de digitalisation et
de concurrence accrue. Le métier s’exerce donc dans un environnement changeant, en
matiére de risques, de réglementation, d’outils et d’organisation du travail. Outre la maitrise
technique, la capacité d’adaptation est un facteur important d’employabilité et d’évolution
professionnelle.

Dans un marché de plus en plus concurrentiel, la qualité de la relation client constitue le
facteur essentiel de différenciation pour I'entreprise d’hoétellerie et de restauration. La
connaissance du client, bien en amont de son arrivée dans I'établissement, la compréhension
de ses besoins et de ses attentes, la réponse personnalisée a ses préoccupations sont
fondamentales pour conquérir, vendre, fidéliser et assurer la pérennité d’'une entreprise
d’hétellerie et de restauration. Cela implique des connaissances opérationnelles liées au e-
commerce (pricing®, e-distribution, e-reputation ...) et des compétences opérationnelles dans
'animation commerciale de I'unité d’hétellerie et de restauration.

L’augmentation constante du niveau d’information des clients et des exigences en matiére de
qualité et d’originalité des services offerts impose une technicité croissante du manageur
opérationnel. Cela passe par des qualités d’adaptabilité, de la pluricompétence et la volonté
d’acquérir de nouvelles fagons de travailler.

La connaissance de la clientéle et des activités fondamentales de I'entreprise, doublée d’'une
forte technicité dans sa pratique professionnelle permet 'accés a de nombreux métiers
notamment d’encadrement.

Il — Description des activités professionnelles

1. Les poles d’activités du BTS MHR

Le technicien ou la technicienne supérieur(e) en management de [I'hbtellerie et de la
restauration, quel que soit le poste qu’il ou elle occupe, doit disposer d’'une solide culture
professionnelle indispensable a I'exercice de ses fonctions. Cette culture professionnelle, qu’il
ou elle acquiert autant par la formation que par ses expériences professionnelles, lui permet
d’exercer ses activités dans le respect de la réglementation en vigueur en prenant en compte
I'environnement économique et juridique et le contexte organisationnel et managérial au sein

% Pricing : positionnement des prix de vente des produits et services de I’entreprise afin de les optimiser dans le temps pour améliorer les

performances de I’entreprise (en volume et au niveau de la marge). 9
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duquel il ou elle travaille.

Les activités peuvent s’ordonner autour de cinq pdles d’activités correspondant a des

regroupements cohérents d’activités professionnelles que le titulaire du BTS Management en

hoétellerie et restauration doit étre capable d’assumer. Il est possible de distinguer :

o POle d’activités 1 — Production de services en hotellerie restauration

o Poble d’activités 2 — Animation de la politique commerciale et développement de la relation
client

o Poble d’activités 3 — Management opérationnel de la production de services en hoétellerie
restauration

o Poble d’activités 4 — Pilotage de la production de services en hétellerie restauration

- Pole d’activités 5 — Entreprenariat* en hétellerie restauration

Les cinqg pbles d’activités sont imbriqués : la production de services est le coeur du métier.

On attend du technicien supérieur en management en hoétellerie restauration qu’il ou elle soit

un spécialiste dans son métier capable d’animer la politique commerciale de son unité, de

développer la relation client tout en menant un management opérationnel performant, et

d’assurer un pilotage efficace.

Les activités liées a I'entrepreneuriat constituent un pole d’activités permettant I'efficience du

management soit vers un projet entrepreneurial, soit vers la prise de davantage de

responsabilités.

Représentation graphique des 5 poles d’activités du BTS MHR

P4 - Pilotage
dela
production
de services
en hotellerie
restauration

P5 -
Entreprenariat en
hétellerie

restauration

P1 - Production
de services en
hotellerie

restauraticn
P3 -

Management
P2 — Animation opérationnel

de la politique de la

commerciale et production de

développement services en
de la relation hétellerie

client restauration

Cela concerne toutes les formes d’organisation y compris sans but lucratif.

4 L’entrepreneuriat (ou entreprenariat) représente les activités de 1’entrepreneur qui concourent a la création ou a la reprise d’une entreprise.
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Le péle d’'activités « 1 — Production de services en hotellerie restauration » constitue le coeur de
métier.

Les plles « 2 - Animation de la politigue commerciale et développement de la relation client »,
« 3 - Management opérationnel de la production de services en hotellerie restauration », « 4 -
Pilotage de la production de services en hotellerie restauration » regroupent les activités
d’encadrement et de développement de I'unité de production de services. Ces pdles sont en forte
interaction avec le pole 1.

Le pdle « 5 - Entrepreneuriat en hotellerie restauration » représente les activités nécessaires a
un encadrement plus large que celui centré sur l'unité de production de services. Ces activités
peuvent déboucher soit vers la prise de davantage de responsabilités soit vers la création ou la
reprise d’'une entreprise d’hétellerie restauration.

2. Poles d’activité, activités principales et activités

La description des activités est faite sous I'angle de ce qui est attendu du ou de la titulaire du

BTS MHR dans une organisation sans faire mention, a ce stade, de compétences ou de savoirs.

Elle est organisée sous forme de pdles d’activités déclinés en activités professionnelles

principales et en activités, ces derniéres pouvant étre déclinées en taches professionnelles. On

obtient ainsi :

- Péle d’activités : ensemble d’activités concourant a une méme finalité.

- Activité professionnelle principale : ensemble d’activités faisant partie d’'un processus de
travail identifié.

- Activité professionnelle : ensemble de taches mises en ceuvre pour atteindre un objectif
précis.

- Tache: ensemble d’actions professionnelles éventuellement décomposable en opérations
€lémentaires ou gestes professionnels élémentaires.

Pour chacune des trois options du BTS Management en hétellerie restauration, on retrouvera les
pbles d’activités et les activités suivantes :

P1 - Péle d’activités 1 — Production de services en hotellerie restauration

1.1 - Activité principale : conception et réalisation des prestations de service attendues par le
client

Activité 1.1.1 - Préparation des prestations de service attendues par le client

Activité 1.1.2 - Organisation, réalisation et contrdle du service

Activité 1.1.3 - Elaboration des fiches techniques et/ou procédures

Activité 1.1.4 - Recherche et innovation dans la production de services (créativité et innovation®)

1.2 - Activité principale : évaluation et analyse de la production de services
Activité 1.2.1 - Contréle de la conformité aux standards de qualité souhaitée
Activité 1.2.2 - Mesure de la qualité de la production de services par rapport aux attentes des clients

1. 3 - Activité principale : communication avec les autres services

Activité 1.3.1 - Création, utilisation et adaptation des processus et des supports de communication entre
les services

Activité 1.3.2 - Gestion de I'information et de sa diffusion

® La créativité et I’innovation ne sont pas synonymes. La créativité est artistique (décorer une assiette, une table, une chambre ...)
et permet de générer des idées. L’innovation est technique et permet de concrétiser une idée. 1
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P2 - Péle d’activités 2 — Animation de la politigue commerciale et développement de la relation
client

2.1 - Activité principale : participation a la définition de la politique commerciale

Activité 2.1.1 - Identification et analyse des attentes des clients

Activité 2.1.2 - Contribution a la définition de la politique commerciale

Activité 2.1.3 - Etude et suivi de I'évolution du marché

2.2 - Activité principale : déploiement de la politique commerciale dans I'unité de production de
services

Activité 2.2.1 - Animation de la politique commerciale de l'unité

Activité 2.2.2 - Evaluation des résultats de la politique commerciale

Activité 2.2.3 - Participation a I'élaboration de la politique tarifaire de I'unité

2.3 - Activité principale : développement de la relation client

Activité 2.3.1 - Création et animation de la relation client

Activité 2.3.2 - Fidélisation des clients

P3 - Pole d’activités 3 — Management opérationnel de la production de services en hdtellerie
restauration

3.1 - Activité principale : management de tout ou partie du service

Activité 3.1.1 - Animation de I'’équipe de production de services

Activité 3.1.2 - Motivation et fidélisation de I'équipe de production de services

Activité 3.1.3 - Détection et valorisation des talents en appliquant la politique de gestion des carriéres de
I'entreprise

3.2 — Activité principale : gestion de I’équipe

Activité 3.2.1 - Recrutement du personnel de l'unité

Activité 3.2.2 - Intégration, évaluation et formation du personnel de I'unité

Activité 3.2.3 - Application dans l'unité de la reglementation sociale en vigueur

P4 - Pole d’activités 4 — Pilotage de la production de services en hotellerie restauration

4.1 - Activité principale : mise en ceuvre de la politique générale de I'entreprise dans |’unité

Activité 4.1.1 - Application des directives de I'entreprise et de ses objectifs pour le service

Activité 4.1.2 - Participation au contréle de gestion de I'entreprise

4.2 — Activité principale: mesure de la performance de [lunité et de sa contribution a la
performance de I’entreprise

Activité 4.2.1 - Sélection des outils pertinents d’analyse de I'activité du service

Activité 4.2.2 - Détermination de la contribution du service a la performance de I'entreprise

P5 - Péle d’activités 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

5.1 — Activité principale : formalisation d’un projet entrepreneurial en hétellerie restauration
Activité 5.1.1 - Définition du concept : I'offre de services proposée

Activité 5.1.2 - Détermination des besoins matériels, techniques (ingénierie), humains, commerciaux
(base de données, outils informatiques et internet ...) et financiers.

5.2 — Activité principale : évaluation de la faisabilité du projet entrepreneurial

Activité 5.2.1 - Choix d’'un mode de gestion et d’'une forme juridique

Activité 5.2.2 — Evaluation des risques et des opportunités du projet

Activité 5.2.3 — Détermination du montage financier du projet

12}»
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3. Contexte de réalisation des activités professionnelles confiées

L’étendue des missions et activités professionnelles confiées a un ou une titulaire du BTS
Management en hotellerie restauration dépend de :

- la nature et de la qualité des missions confiées au cours de son cursus de formation et de ses
expériences professionnelles ;

- la taille de I'entreprise, sa structure, la nature et I'organisation interne de I'établissement ;

- le degré d’autonomie confiée dans I'emploi.

Le ou la titulaire d’'un BTS MHR peut étre amené (e) a :

- assumer la responsabilité d'une unité d’hétellerie restauration. Il ou elle participe a la politique
de fixation des prix, au recrutement du personnel et a sa gestion, a la définition ou a la
déclinaison de I'offre commerciale, a la politique d’approvisionnement. Il ou elle est également en
charge de la communication et de I'animation des ventes, du respect des regles d'’hygiene et de
sécurité et du suivi de la gestion de l'unité ;

- participer a la gestion d'une structure autonome d’hétellerie restauration dans ses différentes
dimensions (technique, humaine, commerciale ...) et a organiser l'activité dans un objectif de
rentabilité économique ou selon les missions et objectifs fixés par la direction de I'organisation.

Le ou la titulaire d’'un BTS Management en hotellerie restauration garantit la qualité du service et
la satisfaction de la clientéle. Il ou elle inscrit son action dans le cadre de la digitalisation de
I'économie (qui implique la prise en compte des réseaux sociaux, des nouveaux canaux de
distribution, du travail collaboratif...) et dans une démarche de développement durable. Il ou elle
procede a l'allocation et a I'ajustement des ressources en fonction des besoins (recrutement,
gestion, formation, évaluation d’une équipe). Il ou elle applique la politigue commerciale définie,
assure le suivi des indicateurs, contribue a la rentabilité de I'établissement. Sa responsabilité
requiert également de contrdler la distribution et, dans certaines entreprises, la production. Il ou
elle est ainsi amené(e) a superviser I'élaboration de I'offre de services, a assurer la préparation
matérielle, a gérer les achats, les stocks et le budget de fonctionnement de I'établissement. Il ou
elle participe a la gestion de son unité dans le respect d’'un cadre normatif (hygiéne, sécurite,
réglementation...).

4. Codification des activités et des taches professionnelles

Les tableaux des pages suivantes présentent, pour chaque péle d’activités, les activités
principales décomposées en activités et en taches professionnelles.

Codification des taches est réalisée de la fagon suivante : par exemple pour la tache 1.1.1.1, on a:

Tache 1.0.0.0 référence au pdle d’activités n°1

Tache 1.1. ..o référence a la premiére activité principale du péle d’activités n°1

Tache 1.1.1. - référence a la premiére activité de la premiere activité principale du pdle d’activités n°1

Tache 1.1.1.1  est la premiére tache de la premiere activité, de la premiére activité principale du péle
d’activités n°1.

5. Résultats et conditions de réalisation des activités

Pour chaque pdle d’activité, on trouvera dans les tableaux suivants le résultat et les conditions
de réalisation des activités ainsi que le niveau d’autonomie attendu.

Le niveau d’autonomie attendu dans la réalisation des activités précise si le titulaire du dipléme
participe a l'activité, la réalise sous contréle, est en mesure de la faire seul ou s’il pilote et

encadre l'activité.
13 #
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Ce niveau d’autonomie va dépendre de son expérience professionnelle. On peut distinguer une
échelle a quatre niveaux d’autonomie :

Niveau 1 mooo : Participe
A ce niveau d’autonomie, I'acteur participe a une activité collective sans en maitriser les savoir-
faire, sans en comprendre ni les enjeux ni les résultats obtenus.

Niveau 2 mmono : Fait sous controle

A ce niveau d’autonomie, 'acteur a la capacité d’assurer une partie de I'activité, au sein et avec
l'aide d’'une équipe, sous le pilotage et l'autorité d’'un chef de projet, ce qui implique de
communiquer avec les autres membres de I'équipe.

Niveau 3 mmm0 : Fait seul en autonomie

A ce niveau d’autonomie, I'acteur a la capacité de réaliser, en autonomie, tout ou partie de
I'activité pour les situations les plus courantes. Cette capacité suppose : une maitrise (totale ou
partielle) des aspects techniques de l'activité, les facultés a s’'informer, a communiquer (rendre
compte et argumenter) et a s’organiser.

Niveau 4 mmmm Pilote et encadre

A ce niveau d’autonomie, l'acteur a la capacité de maitriser sur les plans techniques,
procéduraux et décisionnels une activité. Cela suppose la faculté a justifier les moyens utilisés
pour atteindre les objectifs visés, a animer et a encadrer une équipe, a prendre, en toute
responsabilité, des décisions éventuelles, et a transférer des compétences.

ﬂ
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BTS MHR

options >
Péles
d’activités!

Management d’unité de
restauration

Management d’unité de
production culinaire

Management d’unité
d’hébergement

Poéle
d’activités :

1 - Production
de services
en hotellerie
restauration

Activité principale 1.1 - Conception et réalisation des prestations de services

attendues par le client

Activité 1.1.1 - Préparation des prestations de service attendues par le client

Tache 1.1.1.1 — Gérer le
matériel, les stocks
nécessaires a la production du
service restaurant, du service
bar ...

Tache 1.1.1.2. — Préparer et
contrdler la mise en place du
service au restaurant selon le
concept de restauration établi
et le mode de distribution
retenu

Tache 1.1.1.1 — Gérer le
matériel, les stocks
nécessaires a la production
culinaire

Tache 1.1.1.2 - Préparer et
contrdler la mise en place
d’une production culinaire
selon le concept de
fabrication, de production et
compte tenu du mode de
distribution retenu.

Tache 1.1.1.1 - Gérer le
matériel, les stocks
nécessaires a la production
de service en hébergement

Tache 1.1.1.2. - Préparer et
contrdler la mise en place
d’'un service hbtelier selon le
concept d’hébergement :

- le type d’hébergement :
hétellerie traditionnelle,
hotellerie de plein air,
résidence hoteliére ...

- la gamme : de 'économique
au luxe

gue ce service soit interne a
I'entreprise (accueil,
conciergerie, étages,
réception, room service, spa
... ou tous les autres services
externes (location de voiture,
excursions, prestations
touristiques, assistance
administrative ...).

Activité 1.1.2 - Organisation, réalisation et contrbéle du service

Tache 1.1.2.1 — Répartir les
taches et 'activité pour son
rang, pour la salle ou pour le
restaurant

Téache 1.1.2.2 — Mettre en
ceuvre, réaliser et conduire
tout ou partie du service au
restaurant, au bar ...

Téache 1.1.2.3 - Contréler le
service selon le concept de
restauration et le mode de
distribution retenu.

Tache 1.1.2.1 — Répartir les
taches et I'activité pour sa
partie, pour la cuisine

Tache 1.1.2.2 - Mettre en
oceuvre, réaliser et conduire
tout ou partie de la production
culinaire

Tache 1.1.2.3 - Controler le
service selon le concept de
fabrication, de production et le
mode de distribution retenu.

Tache 1.1.2.1 — Répartir les
taches et I'activité pour la
réception, les étages, la
conciergerie, les services
annexes ...

Tache 1.1.2.2 — Mettre en
ceuvre, réaliser et conduire
tout ou partie de la production
de services en hébergement

Tache 1.1.2.3 — Contrdler le
service selon le concept
d’hébergement mis en ceuvre.

Référentiel du BTS Management en hotellerie restauration

s




BTS MHR

options > Management d’unité de Management d’unité de Management d’unité
Poles restauration production culinaire d’hébergement
d’activités!
Podle ;
d’activités Activité 1.1.3 - Elaboration des fiches techniques et/ou procédures

1 - Production
de services
en hotellerie
restauration
(suite)

Tache 1.1.3.1 — Elaborer des
fiches techniques ou des
procédures adaptées au
restaurant ou aux services
périphériques.

Tache 1.1.3.2. — Faire
respecter des fiches
techniques ou des procédures
existantes dans l'unité de
restauration.

Tache 1.1.3.1 — Elaborer des
fiches techniques ou des
procédures adaptées a l'unité
de production culinaire.

Tache 1.1.3.2. — Faire
respecter des fiches
techniques ou des procédures
existantes dans l'unité de
production culinaire.

Tache 1.1.3.1 — Elaborer
des fiches techniques ou
des procédures adaptées a
'unité d’hébergement.

Tache 1.1.3.2. — Faire
respecter des fiches
techniques ou des
procédures existantes dans
'unité d’hébergement.

Activité 1.1.4 - Recherche et innovation dans la production

innovation)

de services (créativité et

Tache 1.1.4.1 — Mettre en
ceuvre dans l'unité de
restauration une démarche de
veille informationnelle, en
particulier dans l'utilisation des
nouvelles technologies, dans
la mise en place de nouvelles
organisations du travail ou de
nouveaux services en lien
avec les attentes de la
clientéle et en rapport avec les
impacts de la nouvelle
économie.

Tache 1.1.4.2 - Mettre en
ceuvre un processus de
créativité et/ou d’'innovation en
restauration.

Tache 1.1.4.3 — Créer et/ou
mettre en ceuvre un protocole
de validation d’'une innovation
ou d’une création en
restauration.

Tache 1.1.4.4 — Identifier les
conditions d’'une éventuelle
généralisation de I'innovation®

Tache 1.1.4.1 — Mettre en
ceuvre dans l'unité de
production culinaire une
démarche de veille
informationnelle, en particulier
dans l'utilisation des nouvelles
technologies, dans la mise en
place de nouvelles
organisations du travail ou de
nouveaux services en lien
avec les attentes de la
clientéle et en rapport avec
les impacts de la nouvelle
économie.

Tache 1.1.4.2 - Mettre en
ceuvre un processus de
créativité et/ou d’innovation
en production culinaire.

Tache 1.1.4.3 — Créer et/ou
mettre en ceuvre un protocole
de validation d’une innovation
ou d’une création en
production culinaire.

Tache 1.1.4.4 — |dentifier les
conditions d’'une éventuelle
généralisation de I'innovation®

Téache 1.1.4.1 — Mettre en
ceuvre dans l'unité
d’hébergement une
démarche de veille
informationnelle, en
particulier dans I'utilisation
des nouvelles technologies,
dans la mise en place de
nouvelles organisations du
travail ou de nouveaux
services en lien avec les
attentes de la clientéle et en
rapport avec les impacts de
la nouvelle économie.

Tache 1.1.4.2 - Mettre en
ceuvre un processus de
créativité et/ou d’innovation
en hébergement.

Téache 1.1.4.3 — Créer et/ou
mettre en ceuvre un
protocole de validation
d’une innovation ou d’une
création en hébergement.

Tache 1.1.4.4 — |dentifier les
conditions d’'une éventuelle
généralisation de
I'innovation®
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BTS MHR

options >
Péles
d’activités!

Management d’unité de
restauration

Management d’unité de
production culinaire

Management d’unité
d’hébergement

Péle
d’activités

1 -
Production
de services
en hotellerie
restauration
(suite)

Activité principale 1.2 - Evaluation et analyse de la production de service

Activité 1.2.1 - Contrble de la conformité aux standards de qualité souhaitée

Tache 1.2.1.1 — Elaborer et/ou
utiliser des guides de
protocoles pour contrdler la
conformité de la production de
service réalisée aux standards.

Tache 1.2.1.2 — Repérer la
non qualité et mettre en place
des mesures correctives.

Tache 1.2.1.1 — Elaborer
et/ou utiliser des guides de
protocoles pour contrbler la
conformité de la production
de service réalisée aux
standards.

Tache 1.2.1.2 — Repérer la
non qualité et mettre en
place des mesures
correctives.

Tache 1.2.1.1 — Elaborer et/ou
utiliser des guides de
protocoles pour contréler la
conformité de la production de
service réalisée aux standards.

Tache 1.2.1.2 — Repérer la
non qualité et mettre en place
des mesures correctives.

Activité 1.2.2 - Mesure de la qualité de la production de services par rapports aux attentes

des clients

Tache 1.2.2.1 — Choisir les
indicateurs adaptés et
pertinents au contrdle de la
production de services en
restauration.

Téache 1.2.2.2 — Proposer un
tableau de suivi, voire de
nouveaux indicateurs de
mesure du suivi de I'activité de
'unité de restauration.

Tache 1.2.2.3 — Analyser les
résultats obtenus et les
expliquer.

Téache 1.2.2.4. — Proposer des
actions correctives®
applicables dans l'unité de
restauration.

Tache 1.2.2.1 — Choisir les
indicateurs adaptés et
pertinents au contrdle de la
production culinaire de
lunité.

Tache 1.2.2.2 — Proposer un
tableau de suivi, voire de
nouveaux indicateurs de
mesure du suivi de I'activité
de l'unité de production
culinaire.

Tache 1.2.2.3 — Analyser les
résultats obtenus et les
expliquer.

Tache 1.2.2.4. — Proposer
des actions correctives
applicables dans l'unité de
production culinaire.

Tache 1.2.2.1 — Choisir les
indicateurs adaptés et
pertinents au contrdle de la
production de services en
hébergement.

Tache 1.2.2.2 — Proposer un
tableau de suivi voire de
nouveaux indicateurs de
mesure du suivi de I'activité de
'unité d’hébergement.

Tache 1.2.2.3 — Analyser les
résultats obtenus et les
expliquer.

Tache 1.2.2.4. — Proposer des
actions correctives applicables
dans l'unité d’hébergement.

® Mesures correctives ou correctrices ? Les mesures correctives sont définies dans la norme ISO 9001 comme « des mesures prises pour
éliminer la cause d’'une non-conformité détectée ». Ces actions correctives ont vocation a éviter la récidive. La norme 1SO 9001 souligne
également que les actions correctives different des actions de correction. En effet, la correction est définie dans la méme norme comme une
« action visant a éliminer une non-conformité détectée ». En d’autres termes, il s’agit de corriger, de « soigner » tout probléme rencontré.
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BTS MHR

options >
Péles
d’activités!

Management d’unité de
restauration

Management d’unité de
production culinaire

Management d’unité
d’hébergement

Poéle
d’activités

1 -
Production
de services
en hotellerie
restauration
(fin)

Activité principale 1.3 - Communication avec les autres services

Activité 1.3.1 - Création, utilisation et adaptation de processus et de supports
de communication entre les services

Tache 1.3.1.1 — Créer des
processus de communication
avec les autres services.

Téache 1.3.1.2 — Utiliser les
moyens de communication
existants avec les différents
services.

Tache 1.3.1.3 — Repérer les
dysfonctionnements et mettre en
place les actions correctrices.

Tache 1.3.1.1 — Créer des
processus de communication
avec les autres services.

Tache 1.3.1.2 — Utiliser les
moyens de communication
existants avec les différents
services.

Tache 1.3.1.3 — Repérer les
dysfonctionnements et mettre
en place les actions
correctrices.

Tache 1.3.1.1 — Créer des
processus de
communication avec les
autres services.

Téache 1.3.1.2 — Utiliser les
moyens de communication
existants avec les différents
services.

Tache 1.3.1.3 — Repérer les
dysfonctionnements et
mettre en place les actions
correctrices.

Activité 1.3.2 — Gestion de P'information et de sa diffusion

Tache 1.3.2.1 — Choisir,
reformuler si nécessaire et
valider les informations a
destination des autres services
en provenance de l'unité de
restauration.

Tache 1.3.2.2 — Prendre en
compte les contraintes de
diffusion (temps et espace).

Tache 1.3.2.3 - S’assurer de la
compréhension des informations
par I'équipe de restauration.

Téache 1.3.2.1 — Choisir,
reformuler si nécessaire et
valider les informations a
destination des autres
services en provenance de
l'unité de production culinaire.

Tache 1.3.2.2 — Prendre en
compte les contraintes de
diffusion (temps et espace).

Tache 1.3.2.3 - S’assurer de
la compréhension des
informations par I'équipe de
production culinaire.

Téache 1.3.2.1 — Choaisir,
reformuler si nécessaire et
valider les informations a
destination des autres
services en provenance de
l'unité d’hébergement.

Tache 1.3.2.2 — Prendre en
compte les contraintes de
diffusion (temps et espace).

Tache 1.3.2.3 - S’assurer de
la compréhension des
informations par I'équipe
d’hébergement.
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Pole d’activités 1 — Production de services en hotellerie restauration

Les
activités

Activité principale 1.1 - Conception et réalisation des prestations de
service attendues par le client

Activité 1.1.1 - Préparation des prestations de service attendues par le client
Activité 1.1.2 - Organisation, réalisation et contréle du service

Activité 1.1.3 - Elaboration des fiches techniques et/ou procédures

Activité 1.1.4 - Recherche et innovation dans la production de services (créativité
et innovation)

Activité principale 1.2 - Evaluation et analyse de la production de service
Activité 1.2.1 - Contr6le de la conformité aux standards de qualité souhaitée
Activité 1.2.2 - Mesure de la qualité de production de services par rapport aux
attentes des clients

Activité principale 1.3 - Communication avec les autres services

Activité 1.3.1 - Création, utilisation et adaptation de processus et de supports de
communication entre les services

Activité 1.3.2 - Gestion de I'information et de sa diffusion

Résultats
attendus

Pour chacune des trois options du BTS Management en hotellerie restauration :
- Option A - Management d’unité de restauration ;
- Option B - Management d’unité de production culinaire ;
- Option C - Management d’unité d’hébergement ;
ce plle d’activités regroupe les activités qui relevent du coeur de métier a savoir
la production de services dans le respect des attentes des clients.

En veillant & satisfaire les attentes des clients, il s’agit de concevoir, réaliser une
prestation de services, de I'analyser et de I'évaluer.

Cette production de service se fait, en général, en présence et en interaction
avec le client (notion de coproduction du service) ce qui nécessite une
adaptation constante de la communication entre les services.

Les
conditions
de
réalisation
des
activités

La réalisation des activités se produit, en général, en équipe au sein de locaux
adaptés (salle de restaurant, cuisine, espaces d’accueil ou service des étages...)
gu’il est nécessaire de préparer. Ces activités peuvent étre également réalisées
a I'extérieur. Elles impliquent dés lors une préparation spécifique.

Le plus souvent, il existe des procédures ou des fiches techniques qui résument
et précisent les taches a réaliser pour mener a bien l'activité mais il est
nécessaire de faire preuve d’adaptabilité en fonction des attentes que peut avoir
le client.

Tout au long de la réalisation de ces activités, I'environnement numérique de
I'entreprise est utilisé afin de garantir la pertinence et la fiabilité des informations
traittes notamment pour une meilleure connaissance des besoins et attentes
des clients.

Niveau
d’autonomie

Niveau 4 smmnm Pilote et encadre
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options - Management d’unité Management d’unité de Management d’unité
Pdles de restauration production culinaire d’hébergement
d’activités!
Péle Activité principale 2.1 - Participation a la définition de la politiqgue commerciale
d’activités
2 — Activité 2.1.1 - Identification et analyse des attentes des clients
Animation de
la politique

commerciale
et
développeme
nt de la
relation

client

Tache 2.1.1.1 - Identifier,
anticiper et caractériser les
attentes des clients de
'unité de restauration

Tache 2.1.1.2 - Proposer
des réponses aux besoins et
attentes des clients de
l'unité de restauration.

Tache 2.1.1.1 - Identifier,
anticiper et caractériser les
attentes des clients de l'unité
de production culinaire.

Tache 2.1.1.2 - Proposer des
réponses aux besoins et
attentes des clients de l'unité
de restauration.

Tache 2.1.1.1 - Identifier,
anticiper et caractériser les
attentes des clients de l'unité
d’hébergement.

Tache 2.1.1.2 - Proposer des
réponses aux besoins et
attentes des clients de l'unité
d’hébergement.

Activité 2.1.2 - Contribution ala définition de la politique commerciale

Tache 2.1.2.1 - Apporter des
éléments d’'information et
d’analyse sur les attentes de
la clientéle de l'unité de
restauration.

Tache 2.1.2.2 - Préparer et
contréler la mise en place de
la politique commerciale
dans son unité de
restauration.

Tache 2.1.2.1 - Apporter des
éléments d’information et
d’analyse sur les attentes de la
clientéle de l'unité de
production culinaire.

Tache 2.1.2.2 - Préparer et
contrbler la mise en place de la
politique commerciale dans son
unité de production culinaire.

Tache 2.1.2.1 - Apporter des
éléments d’'information et
d’analyse sur les attentes de
la clientéle de l'unité
d’hébergement.

Tache 2.1.2.2 - Préparer et
contréler la mise en place de
la politique commerciale dans
son unité d’hébergement.

Activité 2.1.3 - Etude et suivi de I’évolution du marché

Tache 2.1.3.1 - Participer a
I'étude du marché de l'unité
de restauration.

Tache 2.1.3.2 - Analyser les
résultats de I'étude de
marché et faire des
propositions opérationnelles
pour I'unité de restauration.

Téache 2.1.3.3 - Assurer le
suivi de I'évolution du
marché de l'unité de
restauration afin de satisfaire
les clients.

Tache 2.1.3.1 - Participer a
I'étude du marché de l'unité de
production culinaire.

Tache 2.1.3.2 - Analyser les
résultats de I'étude de marché
et faire des propositions
opérationnelles pour I'unité de
production culinaire.

Tache 2.1.3.3 - Assurer le suivi
de I'évolution du marché de
l'unité de production culinaire
afin de satisfaire les clients.

Tache 2.1.3.1 - Participer a
I'étude du marché de l'unité
d’hébergement.

Tache 2.1.3.2 - Analyser les
résultats de I'étude de marché
et faire des propositions
opérationnelles pour l'unité
d’hébergement.

Tache 2.1.3.3 - Assurer le suivi
de I'évolution du marché de
l'unité d’hébergement afin de
satisfaire les clients.
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options >
Péles
d’activités!

Management d’'unité
de restauration

Management d’unité
de production culinaire

Management d’unité
d’hébergement

Pole d’activités

2 — Animation
de la politique
commerciale et
développement
de larelation
client

(suite)

Activité principale 2.2 - Déploiement de la politigue commerciale

Activité 2.2.1 - Animation la politique commerciale de I'unité

Tache 2.2.1.1 — Décliner la
politique commerciale au
niveau de son unité de
restauration.

Tache 2.2.1.2 -
Communiquer aux clients
potentiels, actuels et futurs la
politique commerciale.

Tache 2.2.1.3 — Réaliser et
conduire des actions de

commercialisation a
destination des clients
actuels et potentiels de

'unité de restauration.

Tache 2.2.1.1 — Décliner la
politique commerciale au
niveau de son unité de
production culinaire.

Tache 2.2.1.2 — Valoriser la
politique commerciale dans
l'unité.

Tache 2.2.1.3 — Participer a
la réalisation des actions de
commercialisation a
destination des clients
actuels et futurs de l'unité
de production culinaire.

Tache 2.2.1.1 — Décliner la
politigue commerciale au
niveau de son unité
d’hébergement.

Tache 2.21.2 -
Communiquer aux clients
potentiels, actuels et futurs
la politigue commerciale.

Tache 2.2.1.3 — Réaliser et
conduire des actions de
commercialisation a
destination des clients
actuels et futurs de l'unité
d’hébergement.

Activité 2.2.2 - Evaluation des résultats de la politique commerciale

Tache 2.2.2.1 — Mesurer les
résultats de la politique

commerciale mise en ceuvre
dans l'unité de restauration.

Téache 2.2.2.2 — Analyser
I'intérét et les limites des
actions commerciales mises
en ceuvre dans l'unité de
restauration et proposer des
actions correctrices.

Téache 2.2.2.1 — Mesurer les
résultats de la politique
commerciale mise en ceuvre
dans l'unité de production
culinaire.

Tache 2.2.2.2 — Analyser
intérét et les limites des
actions commerciales mises
en ceuvre dans l'unité de
production culinaire et
proposer des actions
correctrices.

Téache 2.2.2.1 — Mesurer les
résultats de la politique
commerciale mise en
ceuvre dans l'unité
d’hébergement.

Téache 2.2.2.2 — Analyser
I'intérét et les limites des
actions commerciales
mises en ceuvre dans
l'unité d’hébergement et
proposer des actions
correctrices.

Activité 2.2.3 - Participation a I’élaboration de la politique tarifaire de I'unité

Tache 2.2.3.1 — Participer a
I’élaboration de la politique
tarifaire de 'unité de
restauration dans le cadre de
la politigue commerciale.

Tache 2.2.3.2 — Analyser
I'impact de la politique
tarifaire sur la restauration et
proposer des adaptations.

Tache 2.2.3.1 — Participer a
I’élaboration de la politique
tarifaire de 'unité de
production culinaire dans le
cadre de la politique
commerciale.

Tache 2.2.3.2 — Analyser
I'impact de la politique
tarifaire sur la production
culinaire et proposer des
adaptations.

Tache 2.2.3.1 — Participer a
I'élaboration de la politique
tarifaire (revenue
management) de l'unité
d’hébergement dans le
cadre de la politique
commerciale.

Tache 2.2.3.2 — Analyser
l'impact de la politique
tarifaire sur 'hébergement
et proposer des
adaptations.
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options > Ma’naggment Management d unite Management d’unité
Poles d’unité qle de prqdu_ctlon d'hébergement
d’activités | restauration culinaire
Pole Activité principale 2.3 — Développement de la relation client
d’activités

2 — Animation
de la politique
commerciale et
développement
de larelation
client

(fin)

Activité 2.3.1 - Création et animation de la relation client

Tache 2.3.1.1 -
Prospecter les clients en
utilisant tous les canaux
de communication
(réseaux sociaux,
communautés
d’internautes ...).

Tache 2.3.1.2 -
Conseiller le client tout
au long de son parcours
en proposant une offre
de services adaptés a
chacun.

Tache 2.3.1.3 - Proposer
des prestations adaptées
aux attentes des clients
et les mettre en place.

Tache 2.3.1.1 — Prospecter
les clients en utilisant tous
les canaux de
communication (réseaux
sociaux, communautés
d’internautes ...).

Tache 2.3.1.2 — Conseiller
le client tout au long de
son parcours en proposant
une offre culinaire adaptée
a chacun.

Tache 2.3.1.3 - Proposer
des prestations adaptées
aux attentes des clients et
les mettre en place.

Tache 2.3.1.1 -
Prospecter les clients en
utilisant tous les canaux
de communication
(réseaux sociaux,
communautés
d’internautes ...).

Tache 2.3.1.2 — Conseiller
le client tout au long de
son parcours en proposant
une offre de services
adaptés a chacun.

Tache 2.3.1.3 - Proposer
des prestations adaptées
aux attentes des clients et
les mettre en place.

Activité 2.3.2 - Fidélisation des clients

Tache 2.3.2.1 — Définir
une démarche adaptée a
la fidélisation des clients
au restaurant.

Tache 2.3.2.2 — Mettre
en ceuvre une démarche
de fidélisation des clients
au restaurant permettant
une personnalisation du
parcours et de la relation
client pour lui faire vivre
une expérience unique.

Tache 2.3.2.1 — Contribuer
a la démarche de
fidélisation des clients du
restaurant ou du point de
vente

Tache 2.3.2.2 — Contribuer
a mettre en ceuvre une
démarche de fidélisation
des clients en permettant,
par la production culinaire
de l'unité, de personnaliser
le parcours et la relation
client pour lui faire vivre
une expérience unique.

Tache 2.3.2.1 - Définir
une démarche adaptée a
la fidélisation des clients
en hébergement

Tache 2.3.2.2 — Mettre en
ceuvre une démarche de
fidélisation des clients en
hébergement permettant
une personnalisation du
parcours et de la relation
client pour lui faire vivre
une expérience unique.

Référentiel du BTS Management en hotellerie restauration
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Péle d’activités 2 — Animation de la politigue commerciale et

développement de la relation client

Les activités

Activité principale 2.1 — Participation a la définition de la politique
commerciale

Activité 2.1.1 - Identification et analyse des besoins des clients

Activité 2.1.2 - Contribution a la définition de la politique commerciale

Activité 2.1.3 - Etude et suivi de I'évolution commerciale

Activité principale 2.2. — Déploiement de la politique commerciale
Activité 2.2.1 - Animation de la politique commerciale de 'unité

Activité 2.2.2 - Evaluation des résultats de la politique commerciale
Activité 2.2.3 - Participation a I'élaboration de la politique tarifaire de l'unité

Activité principale 2.3 — Développement de la relation client
Activité 2.3.1 - Création et animation de la relation client
Activité 2.3.2 - Fidélisation des clients

Résultats
attendus

Pour chacune des trois options du BTS Management en hétellerie restauration :

- Option A - Management d’'unité de restauration ;

- Option B - Management d’unité de production culinaire ;

- Option C - Management d’unité d’hébergement ;
ce péle d’activités regroupe les activités qui relevent de I'animation du point de
vente que ce soit au restaurant, au bar ou a I'hébergement (hotel traditionnel,
hébergement de plein air ou autres ...). Il est nécessaire que le manageur
d’'unité de production culinaire soit, lui aussi, en mesure de contribuer a l'atteinte
des objectifs de la politigue commerciale.

Il s’agit d’animer la politique commerciale, d’étre en mesure d’en étudier les
résultats, avec I'objectif stratégique de conquérir et fidéliser les clients. Ceci ne
peut se faire qu’en activant les différents canaux, notamment numérique en vue
de développer la relation client.

Les
conditions
de
réalisation
des activités

La réalisation des activités se fait, en général, en équipe au sein de locaux
adaptés (salle de restaurant, cuisine, espaces d’accueil ou service des
étages...) qu’il est nécessaire de préparer. Ces activités peuvent étre également
réalisées a I'extérieur. Elles impliquent dés lors une préparation spécifique (dans
le cadre de salons professionnels, de démarche commerciale sur la zone
primaire ...).

Selon la taille et la structure de I'entreprise, il est nécessaire de mettre en
interaction les différents services (restaurant/cuisine/hétel/bar/Spa ...).

Tout au long de la réalisation de ces activités, I'environnement numérique de
I'entreprise est utilisé afin de garantir la pertinence et la fiabilité des informations
traitées notamment pour une meilleure connaissance des besoins et attentes
des clients.

Niveau
d’autonomie

Niveau 4 smmnm Pilote et encadre
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options >
Péles
d’activités!

Management d’unité
de restauration

Management d’unité de
production culinaire

Management d’unité
d’hébergement

Poéle
d’activités

3-
Management
opérationnel
dela
production
de services
en hotellerie-
restauration

Activité principale 3.1 — Management de tout ou partie du service

Activité 3.1.1 - Animation de I’équipe de production de services

Tache 3.1.1.1 — Organiser
les équipes selon le plan de
charge de travail (plannings)
de l'unité de restauration et
les contraintes
(réglementaires et autres ...)
en tenant compte des
compeétences nécessaires a
une relation client de qualité.

Tache 3.1.1.2 — Organiser le
service et répartir les taches
entre les membres de
'équipe de restauration en
interne ou en faisant appel a
un prestataire de services
(sous-traitance).

Tache 3.1.1.3 — Assurer le
lancement (briefing de début)
de service de son unité.

Tache 3.1.1.4 — Reéaliser la
production de services en
motivant son équipe.

Tache 3.1.1.5 — Animer le
compte rendu de fin de
service (debriefing) de son
équipe de restauration.

Téache 3.1.1.6 — Prendre et
faire appliquer les mesures
correctrices’ nécessaires et
rendre compte.

Téache 3.1.1.1 — Organiser
les équipes selon le plan de
charge de travail (plannings)
de [l'unité de production
culinaire et les contraintes
(réglementaires et autres ...)
en tenant compte des
compeétences nécessaires a
une relation client de qualité.

Tache 3.1.1.2 — Organiser le
service et répartir les taches
entre les membres de
I'équipe de production
culinaire en interne ou en
faisant appel a un prestataire
de services (sous-traitance).

Tache 3.1.1.3 — Assurer le
lancement (briefing de début)
de service de son unité.

Tache 3.1.1.4 - Reéaliser la
production culinaire  en
motivant son équipe.

Tache 3.1.1.5 — Animer le
compte rendu de fin de
service (debriefing) de son
équipe de production
culinaire.

Téache 3.1.1.6 — Prendre et
faire appliquer les mesures
correctrices nécessaires et
rendre compte.

Tache 3.1.1.1 - Organiser les
équipes selon le plan de charge
de travail (plannings) de l'unité
d’hébergement et les contraintes
(réglementaires et autres ...) en
tenant compte des compétences
nécessaires a une relation client

de qualité.

Tache 3.1.1.2 — Organiser

le

service et répartir les taches
entre les membres de I'équipe
d’hébergement en interne ou en
faisant appel a un prestataire de

services (sous-traitance).

Tache 3.1.1.3 - Assurer

le

lancement (briefing de début) de

service de son unité.

Tache 3.1.1.4 - Réaliser la
production de services en
motivant son équipe.

Tache 3.1.1.5 - Animer le

compte rendu de fin de service

(debriefing) de
d’hébergement.

son

équipe

Tache 3.1.1.6 — Prendre et faire

les
nécessaires

appliquer
correctrices
rendre compte.

mesures
et

" Mesures correctives ou correctrices ? Les mesures correctives sont définies dans la norme ISO 9001 comme « des mesures

prises pour éliminer la cause d’'une non-conformité détectée ». Ces actions correctives ont vocation a éviter la récidive. La
norme 1SO 9001 souligne également que les actions correctives différent des actions de correction. En effet, la correction est
définie dans la méme norme comme une « action visant a éliminer une non-conformité détectée ». En d’autres termes, il s’agit
de corriger, de « soigner » tout probléme rencontré.
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options >
Péles
d’activités!

Management d’unité
de restauration

Management d’unité de
production culinaire

Management d’unité
d’hébergement

Péle
d’activités

3-
Management
opérationnel
dela
production de
services en
hotellerie-
restauration
(suite)

Activité 3.1.2 — Motivation et fidélisation de I’équipe de production de services

Tache 3.1.2.1 — Pratiquer un
management  opérationnel
qui motive son équipe de
restauration.

Tache 3.1.2.2 — Identifier et
gérer les conflits
(médiation).

Tache 3.1.2.3 — Veiller a la
qualité de vie au travail de
son équipe de restauration.

Tache 3.1.2.4 — Mener des
entretiens de mise au point
lorsqu’ils s’avérent
nécessaires.

Tache 3.1.2.1 — Pratiquer un
management opérationnel qui
motive  son  équipe de
production culinaire.

Tache 3.1.2.2 — Identifier et
gérer les conflits (médiation).

Tache 3.1.2.3 — Veliller a la
qualité de vie au travail de son
équipe de production culinaire.

Tache 3.1.2.4 — Mener des
entretiens de mise au point
lorsqu’ils s’avérent
nécessaires.

Tache 3.1.2.1 — Pratiquer un
management  opérationnel
qui motive son équipe
d’hébergement.

Tache 3.1.2.2 — Identifier et
gérer les conflits (médiation).

Tache 3.1.2.3 — Veiller a la
gualité de vie au travail de
son équipe d’hébergement.

Tache 3.1.2.4 — Mener des
entretiens de mise au point
lorsqu’ils s’avérent
nécessaires.

Activité 3.1.3 - Détection et valorisation des talents en appliquant la politique
de gestion des carriéres de I’entreprise

Tache 3.1.3.1 — Mettre en
ceuvre la politique de
gestion des carrieres de
I'entreprise.

Tache 3.1.3.2 — Détecter les
talents dans son équipe de
restauration et rendre
compte.

Tache 3.1.3.3 — Valoriser les
talents de son équipe de
restauration  (élargir les
activités confiées, donner
des responsabilités,
proposer des promotions

).

Tache 3.1.3.1 - Mettre en
ceuvre la politique de gestion
des carriéres de I'entreprise.

Tache 3.1.3.2 — Détecter les
talents dans son équipe de
restauration et rendre compte.

Tache 3.1.3.3 — Valoriser les
talents de son équipe de
production culinaire (élargir les
activités confiées, donner des
responsabilités, proposer des
promotions ...).

Tache 3.1.3.1 — Mettre en
ceuvre la politique de gestion
des carriéres de I'entreprise.

Tache 3.1.3.2 — Détecter les
talents dans son équipe
d’hébergement et rendre
compte.

Tache 3.1.3.3 — Valoriser les

talents de son équipe
d’hébergement (élargir les
activités confiées, donner

des responsabilités, proposer
des promotions ...).
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Pé)lgtsions K Management d’unité Management d’unité de Management d’unité
d’activités | de restauration production culinaire d’hébergement
Pole Activité principale 3.2 — Gestion et animation de I’équipe
d’activités

3 Activité 3.2.1 - Recrutement du personnel de I'unité

Management

opérationnel
dela
production
de services
en hotellerie-
restauration

(fin)

Tache 3.2.1.1 — Participer a
la définition des besoins en
compétences de l'unité de
restauration.

Tache 3.2.1.2 — Participer a
la formalisation de I'offre de
poste.

Tache 3.2.1.3 — Participer au
recrutement ou a la
promotion interne du
personnel de l'unité de
restauration.

Téache 3.2.1.1 — Participer a
la définition des besoins en
compétences de l'unité de
production culinaire.

Tache 3.2.1.2 — Participer a
la formalisation de I'offre de
poste.

Tache 3.2.1.3 — Participer au
recrutement ou a la
promotion interne du
personnel de l'unité de
production culinaire.

Téache 3.2.1.1 — Participer a la
définition des besoins en
compétences de 'unité
d’hébergement.

Tache 3.2.1.2 — Participer a la
formalisation de I'offre de
poste.

Tache 3.2.1.3 — Participer au
recrutement ou & la promotion
interne du personnel de l'unité
d’hébergement.

Activité 3.2.2 - Intégration, évaluation et formation du personnel de I'unité

Tache 3.2.2.1 — Velllera la
bonne intégration des
nouveaux employés de son
unité de restauration.

Tache 3.2.2.2 — Evaluer le
personnel de I'équipe.

Tache 3.2.2.3 — Détecter les
besoins de formation et en
faire part a la direction.

Tache 3.2.2.1 — Velller a la
bonne intégration des
nouveaux employés de son
unité de production culinaire.

Tache 3.2.2.2 — Evaluer le
personnel de I'équipe.

Tache 3.2.2.3 - Détecter les
besoins de formation et en
faire part a la direction.

Tache 3.2.2.1 — Velller a la
bonne intégration des
nouveaux employés de son
unité d’hébergement.

Tache 3.2.2.2 — Evaluer le
personnel de I'équipe.

Tache 3.2.2.3 — Détecter les
besoins de formation et en
faire part a la direction.

Activité 3.2.3 — Application dans 'unité de la réeglementation sociale en vigueur

Tache 3.2.3.1 — Réaliser une
veille informationnelle sur la
réglementation applicable a
son unité de restauration.

Tache 3.2.3.2 — Faire
appliquer la réglementation
sociale en vigueur.

Tache 3.2.3.1 — Réaliser une
veille informationnelle sur la
réglementation applicable a
son unité de production
culinaire.

Tache 3.2.3.2 — Faire
appliquer la réglementation
sociale en vigueur.

Tache 3.2.3.1 — Réaliser une
veille informationnelle sur la
reglementation applicable a
son unité d’hébergement.

Tache 3.2.3.2 — Faire
appliquer la réglementation
sociale en vigueur.
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Péle d’activités 3 — Management opérationnel de la production de services

en hoétellerie restauration

Les activités

3.1 - Activité principale : management de tout ou partie du service
Activité 3.1.1 - Animation de I'équipe de production de service

Activité 3.1.2 - Motivation et fidélisation de I'équipe de production de services
Activité 3.1.3 - Détection et valorisation des talents en appliquant la politique
de gestion des carrieres de I'entreprise

3.2 — Activité principale : gestion et animation de I’équipe

Activité 3.2.1 - Recrutement du personnel de l'unité

Activité 3.2.2 - Intégration, évaluation et formation du personnel de l'unité
Activité 3.2.3 - Application dans l'unité de la réglementation sociale en vigueur

Pour chacune des trois options du BTS Management en hoétellerie
restauration :

Résultats . " :
attendus - Option A - Management d’unité de restauration ;
- Option B - Management d’unité de production culinaire ;
- Option C - Management d’unité d’hébergement ;
ce pble d’activités regroupe les activités qui relévent du management de l'unité
dans une dimension opérationnelle concourant a la valorisation et a la
fidélisation des personnels ce qui passe par la nécessaire détection des
talents.
Il s’agit d’animer une équipe de production de services dans le cadre d’'une
unité de restauration, de production culinaire ou d’hébergement en la motivant
afin d’atteindre les objectifs assignés.
Les La réalisation des activités se fait en étroite collaboration avec une équipe
conditions de | dans le cadre de locaux professionnels (salle de restaurant, cuisine
réalisation professionnelle, service d’accueil ou service des étages...)

des activités

Selon la taille et la structure de I'entreprise, il est nécessaire de mettre en
interaction les différents services internes (restaurant, cuisine, hébergement,
gestion des ressources humaines, encadrement...) et externes (fournisseurs,
partenaires ...).

Les activités peuvent se réaliser tout ou partie en utilisant les ressources
numeériques de I'entreprise.

Niveau
d’autonomie

Niveau 3 mmmo : Fait seul en autonomie
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BTS MHR

options > Management d’unité Management d’unité de Management d’unité
Pdles de restauration production culinaire d’hébergement
d’activités!

51 Activité principale 4.1 — Mise en ceuvre de la politique générale
Pole de I’entreprise dans I'unité

d’activités

4 — Pilotage Activité 4.1.1 - Application des directives de I’entreprise et des textes réglementaires
dela
production
de services
en hotellerie
restauration | Tache 4.1.1.2 - Décliner les objectifs de I'entreprise en plans d’actions pour son service

Tache 4.1.1.1 - Appliquer la politique générale de I'entreprise (y compris les intentions
durables) et ses objectifs.

Téache 4.1.1.3 - Appliquer et faire appliquer les plans d’actions dans son service.
Tache 4.1.1.4 - Respecter et faire respecter les textes réglementaires applicables.

Tache 4.1.1.5 - Représenter son service auprés de la direction.

Activité 4.1.2 - Participation au contréle de gestion de I’entreprise

Tache 4.1.2.1 - Réaliser le suivi des indicateurs de performance (ventes, achats, ...) de son
service.

Tache 4.1.2.2 - Assurer au quotidien le suivi budgétaire de son service.

Tache 4.1.2.3 - Reéaliser le contrble de gestion de son service (contrble et suivi des
approvisionnements, suivi des tableaux de bords, budgets, analyse de la productivité ...).

Tache 4.1.2.4 - Rendre compte (rapports d’activité, aide a I'’élaboration des documents de
gestion

Activité principale 4.2 - Mesure de la performance de I'unité
et de sa contribution a la performance de I’entreprise

Activité 4.2.1 - Sélection des outils pertinents d’analyse de I’activité du service

Tache 4.2.1.1 - Choisir ou construire les outils d’analyse de I'activité du service.

Tache 4.2.1.2 - Analyser les résultats obtenus et proposer des actions déclinables dans son
service.

Activité 4.2.2 — Détermination de la contribution du service a la performance de
I’entreprise

Tache 4.2.2.1 - Utiliser des outils d’analyse de la contribution du service a la performance de
I'entreprise.

Tache 4.2.2.2 - Analyser les résultats obtenus et proposer des actions déclinables dans le
service.

Tache 4.2.2.3 - Rendre compte (rapports et proposition d’actions)

28}7
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Péle d’activités 4 — Pilotage de la production de services

Les activités

Activité principale 4.1 - Mise en ceuvre de la politique générale de I'entreprise
dans unité

Activité 4.1.1 - Application des directives de I'entreprise et respect des textes
réglementaires

Activité 4.1.2 - Participation au contrble de gestion du service

Activité principale 4.2 - Mesure de la performance de Punité et de sa contribution
a la performance de I'entreprise

Activité 4.2.1 - Sélection des outils pertinents d’analyse de I'activité du service

Activité 4.2.2 - Détermination de la contribution du service a la performance de
I'entreprise

Résultats
attendus

Pour chacune des trois options du BTS Management en hotellerie restauration :
- Option A - Management d’unité de restauration ;
- Option B - Management d’unité de production culinaire ;
- Option C - Management d’unité d’hébergement ;
ce plle d’'activités regroupe les activités qui relévent, au-dela du management
opérationnel de l'unité, du pilotage c’est-dire de la mise en ceuvre de la
politique générale de I'entreprise dans l'unité.
Cette dimension stratégique participe a la performance de I'entreprise et
nécessite de disposer d’outils de mesure de celle-ci.
Le manageur d’unité de restauration, d’unité de production culinaire ou d’unité
d’hébergement inscrit son activité professionnelle dans le cadre de la politique
générale de l'entreprise. Cette déclinaison de la politique générale de
I'entreprise dans l'unité ou le service ce soit d’étre partagée par les membres
de I'équipe.
Le manageur doit également étre en mesure de faire valoir la performance de
son service ainsi que sa contribution a la performance de I'entreprise.
Les résultats attendus sont fortement dépendants de I'organisation dans lequel
le manageur inscrit son action dans la mesure ou il s’agit d’ancrer 'unité de
production de services dans un cadre plus large, celui de I'entreprise.

Les
conditions
de
réalisation
des activités

La réalisation des activités se fait, en général, en équipe au sein de locaux
adaptés (salle de restaurant, cuisine, espace d’accueil ou service des
étages...) qu’il est nécessaire de préparer. Ces activités peuvent étre
également réalisées a l'extérieur. Elles impliquent dés lors une préparation
spécifique.

Tout au long de la réalisation de ces activités, 'environnement numérique de
l'entreprise est utilisé afin de garantir la pertinence et la fiabilité des
informations traitées notamment pour une meilleure connaissance des besoins
et attentes des clients.

Selon la taille et la structure de I'entreprise, il est nécessaire de mettre en
interaction les différents services (restaurant, cuisine, hébergement, gestion
des ressources humaines, encadrement...).

Niveau
d’autonomie

Niveau 3 mmmo : Fait seul en autonomie
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BTS MHR

options > Management d’unité Management d’unité de Management d’unité
Podles de restauration production culinaire d’hébergement
d’activités!
Pole Activité principale 5.1 - Formalisation d’un projet

NPT entrepreneurial en hotellerie restauration
d’activités
S - ) Activité 5.1.1 - Définition du concept : I'offre de services proposée
Entrepreneuri

at en hotellerie
restauration

Tache 5.1.1.1 - Définir le projet et caractériser 'offre de services proposée.
Tache 5.1.1.2 - Réaliser une étude du marché.

Tache 5.1.1.3 - Conclure par une étude d’opportunité présentant le projet.

Activité 5.1.2 - Détermination des besoins matériels, techniques,
humains et financiers

Tache 5.1.2.1 - Déterminer les besoins matériels, techniques, humains, commerciaux et
financiers du projet en fonction du concept retenu.

Tache 5.1.2.2 - Budgéter les besoins et préparer les documents récapitulatifs du projet.

Activité principale 5.2 - Evaluation de la faisabilité du projet entrepreneurial en
hotellerie restauration

Activité 5.2.1 - Choix d’un mode de gestion et d’'une forme juridique

Tache 5.2.1.1 - Choisir un mode de gestion (franchise, mandat de gestion, ...).
Tache 5.2.1.2 - Retenir une forme juridique pour la future entreprise.

Tache 5.2.1.3 - Mesurer les incidences sur le projet du choix du mode de gestion retenu et de
la forme juridique.

Activité 5.2.2 — Evaluation des risques et opportunités du projet

Tache 5.2.2.1 — Utiliser les résultats obtenus pour évaluer les risques du projet.

Tache 5.2.2.2 - Saisir les opportunités (reprise d’'une entreprise en difficultés, d’une affaire
familiale, aides a la création et/ou a la reprise d’entreprise...).

Activité 5.2.3 - Détermination du montage financier du projet

Tache 5.2.3.1 - Elaborer le budget prévisionnel et le plan de financement du projet.

Tache 5.2.3.2— Porter le projet aupres des partenaires (Banque, investisseurs, ...).

Référentiel du BTS Management en hotellerie restauration

o




Péle d’activités 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Les activités

5.1 - Activité principale : formalisation d’un projet entrepreneurial en
hotellerie restauration

Activité 5.1.1 - Définition du concept : I'offre de services proposée

Activité 5.1.2 - Détermination des besoins matériels, techniques (ingénierie),
humains, commerciaux et financiers

5.2 - Activité principale : évaluation de la faisabilité du projet
entrepreneurial en hotellerie restauration

Activité 5.2.1 - Choix d’'un mode de gestion et d’'une forme juridique
Activité 5.2.2 - Evaluation des risques et opportunités du projet
Activité 5.2.3 - Détermination du montage financier du projet

Résultats
attendus

Le ou la titulaire d'un BTS management en hbtellerie restauration a
vocation, aprés avoir acquis une expérience professionnelle, a évoluer
vers une plus grande prise de responsabilités dans son organisation. |l
peut également créer ou reprendre une entreprise en hoétellerie
restauration. Cela nécessite qu'il soit en mesure de définir un concept (de
restauration ou de production culinaire ou d’hébergement), d’en
déterminer les besoins matériels, humains, informationnel et financiers
pour en évaluer le financement et la faisabilité.

Il s’agit d’acquérir en formation I'esprit d’entreprendre car dans le secteur
de I'hétellerie restauration l'accés a l'entrepreneuriat est rapidement
envisageable aprés une premiére expérience professionnelle.

Les conditions
de réalisation
des activités

La réalisation des activités se fait, en général, en équipe au sein de
locaux adaptés (salle de restaurant, cuisine, espace d’accueil ou service
des étages...) qu’il est nécessaire de préparer. Ces activités peuvent étre
également réalisées a l'extérieur. Elles impliquent dés lors une
préparation spécifique.

Tout au long de la réalisation de ces activités, I'environnement numérique
de I'entreprise est utilisé afin de garantir la pertinence et la fiabilité des
informations traitées.

Selon la taille et la structure de I'entreprise, il est nécessaire de mettre en
interaction les différents services (restaurant, cuisine, hébergement) mais
egalement gestion des ressources humaines et encadrement supérieur.

Certaines activités doivent étre réalisées avec l'aide de partenaires
(banques, instances professionnelles ...).

Le recours a un environnement numérique est systématique.

Niveau
d’autonomie

Niveau 3 mmmo : Fait seul en autonomie
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IV — Contexte général de réalisation des activités professionnelles

La réalisation des activités professionnelles décrites précédemment nécessite :
- Tutilisation de ressources numériques,
- la mobilisation d’'une culture générale et d’'une expression en langue frangais,
- la maitrise de deux langues étrangéres, dont obligatoirement I'anglais.

Pour chacun des pdles d’activités professionnelles, les tableaux précédents précisent les résultats
attendus ainsi que les conditions de réalisation générales.

1. Utilisation de ressources numeériques

Toutes les activités professionnelles du technicien ou de la technicienne supérieur(e) en management en
hétellerie restauration mobilisent en permanence les ressources du systéeme d'information de I'entreprise
et des procédures organisées autour d'applications informatiques résidantes ou distantes. Cette
digitalisation de leurs activités repose sur :
- la gestion du poste de travail informatique ;
- la compréhension globale du systéme d'information et de I'organisation des bases de données ;
- [lutilisation et la gestion de la documentation numeérique professionnelle ;
- lutilisation performante des outils logiciels mis a sa disposition par I'entreprise ;
- larecherche d’information sur intranet et/ou internet ;
- lutilisation des outils numériques nomades (Smartphones, tablettes, ordinateurs portables, etc.) ;
- la communication via les différents canaux digitaux (courriel, tchat, visioconférence, etc.) et les
outils numériques y compris les plus récents pour mieux orienter les interlocuteurs de I'entreprise ;
- [lutilisation des outils de travail collaboratif : messageries électroniques, réseaux sociaux, agendas
en ligne et tous les nouveaux moyens de communication adaptés existant dans I'entreprise ;
- lutilisation responsable des outils digitaux et la maitrise des risques liés a leur usage ;
- la mise en ceuvre des procédures de sécurité (y compris cybersécurité) ;
- la connaissance de la déontologie et de la législation relatives au numérique.

2. Une culture générale et scientifique au service de I'activité professionnelle

Le technicien ou la technicienne supérieur(e) « management en hoétellerie restauration » doit avoir acquis
une culture générale et scientifique nécessaire a sa vie professionnelle lui permettant d’atteindre le
niveau exigé par les entreprises en matiere de communication et d’expression (écoute, compréhension,
adaptation a ses interlocuteurs, expression écrite et orale, utilisation des canaux de communication les
mieux adaptés, etc.). Ses connaissances scientifiques, ses capacités d’analyse contribueront a étayer
certaines prises de décisions, certains choix (élaboration de procédures, sélection de produits et denrées,
réalisation d’autocontréles en hygiéne, adaptation de I'environnement de travail ...).

3. Deux langues étrangéres pratiquées en contexte professionnel

Le ou la titulaire d'un BTS Management en hétellerie restauration peut également étre amené(e) a
communiquer en langues étrangéres, a I'écrit comme a I'oral (compréhension de documents, expression
écrite et orale, interaction orale, dans des situations professionnelles : clients étrangers en face-a-face ou
a distance, travail au sein d’'un établissement implanté a I'étranger, accueil de clients en situation
touristique, etc.). Il pourra s’agir de la langue du client ou, si ce n’est pas déja sa langue, de I'anglais. Le
ou la titulaire du dipléme doit alors, non seulement mobiliser des ressources linguistiques, mais aussi
tenir compte des pratiques sociales et culturelles de ses interlocutrices et interlocuteurs pour une
communication efficace. C’est pourquoi la consolidation et le développement de compétences de
communication générale et professionnelle dans deux langues vivantes étrangéres, dont I'anglais, sont
fondamentaux pour I'exercice du métier.

s
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Annexe |

B — Référentiel de certification

| — MISE EN RELATION DU REFERENTIEL DES ACTIVITES PROFESSIONNELLES ET DU

REFERENTIEL DE CERTIFICATION

Podles d’activités

Blocs de compétences

1 — Production de services en
hoétellerie restauration

C1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de
service attendues par le client

C1.2 - Evaluer et analyser la production de service

C1.3 - Communiquer avec les autres services

2 — Animation de la politique
commerciale et développement de
la relation client

C2.1 - Participer a la définition de la politique
commerciale

C2.2 - Déployer la politique commerciale

C2.3 - Développer la relation client

3 — Management opérationnel de la
production de services en
d’hétellerie restauration

C3.1 - Manager tout ou partie du service
C3.2 - Gérer et animer I'équipe

4 — Pilotage de la production de
services en hotellerie restauration

C4.1 - Mettre en ceuvre la politique générale de
I'entreprise dans le service

C4.2 - Mesurer la performance du service et sa
contribution a la performance de I'entreprise

5 — Entrepreneuriat en hotellerie
restauration

C5.1 - Formaliser un projet entrepreneurial en
hotellerie restauration
C5.2 - Evaluer la faisabilité du projet

Il — COMPETENCES ET SAVOIRS ASSOCIES, SAVOIRS ET LIMITES DE CONNAISSANCE

1. REFERENTIELS DE CERTIFICATION, PARTIE A — COMPETENCES ET SAVOIRS ASSOCIES

A partir de la page 34.

2. REFERENTIEL DE CERTIFICATION, PARTIE B — SAVOIRS ET ATTENDUS

A partir de la page 84.
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BTS Management en hotellerie restauration

REFERENTIELS DE CERTIFICATION
PARTIE A — COMPETENCES ET SAVOIRS ASSOCIES

Le référentiel de certification - partie A fait le lien, dans le cadre des péles d’activités et des
compétences, entre les activités et les taches définies dans le référentiel d’activités
professionnelles et les compétences, les indicateurs de performances et les savoirs, pour
chacune des trois options du BTS MHR.

BTS MANAGEMENT EN HOTELLERIE RESTAURATION :

OPTION A — MANAGEMENT D’UNITE DE RESTAURATION : TABLEAUX DES PAGES 35 A 49.
OPTION B — MANAGEMENT D’UNITE DE PRODUCTION CULINAIRE : TABLEAUX DES PAGES 50 A 64.
OPTION C — MANAGEMENT D’UNITE D’HEBERGEMENT : TABLEAUX DES PAGES 66 A 81.

ﬂ
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Référentiel de certification — Partie A - Compétences et savoirs associes

BTS Management en hotellerie restauration |

Option A — Management d’unité de restauration

Pole d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale

1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de

services attendues par le client en restauration

Savoirs
associés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 1.1.1.1 — Gérer le
matériel, les stocks
nécessaires a la production
du service restaurant, du
service bar ...

Tache 1.1.1.2. — Préparer
et controler la mise en
place du service au
restaurant selon le concept
de restauration établi et le
mode de distribution retenu.

C1.1.1 — Préparer des
prestations de
service attendues par
le client

Comportement, tenues corporelle et vestimentaire
adaptés aux exigences de la profession.

Selon le concept de restauration, en fonction des regles
de sécurité et d’hygiene en vigueur :

» Conformité a la fiche de fonction et/ou aux usages
professionnels des préparations matérielles, des mises
en place et des contrbles.

* Pertinence dans
I'activité.

'organisation des taches et de

Tache 1.1.2.1 — Répartir les
taches et l'activité pour son
rang, pour la salle ou pour
le restaurant

Tache 1.1.2.2 — Mettre en
ceuvre, réaliser et conduire
tout ou partie du service au
restaurant, au bar ...

Tache 1.1.2.3 - Controdler
le service selon le concept
de restauration et le mode
de distribution retenu.

C1.1.2 - Organiser,
réaliser et contrbler
le service en
restauration

* Respect des standards professionnels de service des
mets et boissons

» Pertinence du management et du contrdle du travail de
I'équipe durant la prestation

+ Conformité et pertinence des fiches techniques et des
procédures mises en place

Les savoirs mobilisés sont dans la continuité de ceux
étudiés en classes de premiére et terminale de la série
STHR ou en classe de Mise & Niveau (MAN).

S1.1.1 - Concepts et services
S1.1.1.1 - Structures et organisations
S1.1.1.2 - Approche historique
S1.1.1.3 - Approche internationale
S1.1.1.4 - Nouvelles tendances

S1.1.2 - Réglementation
S1.1.2.1 - Principes
S1.1.2.2 - Déclinaison dans l'unité

S1.1.3 - Personnel
S1.1.3.1 - Postes — Fonctions - Taches
S1.1.3.2 - Organisation : répartition des taches

S1.1.4 - Support physique
S1.1.4.1 - Locaux

S1.1.4.2 - Matériels et équipements
S1.1.4.3 - Supports de vente
S1.1.4.4 - Outils numériques

S1.1.5 - Produits et boissons
S1.1.5.1 - Denrées

S1.1.5.2 - Boissons

S1.1.5.3 - Produits non consommables
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Référentiel de certification — Partie A - Compétences et savoirs associés

BTS Management en hotellerie restauration | Option A — Management d’unité de restauration

Pole d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale : 1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de services | Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion
attendues par le client en restauration associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,

Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 1.1.3.1 — Elaborer des
fiches techniques ou des
procédures adaptées a l'unité de
restauration.

Téche 1.1.3.2. — Faire respecter
des fiches techniques ou des

C1.1.3 — Elaborer
des fiches
techniques et/ou
des procédures
en production de

» Conformité et pertinence des fiches techniques et
des procédures mises en place

procédures  existantes  dans services au
I'unité de restauration. restaurant
Tache 1.1.4.1 — Mettre en ceuvre Cl.1.4- . Pertinence de la démarche de créativité,

dans l'unité de restauration une
démarche de veille
informationnelle, en particulier
dans [l'utilisation des nouvelles
technologies, dans la mise en
place de nouvelles organisations
du travail ou dans l'apparition de
nouveaux services en lien avec
les attentes de la clientéle et en
rapport avec les impacts de la
nouvelle économie.

Tache 1.1.4.2 — Mettre en ceuvre
un processus de créativité et/ou
d’innovation en restauration.

Tache 1.1.4.3 - Créer et/ou
mettre en ceuvre un protocole de
validation d’une innovation ou
d’une création en restauration.

Tache 1.1.4.4 - Identifier les

conditions  d'une  éventuelle
généralisation de l'innovation.

Rechercher et
innover dans la
production de
services en
restauration
(créativité et
innovation)

d’'innovation et de mise en oeuvre selon les

contraintes.

» Pertinence de la démarche de veille informationnelle
(Conformité aux attentes des clients).

* Pertinence d'une éventuelle généralisation de la
création ou de l'innovation.

S1.1.6 - Economat et gestion des approvisionnements
S1.1.6.1 - Gestion des flux d’approfondissement

S1.1.6.2 - Procédures

S1.1.6.3 - Choix et relation fournisseurs

S1.1.6.4 - Optimisation

S1.1.7 — Colts directs dans l'unité
S1.1.7.1 - Identification et calcul des co(ts
S1.1.7.2 - Maitrise des codts

S1.1.8 - Production de services
S1.1.8.1 - Techniques

S1.1.8.2 - Procédures

S1.1.8.3 - Externalisation

S1.1.9 — Création et innovation
S1.1.9.1 - Démarche créative
S1.1.9.2 - Mise en ceuvre
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Péle d’activite 1 — Production de services en hétellerie restauration
Compétence principale : 1.2 - Evaluer et analyser la production de services en | Savoirs Culture generale et linguistique, Economie et
restaurant associés : gestion hoteliere, Sciences et technologies
culinaires, Sciences et technologies des
services, Sciences de I'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 1.2.1.1 — Elaborer et/ou
utiliser des guides de protocoles
pour contrdler la conformité de la
production de service réalisée
aux standards.

Téache 1.2.1.2 — Repérer la non
qualité et mettre en place des
mesures correctives.

C1.2.1 - Contrbler
la conformité de
la production aux
standards de
qualité souhaitée

» Conformité de la production aux standards de qualité
souhaitée

S1.2.1 - Standards de qualité et production de services
S1.2.1.1 - Qualité et production de services

Tache 1.2.2.1 - Choisir les
indicateurs adaptés et pertinents
au contréle de la production de
services en restauration.

Tache 1.2.2.2 - Proposer un
tableau de suivi, voire de
nouveaux indicateurs de mesure
du suivi de l'activité de l'unité de
restauration.

Tache 1.2.2.3 - Analyser les
résultats obtenus et les expliquer.

Tache 1.2.2.4 — Proposer des
actions correctives.

C1.2.2 — Mesurer
la qualité de la
production de

services par

rapport aux

attentes des
clients

» Pertinence du choix des indicateurs et de leur analyse

» Concrétisation et efficacité des actions correctives

S1.2.2 - Processus de service
S1.2.2.1 - Référentiel de service
S1.2.2.2 - Parcours client
S1.2.2.3 - Participation du client
S1.2.2.4 - Expérience client
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Option A — Management d’unité de restauration

Pble d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale : 1.3 — Communiquer avec les autres services

Culture générale et linguistique, Economie et
gestion hoteliere, Sciences et technologies
culinaires, Sciences et technologies des services,
Sciences de 'alimentation

Savoirs
assocCiés :

Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs
Téache 1.3.1.1 — Créer des . . N —
processus de C1.3.1 —Créer, * Maitrise des  situations de  communication S1.3.1 - Communication interne

utiliser et adapter les
processus et les
supports de
communication entre

communication avec les

autres services.
Tache 1.3.1.2 — Utiliser les

» Pertinence des protocoles et

professionnelle (statut, réles, hiérarchique, managériale,
face a face, collective ...)

des supports de

S1.3.1.1 - Usages et qualités
S1.3.1.2 - Moyens et outils

moyens de communication les services communication créés et/ou utilisés
existants avec les différents
services.
Tache 1.3.1.3 — Repérer les
dysfonctionnements et
mettre en place les actions
correctrices dans l'unité.
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs
Tache 1.3.2.1 - Choisir, C1.3.2 — Gérer + Fiabilité de I'information et qualité de la diffusion S1.3.2 - Utilisation du systéme d’information
reformuler si nécessaire et Pinformation et sa S1.3.2.1 - Systéme d’'information
valider les informations a diffusion

destination des autres
services en provenance de
'unité de restauration.

Tache 1.3.2.2 — Prendre en
compte les contraintes de
diffusion (temps et espace).

Tache 1.3.2.3 - S’assurer
de la compréhension des
informations par I'équipe de
restauration.

Référentiel du BTS Management en hétellerie restauration

38




Référentiel de certification — Partie A - Compétences et savoirs associés

BTS Management en hotellerie restauration |

Option A — Management d’unité de restauration

Pdle d’activité 2 — Animation de la politigue commerciale et développement de la relation client

Compétence principale

commerciale

2.1 - Participer a la définition de la politique

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
assocCiés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 2.1.1.1 - Identifier,
anticiper et caractériser les
attentes des clients de
'unité de restauration

Tache 2.1.1.2 — Proposer
des réponses aux besoins
et attentes des clients de
'unité de restauration.

C2.1.1 - Identifier et
analyser les attentes
des clients

« Pertinence dans la prise en compte des attentes du
client

» Adaptation de I'offre aux attentes du client

Tache 2.1.2.1 - Apporter
des éléments d’information
et d’analyse sur les attentes
de la clientéle de l'unité de
restauration.

Tache 2.1.2.2 — Préparer et
contrbler la mise en place de

la politique commerciale
dans son unité de
restauration.

C2.1.2 — Contribuer
a la définition de la
politique
commerciale

» Exhaustivité dans la prise en compte du contexte
commerciale de [l'unit¢ (zone de chalandise,
comportement de la clientele, concurrence, partenaires
commerciaux ...).

+ Cohérence dans la mise en place de la politique
commerciale

Téche 2.1.3.1 — Participer a
I’étude du marché

Téche 2.1.3.2 — Analyser les
résultats de [Iétude de
marché et faire des
propositions opérationnelles

Tache 2.1.3.3 — Assurer le

suivi de [I'évolution du
marché de [l'unité de
restauration afin de

satisfaire les clients.

C2.1.3 — Etudier et
suivre I’évolution du
marché

» Maitrise de la démarche mercatique
* Qualité des études de marché réalisées

» Efficacité dans le suivi de I'évolution du marché

S2.1.1 - Mercatique des services
S2.1.1.1 - Démarche mercatique
S2.1.1.2 - Veille mercatique

S2.1.2 - Marketing stratégique
S2.1.2.1 - Définition d’'une cible
S2.1.2.2 — Stratégies mercatiques

S2.1.3 - Politique d’offre de services
S2.1.3.1 - Attributs de I'offre de service
S52.1.3.2 — Marque
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Option A — Management d’unité de restauration

Pdle d’activité 2 — Animation de la politigue commerciale et développement de la relation client

Compétence principale : 2.2 - Déployer la politique commerciale dans I'unité

de restauration

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 2.2.1.1 — Décliner la
politique commerciale au
niveau de son unité.

Tache 2.2.1.2 -
Communiquer aux clients
potentiels, actuels et futurs
la politique commerciale de
I'unité.

Tache 2.2.1.3 — Réaliser et
conduire des actions de
commercialisation a
destination des clients
actuels et futurs de 'unité.

C2.2.1 — Animer la
politique
commerciale de
Punité

Tache 2.2.2.1 — Mesurer les
résultats de la politique
commerciale mise en ceuvre
dans l'unité de restauration.

Téache 2.2.2.2 - Analyser
lintérét et les limites des
actions commerciales mises
en ceuvre et proposer des
actions correctrices.

C2.2.2 — Evaluer les
résultats de la
politique
commerciale sur
I'unité de
restauration

Tache 2.2.3.1 — Participer a
I'élaboration de la politique
tarifaire de Il'unité dans le
cadre de la politique
commerciale.

Tache 2.2.3.2 — Analyser
limpact de Ila politique
tarifaire sur la restauration et
proposer des adaptations.

C2.2.3 — Participer a
I’élaboration de la
politique tarifaire de
I'unité de
restauration

» Pertinence de I'adaptation de la politique commerciale
a l'unité

* Qualité de la personnalisation de la relation client dans
le contact commercial

+ Efficacité et pertinence des propositions commerciales

* Qualité des moyens et outils d’évaluation des résultats
commerciaux

» Pertinence des indicateurs retenus

« Efficacité et pertinence des propositions commerciales

+ Efficience de la politique tarifaire mise en ceuvre

» Pertinence des décisions de fixation des prix

S2.2.1 - Valorisation de I'offre

S2.2.1.1 - Aspects stratégiques

S2.2.1.2 - Aspects opérationnels

S2.2.1.3 - Valorisation de I'offre dans I'unité de production de
services

S2.2.2 - Commercialisation de I'offre

S2.2.2.1 - Fondements de la commercialisation

S2.2.2.2 - Stratégies de commercialisation en ligne (on-line)
S2.2.2.3 - Politique de réseau de points de vente

S2.2.2.4 - Négociation commerciale

S2.2.2.5 - Commercialisation de I'offre dans I'unité de production de
services

S2.2.3 - Communication de I’offre

S2.2.3.1 - Communication médias (on line et off line)

S2.2.3.2 - Communication hors médias

S2.2.3.3 - Communication de I'offre dans I'unité de restauration

S2.2.4 - Management du support physique

S2.2.4.1 - Réle du support physique

S2.2.4.2 - Mise en ceuvre du support physique dans l'unité de
restauration

Référentiel du BTS Management en hétellerie restauration

40



Référentiel de certification — Partie A - Compétences et savoirs associés

BTS Management en hotellerie restauration |

Option A — Management d’unité de restauration

Pdle d’activité 2 — Animation de la politigue commerciale et développement de la relation client

Compétence principale : 2.3 - Développer la relation client

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies -culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Téche 2.3.1.1 — Prospecter
les clients en utilisant tous

les canaux de
communication (réseaux
sociaux, communautés

d’internautes ...).

Tache 2.3.1.2 — Conseiller
le client tout au long de son
parcours en proposant une
offre de services adaptés a
chacun.

Tache 2.3.1.3 - Proposer
des prestations adaptées
aux attentes des clients et
les mettre en place.

C2.3.1 —Créer et
animer la relation
client

» Maitrise de la relation commerciale lors des différentes
étapes de I'acte d’achat.

+ Efficacité des techniques et outils de vente utilisés

Tache 2.3.2.1 — Définir une
démarche adaptée a la
fidélisation des clients au
restaurant.

Tache 2.3.2.2 — Mettre en
ceuvre une démarche de
fidélisation des clients au
restaurant permettant une
personnalisation du
parcours et de la relation
client pour lui faire vivre
une expérience unique.

C2.3.2 —Fidéliser les
clients

* Adéquation et complétude de la démarche de

fidélisation mise en ceuvre.

S2.3.1 - Animation du point de vente

S2.3.1.1 - Techniques d’animation du point de vente

S2.3.1.2 - Mise en ceuvre des techniques d’animation dans l'unité
de restauration

S2.3.2 - Management de la relation client

S2.3.2.1 - Gestion de la relation client (GRC)

S2.3.2.2 - Mise en ceuvre de la relation client dans l'unité de
production de restauration

S2.3.3 - Parcours client en hotellerie restauration
S2.3.3.1 - Parcours client en hotellerie restauration
S2.3.3.2 - Parcours client dans I'unité de restauration
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 3 — Management opérationnel de la production de services en hdétellerie restauration

Compétence principale

restauration

3.1 - Manager tout ou partie du service en

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 3.1.1.1 — Organiser
les équipes selon le plan de
charge de travail (plannings)
de l'unité de restauration et
les contraintes
(réeglementaires et autres ...)
en tenant compte des
compétences nécessaires a
une relation client de qualité.

Tache 3.1.1.2 — Organiser le
service et répartir les taches
entre les membres de
I'équipe de restauration en
interne ou en faisant appel a
un prestataire de services.

Tache 3.1.1.3 — Assurer le
lancement  (briefing  de
début) de service de son
unité.

Tache 3.1.1.4 — Réaliser la

production de services en
motivant son équipe.

Téache 3.1.1.5 — Animer le
compte rendu de fin de
service (debriefing) de son
équipe de restauration.

Tache 3.1.1.6 — Prendre et
faire appliquer les mesures
correctrices nécessaires et
rendre compte.

C3.1.1 — Animer
I’équipe de
production de
services en
restauration

« Efficience de I'organisation de I'unité ou du service

* Maitrise de la communication managériale (informer,
animer, mobiliser et accompagner I'équipe)

« Efficacité relationnelle

« Satisfaction et adhésion de I'équipe aux informations
et consignes délivrées.

S3.1.1 - Management opérationnel de I'équipe

S3.1.1.1 - Management des équipes

S3.1.1.2 - Communication interpersonnelle dans l'unité de
production de services

S3.1.1.3 - Détermination des besoins en effectifs et répartition du

travail

S3.1.1.4 — Management opérationnel de I'équipe
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 3 — Management opérationnel de la production de services en hotellerie restauration

Compétence principale
restauration (suite)

3.1 - Manager tout ou partie du service en

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoteliere, Sciences et technologies -culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
assocCiés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 3.1.2.1 — Pratiquer
un management
opérationnel qui motive son
équipe de restauration.

Tache 3.1.2.2 — Identifier et
gérer les conflits
(médiation).

Tache 3.1.2.3 — Velller a la
qualité de vie au travail de
son équipe de restauration.

Téche 3.1.2.4 — Mener des
entretiens de mise au point
lorsqu’ils s’'avéerent
nécessaires.

C3.1.2 — Motiver et
fidéliser I’équipe de
production de
services en
restauration

+ Maitrise des fondements psychosociologiques de la
motivation

» Efficacitté  des  techniques
(motivation et stimulation)

d’accompagnement

« Efficacité des techniques de renforcement de la

cohésion d’équipe

Tache 3.1.3.1 — Mettre en
ceuvre la politique de
gestion des carrieres de
I'entreprise.

Tache 3.1.3.2 — Détecter
les talents dans son équipe
de restauration et rendre
compte.

Tache 3.1.3.3 — Valoriser
les talents de son équipe
de restauration (élargir les
activités confiées, donner
des responsabilités,
proposer des promotions

).

C3.1.3 — Détecter et
valoriser les talents
en application de la
politique de gestion
des carriéres

» Maitrise des outils de gestion des compétences et des
carriéres.

» Cohérence des actions proposées a I'équipe avec la
politigue de gestion des compétences et des carriéres
de I'entreprise.

* Qualité de 'accompagnement de l'individu au travail.

S3.1.2 - Mobilisation des ressources humaines
S3.1.2.1 - Motivation au travalil

S3.1.2.2 - Climat social et qualité de vie au travalil
S3.1.2.3 - Gestion des compétences et des carriéres
S3.1.2.4 - Gestion opérationnelle de I'équipe
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 3 — Management opérationnel de la production de services en hdétellerie restauration

Compétence principale : 3.2 - Gérer et animer I’équipe de restaurant

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 3.2.1.1 — Participer a
la définition des besoins en
compétences de l'unité de
restauration.

Téche 3.2.1.2 — Participer a
la formalisation de I'offre de
poste.

Tache 3.2.1.3 - Participer

au recrutement ou a la
promotion interne du
personnel de [l'unité de
restauration.

C3.2.1 — Recruter le
personnel de 'unité
de restauration

» Maitrise des enjeux et du processus de recrutement.

Tache 3.2.2.1 — Veiller a la
bonne intégration des
nouveaux employés de son
unité de restauration.

Tache 3.2.2.2 — Evaluer le
personnel de I'équipe.

Tache 3.2.2.3 — Détecter les
besoins de formation et en
faire part a la direction.

C3.2.2 — Intégrer,
évaluer et former le
personnel de I'unité

de restauration

* Qualité des techniques d’évaluation mises en ceuvre.

» Connaissances des dispositifs de formation adaptés a
Punité.

» Cohérence des actions de formation proposées avec
les besoins du service.

Tache 3.2.3.1 — Réaliser
une veille informationnelle
sur la réglementation
applicable a son unité de
restauration.

Téche 3.2.32 - Faire
appliquer la réglementation
sociale en vigueur.

C3.2.3 - Appliquer
dans l'unité de
restauration la
réglementation

sociale en vigueur

* Qualit¢ de la veille informationnelle sur la
réglementation sociale applicable a I'unité.

* Respect de la réglementation sociale en vigueur.

S3.2.1 - Recrutement

S3.2.1.1 - Processus de recrutement

S3.2.1.2 - Diversité des relations contractuelles
S3.2.1.3 - Développement professionnel

S3.2.1.4 - Mise en ceuvre dans 'unité de restauration

S3.2.2 - Environnement économique et juridique du travail
S3.2.2.1 - Environnement économique du travail

S3.2.2.1 - Sources du droit du travail

S3.2.2.3 - Relation contractuelle de travail

S3.2.2.4 - Santé au travail et prévention
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 4 — Pilotage de la production de services en hotellerie restauration

Compétence principale
’entreprise dans l'unité

4.1 - Mettre en ceuvre la politique générale de

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
assocCiés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 4.1.1.1 - Appliquer la
politique générale de
I'entreprise (y compris les
intentions durables) et ses
objectifs.

Tache 4.1.1.2 — Décliner les
objectifs de I'entreprise en
plans d’actions.

Tache 4.1.1.3 - Appliquer et
faire appliquer les plans
d’actions dans le service.

Téache 4.1.1.4 — Respecter
et faire respecter les textes
réglementaires applicables.

Tache 4.1.1.5 - Représenter
son service aupres de la
direction.

C4.1.1 - Appliquer
les directives de
I’entreprise et ses
objectifs pour le
service de
restauration

+ |dentification des forces et faiblesses de I'entreprise.

« Compréhension des intentions de politique générale
dans ses dimensions économique, sociale et
environnementale.

» Compréhension des relations de I'entreprise avec son
environnement (efficacité de la veille informationnelle).

+ Capacité a justifier auprés de son équipe des objectifs
fixés.

* Respect du cadre

hoteliere.

réglementaire de I'entreprise

Tache 4.1.2.1 — Réaliser le
suivi des indicateurs de
performance.

Téche 4.1.2.2 — Assurer au
quotidien le suivi budgétaire

Téche 4.1.2.3 — Réaliser le
contrble de gestion de son
service.

Tache 4.1.2.4 - Rendre
compte (rapports d’activité,
aide a [Iélaboration des
documents de gestion.

C4.1.2 — Participer
au contrble de
gestion de
I’entreprise

» Compréhension et mobilisation d’indicateurs de suivi
pertinents.

» Maitrise des outils de restitution appropriés et analyse
des résultats.

+ |dentification de propositions d’actions d’amélioration.

» Participation a la construction des
d’exploitation et de documents de gestion.

budgets

S4.1.1 - Processus managérial
S4.1.1.1 — Processus décisionnel
S4.1.1.2 - Gestion de I'information
S4.1.1.3 - Démarche budgétaire
S4.1.1.4 - Démarche RSE
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 4 — Pilotage de la production de services en hotellerie restauration

Compétence principale

4.2 — Mesurer la performance de l'unité et sa

contribution a la performance de I’entreprise

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies -culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
assocCiés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoir

Tache 4.2.1.1 - Choisir ou
construire les outils
d'analyse de [lactivité du
service.

Téache 4.2.1.2 - Analyser
les résultats obtenus et
proposer des actions
déclinables dans le service.

C4.2.1 - Sélectionner
les outils pertinents
d’analyse de I'activité
du service de
restauration

+ Maitrise de l'utilisation du systéme d’information de
'entreprise, dans ses différentes  dimensions
(commerciale, comptable ...).

» Pertinence des tableaux de gestion, de tableaux de
bord, de documents de gestion créés dans le contexte
de l'unité de restauration.

* Qualité de I'exploitation des données professionnelles
et sectorielles dans l'analyse des colts et marges du
service et plus généralement de I'établissement.

+ Adaptation des outils danalyse sélectionnés aux
exigences et nécessité du secteur, en matiere de
contréle d’activité.

» Pertinence de l'analyse des résultats et des actions
pProposeés.

Tache 4.2.2.1 — Utiliser des
outils danalyse de Ia
contribution du service a la
performance de
I'entreprise.

Téache 4.2.2.2 — Analyser
les résultats obtenus et
proposer des actions
déclinables dans le service.

Tache 4.2.2.3 - Rendre
compte (rapports et
proposition d’actions).

C4.2.2 — Déterminer
la contribution du
service ala
performance de
I’entreprise.

* Prise en compte des différentes dimensions de la
performance de I'entreprise.

* Analyse de la performance économique par la
compréhension de la formation du résultat.

+ Maitrise des méthodes de comptabilité de gestion
(colts partiels, directs, variable) et d’analyse des colts
principaux en hotellerie restauration.

« Identification, calculs et analyse des écarts entre
prévision et réalisation.

» Choix et utilisation d’indicateurs pertinents pour
évaluer la performance de I'entreprise.

S4.2.1 - Analyse de I’activité du service — cycle d’exploitation
S4.2.1.1 - Analyse du cycle ventes

S4.2.1.2 - Analyse du cycle approvisionnement

S4.2.1.3 - Analyse du cycle social

S4.2.1.4 - Analyse des frais généraux

S4.2.2 - Mesure et analyse de la performance de I’entreprise
S4.2.2.1 — Analyse de la performance d’exploitation
S4.2.2.2 — Analyse de la performance globale
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Compétence principale : 5.1 — Formaliser un projet entrepreneurial en |Savoirs  Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hétellerie restauration associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 5.1.1.1 - Définir le
projet et caractériser I'offre
de services proposée.

Tache 5.1.1.2 - Réaliser
une étude du marché.

Tache 5.1.1.3 — Conclure
par une étude d’opportunité
présentant le projet.

C5.1.1 Définir le
concept : Ioffre de
services proposée

» Pertinence de la formalisation du projet et du passage
de l'idée au projet.

* Maitrise du vocabulaire économique, juridique,
commercial, comptable, financier liés & tout projet de
création ou reprise d’entreprise.

* Qualité de lanalyse d'une situation d’entreprise a
travers ses données financieres pour en réaliser le
diagnostic stratégique (cas de la reprise).

Tache 5.1.2.1 — Déterminer
les besoins  matériels,
techniques, humains,
commerciaux et financiers
du projet en fonction du
concept retenu.

Tache 5.1.2.2 — Budgéter
les besoins et préparer les
documents récapitulatifs du
projet.

C5.1.2 Déterminer les
besoins matériels,
techniques
(ingénierie), humains,
commerciaux (base
de données, outils
informatique et
internet ...) et
financiers

+ Identification et évaluation des besoins liés au projet
(cuisine, hygiéne, ingénierie, salle, personnel,
réglementation ...).

+ Evaluation et maitrise des implications financiéres et
commerciales associées.

S5.1.1 - Définir I’offre de service proposée
S5.1.1.1 - Dynamique entrepreneuriale
S5.1.1.2 - Démarche entrepreneuriale

S5.1.2 - Déterminer les besoins matériels, techniques, humains,
commerciaux et financiers

S5.1.2.1 - Evaluer un fonds de commerce

S5.1.2.2 - Ingénierie en restauration

S5.1.2.3 - Obligations déclarations et réglementaires
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Compétence principale

5.2 -

Evaluation de

la faisabilité du projet

entrepreneurial en hotellerie restauration

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.2.1.1 - Choisir un
mode de gestion (franchise,
mandat de gestion, ...).

Tache 5.2.1.2 - Retenir une
forme juridique pour la
future entreprise.

Tache 5.2.1.3 - Mesurer les
incidences sur le projet du
choix du mode de gestion
retenu et de la forme
juridique.

C5.2.1 Choisir un
mode de gestion et
une forme juridique

* Qualité du travail de recherche et d’exploitation d'une
documentation juridique, fiscale ou comptable.

» Compréhension des liens entre structure juridique,
régime fiscal et statut social du dirigeant.

» Pertinence du choix du mode de gestion et de la forme
juridigue au regard des caractéristiques du projet et de
la situation personnelle du ou des créateurs.

Tache 5.2.2.1 — Utiliser les
résultats  obtenus  pour
évaluer les risques du
projet.

Tache 5.2.2.2 - Saisir les
opportunités (reprise d’une
entreprise en difficultés,
d’une affaire familiale, aides
a la création et/ou a la
reprise d’entreprise...).

C5.2.2 Mesurer les
risques et les
opportunités du
projet

« |dentification des facteurs clés de succes du projet.
» Connaissance des aides a I'entrepreneuriat.

* Connaissance des éléments constitutifs du contrat de
bail commercial.

» Connaissance des principales modalités d’évaluation
d’un fonds de commerce.

+ Réalisation d’une étude de faisabilitt sommaire (en
cas de reprise) afin de préparer une négociation.

» Cohérence, pertinence et complétude de I'évaluation
des risques et opportunités du projet.

S5.2.1 - Choisir un mode de gestion et une forme juridique
S5.2.1 - Principaux modes de gestion

S5.2.2 - Formes juridiques des entreprises

S5.2.3 - Ingénierie financiére, fiscale et sociale

S5.2.2 - Opportunités et risques du projet
S5.2.2.1 - Opportunités du projet
S5.2.2.2 - Entreprise en difficulté
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Option A — Management d’unité de restauration

Péle d’activité 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Compétence principale : 5.2 — Evaluation de
entrepreneurial en hotellerie restauration (suite)

la faisabilité du projet

Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion

associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches Compétences Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.2.3.1 - Elaborer le
budget prévisionnel et le
plan de financement du
projet.

un montage financier | apports en capital
du projet

Tache 5.2.3.2 - Porter le
projet aupres des
partenaires (Banque,
investisseurs ...).

I'entreprise.

C5.2.3 - Déterminer - Evaluation des besoins de financements et des

* Cohérence des prévisions d’activité, des prévisions
financiéres des trois premiéres années d’existence de

+ Evaluation d’indicateurs du risque d’exploitation (seuil
de rentabilité, marge de sécurité, indice de sécurité ...).

S5.2.3 - Déterminer un montage financier du projet
S5.2.3.1 - Montage financier initial

S5.2.3.2 - Budget d’exploitation prévisionnel

S5.2.3.3 - Détermination du BFR prévisionnel
S5.2.3.4 - Elaboration du plan de financement
S5.2.3.5 - Budget de trésorerie

S5.2.3.6 - Rentabilité du projet
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| Option B — Management d’unité de production culinaire

Pole d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale :

1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de services

culinaires attendues par le client (suite)

Culture générale et linguistique, Economie et
gestion hoteliere, Sciences et technologies
culinaires, Sciences et technologies des
services, Sciences de I'alimentation

Savoirs
assocCiés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 1.1.1.1 — Gérer le
matériel, les stocks
nécessaires a la
production culinaire.

Téache 1.1.1.2. — Préparer
et contrdler la mise en
place de la production
culinaire selon le concept
de fabrication, de
production et compte tenu
du mode de distribution
retenu.

C1.1.1 — Préparer des
prestations culinaires
attendues par le
client

Comportement, tenues corporelle et vestimentaire adaptés
aux exigences de la profession.

Selon le concept de restauration, en fonction des regles de
sécurité et d’hygiene en vigueur :

« Appropriation de son environnement de travail.
« Conformité a la fiche de fonction et/ou aux usages
professionnels des préparations matérielles, des mises en

place et des contrdles.

» Pertinence dans I'organisation des taches et de I'activité.

Tache 1.1.2.1 — Répartir
les taches et I'activité pour
sa partie, pour la cuisine.

Tache 1.1.2.2 — Mettre en
ceuvre, réaliser et conduire
tout ou partie de Ila
production culinaire.

Tache 1.1.2.3 - Contr6ler
le service selon le concept
de fabrication, de
production et le mode de
distribution retenu.

C1.1.2 - Organiser,
réaliser et contréler
le service en
production culinaire

* Respect
culinaire.

des standards professionnels de production
» Pertinence du management et du controle du travail de
I'équipe durant la production culinaire.

+ Conformité et pertinence des fiches techniques et des
procédures mises en place

Les savoirs mobilisés sont dans la continuité de ceux
étudiés en classes de premiére et terminale de la série
STHR ou en classe de Mise a Niveau (MAN).

S1.1.1 - Concepts et services
S1.1.1.1 - Structures et organisations
S1.1.1.2 - Approche historique
S1.1.1.3 - Approche internationale
S1.1.1.4 - Nouvelles tendances

S1.1.2 - Réglementation
S1.1.2.1 - Principes
S1.1.2.2 - Déclinaison dans l'unité

S1.1.3 - Personnel
S1.1.3.1 - Postes — Fonctions - Taches
S1.1.3.2 - Organisation : répartition des taches

S1.1.4 - Support physique
S1.1.4.1 - Locaux

S1.1.4.2 - Matériels et équipements
S1.1.4.3 - Supports de vente
S1.1.4.4 - Outils numériques

S1.1.5 - Produits et boissons
S1.1.5.1 - Denrées

S1.1.5.2 - Boissons

S1.1.5.3 - Produits non consommables
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Pole d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale : 1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de services

culinaires attendues par

le client (suite)

Savoirs
assOocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et
gestion hoteliere, Sciences et technologies
culinaires, Sciences et technologies des services,
Sciences de l'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 1.1.3.1 — Elaborer des fiches
techniques ou des procédures
adaptées a l'unité de production
culinaire.

Téache 1.1.3.2. — Faire respecter

C1.1.3 — Elaborer
des fiches
techniques et/ou
des procédures en

+ Conformité et pertinence des fiches techniques et
des procédures mises en place

des fiches techniques ou des production

procédures existantes dans I'unité culinaire

de production culinaire.

Tache 1.1.4.1 — Mettre en ceuvre

dans l'unité de production culinaire Cl.1.4- * Pertinence de la démarche de créativité,

une démarche de veille
informationnelle, en particulier dans
I'utilisation des nouvelles
technologies, dans la mise en place
de nouvelles organisations du
travail ou dans I'apparition de
nouveaux services en lien avec les
attentes de la clientéle et en rapport
avec les impacts de la nouvelle
économie.

Tache 1.1.4.2 — Mettre en ceuvre
un processus de créativité et/ou
d’'innovation en production
culinaire.

Tache 1.1.4.3 — Créer et/ou mettre
en ceuvre un protocole de
validation d’'une innovation ou d’'une
création en production culinaire.

Tache 1.1.4.4 — |dentifier les
conditions d’'une éventuelle
généralisation de l'innovation.

Rechercher et

innover dans la

production de
services culinaires

d’innovation et de mise en ceuvre selon les

contraintes.

» Pertinence de la démarche de veille informationnelle
(Conformité aux attentes des clients).

+ Pertinence d’'une éventuelle généralisation de la
création ou de I'innovation.

S1.1.6 - Economat et gestion des approvisionnements
S1.1.6.1 - Gestion des flux d’'approfondissement

S1.1.6.2 - Procédures

S1.1.6.3 - Choix et relation fournisseurs

S1.1.6.4 - Optimisation

S1.1.7 - Colits directs dans 'unité
S1.1.7.1 - Identification et calculs des colts
S1.1.7.2 - Maitrise des codts

S1.1.8 - Production de services culinaires
S1.1.8.1 - Techniques

S1.1.8.2 - Procédures

S1.1.8.3 - Externalisation

S1.1.9 — Création et innovation
S1.1.9.1 - Démarche créative
S1.1.9.2 - Mise en ceuvre
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Pole d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale : 1.2 - Evaluer et analyser la production de services | Savoirs Culture generale et linguistique, Economie et
P associés : gestion hoteliere, Sciences et technologies
culinaires o : : :
culinaires, Sciences et technologies des services,
Sciences de 'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 1.2.1.1 — Elaborer et/ou
utiliser des guides de protocoles
pour contrdler la conformité de la
production culinaire réalisée aux
standards.

Téache 1.2.1.2 — Repérer la non
qualité et mettre en place des
mesures correctives.

C1.2.1 - Controler la
conformité de la
production culinaire
aux standards de
qualité souhaitée

+ Conformité de la production culinaire aux standards
de qualité souhaitée

S1.2.1 - Standards de qualité et production de services
S1.2.1.1 - Qualité et production de services

Tache 1.2.2.1 - Choisir les
indicateurs adaptés et pertinents
au contréle de la production
culinaire.

Tache 1.2.2.2 — Proposer un
tableau de suivi, voire de
nouveaux indicateurs de mesure
du suivi de I'activité de l'unité de
production culinaire.

Tache 1.2.2.3 — Analyser les
résultats obtenus et les expliquer.

Tache 1.2.2.4 — Proposer des
actions correctives.

C1.2.2 — Mesurer la
qualité de la
production culinaire
par rapport aux
attentes des clients

* Pertinence du choix des indicateurs et de leur
analyse

» Concrétisation et efficacité des actions correctives

S1.2.2 - Processus de service
S1.2.2.1 - Référentiel de service
S1.2.2.2 - Parcours client
S1.2.2.3 - Participation du client
S1.2.2.4 - Expérience client
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Pole d’activité 1 — Production de services en hotellerie restauration

Compétence principale : 1.3 - Communiquer avec les autres services

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs
Tache 1.3.1.1 — Créer des C1.3.1 - Créer, « Maijtrise  des situatons de  communication | S1.3.1 - Communication interne
processus de utiliser et adapter professionnelle (statut, réles, hiérarchique, managériale,

communication avec les

autres services.

Tache 1.3.1.2 — Utiliser les
moyens de communication
existants avec les différents
services.

Tache 1.3.1.3 — Repérer les
dysfonctionnements et
mettre en place des actions
correctrices.

les processus et les
supports de
communication
entre les services

face a face, collective ...)

» Pertinence des protocoles et
communication créés et/ou utilisés

des supports de

S1.3.1.1 - Usages et qualités
S1.3.1.2 - Moyens et outils

Tache 1.3.2.1 - Choaisir,
reformuler si nécessaire et
valider les informations a
destination des autres
services en provenance de
I'unité de production
culinaire.

Tache 1.3.2.2 — Prendre en
compte les contraintes de
diffusion (temps et espace).

Téche 1.3.2.3 - S’assurer de
la.  compréhension  des
informations par I'équipe de
production culinaire.

C1.3.2 — Gérer
I’information et sa
diffusion

+ Fiabilité de I'information et qualité de la diffusion

S1.3.2 - Utilisation du systéme d’information
S1.3.2.1 - Systéme d’information
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 2 — Animation de la politique commerciale et développement de larelation client

Compétence principale

commerciale

2.1 - Participer a la définition de la politiqgue

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
l'alimentation

Savoirs
asSOCIés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 2.1.1.1 - Identifier,
anticiper et caractériser les
attentes des clients de
I'unité.

Tache 2.1.1.2 — Proposer
des réponses aux besoins
et attentes des clients de
'unité.

C2.1.1 - Identifier et
analyser les attentes
des clients

» Pertinence dans la prise en compte des attentes du
client

» Adaptation de I'offre aux attentes du client

Tache 2.1.2.1 — Apporter
des éléments d’information
et d’analyse sur les attentes
de la clientele de l'unité.

Téche 2.1.2.2 — Préparer et
contrbler la mise en place
de la politique commerciale
dans son unité.

C2.1.2 — Contribuer a
la définition de la
politique
commerciale

» Exhaustivité dans la prise en compte du contexte
commercial de l'unité (zone de chalandise,
comportement de la clientéle, concurrence, partenaires
commerciaux ...).

+ Cohérence dans la mise en place de la politique
commerciale

Téache 2.1.3.1 — Participer a
I'étude du marché.

Tache 2.1.3.2 — Analyser
les résultats de I'étude de
marché et faire des
propositions
opérationnelles pour
unité.

son

Tache 2.1.3.3 — Assurer le
suivi de I'évolution du
marché de l'unité de
production culinaire afin de
satisfaire les clients.

C2.1.3 — Etudier et
suivre I’évolution du
marché

» Maitrise de la démarche mercatique
» Qualité des études de marché réalisées

» Efficacité dans le suivi de I'évolution du marché

S2.1.1 - Mercatique des services
S2.1.1.1 — Démarche mercatique
S2.1.1.2 — Veille mercatique

S2.1.2 - Marketing stratégique
S2.1.2.1 - Définition d’'une cible
S2.1.2.2 — Stratégies mercatiques

S2.1.3 - Politique d’offre de services
S2.1.3.1 - Attributs de I'offre de service
S2.1.3.2 - Marque
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Péle d’activité 2 — Animation de la politique commerciale et développement de larelation client

Compétence principale : 2.2 - Déployer la politique commerciale dans I'unité | Savoirs  Culture générale et linguistique, Economie et gestion
de production culinaire associés : hoteliere, Sciences et technologies -culinaires,

Sciences et technologies des services, Sciences de
l'alimentation

Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 2.2.1.1 — Décliner la
politique commerciale au
niveau de son unité.

C2.2.1 - Animer la » Pertinence de I'adaptation de la politique commerciale
politique a l'unité
commerciale de

S2.2.1 - Valorisation de I’offre
S2.2.1.1 - Aspects stratégiques

Tache 2212 - Punité - Qualité de la personnalisation de la relation client dans | S2.2.1.2 - Aspects opérationnels . _
Communiquer aux clients le contact commercial S2.2.1.3 - Valorisation de I'offre dans I'unité de production de
potentiels, actuels et futurs services

:f"l‘m?g't'q“e commerciale de - Efficacité et pertinence des propositions commerciales

Tache 2.2.1.3 - Réaliser et S2.2.2 - Commercialisation de I'offre

conduire des actions de S2.2.2.1 - Fondements de la commercialisation
commercialisation a

S2.2.2.2 - Stratégies de commercialisation en ligne (on-line)
S2.2.2.3 - Politique de réseau de points de vente
S2.2.2.4 - Négociation commerciale

destination des clients
actuels et futurs de 'unité.

C2.2.2 — Evaluer les S2.2.2.5 - Commercialisation de I'offre dans 'unité de production

Tache 2.2.2.1 — Mesurer les » Qualité¢ des moyens et outils dévaluation des résultats | - jinaire

résultats de la politique résultats de la commerciaux

commerciale mise en ceuvre politique

dans l'unité. _commerciale sur | . pertinence des indicateurs retenus L ,

Tache 2.2.2.2 — Analyser Funité de production S2.2.3 - Communication de l'offre

lintérét et les limites des culinaire - Efficacité et pertinence des propositions commerciales | S2.2.3.1 - Communication medias (on line et off line)

en oeuvre dans lunité de 82._2.??.3 - Communication de I'offre dans I'unité de production
production  culinaire et culinaire

proposer des actions

correctrices.

Tache 2.2.3.1 — Participer a S2.2.4 - Management du support physique

I'élaboration de la politique C2'.2.2 - quticiper a | « Efficience de la politique tarifaire mise en ceuvre S2.2.4.1 - Réle du support physique
tarifaire de lunité dans le | Iélaboration de la _ o o _ S2.2.4.2 - Mise en ceuvre du support physique dans 'unité de
cadre de la politique poll_tlgue tarlfalre_de » Pertinence des décisions de fixation des prix production culinaire
commerciale. I'unité de production
culinaire

Tache 2.2.3.2 — Analyser
limpact de la politique
tarifaire et proposer des
adaptations.
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| Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 2 — Animation de la politique commerciale et développement de la relation client

Compétence principale : 2.3 - Développer la relation client

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
l'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 2.3.1.1 — Prospecter
les clients en utilisant tous

les canaux de
communication (réseaux
sociaux, communautés

d’internautes ...).

Tache 2.3.1.2 — Conseiller
le client tout au long de son
parcours en proposant une
offre culinaire adaptée a
chacun.

Tache 2.3.1.3 - Proposer
des prestations adaptées
aux attentes des clients et
les mettre en place.

C2.3.1 —Créer et
animer la relation
client

« Maitrise de la relation commerciale lors des différentes

étapes de I'acte d’achat.

+ Efficacité des techniques et outils de vente utilisés

Tache 2.3.2.1 — Définir une
démarche adaptée a la
fidélisation des clients du
restaurant ou du point de
vente.

Tache 2.3.2.2 — Contribuer
a mettre en ceuvre une
démarche de fidélisation
des clients en permettant
par la production culinaire
de l'unité, de personnaliser
le parcours et la relation
client pour lui faire vivre
une expérience unique.

C2.3.2 —Fidéliser les
clients

+ Adéquation et complétude de

fidélisation mise en ceuvre.

la démarche de

S2.3.1 - Animation du point de vente

S2.3.1.1 - Techniques d’animation du point de vente

S2.3.1.2 - Mise en ceuvre des techniques d’animation dans l'unité
de production culinaire

S2.3.2 - Management de la relation client

S2.3.2.1 - Gestion de la relation client (GRC)

S2.3.2.2 - Mise en ceuvre de la relation client dans l'unité de
production culinaire

S2.3.3 — Parcours client en hoétellerie restauration
S2.3.3.1 — Parcours client en hétellerie restauration
S2.3.3.2 — Parcours client dans 'unité de production culinaire
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 3 — Management opérationnel de la production de services en hdétellerie restauration

Compétence principale : 3.1 - Manager tout ou partie de la production | Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion
I associeés : hételiere, Sciences et technologies culinaires,
culinaire : : . :
Sciences et technologies des services, Sciences de
l'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 3.1.1.1 — Organiser
les équipes selon le plan de
charge de travail
(plannings) de l'unité et les
contraintes (réglementaires
et autres ..) en tenant
compte des compétences
nécessaires a une relation
client de qualité.

Tache 3.1.1.2 — Organiser
le service et répartir les
taches entre les membres
de l'équipe de production
culinaire en interne ou en
faisant  appel a un
prestataire de services
(sous-traitance).

Téche 3.1.1.3 — Assurer le
lancement  (briefing de
début) de service de son
unité.

Tache 3.1.1.4 — Réaliser la

production  culinaire en
motivant son équipe.

Téache 3.1.1.5 — Animer le
compte rendu de fin de
service (debriefing) de son
équipe.

Tache 3.1.1.6 — Prendre et
faire appliquer les mesures
correctrices nécessaires et
rendre compte.

C3.1.1 — Animer
I’équipe de
production culinaire

« Efficience de I'organisation de I'unité ou du service

« Maitrise de la communication managériale (informer,
animer, mobiliser et accompagner I'équipe)

« Efficacité relationnelle

» Satisfaction et adhésion de I'équipe aux informations
et consignes délivrées.

S3.1.1 — Management opérationnel de I’équipe

S3.1.1.1 — Management des équipes

S3.1.1.2 — Communication interpersonnelle dans I'unité de
production de services

S3.1.1.3 — Détermination des besoins en effectifs et répartition du
travail.

S3.1.1.4 — Management opérationnel de I'équipe
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 3 — Management opérationnel de la production de services en hdétellerie restauration

Compétence principale

culinaire (suite)

3.1 - Manager tout ou partie de la production

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Téache 3.1.2.1 — Pratiquer
un management
opérationnel qui motive son
équipe de production
culinaire.

Tache 3.1.2.2 — Identifier et
gérer les conflits
(médiation).

Tache 3.1.2.3 — Veiller a la
qualité de vie au travail de
son équipe de production
culinaire.

Tache 3.1.2.4 — Mener des
entretiens de mise au point
lorsqu’ils s’averent
nécessaires.

C3.1.2 — Motiver et
fidéliser I’équipe de
production culinaire

+ Maitrise des fondements psychosociologiques de la
motivation

» Efficacitté  des  techniques
(motivation et stimulation)

d’accompagnement

« Efficacité des techniques de renforcement de la

cohésion d’équipe

Téache 3.1.3.1 — Mettre en
ceuvre la politique de
gestion des carrieres de
I'entreprise.

Téache 3.1.3.2 — Détecter
les talents dans son équipe
et rendre compte.

Tache 3.1.3.3 — Valoriser
les talents de son équipe
de restauration (élargir les
activités confiées, donner
des responsabilités,
proposer des promotions

).

C3.1.3 — Détecter et
valoriser les talents
en application de la
politigue de gestion
des carrieres

» Maitrise des outils de gestion des compétences et des
carrieres.

» Cohérence des actions proposées a I'équipe avec la
politique de gestion des compétences et des carrieres
de I'entreprise.

* Qualité de 'accompagnement de l'individu au travail.

S3.1.2 - Mobilisation des ressources humaines
S3.1.2.1 - Motivation au travail

S3.1.2.2 - Climat social et qualité de vie au travall
S3.1.2.3 - Gestion des compétences et des carriéres
S3.1.2.4 - Gestion opérationnelle de I'équipe de cuisine
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 3 — Management opérationnel de la production de services en hdétellerie restauration

Compétence principale : 3.2 - Gérer et animer I’équipe de production culinaire

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 3.2.1.1 — Participer a
la définition des besoins en
compétences de l'unité de
production culinaire.

Tache 3.2.1.2 — Participer a
la formalisation de I'offre de
poste.

Tache 3.2.1.3 — Participer
au recrutement ou a la
promotion interne du
personnel de [lunité de
production culinaire.

C3.2.1 — Recruter le
personnel de 'unité
de production
culinaire

» Maitrise des enjeux et du processus de recrutement.

Tache 3.2.2.1 — Velller a la
bonne intégration des
nouveaux employés de son
unité.

Tache 3.2.2.2 — Evaluer le
personnel de I'équipe.

Tache 3.2.2.3 — Détecter
les besoins de formation et
en faire part a la direction.

C3.2.2 — Intégrer,
évaluer et former le
personnel de 'unité

de production
culinaire

* Qualité des techniques d’évaluation mises en ceuvre.

» Connaissances des dispositifs de formation adaptés a
I'unité.

+ Cohérence des actions de formation proposées avec
les besoins du service.

Tache 3.2.3.1 — Réaliser
une veille informationnelle
sur la  réglementation
applicable a son unité de
production culinaire.

Tache 3.2.32 - Faire
appliquer la reglementation
sociale en vigueur.

C3.2.3 - Appliquer
dans l'unité de
production culinaire
la reglementation
sociale en vigueur

* Qualité de la veille informationnelle sur la
réglementation sociale applicable a I'unité.

» Respect de la réglementation sociale en vigueur.

S3.2.1 - Recrutement

S3.2.1.1 - Processus de recrutement

S3.2.1.2 - Diversité des relations contractuelles

S3.2.1.3 - Développement professionnel

S3.2.1.4 - Mise en ceuvre dans l'unité de production culinaire.

S3.2.2 - Environnement économique et juridique du travail
S3.2.2.1 - Environnement économique du travail

S3.2.2.2 - Sources du droit du travail

S3.2.2.3 - Relation contractuelle de travail

S3.2.2.4 - Santé au travail et prévention
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 4 — Pilotage de I'unité de production de services en hotellerie restauration

Compétence principale

I’entreprise dans l'unité

4.1 - Mettre en ceuvre la politique générale de

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
asSOCIés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 4.1.1.1 - Appliquer la
politique générale de
I'entreprise (y compris les
intentions durables) et ses
objectifs.

Tache 4.1.1.2 — Décliner
les objectifs de I'entreprise
en plans d’actions.

Téche 4.1.1.3 - Appliquer et
faire appliquer les plans
d’actions dans le service.

Tache 4.1.1.4 — Respecter
et faire respecter les textes
réglementaires applicables.

Téache 4115 -
Représenter son service
aupres de la direction.

C4.1.1 — Appliquer
les directives de
I’entreprise et ses
objectifs pour le
service de
production culinaire

+ |dentification des forces et faiblesses de I'entreprise.

« Compréhension des intentions de politique générale
dans ses dimensions économique, sociale et
environnementale.

» Compréhension des relations de I'entreprise avec son
environnement (efficacité de la veille informationnelle).

« Capacité a justifier auprés de son équipe des objectifs
fixés.

* Respect du cadre

hoteliere.

réglementaire de I'entreprise

Tache 4.1.2.1 — Réaliser le
suivi des indicateurs de
performance.

Tache 4.1.2.2 — Assurer au
quotidien le suivi budgétaire

Tache 4.1.2.3 — Réaliser le
contrble de gestion de son
service.

Tache 4.1.24 - Rendre
compte (rapports d’activité,
aide a [I'élaboration des
documents de gestion.

C4.1.2 — Participer au
contrble de gestion
de I’entreprise

» Compréhension et mobilisation d’indicateurs de suivi
pertinents.

» Maitrise des outils de restitution appropriés et analyse
des résultats.

« Identification de propositions d’actions d’amélioration.

» Participation a la construction des

d’exploitation et de documents de gestion.

budgets

S4.1.1 - Processus managérial
S4.1.1.1 - Processus décisionnel
S4.1.1.2 - Gestion de I'information
S4.1.1.3 - Démarche budgétaire
S4.1.1.4 - Démarche RSE

Référentiel du BTS Management en hotellerie restauration




Référentiel de certification - Partie A - Compétences et savoirs associés

BTS Management en hoétellerie restauration |

Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 4 — Pilotage de la production de services en hotellerie restauration

Compétence principale

4.2 - Mesurer la performance de l'unité et sa

contribution a la performance de I’entreprise

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 4.2.1.1 - Choisir ou
construire les outils
d'analyse de [lactivité du
service.

Téache 4.2.1.2 - Analyser
les résultats obtenus et

proposer des actions
déclinables dans son
service.

C4.2.1 - Sélectionner
les outils pertinents
d’analyse de I'activité
du service de
production culinaire

* Maitrise de I'utilisation du systéme d’information de
I'entreprise, dans ses différentes  dimensions
(commerciale, comptable ...).

« Pertinence des tableaux de gestion, de tableaux de
bord, de documents de gestion créés dans le contexte
de l'unité de restauration.

* Qualité de I'exploitation des données professionnelles
et sectorielles dans l'analyse des colts et marges du
service et plus généralement de I'établissement.

+ Adaptation des outils danalyse sélectionnés aux
exigences et nécessité du secteur, en matiére de
controle d’activité.

* Pertinence de l'analyse des résultats et des actions
proposées.

Tache 4.2.2.1 — Utiliser des

outils danalyse de Ia
contribution du service a la
performance de
I'entreprise.

Tache 4.2.2.2 — Analyser
les résultats obtenus et
proposer des  actions
déclinables dans le service.

Tache 4.2.2.3 - Rendre
compte (rapports et
proposition d’actions).

C4.2.2 — Déterminer
la contribution du
service a la
performance de
I’entreprise.

* Prise en compte des différentes dimensions de la
performance de I'entreprise.

* Analyse de la performance économique par la
compréhension de la formation du résultat.

* Maitrise des méthodes de comptabilitt de gestion
(colts partiels, directs, variable) et d’analyse des colts
principaux en hétellerie restauration.

 |dentification, calculs et analyse des écarts entre
prévision et réalisation.

* Choix et \utilisation d’indicateurs pertinents pour
évaluer la performance de I'entreprise.

S4.2.1 - Analyse de I'activité du service — cycle d’exploitation
S4.2.1.1 - Analyse du cycle ventes

S4.2.1.2 - Analyse du cycle approvisionnement

S4.2.1.3 - Analyse du cycle social

S4.2.1.4 - Analyse des frais généraux

S4.2.2 - Mesure et analyse de la performance de I’entreprise
S4.2.2.1 — Analyse de la performance d’exploitation
S4.2.2.2 — Analyse de la performance globale
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Compétence principale : 5.1 - Formaliser un projet entrepreneurial en |Savoirs  Culture genérale et linguistique, Economie et gestion
hétellerie restauration associes : hételiere, Sciences et technologies -culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 5.1.1.1 - Définir le
projet et caractériser I'offre
de services proposée.

Tache 5.1.1.2 - Réaliser
une étude du marché.

Tache 5.1.1.3 — Conclure
par une étude d’opportunité
présentant le projet.

C5.1.1 Définir le
concept : Ioffre de
services proposée

» Pertinence de la formalisation du projet et du passage
de l'idée au projet.

* Maitrise du vocabulaire économique, juridique,
commercial, comptable, financier liés & tout projet de
création ou reprise d’entreprise.

* Qualité de lanalyse d'une situation d’entreprise a
travers ses données financieres pour en réaliser le
diagnostic stratégique (cas de la reprise).

Tache 5.1.2.1 — Déterminer
les besoins  matériels,
techniques, humains,
commerciaux et financiers
du projet en fonction du
concept retenu.

Tache 5.1.2.2 — Budgéter
les besoins et préparer les
documents récapitulatifs du
projet.

C5.1.2 Déterminer les
besoins matériels,
techniques
(ingénierie), humains,
commerciaux (base
de données, outils
informatique et
internet ...) et
financiers

+ Identification et évaluation des besoins liés au projet
(cuisine, hygiéne, ingénierie, salle, personnel,
réglementation ...).

+ Evaluation et maitrise des implications financiéres et
commerciales associées.

S5.1.1 - Définir I’offre de service proposée
S5.1.1.1 - Dynamique entrepreneuriale
S5.1.1.2 - Démarche entrepreneuriale

S5.1.2 - Déterminer les besoins matériels, techniques, humains,
commerciaux et financiers

S5.1.2.1 - Evaluer un fonds de commerce

S5.1.2.2 - Ingénierie culinaire

S5.1.2.3 - Obligations déclaratives et réglementaires
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Compétence principale : 5.2. Evaluer la faisabilité du projet entrepreneurial en
hotellerie restauration (suite)

Savoirs
assocCiés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.2.1.1 - Choisir un
mode de gestion (franchise,
mandat de gestion, ...).

Tache 5.2.1.2 - Retenir une
forme juridique pour la
future entreprise.

Téache 5.2.1.3 - Mesurer les
incidences sur le projet du
choix du mode de gestion
retenu et de la forme
juridique.

C5.2.1 Choisir un
mode de gestion et
une forme juridique

* Qualité du travail de recherche et d’exploitation d’'une
documentation juridique, fiscale ou comptable.

» Compréhension des liens entre structure juridique,
régime fiscal et statut social du dirigeant.

» Pertinence du choix du mode de gestion et de la forme
juridigue au regard des caractéristiques du projet et de
la situation personnelle du ou des créateurs.

Tache 5.2.2.1 — Utiliser les
résultats  obtenus  pour
évaluer les risques du
projet.

Tache 5.2.2.2 - Saisir les
opportunités (reprise d’une
entreprise en difficultés,
d’une affaire familiale, aides
a la création et/ou a la
reprise d’entreprise...).

C5.2.2 Mesurer les
risques et les
opportunités du
projet

« Identification des facteurs clés de succés du projet.
» Connaissance des aides a I'entrepreneuriat.

» Connaissance des éléments constitutifs du contrat de
bail commercial.

» Connaissance des principales modalités d’évaluation
d’'un fonds de commerce.

+ Réalisation d’une étude de faisabilitt sommaire (en
cas de reprise) afin de préparer une négociation.

» Cohérence, pertinence et complétude de I'évaluation
des risques et opportunités du projet.

S5.2.1 - Choisir un mode de gestion et une forme juridique
S5.2.1.1 - Principaux modes de gestion

S5.2.1.2 - Formes juridiques des entreprises

S5.2.1.3 - Ingénierie financiére, fiscale et sociale

S5.2.2 - Opportunités et risques du projet.
S5.2.2.1 - Opportunités du projet
S5.2.2.2 - Entreprise en difficulté
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Option B — Management d’unité de production culinaire

Péle d’activité 5 — Entrepreneuriat en hotellerie restauration

Compétence principale : 5.2 - Evaluer la faisabilité du projet entrepreneurial

en hotellerie restauration (suite)

Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion

associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches Compétences Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.2.3.1 - Elaborer le
budget prévisionnel et le
plan de financement du
projet.

un montage financier | apports en capital
du projet

Tache 5.2.3.2 - Porter le
projet aupres des
partenaires (Banque,
investisseurs ...).

I'entreprise.

C5.2.3 - Déterminer - Evaluation des besoins de financements et des

* Cohérence des prévisions d’activité, des prévisions
financiéres des trois premiéres années d’existence de

+ Evaluation d’indicateurs du risque d’exploitation (seuil
de rentabilité, marge de sécurité, indice de sécurité ...).

S5.2.3 - Déterminer un montage financier du projet
S5.2.3.1 - Montage financier initial

S5.2.3.2 - Budget d’exploitation prévisionnel

S5.2.3.4 - Détermination du BFR prévisionnel
S5.2.3.5 - Elaboration du plan de financement
S5.2.3.6 - Budget de trésorerie

S5.2.3.7 - Rentabilité du projet
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Compétence principale : 1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de services | Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion
attendues par le client en hébergement associés : hételiere, Sciences et technologies culinaires,

Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs
Téche_ 1.1.1.1 — Gérer le | C1.1.1 - Pr_éparer des Comportement, tenues corporelle et vestimentaire Les savoirs mobilisés sont dans la continuité de ceux
?éactggsealiires alelz prodigggﬁ Servﬁ;‘f;‘i‘t“e%gigse ar adaptés aux exigences de la profession. étudiés en classes de premiére et terminale de la série STHR
du service en hébergement. le client Selon le concept d’hébergement, en fonction des regles ou en classe de Mise a Niveau (MAN).
de sécurité et d’hygiéne en vigueur : .
Tache 1.1.1.2. — Préparer Yo I S1.1.1 - Concepts et services
et contrdler la mise en . Appropriation de son environnement de travail. 81111 - StrUCtureS et OrganlsatIOﬂS
place d’un service hotelier S1.1.1.2 - Approche historique
selon le concept « Conformité & la fiche de fonction et/ou aux usages S$1.1.1.3 - Approche internationale
d’hebergemen’t: professionnels des préparations matérielles, des mises S1.1.1.4 - Nouvelles tendances
- Ale type d‘heberggment : en place et des contrdles.
hotellerie  traditionnelle, , o i S1.1.2 - Réglementation
hétellerie de plein air, * Pertinence dans [lorganisation des taches et de S1.1.2.1 - Princines
résidence hoteliere ... I'activité. . . .p. .
) la gamme : de S1.1.2.2 - Déclinaison dans l'unité
'économique au luxe que
ce service soit interne a S1.1.3 - Personnel
I'entreprise (accueil, S1.1.3.1 - Postes — Fonctions - Taches
conciergerie, étages, S1.1.3.2 — Organisation : répartition des taches

réception, room service,
spa ...) ou tous les autres
services externes (location
de voiture, excursions,
prestations touristiques,
assistance  administrative

Y
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Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 1.1 - Concevoir et réaliser des prestations de services

attendues par le client en hébergement (suite)

Savoirs
associés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 1.1.2.1 — Répartir les

taches et l'activité pour la | C1.1.2 — Organiser,

réception, les étages, la | réaliser et contréler la mise
conciergerie, les services le service en service.
annexes ... hébergement

Tache 1.1.2.2 — Mettre en
ceuvre, réaliser et conduire
tout ou partie de la
production de services en
hébergement.

Tache 1.1.2.3 - Controdler
le service selon le concept
d’hébergement mis en
ceuvre.

* Respect des standards professionnels de service dans

en ceuvre des processus et prestations de

» Pertinence du management et du contrdle du travail de
I'équipe durant la prestation

Tache 1.1.3.1 — Elaborer
des fiches techniques ou
des procédures adaptées a
'unité d’hébergement.

C1.1.3 — Elaborer des
fiches techniques
et/ou des procédures
en hébergement

Tache 1.1.3.2. - Faire
respecter des fiches
techniques ou des

procédures existantes dans
'unité d’hébergement.

» Conformité et pertinence des fiches techniques et des
procédures mises en place

S1.1.4 - Support physique
S1.1.4.1 - Locaux

S1.1.4.2 - Matériels et équipements
S1.1.4.3 - Supports de vente
S1.1.4.4 - Outils numériques

S1.1.5 - Produits et boissons
S1.1.5.1 - Denrées

S1.1.5.2 - Boissons

S1.1.5.3 - Produits non consommables

S1.1.6 - Economat et gestion des approvisionnements
S1.1.6.1 - Gestion des flux d’approfondissement

S1.1.6.2 - Procédures

S1.1.6.3 - Choix et relation fournisseurs

S1.1.6.4 - Optimisation

S1.1.7 - Colts directs dans l'unité
S1.1.7.1 - Identification et calculs des colts
S1.1.7.2 - Maitrise des codts

S1.1.8 - Production de services
S1.1.8.1 - Techniques

S1.1.8.2 - Procédures

S1.1.8.3 - Externalisation
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BTS Management en hotellerie restauration | Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 1.1 — Concevoir et réaliser des prestations de services
attendues par le client en hébergement (suite)

Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion

associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Taches
Tache 1.1.4.1 — Mettre en
ceuvre dans l'unité
d’hébergement une
démarche de veille
informationnelle, en

particulier dans [utilisation
des nouvelles technologies,
dans la mise en place de
nouvelles organisations du
travail ou dans l'apparition
de nouveaux services en
lien avec les attentes de la
clientéle et en rapport avec
les impacts de la nouvelle
économie.

Tache 1.1.4.2 — Mettre en
ceuvre un processus de
créativité et/ou d’'innovation
en en hébergement.

Tache 1.1.4.3 — Créer et/ou
mettre en oeuvre un
protocole de validation
d’'une innovation ou d'une
création en hébergement.

Tache 1.1.4.4 - Identifier
les conditions d’'une
éventuelle  généralisation
de l'innovation.

C1.1.4 — Rechercher
et innover dans la
production de
services en
hébergement

» Pertinence de la démarche de créativité, d’'innovation
et de mise en ceuvre selon les contraintes.

* Pertinence de la démarche de veille informationnelle
(Conformité aux attentes des clients).

» Pertinence d'une éventuelle généralisation de la
création ou de I'innovation.

S1.1.9 - Création et innovation
S1.1.9.1 - Démarche créative
S1.1.9.2 — Mise en ceuvre
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BTS Management en hoétellerie restauration

| Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 1.2 - Evaluer et analyser la production de services en | Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hébergement associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 1.2.1.1 — Elaborer
et/ou utiliser des guides de
protocoles pour contrbler la
conformité de la production
de service réalisée aux
standards.

Téche 1.2.1.2 — Repérer la
non qualité et mettre en
place des mesures
correctives.

C1.2.1 - Controler la
conformité de la
production de
services aux
standards de qualité
souhaitée

» Conformité de la production de services aux standards

de qualité souhaitée

Tache 1.2.2.1 — Chaisir les
indicateurs  adaptés et
pertinents au contréle de la
production de services en
hébergement.

Tache 1.2.2.2 — Proposer
un tableau de suivi, voire
de nouveaux indicateurs de
mesure du suivi de I'activité
de l'unité d’hébergement.

Téache 1.2.2.3 — Analyser
les résultats obtenus et les
expliquer.

Tache 1.2.2.4 — Proposer
des actions correctives

C1.2.2 — Mesurer la
qualité de la
production de
services par rapport
aux attentes des
clients

» Pertinence du choix des indicateurs et de leur analyse

« Concrétisation et efficacité des actions correctives

S1.2.1 - Standards de qualité et production de services
S1.2.1.1 - Qualité et production de services

S1.2.2 - Processus de service
S1.2.2.1 - Référentiel de service
S1.2.2.2 - Parcours client
S1.2.2.3 - Participation du client
S1.2.2.4 - Expérience client
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BTS Management en hoétellerie restauration |

Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 1.3 - Communiquer avec les autres services

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de

Savoirs
associés :

I’'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs
Tache 1.3.1.1 — Creer des C1.3.1 — Créer, « Maijtrise  des situations de  communication | S1.3.1 - Communication interne
processus de | utiliser et adapter les | professionnelle (statut, roles, hiérarchique, managériale,

communication avec les

autres services.

Tache 1.3.1.2 — Utiliser les
moyens de communication
existants avec les différents
services.

Tache 1.3.1.3 — Repérer les
dysfonctionnements et
mettre en place des actions
correctrices.

processus et les
supports de
communication entre
les services

face a face, collective ...)

» Pertinence des protocoles et
communication créés et/ou utilisés

des supports de

Tache 1.3.2.1 - Choisir,
reformuler si nécessaire et
valider les informations a
destination des autres
services en provenance de
I'unité d’hébergement.

Tache 1.3.2.2 — Prendre en
compte les contraintes de
diffusion (temps et espace).

Tache 1.3.2.3 - S’assurer
de la compréhension des
informations par [I'équipe
d’hébergement.

C1.3.2 — Gérer
I'information et sa
diffusion

+ Fiabilité de I'information et qualité de la diffusion

S1.3.1.1 - Usages et qualités
S1.3.1.3 - Moyens et outils

S1.3.2 - Utilisation du systéme d’information
S1.3.2.1 - Systéme d’information
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BTS Management en hoétellerie restauration |

Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 2.1 - Participer a la définition de la politique

commerciale

Savoirs
associés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion

hoteliere, Sciences et

technologies culinaires,

Sciences et technologies des services, Sciences de

I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 2.1.1.1 - Identifier,
anticiper et caractériser les
attentes des clients de
I'unité.

Tache 2.1.1.2 — Proposer
des réponses aux besoins
et attentes des clients de
l'unité.

C2.1.1 - Identifier et
analyser les attentes
des clients

« Pertinence dans la prise en compte des attentes du
client

» Adaptation de I'offre aux attentes du client

Tache 2.1.2.1 — Apporter
des éléments d’information
et d’analyse sur les attentes
de la clientéle de 'unité.

Tache 2.1.2.2 — Préparer et
contrbler la mise en place
de la politique commerciale
dans son unité.

C2.1.2 — Contribuer a
la définition de la
politique
commerciale

» Exhaustivité dans la prise en compte du contexte
commercial de [l'unit¢é (zone de chalandise,
comportement de la clientéle, concurrence, partenaires
commerciaux ...).

+ Cohérence dans la mise en place de la politique
commerciale

Téache 2.1.3.1 — Participer a
I'étude du marché.

Tache 2.1.3.2 — Analyser
les résultats de l'étude de

marché et faire des
propositions
opérationnelles pour son

unité.

Tache 2.1.3.3 — Assurer le
suivi de I'évolution du
marché de l'unité de
production culinaire afin de
satisfaire les clients.

C2.1.3 — Etudier et
suivre I’évolution du
marché

+ Maitrise de la démarche mercatique
» Qualité des études de marché réalisées

« Efficacité dans le suivi de I'évolution du marché

S2.1.1 - Mercatique des services
S2.1.1.1 - Démarche mercatique
S2.1.1.2 - Veille mercatique

S2.1.2 - Marketing stratégique
S2.1.2.1 - Définition d’'une cible
S2.1.2.2 — Stratégies mercatiques

S2.1.3 - Politique d’offre de services
S2.1.3.1 - Attributs de I'offre de service
S2.1.3.2 - Marque
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BTS Management en hoétellerie restauration |

Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 2.2 - Déployer la politique commerciale dans I'unité Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion

d’hébergement associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs

Tache 2.2.1.1 — Décliner la C22.1 - Ani | Pert de I'adaptation de | It ial

politique  commerciale  au : -po_liti(;llljrger a 5 |’§r:?tgence € fadaptation de 1a poliique commerciale | g5 5 1 _ valorisation de I'offre

niveau de son unité. commerciale de S2.2.1.1 - Aspects stratégiques

Tache 2212 - Punité + Qualité de la personnalisation de la relation client dans | S2.2.1.2 - Aspects tactiques

Communiquer aux clients
potentiels, actuels et futurs
la politique commerciale de
lunité.

Tache 2.2.1.3 — Réaliser et
conduire des actions de
commercialisation a
destination des clients
actuels et futurs de l'unité.

d’hébergement

Tache 2.2.2.1 — Mesurer les
résultats de la politique
commerciale mise en ceuvre
dans l'unité d’hébergement.

Tache 2.2.2.2 — Analyser
I'intérét et les limites des
actions commerciales mises
en ceuvre et proposer des
actions correctrices.

C2.2.2 — Evaluer les
résultats de la
politique
commerciale sur
I'unité
d’hébergement

Téche 2.2.3.1 — Participer a
I'élaboration de la politique
tarifaire de l'unité dans le
cadre de la politique
commerciale.

Tache 2.2.3.2 — Analyser
limpact de la politique
tarifaire sur 'hébergement et
proposer des adaptations.

C2.2.2 — Participer a
I’élaboration de la
politique tarifaire de
Punité
d’hébergement

le contact commercial

+ Efficacité et pertinence des propositions commerciales

* Qualité des moyens et outils d’évaluation des résultats
commerciaux

* Pertinence des indicateurs retenus

+ Efficacité et pertinence des propositions commerciales

» Efficience de la politique tarifaire mise en ceuvre

» Pertinence des décisions de fixation des prix

S2.2.1.3 - Valorisation de I'offre dans I'unité de production de
services

S2.2.2 - Commercialisation de I’'offre

S2.2.2.1 - Fondements de la commercialisation

S2.2.2.2 - Stratégies de commercialisation en ligne (on-line)
S2.2.2.3 - Politique de réseau de points de vente

S2.2.2.4 - Négociation commerciale

S2.2.2.5 - Commercialisation de I'offre dans I'unité d’hébergement

S2.2.3 - Communication de I'offre

S2.2.3.1 - Communication médias (on line et off line)

S2.2.3.2 - Communication hors médias

S2.2.3.3 - Communication de I'offre dans 'unité d’hébergement

S2.2.4 - Management du support physique

S2.2.4.1 - Réle du support physique

S2.2.4.2 - Mise en ceuvre du support physique dans l'unité
d’hébergement
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Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 2.3 - Développer la relation client

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
associés :

Taches Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Téche 2.3.1.1 — Prospecter
les clients en utilisant tous
les canaux de
communication (réseaux
sociaux, communautés
d’internautes ...).

C2.3.1 —Créer et
animer la relation
client

Tache 2.3.1.2 — Conseiller
le client tout au long de son
parcours en proposant une
offre de services adaptée a
chacun.

Tache 2.3.1.3 - Proposer
des prestations adaptées
aux attentes des clients et
les mettre en place.

» Maitrise de la relation commerciale lors des différentes
étapes de I'acte d’achat.

+ Efficacité des techniques et outils de vente utilisés

C2.3.2 —Fidéliser les
clients

Tache 2.3.2.1 — Définir une
démarche adaptée a la
fidélisation des clients du
restaurant ou du point de
vente.

Téche 2.3.2.2 — Contribuer
a mettre en ceuvre une
démarche de fidélisation
des clients dans [l'unité
d’hébergement permettant
une personnalisation du
parcours et de la relation
client pour lui faire vivre
une expérience unique.

+ Adéquation et complétude de
fidélisation mise en ceuvre.

la démarche de

S2.3.1 - Animation du point de vente

S2.3.1.1 - Techniques d’animation du point de vente

S2.3.1.2 - Mise en ceuvre des techniques d’animation dans 'unité
d’hébergement

S2.3.2 — Management de la relation client

S2.3.2.1 - Gestion de la relation client (GRC)

S2.3.2.2 - Mise en ceuvre de la relation client dans l'unité
d’hébergement

S2.3.3 - Parcours client en hoétellerie restauration
S2.3.3.1 - Parcours client en hotellerie restauration
S2.3.3.2 - Parcours client dans l'unité d’hébergement
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Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 3.1. Manager tout ou partie de I’hébergement

Savoirs
associés :

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
Sciences et
Sciences et technologies des services, Sciences de

hoteliére,

I'alimentation

technologies culinaires,

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Téache 3.1.1.1 — Organiser
les équipes selon le plan de
charge de travail
(plannings) de l'unité
d’hébergement et les
contraintes (réeglementaires
et autres ..) en tenant
compte des compétences
nécessaires a une relation
client de qualité.

Tache 3.1.1.2 — Organiser
le service et répartir les
taches entre les membres
de I'équipe d’hébergement
en interne ou en faisant
appel a un prestataire de
services.

Tache 3.1.1.3 — Assurer le
lancement  (briefing de
début) de service de son
unité.

Tache 3.1.1.4 — Réaliser la

production de services en
motivant son équipe.

Tache 3.1.1.5 — Animer le
compte rendu de fin de
service (debriefing) de son
équipe de restauration.

Tache 3.1.1.6 — Prendre et
faire appliquer les mesures
correctrices nécessaires et
rendre compte

C3.1.1 — Animer
I'équipe de
production de
services en
hébergement

« Efficience de I'organisation de I'unité ou du service

* Maitrise de la communication managériale (informer,
animer, mobiliser et accompagner I'équipe)

« Efficacité relationnelle

+ Satisfaction et adhésion de I'équipe aux informations
et consignes délivrées.

S3.1.1 - Management opérationnel des équipes

S3.1.1.1 - Management des équipes

S3.1.1.2 - Communication interpersonnelle dans 'unité de

production de services

S3.1.1.3 - Détermination des besoins en effectifs et répartition du

travail.

S3.1.1.4 - Management opérationnel de I'équipe d’hébergement
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Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 3.1. Manager tout ou partie du service en hébergement | Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion
(suite) associés : hoteliére, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation
Taches Compétences Indicateurs de performance Savoirs
Tache 3.1.2.1 — Pratiquer . * Maitrise des fondements psychosociologiques de la | S3.1.2 - Mobilisation des ressources humaines
un management | c3.1.2 — Motiver et motivation ) St ;
o i P S3.1.2.1 - Motivation au travail
peratlonnel qui motive son fidéliser I’eqUIpe de . R " . .
équipe  de roduction . o . , S3.1.2.2 - Climat social et qualité de vie au travalil
quipe p production de « Efficacité des techniques d’accompagnement - . N
culinaire. services en (motivation et stimulation) S3.1.2.3 - Gestion des compétences et des carriéres
; S3.1.2.4 — Gestion opérationnelle de I'équipe d’hébergement
Tache 3.1.2.2 — Identifier et hébergement P quip 9

gérer les conflits

(médiation).

Tache 3.1.2.3 — Veiller a la
qualité de vie au travail de
son équipe de production
culinaire.

Tache 3.1.2.4 — Mener des
entretiens de mise au point
lorsqu’ils s’averent
nécessaires.

« Efficacité des techniques de renforcement de la

cohésion d’équipe

Téache 3.1.3.1 — Mettre en
ceuvre la politique de
gestion des carrieres de
I'entreprise.

Téache 3.1.3.2 — Détecter
les talents dans son équipe
et rendre compte.

Tache 3.1.3.3 — Valoriser
les talents de son équipe
de restauration (élargir les
activités confiées, donner
des responsabilités,
proposer des promotions

).

C3.1.3 — Détecter et
valoriser les talents
en application de la
politigue de gestion
des carrieres

» Maitrise des outils de gestion des compétences et des
carrieres.

» Cohérence des actions proposées a I'équipe avec la
politique de gestion des compétences et des carrieres
de I'entreprise.

* Qualité de 'accompagnement de l'individu au travail.
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BTS Management en hotellerie restauration

Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 3.2. Gérer et animer I’équipe d’hébergement

Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion

associés : hoteliere, Sciences et technologies

Sciences et technologies des services, Sciences de

I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 3.2.1.1 — Participer a
la définition des besoins en
compétences de [l'unité
d’hébergement.

Téche 3.2.1.2 — Participer &
la formalisation de I'offre de
poste.

Tache 3.2.1.3 — Participer
au recrutement ou a la
promotion interne du
personnel de l'unité
d’hébergement

C3.2.1 — Recruter le
personnel de 'unité
d’hébergement

» Maitrise des enjeux et du processus de recrutement.

Tache 3.2.2.1 — Velller a la
bonne intégration des
nouveaux employés de son
unité d’hébergement.

Tache 3.2.2.2 — Evaluer le
personnel de I'équipe.

Tache 3.2.2.3 — Détecter
les besoins de formation et
en faire part a la direction.

C3.2.2 — Intégrer,
évaluer et former le
personnel de 'unité

d’hébergement

* Qualité des techniques d’évaluation mises en ceuvre.

» Connaissances des dispositifs de formation adaptés a

'unité.

+ Cohérence des actions de formation proposées avec

les besoins du service.

Tache 3.2.3.1 — Réaliser
une veille informationnelle
sur la  réglementation
applicable a son unité
d’hébergement.

Tache 3.2.32 - Faire
appliquer la reglementation
sociale en vigueur.

C3.2.3 - Appliquer
dans l'unité
d’hébergement la
réglementation
sociale en vigueur

* Qualité¢ de la veille
réglementation sociale applicable a I'unité.

* Respect de la réglementation sociale en vigueur.

informationnelle

S3.2.1 - Recrutement

S3.2.1.1 - Processus de recrutement

S3.2.1.2 - Diversité des relations contractuelles
S3.2.1.3 - Développement professionnel

S3.2.1.4 - Mise en ceuvre dans l'unité d’hébergement

S3.2.2 - Environnement économique et juridique du travail

S3.2.2.1 - Environnement économique du travail
S3.2.2.2 - Sources du droit du travail

S3.2.2.3 - Relation contractuelle de travail
S3.2.2.4 - Santé au travail et prévention

Référentiel du BTS Management en hétellerie restauration




Référentiel de certification - Partie A - Compétences et savoirs associés

BTS Management en hotellerie restauration |

Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 4.1. Mettre en ceuvre la politique générale de
I’entreprise dans unité

Savoirs
associés :

Culture générale et linguistique, Economie et
gestion hoteliere, Sciences et technologies
culinaires, Sciences et technologies des services,
Sciences de 'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Téche 4.1.1.1 - Appliquer la
politique générale de
I'entreprise (y compris les
intentions durables) et ses
objectifs.

Tache 4.1.1.2 — Décliner
les objectifs de I'entreprise
en plans d’actions.

Téche 4.1.1.3 - Appliquer et
faire appliquer les plans
d’actions dans le service.

Tache 4.1.1.4 — Respecter
et faire respecter les textes
réglementaires applicables.

Tache 4115 -
Représenter son service
aupres de la direction.

C4.1.1 — Appliquer
les directives de
I'entreprise et ses
objectifs pour le
service
d’hébergement

+ |dentification des forces et faiblesses de I'entreprise.

» Compréhension des intentions de politique générale
dans ses dimensions économique, sociale et
environnementale.

» Compréhension des relations de I'entreprise avec son
environnement (efficacité de la veille informationnelle).

» Capacité a justifier auprés de son équipe des objectifs
fixés.

* Respect du cadre

hoteliere.

réglementaire de [I'entreprise

Tache 4.1.2.1 — Réaliser le
suivi des indicateurs de
performance.

Téche 4.1.2.2 — Assurer au
quotidien le suivi budgétaire

Tache 4.1.2.3 — Réaliser le
contrble de gestion de son
service.

Tache 4.1.24 - Rendre
compte (rapports d’activité,
aide a ['élaboration des
documents de gestion.

C4.1.2 — Participer au
contrble de gestion
de I’entreprise

» Compréhension et mobilisation d’indicateurs de suivi
pertinents.

» Maitrise des outils de restitution appropriés et analyse
des résultats.

« Identification de propositions d’actions d’amélioration.

» Participation a la construction des

d’exploitation et de documents de gestion.

budgets

S4.1.1 - Processus managérial
S4.1.1.1 - Processus décisionnel
S4.1.1.2 - Gestion de I'information
S4.1.1.3 - Démarche budgétaire
S4.1.1.4 - Démarche RSE
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BTS Management en hoétellerie restauration |

Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 4.2. Mesurer la performance de 'unité et sa
contribution a la performance de I’entreprise

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
associés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 4.2.1.1 - Choisir ou
construire les outils
d'analyse de [lactivité du
service.

Téache 4.2.1.2 - Analyser
les résultats obtenus et

proposer des actions
déclinables dans son
service.

C4.2.1 - Sélectionner
les outils pertinents
d’analyse de I'activité
du service
d’hébergement

* Maitrise de I'utilisation du systéme d’information de
I'entreprise, dans ses différentes dimensions
(commerciale, comptable ...).

« Pertinence des tableaux de gestion, de tableaux de
bord, de documents de gestion créés dans le contexte
de l'unité de restauration.

* Qualité de I'exploitation des données professionnelles
et sectorielles dans l'analyse des colts et marges du
service et plus généralement de I'établissement.

+ Adaptation des outils danalyse sélectionnés aux
exigences et nécessité du secteur, en matiére de
contrle d’activité.

* Pertinence de l'analyse des résultats et des actions
proposées.

Tache 4.2.2.1 — Utiliser des

outils danalyse de Ia
contribution du service a la
performance de
I'entreprise.

Tache 4.2.2.2 — Analyser
les résultats obtenus et
proposer des actions
déclinables dans le service.

Tache 4.2.2.3 - Rendre
compte (rapports et
proposition d’actions).

C4.2.2 — Déterminer
la contribution du
service a la
performance de
I’entreprise.

» Prise en compte des différentes dimensions de la
performance de I'entreprise.

* Analyse de la performance économique par la
compréhension de la formation du résultat.

* Maitrise des méthodes de comptabilitt de gestion
(colts partiels, directs, variable) et d’analyse des colts
principaux en hotellerie restauration.

+ |dentification, calculs et analyse des écarts entre
prévision et réalisation.

* Choix et \utilisation d’indicateurs pertinents pour
évaluer la performance de I'entreprise.

S4.2.1 - Analyse de I’activité du service - cycle d’exploitation
S4.2.1.1 - Analyse du cycle ventes

S4.2.1.2 - Analyse du cycle approvisionnement

S4.2.1.3 - Analyse du cycle social

S4.2.1.4 - Analyse des frais généraux

S4.2.2 - Mesure et analyse de la performance de I’entreprise
S4.2.2.1 — Analyse de la performance d’exploitation
S4.2.2.2 — Analyse de la performance globale
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Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 5.1. Formaliser un projet entrepreneurial en hétellerie

restauration

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
associés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.1.1.1 - Définir le
projet et caractériser I'offre
de services proposée.

Tache 5.1.1.2 - Réaliser
une étude du marché.

Tache 5.1.1.3 — Conclure
par une étude d’opportunité
présentant le projet.

C5.1.1 Définir le
concept : Ioffre de
services proposée

» Pertinence de la formalisation du projet et du passage
de l'idée au projet.

* Maitrise du vocabulaire économique, juridique,
commercial, comptable, financier liés & tout projet de
création ou reprise d’entreprise.

* Qualité de lanalyse d'une situation d’entreprise a
travers ses données financiéres pour en réaliser le
diagnostic stratégique (cas de la reprise).

Tache 5.1.2.1 — Déterminer
les besoins  matériels,
techniques, humains,
commerciaux et financiers
du projet en fonction du
concept retenu.

Tache 5.1.2.2 — Budgéter
les besoins et préparer les
documents récapitulatifs du
projet.

C5.1.2 Déterminer les
besoins matériels,
techniques
(ingénierie), humains,
commerciaux (base
de données, outils
informatique et
internet ...) et
financiers

+ Identification et évaluation des besoins liés au projet
(cuisine, hygiéne, ingénierie, salle, personnel,
réglementation ...).

+ Evaluation et maitrise des implications financiéres et
commerciales associées.

S5.1.1 - Définir I’offre de service proposée
S5.1.1.1 - Dynamique entrepreneuriale
S5.1.1.2 - Démarche entrepreneuriale

S5.1.2 — Déterminer les besoins matériels, techniques,
humains, commerciaux et financiers

S5.1.2.1 - Evaluer un fonds de commerce

S5.1.2.2 - Ingénierie en hébergement

S5.1.2.3 - Obligations déclaratives et réglementaires
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Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 5.2. Evaluer la faisabilité du projet entrepreneurial en

hotellerie restauration

Culture générale et linguistique, Economie et gestion
hoételiere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Savoirs
associés :

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.2.1.1 - Choisir un
mode de gestion (franchise,
mandat de gestion, ...).

Tache 5.2.1.2 - Retenir une
forme juridique pour la
future entreprise.

Téache 5.2.1.3 - Mesurer les
incidences sur le projet du
choix du mode de gestion
retenu et de la forme
juridique.

C5.2.1 - Choisir un
mode de gestion et
une forme juridique

* Qualité du travail de recherche et d’exploitation d’'une
documentation juridique, fiscale ou comptable.

» Compréhension des liens entre structure juridique,
régime fiscal et statut social du dirigeant.

» Pertinence du choix du mode de gestion et de la forme
juridigue au regard des caractéristiques du projet et de
la situation personnelle du ou des créateurs.

Tache 5.2.2.1 — Utiliser les

résultats  obtenus  pour
évaluer les risques du
projet.

Tache 5.2.2.2 - Saisir les
opportunités (reprise d’une
entreprise en difficultés,
d’une affaire familiale, aides
a la création et/ou a la
reprise d’entreprise...).

C5.2.2 - Mesurer les
risques et les
opportunités du
projet

« Identification des facteurs clés de succés du projet.
» Connaissance des aides a I'entrepreneuriat.

» Connaissance des éléments constitutifs du contrat de
bail commercial.

» Connaissance des principales modalités d’évaluation
d’'un fonds de commerce.

+ Réalisation d’une étude de faisabilitt sommaire (en
cas de reprise) afin de préparer une négociation.

» Cohérence, pertinence et complétude de I'évaluation
des risques et opportunités du projet.

S5.2.1 - Choisir un mode de gestion et une forme juridique
S5.2.1.1 - Principaux modes de gestion

S5.2.1.2 - Les formes juridiques des entreprises

S5.2.1.3 - Ingénierie financiére, fiscale et sociale

S5.2.2 - Opportunités et risques du projet
S5.2.2.1 - Opportunités du projet
S5.2.2.2 - Entreprise en difficulté
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BTS Management en hotellerie restauration | Option C — Management d’unité d’hébergement

Compétence principale : 5.2 - Evaluer la faisabilité du projet entrepreneurial en
hoétellerie restauration

Savoirs Culture générale et linguistique, Economie et gestion

associés : hoteliere, Sciences et technologies culinaires,
Sciences et technologies des services, Sciences de
I'alimentation

Taches

Compétences

Indicateurs de performance

Savoirs

Tache 5.2.3.1 - Elaborer le
budget prévisionnel et le
plan de financement du
projet.

Tache 5.2.3.2 - Porter le
projet aupres des
partenaires (Banque,
investisseurs ...).

C5.2.3 - Déterminer
un montage financier
du projet

- Evaluation des besoins de financements et des
apports en capital

* Cohérence des prévisions d’activité, des prévisions
financiéres des trois premiéres années d’existence de
I'entreprise.

+ Evaluation d’indicateurs du risque d’exploitation (seuil
de rentabilité, marge de sécurité, indice de sécurité ...).

S5.2.3 - Déterminer un montage financier du projet
S5.2.3.1 - Montage financier initial

S5.2.3.2 - Budget d’exploitation prévisionnel

S5.2.3.3 - Détermination du BFR prévisionnel
S5.2.3.4 - Elaboration du plan de financement
S5.2.3.5 - Budget de trésorerie

S5.2.3.6 - Rentabilité du projet
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REFERENTIELS DE CERTIFICATION
PARTIE B — SAVOIRS ET ATTENDUS

Le référentiel de certification — partie B fait le lien, dans le cadre des pdles d’activités et
des compétences définies dans le référentiel des activités professionnelles et dans le
référentiel de certification — Partie A, entre les savoirs, les notions et les attendus de la
formation.

Ce lien permet de ventiler les compétences et savoirs entre les disciplines d’enseignement
en précisant les attendus de la formation.

BTS Management en hotellerie restauration :

Premiére année commune aux trois options : tableaux pages 84 a 99.

Option A — Management d’unité de restauration : tableaux pages 100 a 113.

Option B — Management d’unité de production culinaire : tableaux pages 114 a 127.
Option C — Management d’unité d’hébergement : tableaux pages 128 a 139.

83
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Référentiel de certification - Partie B - Savoirs et limites de connaissance

BTS Management en hoétellerie restauration

\ 1°"® année de formation commune aux trois options (A, B, C)

Compétence principale : 1.1 — Concevoir et réaliser des prestations de services

Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

S1.1.1 - Concepts et services

S1.1.1.1 - Structures et
organisations

- Différentes structures et
organisations :

o en cuisine

> en hébergement

o en restauration

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier les différentes structures et organisations existantes

- Proposer une classification mettant en valeur la diversité de ces structures.

- Repérer les différentes composantes d’une organisation et ses caractéristiques
essentielles

S1.1.1.2 — Approche
historique

- Evolution de I'offre et de la
consommation alimentaire
(aliments et boissons)

- Nouvelles pratiques
alimentaires

SHR

- Etudier I'évolution de la consommation alimentaire en France en fonction des modes de
vie, des facteurs environnementaux et technologiques

- Observer les nouvelles pratiques alimentaires et étudier les conséquences sur la santé

- Appréhender I'évolution et I'incidence des modes de production sur la qualité alimentaire

S1.1.1.4 - Nouvelles
tendances

- Marchés de I'hotellerie et
de la restauration

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Repérer les marchés de I'hétellerie et de la restauration commerciale et collective
- Analyser les évolutions de ces marchés de 1950 a nos jours

S1.1.2 - Reglementation

S1.1.2.1 — Principes

- Régles sanitaires

- Présenter de fagon synthétique les textes réglementaires européens et nationaux en

- Analyse des risques SHR vigueur relatif aux aspects sanitaires

sanitaires - Expliquer les différentes composantes des textes et les obligations qui en découlent
- Appréhender les risques et la mise en place des mesures préventives

- Autres régles - Analyser les obligations (sanitaires, de sécurité et autres réglements) a prendre en

- Contraintes locales IHR compte dans I'unité de production de services : sécurité des biens et des personnes,

d’urbanisme (PLU)

sécurité incendie, établissement recevant du public (ERP), normes hételieres ...

- Identifier les risques inherents au fonctionnement de I'unité de production de services :
risques sanitaires, risques au travail, risques liés a I'accueil du public ...

- Identifier et appréhender les contraintes locales d'urbanisme li€ées au choix d'un terrain
dans le cadre d'une création

(*) Pour les libellés des enseignements on se reportera aux grilles horaires de la formation en annexe lIl.
STC : Sciences et technologies culinaires

SHR : Sciences pour I'hétellerie et la restauration
MEHMS : Management en hétellerie restauration et mercatique des services

STS : Sciences et technologies des services
IHR : Ingénierie pour I'hétellerie et la restauration
EPEH : Entrepreneuriat et pilotage de I'entreprise hételiere
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Savoirs

Notions

Enseignements

concernés (*)

Attendus

S1.1.3 - Personnel

S1.1.3.1 — Postes -
Fonctions — Taches

- Postes, missions, fonctions
et tAches au sein d’'une
équipe

- Relations hiérarchiques

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Déterminer les missions et les fonctions au sein de I'équipe

- Définir les postes a partir des fonctions et des taches

- Rédiger les fiches de poste

- Affecter le personnel aux taches a effectuer

- Concevoir I'organigramme du personnel selon le concept observé

- Hygiéne du personnel

- Présenter les parametres intervenant sur I'hygiéne des personnels, les mesures

SHR correctives ou les aménagements nécessaires
S1.1.3.2 - Organisation | - Organisations de l'unité STS Restauration - Identifier la structure du personnel en fonction des concepts
STC - Quialifier et planifier la production en fonction des contraintes délais/qualité/codts pour en
STS Hébergement assurer une certaine qualité.
S1.1.4 - Support physique
S1.1.4.1 — Locaux - Organisation et - Identifier les différentes zones d’'une unité de production de services
aménagement des locaux de | IHR - Décrire I'organisation des locaux, 'aménagement de I'unité de production de services et

'unité de production de
services
- Analyse fonctionnelle

- Aménagements de locaux,
implantation d’une unité de
production de services

- Fluides

les relations fonctionnelles existantes entre zones (stockage, production, offices,
vestiaires...)

- Analyser les besoins en locaux en fonction d’'une nouvelle organisation, d’'un nouveau
concept de restauration, de fabrication, de distribution ou d’hébergement (zones de

travail, relations fonctionnelles entre les zones, circulation des flux ...

- Repérer les différentes étapes d’'une mission d’ingénierie d’aménagement ou
d’'implantation des locaux : diagnostic, étude de faisabilité, programmation, conception

- Identifier, collecter et utiliser les informations nécessaires a la rédaction d’'un programme
d’ingénierie d’'un projet simple

- Concevoir a partir de données un cahier des charges synthétique répondant & un
programme architectural, fonctionnel et technique

- identifier et définir les fonctions des principaux intervenants : maitre d'ceuvre, maitre
d’ouvrage et repérer le réle des autres intervenants

- Présenter de facon synthétique les différentes démarches et déclarations aupres des
services publics

- Etablir une chronologie des démarches administratives

- Identifier les principaux fluides circulants dans l'unité de production de services et leurs
caractéristiques (définition, utilité, mesure, codt ...)

- Chaisir le type de fluide le plus adapté a I'usage recherché
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

- Ambiances climatique,
acoustique et lumineuse des
locaux

- Entretien des locaux

- Lutte contre les nuisibles

SHR

- Analyser les parametres de sécurité et de confort et les améliorer au bénéfice du bien-
étre du personnel et des clients

- Concevoir des opérations de nettoyage et de désinfection pour les productions de
services

- Justifier le choix des produits et les précautions a prendre lors des opérations de
désinsectisations, de dératisations et de lutte contre les parasites

S1.1.4.3 — Supports de

vente

- Elaboration des supports
de vente

- Digitalisation des supports
de vente

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Appréhender les contraintes de formalisation d’'un support de communication a
destination de la clientéle (exemple : carte des mets et des boissons, room service ...) :
concept, support, format, logo, prestations, charte graphique, Iégislation, intitulés...

- Utiliser les différents supports fixes et nomades, pouvant aider, faciliter la production de
services (logiciels, applications, équipements programmables, connectés...)

S1.1.5 — Produits et boissons

S1.1.5.1 — Denrées

- Evolution historique

- Filieres produits

- Ancrage régional

- Législation relative aux
denrées alimentaires

- Sécurité et qualité des
denrées alimentaires

- Conservation et le
stockage des denrées

- Qualités organoleptiques

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- En production culinaire, repérer les qualités physiques, le mode de production, les
origines, la saisonnalité... des denrées

- Identifier I'évolution et la diversité de I'offre alimentaire et agro-alimentaire en cuisine
comme en patisserie

- Définir les caractéristiques de qualité d’'un produit utilisé en cuisine ou au restaurant

- Identifier et valoriser les marqueurs régionaux en cuisine et au restaurant

- Sélectionner les denrées utilisées dans une unité d’hébergement et les services adaptés
au concept d’hébergement (petit déjeuner, ...)

- Déterminer les qualités organoleptiques d’une denrée par I'analyse sensorielle

- Identifier les zones de stockage, les températures réglementaires de conservation

-Transformations
microbiologiques des
aliments

- Caractéristiques
nutritionnelles des aliments

SHR

- Expliquer les principales transformations microbiologiques et les identifier lors de la
fabrication de produits
- Identifier les caractéristiques nutritionnelles des aliments
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

S1.1.5.2 — Boissons

- Caractéristiques et
particularités
organoleptiques

- Principales boissons et
vins francais

- Conditions matérielles et
temporelles de conservation
- Analyse sensorielle

- Accords mets et boissons
- Prix de vente

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier les conditions d’utilisation et de distribution des boissons en fonction des
concepts de production de services

- Sélectionner les boissons et adapter le service au concept de production de services
- Sélectionner les boissons de bar

- Classifier les principaux vins francais

- Identifier pour les principaux vins francais, les cépages, les techniques et méthodes
d’élaboration des vins, la Iégislation (étiquetage, mentions obligatoires, contenants,
systéme d’obturation ...) ainsi que pour les boissons de bar

- Identifier, caractériser les qualités organoleptiques des boissons par I'analyse
sensorielle.

- Définir les qualités optimales de conservation (vin tranquille, vin effervescent, boisson
sans alcool, boisson alcoolisée)

- Identifier les zones et les températures de stockage afin d’optimiser la conservation

- Mettre en place des accords mets-boissons classiques et construire des argumentaires

- Processus
microbiologiques
d’élaboration des boissons
- Caractéristiques
nutritionnelles des boissons

SHR

- Analyser le processus d’élaboration d'une boisson alcoolisée fermentée et d'une boisson
alcoolisée distillée

- Comparer les apports énergétiques des boissons et les confronter aux recommandations
nutritionnelles

- Présenter les conséquences d’'une surconsommation sur la santé

S1.1.5.3 — Produits non
consommables

- Différentes familles de
produits non consommables
- Législation

- Colts, stockage,
conditionnement

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier et sélectionner les produits ou une gamme de produits non consommables en
fonction du concept de production de services (produits d’accueil, produits d’entretien...)
- Appréhender les notions de colts et d’'impacts environnementaux liés a I'utilisation des
produits non consommables

S1.1.6 - Economat et gestion des approvisionnements

S1.1.6.1 - Gestion des flux
d’approvisionnement

Flux de biens et services :
- circuits
d’approvisionnement

- organisation et
planification des
approvisionnements

- définition des besoins

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier les différents flux de biens et services, les circuits d’approvisionnement
- Définir la qualité des produits a commander
- Organiser et planifier les approvisionnements des matiéres premiéres en fonction des
contraintes (fréquences de livraison, capacité de stockage ...)
- Appréhender les documents supports des flux :
- d’approvisionnement (bons d’économat, mercuriales, fiches de marché, bons de
commandes, bon de réception ...)
- commerciaux (bons de livraison, factures)
- d’informations relatifs a la réglementation sur I'hygiéne, la santé et la sécurité
(tracabilité, guide de bonnes pratiques, conservation, ...)
- Identifier et quantifier les besoins (grammages, rendements...)
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

S1.1.6.3 — Choix et
relation fournisseurs

- Définition et formalisation
des besoins

- Sélection des fournisseurs,
partenaires de I'entreprise

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier les caractéristiques et critéres de choix des fournisseurs de 'unité de
production de service et sélectionner le(s) fournisseur(s)

- Contribuer a la rédaction d’un cahier des charges

- Identifier les conditions nécessaires a I'instauration d’une relation privilégiée avec les
fournisseurs

S1.1.7 - Colts

directs dans l'unité

S1.1.7.1 — Identification
et calculs des colts

- Colt matiere

- Ratios standards de la
profession

- Colts de fonctionnement
journalier

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier, collecter et analyser les données liées aux colts (grammages des produits
servis, durées de cuisson, de préparation, colt a la chambre louée...)

- Transformer les données collectées en codt de production (matiéres premiéres, frais de
personnel, frais généraux)

- Distinguer la structure des co(ts selon les concepts de production de services

- Déterminer les colts matieres

S1.1.8 - Prod

uction de services

S1.1.8.1 — Techniques

- Techniques culinaires de
base

- Entretien du support
physique selon le concept
culinaire

STC

Selon le concept de fabrication :

- Identifier I'évolution des techniques culinaires et I'impact sur 'organisation en cuisine et
en patisserie

- Maitriser les techniques culinaires de base permettant de combiner des produits bruts
et/ou des produits d’assemblage

- Assembler des techniques simples de patisserie et de cuisine dans I'objectif de
concevoir une prestation adaptée a la restauration a théme, d’hétel, rapide...

- Déduire les contraintes techniques liées a une production simple

- Formaliser un tableau de nettoyage et désinfection des matériels et des locaux et mettre
en ceuvre I'entretien

- Techniques de base de
l'accueil et du relationnel
client/résident

- Entretien du support
physique selon le concept
d’hébergement

STS Hébergement

Selon le concept d’hébergement :

- Maitriser les techniques de base de I'accueil, des étages et du relationnel client/résident
selon le concept d’hébergement

- Définir les techniques d’accueil verbal et non-verbal adaptées au contexte et au concept.
- Développer et exploiter les fonctions du progiciel

- Mettre en ceuvre et analyser les techniques d'utilisation des produits et du matériel

- Déterminer et analyser les techniques et outils spécifiques aux établissements de santé
- Recenser et analyser les techniques/protocoles/outils/matériels/gestes et postures
permettant de préserver la santé physique et la sécurité du personnel

- Formaliser un tableau de nettoyage et désinfection des matériels et des locaux et mettre
en ceuvre 'entretien
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- Techniques de base de
'accueil et du service des
mets et boisson

- Entretien du support
physique selon le concept de
restauration

STS Restauration

Selon le concept de restauration :

- Identifier les implantations des matériels selon le concept, I'événement, la prestation
attendue ou le theme (mobilier, décors, d'animations, de matériels spécifiques ...)

- Evaluer les besoins en matiére de locaux et de matériel

- Préparer et mettre en ceuvre le support physique en fonction du type de prestation
attendue.

- Utiliser un progiciel de réalisation d’'un plan d'implantation et de mise en place du
mobilier, des matériels, de la décoration, des animations ...

- Définir les techniques d’accueil verbal et non-verbal adaptées au contexte et au concept,
I'évenement, le théme et la prestation attendue en hoétellerie-restauration

- Maitriser les techniques de base de I'accueil et du service des mets et des boissons
selon le concept de restauration

- Formaliser un tableau de nettoyage et désinfection des matériels et des locaux et mettre
en ceuvre I'entretien

S1.1.8.2 — Procédures

- Administration de la
production culinaire

STC

- ldentifier les documents relatifs a I'organisation de la production ('hygiéne, la gestion
des codts, la distribution, les relations interservices...)
- Compléter ces documents chaque fois que nécessaire

- Accueil et production de
service a la réception et aux
étages

STS Hébergement

- Définir les caractéristiques essentielles des fiches de procédure
- Maitriser et appliquer les procédures de base au niveau de la réception et des étages

- Accueil et production de
services en restauration.

STS Restauration

- S'approprier et mettre en ceuvre dans le respect de la réglementation, les procédures et
consignes utilisées en phase de commercialisation et de production (hygiéne, sécurité,
entretien, accueil...)

Compétence principale : 1.2 — Evaluer et analyser de la production de services

S1.2.1 - Standards de qualité et production de services

S1.2.1.1 - Qualité et
production de services

- Diagnostic et mesure des
écarts de qualité

- Contrdle de la conformité
de qualité de production

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Utiliser et analyser les données collectées
- Repérer les écarts de qualité et les non-conformités

S1.2.1.2 - Référentiel de
service

- Qualité et référentiel de
service

- Standards de service et
procédures de certification

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Définir les caractéristiques du standard de service congu

- Définir un référentiel de service comme garant du respect des engagements vis-a-vis du
client/usager

- Présenter la mise en place de standards de services dans une démarche volontaire de
certification

- Repérer les pratiques de communication vers les clients autour du référentiel services
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S1.2.2 - Processus de service

S1.2.2.2 - Parcours
client

- Parcours client

- Accompagnement du client
et création de valeur

- Digitalisation du parcours
client

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Décomposer les étapes, détecter les moments clés, identifier les éventuels problémes
du parcours client et les opportunités de création de valeur

- Analyser I'évolution du parcours client induit par 'usage des nouvelles technologies ou
des évolutions de la société (ex : passage de la relation patientéle a la relation client dans
les établissements de santé)

S1.2.2.3 - Participation
du client

Coproduction de service par
le client

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Démontrer concrétement l'intérét pour I'entreprise d’'une coproduction de service
- Appliquer dans l'unité les modalités de participation du client & la production de service
selon le concept retenu

S1.2.2.4 - L'expérience
client

L’expérience client :
intérét, mesure et
améliorations

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Mettre en ceuvre une production de service permettant de faire vivre une expérience
client

Compeétence principale : 1.3 — Communiquer avec les autres services

S1.3.1 - Communication interne

S1.3.1.1 — Usages et
qualité

- Principes et techniques de
communication

- Procédures internes

- Communication

managériale
S1.3.1.2 — Moyens et - Supports écrits, oraux et
outils. numeériques

- Digitalisation de la
communication interne

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Appréhender les enjeux managériaux et les formes de la communication interne
- Développer des techniques de communication interne permettant de s’adapter :

- a la fonction et a la position hiérarchique de son interlocuteur
- au contexte culturel de son interlocuteur

- Adapter les outils et les moyens appropriés a la situation de communication
- Repérer les dysfonctionnements et proposer les actions correctives

- Repérer les situations de communication interne digitales

- Utiliser dans le cadre de 'unité des outils de communication interne digitaux

S1.3.2 - Utilisation du systéme d’information

S1.3.2.1 — Systeme
d’information

- Composantes
- Role et usages

- Principales opérations
quotidiennes

- Principales opérations
périodiques

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Repérer les composantes du systeme d’information dans le cadre de l'unité
- Comprendre les principales interactions entre les composantes du systeme
d’information

- Repérer les principales opérations quotidiennes réalisées a I'aide du systeme
d’information (commande, liaison salle/cuisine, liaison accueil/étage, liaison
cuisine/économat...) et leurs conséquences au niveau de I'entreprise

- Repérer les principales opérations périodiques réalisées a 'aide du systeme
d’information (Report d’'information journalier, hebdomadaire, mensuel...) et leurs
conséquences au niveau de I'entreprise
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Compeétence principale : 2.1 — Participer a la définition de la politique commerciale

S2.1.1 — Mercatique des services

S2.1.1.1 — Démarche

- Offre de services

- Identifier et illustrer la démarche mercatique centrée sur la notion de besoin

mercatique - Mix-marketing des services | MEHMS - Comprendre I'évolution de la mercatique dans les services
- Systeme d’information - Identifier les composantes et évaluer la cohérence d’un mix-marketing
mercatique (SIM) - Appréhender la place centrale du systéme d’information mercatique
S2.1.1.2 — Velille en - Comportement du - lllustrer la complexité du comportement du consommateur
mercatique consommateur MEHMS - Identifier les caractéristiques et particularités des marchés de service.
- Processus d’achat et prise - Définir les composantes d’'un marché et les différents intervenants
de décision - Evaluer la position de I'entreprise sur son marché
- Les marchés et leurs - Identifier les composantes de I'environnement
composantes - Caractériser les différentes études de marché
- Etude de marché - Mettre en ceuvre une enquéte par sondage et questionnaire
- Marché touristique - Définir le principe et I'intérét de la segmentation de la demande.
- Conduire une étude de segmentation
S2.1.2 — Marketing stratégique
S2.1.2.1 - Deéfinition - Cible commerciale - Caractériser la démarche de choix d’une cible
d'une cible - Découpage d'une cible MEHMS - Identifier les différentes options stratégiques pour conquérir une clientéle potentielle
- Stratégie d’accés au
marché
S2.1.2.2 - Stratégies - Stratégie de positionnement - Repérer les différents champs de la stratégie mercatique en hotellerie-restauration
mercatiques - Stratégie de gamme MEHMS - Identifier le positionnement et/ou le repositionnement adopté par un établissement

- Innovation de service

- Repérer les stratégies en liaison avec les réseaux sociaux

- Composantes d’'une stratégie de positionnement et d’une stratégie de gamme
- Autres stratégies

- Identifier les objectifs de ces stratégies et les conditions de mise en ceuvre

S2.1.3 - Politique d’offre de services

S2.1.3.1 - Attributs de

- Typologie des services

- Identifier les attributs mercatiques de I'offre de services

I'offre de service - Normes, qualité, | MEHMS - Procéder a des typologies de service afin d’identifier, de distinguer et de justifier les
certification éléments saillants d’une offre de services
- Signes de qualité - Définir la notion de qualité mercatique
- Conditionnement et stylique - Définir les spécificités de la stylique dans le secteur de la restauration
S2.1.3.2 - Marque - Fonctions de la marque - Définir la notion de marque, indiquer ses fonctions
- Image de marque MEHMS - Indiquer les enjeux et les moyens de protection de la marque

- Définir 'image d’'une marque et ses composantes

Référentiel du BTS Management en hétellerie restauration




Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

Compeétence principale : 2.2 — Déployer la politique commerciale dans I'unité de production de services

S2.2.1 - Valorisation de I’offre

S2.2.1.1 — Aspects

- Objectifs et contraintes

- ldentifier 'importance et les enjeux de la variable prix dans le secteur

stratégiques - Prix d’acceptabilité MEHMS - Identifier les contraintes de la fixation du prix

- Stratégies de prix - Justifier la pertinence du choix stratégique
S2.2.1.2 - Aspects - Tactiques de prix - Mesurer I'importance du prix dans la décision d’achat
opérationnels - « Revenue management » MEHMS - Identifier les objectifs et les techniques

- Cerner les conditions de mise en ceuvre de tactiques de prix
- Prendre en compte les contraintes légales

- Justifier la pertinence des décisions de fixation de prix

- Evaluer leur efficacité

S2.2.1.3 — Valorisation
de l'offre dans l'unité de
production de services

- Valoriser I'offre de services
dans l'unité

- Stimuler ponctuellement les
ventes

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Décliner les aspects stratégiques et opérationnels de I'offre de services définis au point
S2.2.1.1 et S2.2.1.2 dans l'unité de production de services

S2.2.2 - Commercialisation de I'offre

S2.2.2.1 - Fondements

- Réseau, circuit, canal

- Définir les notions de canal, circuit et réseau de commercialisation

de la commercialisation | - Méthodes de vente MEHMS - Identifier les stratégies de commercialisation en cohérence avec les choix stratégiques
- Stratégies de - Identifier les méthodes de vente en précisant les contraintes juridiques.
commercialisation - Appréhender les risques de conflits entre entreprises d’hbétellerie restauration et
- Risques de conflits intermédiaires

S2.2.2.2 - Stratégies de | - E-commerce en HR - Identifier les enjeux, le réle et 'importance de la commercialisation en ligne

commercialisation en - Intermédiaires de MEHMS - Identifier les stratégies de commercialisation en ligne

ligne commercialisation - Repérer les acteurs de la commercialisation en ligne (centrale de réservation, tour

opérateur, agence de voyage...)

S2.2.2.3 - Politique de - Chaine, franchise - Identifier les composantes du réseau, leurs styles de management

réseau de points de - Stratégie de réseau MEHMS

vente

S2.2.2.4 — Négociation - Prospection - Maitriser les techniques de prospection et négociation-vente

commerciale - La relation vente MEHMS - Utiliser des supports de commercialisation

- Prendre en compte le droit de la consommation

S2.2.25 -
Commercialisation de
I'offre dans I'unité de
production de services

- La commercialisation de
I'offre dans 'unité

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Décliner les aspects stratégiques et opérationnels de la commercialisation de I'offre
définis aux points S2.2.2.1 au S2.2.2.4 dans 'unité de production de services.
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Compétence principale : 3.1 — Manager tout ou partie de la production de services

S3.1.1 — Management opérationnel de I’équipe

S3.1.1.1- - Culture, diversité et - Mettre en évidence les enjeux et spécificités du management des équipes en hotellerie
Management des interculturalité MEHMS restauration (management interculturel, intergénérationnel, de la diversité ...)
équipes - Culture d’entreprise - Définir les notions de culture (fondements, composantes, perceptions culturelles) et de
- Styles de management, culture d’entreprise. Montrer leur impact sur le management d’équipe
leadership, pouvoir et autorité - lllustrer la diversité des styles de management
- Mettre en évidence les phénoménes de pouvoir au sein d’une unité
- Distinguer l'autorité hiérarchique du leadership
S3.1.1.2- - Communication - Montrer les enjeux de la communication interpersonnelle pour le management d’équipe
Communication interpersonnelle MEHMS - Analyser les interactions entre les membres d’une équipe (messages, canal de
interpersonnelle dans | - Processus de communication communication, signes verbaux, signes non verbaux...)
l'unité de production
de services
S3.1.1.3- - Productivité du travail - Décrire les différentes formes d’organisation du travail adoptées par les entreprises
Détermination des - Flexibilité du travall MEHMS d’hétellerie-restauration, a partir de I'apport des théories des organisations (Division du

besoins en effectifs et
répartition du travail

travail, spécialisation du travail, polyvalence...)

S3.1.1.4 -
Management
opérationnel de
'équipe

- Organisation du travail
- Planning

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Organiser un service en fonction des contraintes

- Identifier la diversité des besoins en personnel de I'unité de production de services en
fonction du concept de restauration, de fabrication et d’hébergement retenu

- Estimer la charge de travail et planifier les taches de travail pour un service, pour une
période

- Optimiser le temps de travail et mettre en ceuvre une démarche de productivité

Compétence principale : 3.2 — Gérer et animer I’équipe

S3.2.1 — Recrutement

S3.2.1.2 - Diversité
des relations
contractuelles

- Contrats de travail

- Autres relations
contractuelles

- Requalification du contrat de
travail

- Prét de main d’'ceuvre

EPEH

- Connaitre les spécificités et les caractéristiques des différents contrats de travail
(conditions de validité de forme et de fond)

- Etudier les formalités juridiques de 'embauche d’un salarié, en fonction du type de
contrat retenu (conditions de forme, clauses spécifiques, durée de la période d’essai...)
- Controler la validité des clauses négociées.

- Distinguer le contrat de travail des autres types de contrats de service (travail
intérimaire, groupement d’employeurs, sous-traitance, prestations de service...).
- lllustrer la requalification des contrats (salariat déguisé, CDD...)

- Expliquer les conséquences juridiques du prét de main d’ceuvre.

94
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S3.2.2

— Environnement économique et juridique du travail

S3.2.2.1- - Marché du travail - Présenter les déterminants de I'offre et de la demande sur le marché du travail
Environnement - Théories du marché du EPEH - Expliquer le fonctionnement du marché du travail
économique du travail travail - Préciser les différentes définitions et mesures du chémage.
- Chémage (volontaire / - Identifier les causes de dysfonctionnement du marché du travail (hétérogénéité du
involontaire) facteur travail, insuffisance et asymétrie d’'information, sélection adverse...)
- Taux de salaire réel - Montrer que le taux de salaire dépend de plusieurs facteurs (état du marché du travail,
- Salaire d’efficience de négociations salariales et de I'intervention de I'Etat...)
S3.2.2.2 — Sources du - Sources du droit du travalil - Distinguer les sources du droit du travail applicables dans l'unité de service
droit du travail - Droit négocié EPEH - Repérer les évolutions de la réglementation encadrant la relation de travail
- Partenaires sociaux - Identifier dans la réglementation en vigueur les limites du pouvoir de direction
- Pouvoir de direction - Identifier les infractions qui engagent la responsabilité pénale de 'employeur (travail
- Travail illégal clandestin, dissimulé, délit de marchandage, ...)
- Infractions - Préciser le rble de I'inspection du travail et les modalités d’intervention
- Harcélement/discrimination
S3.2.2.3 — Relation - Contrat de travail, - Connaitre et faire appliquer les droits et obligations des parties du contrat de travalil
contractuelle de travail modification, suspension et - Analyser les modalités de suspension, modification, rupture du contrat de travail.
rupture du contrat de travail - Etudier les conséquences juridiques d’un agissement fautif de la part d’'un membre de
- Agissements fautifs du I'équipe en distinguant les salariés du personnel extérieur.
personnel et pouvoir - Identifier les moyens d’exercice du pouvoir disciplinaire de I'employeur
disciplinaire de 'employeur - Présenter la procédure prud’homale
- Responsabilité pénale
- Conseil des Prud’lhommes
S3.2.2.4 — Santé au - Ergonomie, gestes et - Caractériser les différents éléments de [l'appareil locomoteur et ses principales
travail et prévention postures SHR pathologies associées
- Santé du personnel - Identifier les facteurs de risques liés a la pratique professionnelle
- Démarches d'analyse de - Assurer la sécurité au travail des salariés : caractériser les accidents du travail et les
risques et actions SHR maladies professionnelles

préventives

- Organisme de prévention et
de contrble

- Initier aux risques professionnels, gestes et postures

- Analyser les risques a posteriori par la méthode de 'arbre des causes

- Conduire une démarche d’analyse des risques professionnels a priori et proposer des
actions de prévention et de correction.

- Apprécier les missions des organismes de prévention et de contrdle sur la santé et les
conditions de travail du personnel

- Préparation au dipldme de
SST

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Décliner les aspects opérationnels de la démarche d’analyse de risques et actions de
préventions dans la perspective de préparer au dipldome de Sauveteur, Secouriste du
Travail.
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Compeétence principale : 4.1. Mettre en ceuvre la politique générale de I’entreprise dans I'unité

S4.1.1 - Processus manageérial

S4.1.1.1 — Processus

- Décisions stratégiques et

- Préciser le réle du manager et décrire le processus managérial a travers ses fonctions

décisionnel opérationnelles EPEH (diriger, mobiliser, contréler) ainsi que ses horizons temporels (long terme ou court terme).
- Démarche stratégique - Identifier les objectifs stratégiques d’'une entreprise d’hétellerie restauration
- Conduite du changement - Mettre en évidence la nécessaire structuration des activités et les mécanismes de
- Management du risque coordination adaptés.
- Expliquer la nécessité d’accompagner le changement et les différentes approches du
management du risque
- Montrer la diversité des risques (économiques, géopolitiques, écologiques,
institutionnels, techniques, informatiques...) en lien avec le secteur hotellerie restauration
S4.1.1.2 — Gestion de - PMS, PGI et systéme - Montrer comment les applicatifs métiers (PMS ou Property Management System
l'information d’'information comptable EPEH systeme global qui gére I'opérationnel hételier) alimentent le systéme d’information
- Contréle interne comptable (PGI ou progiciel de gestion intégré)
- Cycle d’exploitation, - Appréhender les enjeux du contrdle interne pour la fiabilité des informations
d’'investissement, de - lllustrer les différents cycles
financement - Montrer comment le systéme d’information comptable permet de générer des documents
- Comptes de résultat de synthese qui répondent a des obligations légales et des présentations qui répondent
comptable et de gestion aux nécessités de gestion d’une entreprise donnée.
S4.1.1.3 — Démarche - Principes - Montrer que la stratégie de I'entreprise est déclinée en objectifs financiers et qualitatifs
budgétaire - Budgets d’exploitation EPEH périodiques et négociés entre le responsable de l'unité et la direction.

- Prévision des ventes, des
charges

- Contréle budgétaire

- Reporting

- Analyser les obijectifs et les limites de la démarche budgétaire

- Identifier les informations utiles a I'élaboration des budgets d’exploitation et présenter
des budgets d’exploitation adaptés aux unités.

- Recourir a des grandeurs de statistique descriptive simples.

- Recourir a la méthode des moindres carrés pour apprécier une corrélation

- Distinguer les charges variables et les charges fixes et calculer des écarts sur charges
(matiéres premiéres, main d’ceuvre...)

- Rendre compte par le biais de documents d’informations quantitatives et qualitatives.
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S4.1.1.4 — Démarche
RSE

- Principes et enjeux

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Connaitre les obligations Iégales des entreprises d’hotellerie restauration en matiere de
RSE (Responsabilité sociétale de I'entreprise)
- Communiquer a destination des clients

- Démarches écocitoyennes
et réglementaires

SHR

- ldentifier les principales obligations réglementaires du secteur vis-a-vis de la gestion
des déchets, des économies d'eau et d'énergie ...
- Etudier des dispositions écocitoyennes appliquées au secteur

- Démarche éco-responsable
volontaire et réglementaire
dans l'unité.

STS Restauration
STC
STS Hébergement

- Identifier les caractéristiques des produlits a labels éco-responsables, éthiques......
- Etudier les dispositions écocitoyennes applicables a I'unité de production de services

IHR

- Identifier les principales obligations réglementaires de l'unité de production de services
en matiere de gestion des déchets, de gaspillage...

- Analyser les forces et faiblesses de I'entreprise en matiere de démarche écologique :
identifier les pistes d’amélioration et mettre en ceuvre des actions permettant de
restreindre 'empreinte écologique de I'entreprise

| Compétence principale : 4.2 - Mesurer la performance de I'unité et sa contribution a la performance de I’entreprise |

S4.2.1 - Analyse de I'activité du service — cycle d’exploitation

S4.2.1.1 - Analyse du

- Processus et procédure de

- Distinguer le processus de vente et les procédures mises en ceuvre

- Ratio matiéeres

cycle ventes ventes EPEH - Identifier les points de ventes et de facturation
- Contréle des ventes, TVA, - Contréler les ventes et les encaissements a partir d’'un état récapitulatif des ventes.
contrdle des offerts - ldentifier les points de vigilance (Taux de TVA, procédure des offerts, main courante,
- Gestion des débiteurs arrhes, acomptes, avoirs...).
- Conditions générales de - Montrer l'intérét d’'une séparation des taches entre I'émission des factures et leur
ventes encaissement
- Conditions tarifaires - Vérifier I'application des principales obligations de I'hételier restaurateur en matiere de
- Indicateurs de vente et de contrat de vente. Eviter les risques liés aux vices de consentement.
fréquentation - Calculer et analyser les indicateurs de vente et de fréquentation en restauration, a I'hotel
- Analyser le chiffre d’affaires (par segments de clientéle, par intermédiaires...)
- Contrdle des ventes (no-shows, annulations, fidélité, offerts ...)
S4.2.1.2 — Analyse du - Contréle matériel de - Analyser la circulation des denrées, boissons et I'organisation de I'économat
cycle approvisionnement | I'économat EPEH - Identifier les process de contréle interne (inventaire, contrdle « Nourriture et Boissons
- Procédures d’inventaire et (NB) ») et calculer des ratios nourriture et boissons
de contrdle
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

S4.2.1.3 — Analyse du

- Processus de paie

- Identifier les domaines du cycle social (relations avec les salariés et les organismes

cycle social - Formes de rémunération EPEH sociaux) et contrbler I'application des textes réglementaires (convention collective, contrat
- Cotisations sociales de travail)
- Masse salariale - Repérer les formes de rémunération en hotellerie-restauration et montrer 'impact de la
- Besoin permanent et rémunération des salariés et le paiement des cotisations sociales sur la formation du
besoin temporaire résultat et la trésorerie de I'entreprise.
- Productivité cible - Analyser I'évolution de la masse salariale, a travers ses différentes composantes a partir
- Colts cachés du calcul des indicateurs de gestion
- Utiliser une productivité cible pour la gestion des plannings
- Repérer les principales sources de co(ts sociaux cachés (absentéisme, accidents du
travail, rotation du personnel, climat social...) et montrer 'impact de leur régulation sur la
performance de I'entreprise.
S4.2.1.4 — Analyse des - Frais généraux fixes, - Distinguer différents frais généraux : colts de gestion et colts de fonctionnement
frais généraux variables EPEH - Comparer les frais généraux aux normes et statistiques professionnelles

- Normes de consommation

- Mettre en ceuvre une procédure analytique des frais généraux
- Montrer l'intérét et les limites de la « variabilisation » des frais généraux

S4.2.2 — Mesure et analyse

de la performance de I’entreprise

S4.2.2.1 — Analyse de la
performance
d’exploitation

- Marges

- Excédent Brut
d’Exploitation

- Résultat Brut d’Exploitation
- Profitabilité

- Contribution

- Indicateurs de performance
d’exploitation

- Analyse par variabilité

EPEH

- Distinguer 'EBE (Excédent Brut d’Exploitation) du RBE (Résultat Brut d’Exploitation)
- Montrer que la mesure de la performance d’exploitation peut s’appuyer sur différentes
méthodologies

- Montrer la diversité des indicateurs de la performance d’exploitation

- Analyser la performance d’exploitation d’un service, d’une unité

- Montrer comment la performance d’exploitation contribue a la performance globale de
I'entreprise.

- Mener une analyse de la performance a partir d’'un compte de résultat par variabilité
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés (*)

Attendus

S4.2.2.2 — Analyse de la
performance globale

Cycle d’'investissement
Immobilisation
Amortissement
Financement

- Analyse statique du bilan
- FRNG

- BFR

- Trésorerie nette

- Equilibre financier

- Ratio d’endettement

- Rentabilité économique
- Rentabilité financiére

- Tableau explicatif de la
variation de trésorerie

- Performance globale

EPEH

- Distinguer charge et immobilisation

- Identifier les différentes immobilisations et leur classification par le plan comptable
hételier.

- Montrer le suivi comptable des investissements (entrée dans le patrimoine,
amortissement, dépréciation, sortie d’actif) et son impact sur les documents de synthese.
- Identifier et illustrer les regles comptables en vigueur en CHR concernant les
amortissements (linéaire, par unités d’ceuvre, par composants) et les dépréciations des
immobilisations.

- identifier les moyens de financement des investissements

- Réaliser une analyse statique du bilan afin d’apprécier I'équilibre financier
- Evaluer I'indépendance financiére de I'entreprise.
- Distinguer la rentabilité économique et la rentabilité financiére

- Identifier les causes des variations de la trésorerie lors d’'une période donnée
- En déduire I'aptitude de I'entreprise a rembourser ses dettes.

- Mettre en évidence les éléments qui contribuent a la performance globale (performance
d’exploitation, solvabilité, performance sociale, performance environnementale)
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Référentiel de certification — Partie B - Savoirs et limites de connaissance

BTS MHR - 2° année de formation

| Option A — Management d’unité de restauration

Pole d’activité 1 — Production de services en restauration

Compeétence principale : 1.1 — Concevoir et réaliser des prestations de services en restauration

Savoirs

Notions

Enseignements
concernés

Attendus

S1.1.1 - Concepts et services

S1.1.1.2 — Approche
historique

- Cuisine francaise :
définition et caractéristiques
- Pratiques culinaires a
travers le temps.

- Courants culinaires.

- « Grandes figures » de la
restauration frangaise

STS Restaurant

- Donner des repéres historiques permettant une mise en perspective et une culture de
manager en restauration a partir d’'une étude des grandes périodes historiques :

o De I'Antiquité au Moyen age,

o De la Renaissance a la Révolution francaise,

o Le XlIXe siécle,

o L’avénement de la restauration hors domicile au XXe siécle,

o L’industrialisation de I'alimentation et de la restauration post seconde guerre

mondiale a nos jours

S1.1.1.3 — Approche
internationale

- Cultures culinaires

- Produits, techniques et
matériels de services

- Marqueurs gastronomiques
- Maniéres de table

- Us et coutumes en matiére
de restauration dans le
monde

STS Restaurant

- Identifier les produits, les marqueurs ... et mettre en ceuvre les techniques et les maniéres
de table ...

- Repérer et analyser les conséquences de la mondialisation (flux de produits, migration
des populations ...) en termes de restauration

- A partir de quelgues exemples, appréhender les us et coutumes culturels de différents
pays en matiére de restauration

- Intégrer les caractéristiques internationales dans I'offre de restauration

S1.1.1.4 - Nouvelles
tendances

- Tendances culinaires et
alimentaires
- Concepts innovants

STS Restaurant

- S’approprier les nouvelles tendances culinaires et alimentaires dans le but de développer
des produits, des prestations ou des concepts innovants.

- Analyser les tendances culinaires et de services actuelles.

- Analyser les tendances comportementales au niveau alimentaire

S1.1.2 — Réglementation

S1.1.2.1 — Principes

- Textes reglementaires
s’appliquant a l'unité de
restauration

- Démarche volontaire
(certification, labellisation)

STS Restaurant

- ldentifier les textes réglementaires en vigueur pour les activités de commerces de détail,
d’entreposage et de transport de produits et de denrées alimentaires concernant
I'exploitation d’un restaurant

- Respecter les obligations d’affichages et de maintenance technique dans l'unité de
restauration

- Identifier les enjeux et justifier de la mise en place d’'une démarche volontaire de qualité
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés

Attendus

S1.1.2.2 — Déclinaison
dans l'unité

- Suivi et contrdle de la
reglementation

STS Restaurant

- Elaborer et utiliser les documents d’autocontréles
- Assurer la tracabilité des opérations

- Former au respect de la réglementation

- Faire respecter les pratiques réglementaires

- Définir une stratégie de réponse a la non qualité

S1.1

.3 - Personnel

S1.1.32-
Organisation : répartition
des taches

- Optimisation de la
production de service
- Innovation en organisation

STS Restaurant

- Mettre en place une organisation en fonction des compétences disponibles

- Identifier des pistes d’optimisation de la production de services en valorisant la capacité
d’'innovation

- Réaliser les plans d'implantation de répartition des différentes zones

- Concevoir un schéma général d’organisation

- Evaluer les gains de productivité et de qualité générés par les choix d’organisation

S.1.1.4 - Support physique

S1.1.4.1 — Locaux

- Les locaux en fonction
d’'une organisation, d’'un
concept

S1.1.4.2 — Matériels et
équipements

- Matériels et formation a leur
utilisation

- Sécurité et entretien des
matériels

- Contréles réglementaires

S1.1.4.3 — Supports de
vente

- Supports de vente comme
outil de gestion de l'unité de
restauration

S1.1.4.4 — Outils
numeériques

- Usage des technologies
numériques dans la
restauration

STS Restaurant

- Adapter les locaux aux besoins en fonction d’'un concept de restauration ou d’'une
prestation

- Formaliser les flux de circulation des clients, du personnel et des marchandises selon le
concept de restauration

- Démontrer le lien existant entre 'aménagement des locaux et I'organisation du travail
(marche en avant).

- Déterminer les besoins en matériels et équipements en fonction du concept de
restauration et de la prestation a réaliser

- Utiliser de fagon sécurisé et autonome le matériel

- Former a l'utilisation des matériels

- Mettre en ceuvre les régles de sécurité, d’ergonomie et les faire appliquer

- Optimiser 'usage des matériels a la capacité de production

- Adapter la capacité en fonction du matériel

- Appréhender les contraintes de finalisation d’'une carte de mets et de boissons (support,
format, logo, charte graphique...)

- Concevoir les différents supports de vente des mets et des boissons en fonction d’'un
concept de restauration, d’'un segment de clientéle visé

- Mettre en ceuvre les éléments de communication en ligne ou sur le lieu de vente

- Identifier les enjeux de la communication en début du parcours client en restauration
- Piloter une production de services a travers des interfaces numériques

- Former les équipes a I'utilisation du numérique (matériels, applicatifs ...)

- Appréhender les retombés de 'usage du numérique en termes de gain de temps, de
gualité, de productivité et de sécurité
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés

Attendus

S1.1.5 - Produits et boissons

S1.1.5.1 — Denrées

- Denrées et boissons utilisées
en restauration

- Produits innovants

- Marqueurs régionaux

STS Restaurant

- Valoriser les denrées en restauration lors du service

- Mettre en ceuvre une veille technologique destiner a identifier les produits innovants
(adapter leur service)

- Adapter la production de service en valorisant les produits locaux et régionaux.

S1.1.5.2 — Boissons

- Boissons chaudes et froides
- Boissons alcoolisées et non
alcoolisées

- Législation afférente au
service des boissons

- Principes de base
d’cenologie

- Accords mets-vins

- Vignobles et vins frangais

- Vignobles et vins étrangers

STS Restaurant
(bar et
sommellerie)

- Appréhender les principales boissons (chaudes, non alcoolisées, alcoolisées), hors le
vin, servies au restaurant et au bar (classification, méthode de service)

- Identifier les principales boissons (hors vins) francaises et étrangeres

- Déterminer les qualités organoleptiques d’une boisson par lI'analyse sensorielle

- Argumenter sur les qualités et les défauts d’une boisson

- Reéaliser des accords mets/boissons comme outils de commercialisation et d’information
du client

- Repérer les différents cépages, les régions de production, la classification et les
méthodes d’élaboration et de conservation des principaux vins frangais (y compris vin bio,
nature, et en biodynamie)

- Expliquer les différences entre un vin bio, nature, et en biodynamie

- Déterminer les qualités organoleptiques d’un vin par l'analyse sensorielle

- Argumenter sur les qualités et les défauts d’un vin

- Reéaliser des accords mets/vins francais comme outils de commercialisation et
d’information du client

- ldentifier et reconnaitre les différents cépages, les pays de production, la classification et
les méthodes d’élaboration et de conservation des principaux vins étrangers. On
s’attachera a se limiter aux grands marqueurs

- Déterminer les qualités organoleptiques d’un vin par I'analyse sensorielle

- Argumenter sur les qualités et défauts d’un vin

- Réaliser des accords mets/vins étrangers comme outils de commercialisation et
d’information du client

S1.1.5.3 — Produits non
consommables

- Contenants et accessoires
en restauration
- Gestion des consommables

STS Restaurant

- Identifier les différents contenants et accessoires adaptés aux concepts de restauration
- Etudier les codts de consommation des produits non consommables dans le cadre d’un
service en restauration
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés

Attendus

S1.1.6 - Economat et gestion des approvisionnements

S1.1.6.2 — Procédures

- gestion des stocks et des
approvisionnements

STS Restaurant

- Identifier et mesurer les contraintes réglementaires de la tracabilité

- Formaliser les procédures de réception, de contrble et de stockage

- Formaliser les procédures interne de gestion des denrées, vins et boissons
- Contréler et maitriser la qualité des denrées

- Stockage : des vins, des
boissons, des denrées

STS Restaurant
(Bar et
Sommellerie)

- Adapter le stockage des vins, boissons et denrées au concept de restauration
- Constituer une cave du jour, une cave centrale en fonction de 'activité
- Formaliser la liaison entre les supports de vente, les lieux de stockage et I'état des stocks

S1.1.6.4 — Optimisation

- Optimisation des achats en
fonction de I'activité et de la
production

- Optimisation de I'utilisation
des produits durant le service

STS Restaurant

- Adapter la quantité et la qualité des achats en fonction de contraintes du jour et des
variations de production de service

- Intégrer les offres et opportunités/promotions des fournisseurs

- Optimiser les déchets générés par les achats

- Négocier les tarifs

- Gérer les achats en fonction des stocks

- Maitriser les stocks afin de garantir une qualité optimale des produits (limiter les pertes)
- Optimiser les portions, grammages, dosages et fiches techniques sur les produits servis
en restaurant (fromages, pain, vin ...)

- Respecter les dates de consommation recommandées

- Gérer les restes et invendus dans le respect de la réglementation

S1.1.7 - Colts directs dans 'unité

S1.1.7.2 — Maitrise des
codts

- Colts d’achats matieres,
fournitures et boissons

- Co(ts spécifiques de
production de service

- Contr6le nourriture et
boisson en restauration

STS Restaurant

- Utiliser les standards de production : portion, grammage, dosage, fiches techniques

- Repérer les transferts entre services

- Calculer le colt des matiéres premiéres allouées (par menu, par plat, par techniques ...)
- Utiliser les documents permettant I'évaluation des codts (logiciels, mercuriale, catalogues,
fiches techniques...)

- Identifier les offerts

- Identifier la vente au personnel

- Sélectionner le produit adapté en fonction des contraintes de co(ts

- Maitriser les paramétres d’un colt matiére (quantités, rendements, colt d’achat)
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Savoirs

Notions

Enseignements
concernés

Attendus

S1.1.8 - Production

de services en restauration

S1.1.8.1 — Techniques
de restauration

- Mise en place au restaurant

STS Restaurant

- Accueil au restaurant

- Service et valorisation des
mets et boissons

- Techniques de services des
mets et des boissons selon le
concept de restauration

- Nouvelles tendances de
service en restauration

- Déterminer le type de carcasse a implanter en fonction du concept de restauration ou de
la prestation réalisée

- Utiliser un logiciel spécialisé pour 'implantation de la salle

- Adapter la mise de table en fonction du concept de restauration et des éveénements.

- Repérer le role des décors, des facteurs d’ambiance et de 'animation en salle

- Utiliser les matériels spécifiques a I'unité de restauration

- Identifier I'évolution des techniques de service et d’accueil ; les mettre en ceuvre dans
un contexte approprié
- Maitriser les techniques de service en salle selon :
- le concept de restauration (y compris en collectivité ou en restauration « bien-
étre »)
- les régles de service, de préséance
- les régles d’hygiéne et de sécurité
- les contraintes techniques liées & une production culinaire
- Ad