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PARCOURS DIFFERENCIE TERMINALE BAC

PREPARATION A LA POURSUITE D’ETUDES :
BTS ESF / BTS SP3S
APRES LE BAC PROFESSIONNEL

Accompagnement Soins et Services a la Personne

Ce document a pour vocation d’accompagner les enseignants BSE-STMS dans la conception de modules
visant a préparer les éléves de terminale Bac Pro Accompagnement Soins et Services a la Personne a la
poursuite d’études.

Le groupe ressource SBSSA a mené une analyse des référentiels des BTS ESF et BTS SP3S afin d’identifier
les compétences communes au Bac Pro ASSP et de ces 2 formations.

Ces compétences communes nécessiteront d’étre renforcées afin de permettre aux éléeves de
terminale Bac Pro ASSP d’intégrer dans les meilleures conditions ces formations.

Ce livret présente, pour chaque formation, un croisement des compétences. Il est accompagné de
fiches proposant des modules dans le cadre du parcours différencié « Préparation a la poursuite
d’études ».

Je remercie I'ensemble des enseignants du groupe ressource SBSSA pour leur contribution a la
construction de ce livret.
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1. LIAISON BAC PRO ASSP / BTS ESF

Objectif : Renforcer les compétences nécessaires a I’entrée en formation BTS ESF pour une poursuite d’étude réussie.

Référentiel BTS EFS : https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXTO00045269466

Préambule : Les attendus en BTS ESF nécessitent I'acquisition de compétences spécifiques. Certaines de ces compétences correspondent a des compétences validées
dans le cadre du bac pro ASSP. Une maitrise parfaite de ces compétences permettra a I'éleve de s’appuyer sur celles-ci afin d’aborder plus sereinement la formation
en BTS.

Code couleur: - Compétences communes
- Compétences nouvelles

BTS ESF Bac pro ASSP
Bloc de . . . . . . g
, Compétences Bloc de compétences Compétences terminales Compétences intermédiaires
compétences
Bloc 1 - 1.1 - Elaborer un conseil en vie quotidienne dans | BLOC 1 1.2 Participer a la conception, | 1.2.2 Identifier et repérer les besoins, évaluer
Mobiliser les domaines de I'économie-consommation, de | Accompagner la au suivi, a la mise en ceuvre et | les potentialités de la personne
I'expertise ['habitat-logement, de I'environnement- énergie, | personne dans une a I’évaluation du projet
technologique | de la santé-alimentation-hygiéne approche globale et individualisé, du projet de vie, | 1-2-3 Recueillir les informations relatives 3
T . . . I’environnement professionnel
pour porter individualisée en lien avec I'équipe
conseil en vie pluriprofessionnelle
quotidienne 1.2 - Conseiller sur I'usage des ressources 1.3 Concevoir et mettre en 1.3.3 Accompagner 2 'utilisation des
numériques liées a la vie quotidienne ceuvre des activités équipements numériques et domotiques

d’acquisition ou de maintien
de I'autonomie et de la vie
sociale pour une personne ou
un groupe

1.3 - Concevoir et mettre en ceuvre des actions
pour la gestion locale de I'environnement et des
flux

1.4 - Elaborer un conseil budgétaire, constituer
un dossier de financement
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BTS ESF Bac pro ASSP
Bloc de , , , . . . Ly
) Compétences Bloc de compétences Compétences terminales Compétences intermédiaires
compétences
Bloc1 - 1.5 - Assurer une veille technique, scientifique, Bloc 3 Travailler et 3.2 Traiter et transmettre des | 3.2.1 Recenser et prioriser les informations a
Mobiliser juridique sur les dimensions de vie quotidienne communiquer en équipe | informations en intégrant les transmettre
I'expertise pluri-professionnelle différents outils numériques 3.2.3 Transmettre I'information aux

technologique
pour porter
conseil en vie

destinataires concernés, a I'oral ou a I'écrit*
3.2.4 Renseigner des documents assurant la
tragabilité des activités

quotidienne ) . R
3.2.5 Constituer, mettre a jour et contréler les
dossiers de suivi (hors contenu médical) y
compris a I'aide d’outils numériques
1.6 : Accompagner au montage de dossiers de 3.2.2 Formaliser les données, les informations
demande d’aide (pour I'amélioration de Recueillies
Ihabitat) 3.2.3 Transmettre I'information aux
destinataires concernés, a I'oral ou a I'écrit*
3.2.6 Classer et archiver des documents y
compris a I'aide d’outils numériques
BLOC 2 2.1 — Planifier et/ou coordonner les activités en BLOC3 3.1. Gérer ses activités en 3.1.1. Planifier et organiser son travail en lien
Organiser d’'un | lien avec la vie quotidienne au sein d’un service | Travailler et inter agissant avec |'équipe avec I'équipe, dans le cadre de son champ

point de vue
technique la vie
quotidienne
dans un
service, dans
un
établissement

ou d’un établissement

communiquer en équipe
pluri-professionnelle

pluri-professionnelle dans une
posture professionnelle
adaptée

d’intervention

3.1.2. Adapter son planning d’activités en
fonction d’éventuels changements dans le
contexte de travail

2.2 — Gérer les produits, les matériels, les
équipements

2.3 — Assurer une veille de I'état des espaces de
vie, des équipements

BLOC 2

Intervention aupres de
la personne lors des
soins d’hygiéne, de
confort et de sécurité,
dans les activités de la
vie quotidienne

2.3. Assurer I’hygiéne de
I’environnement proche de la
personne et veiller au bon état
de fonctionnement du lit, des
aides techniques, des
dispositifs médicaux dans
I’environnement de la
personne

2.3.5. Entretenir et surveiller les équipements
et les dispositifs médicaux

2.3.1. Entretenir les locaux collectifs

2.3.2. Entretenir I'environnement proche de la
personne, a domicile ou en structure, y
compris dans une situation d’isolement

2.3.4. Entretenir et décontaminer la chambre
apres le départ d’un patient infecté

2.3.5. Entretenir et surveiller les équipements
et les dispositifs médicaux
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BTS ESF Bac pro ASSP
Bloc de . . . . . . g
, Compétences Bloc de compétences Compétences terminales Compétences intermédiaires
compétences

BLOC 2 2.4 - Assurer la qualité du service rendu BLOC3 3.3. Participer a la démarche 3.3.1 Participer a la mise en ceuvre de la
Organiser d’un Travailler et qualité et a la prévention des | démarche qualité définie dans la structure
point .de vue ' com.munlque.r en équipe | risques professionnels 3.3.2 Repérer des anomalies, des
technique la vie pluri-professionnelle dysfonctionnements, des événements
quotidienne indésirables dans les activités menées
dans un

service, dans
un
établissement

3.3.3 Compléter une fiche d’événement
indésirable

3.3.4 Participer au suivi des actions correctives
suite aux anomalies, aux dysfonctionnements,
aux événements indésirables

2.5 - Participer a la logistique administrative et
comptable du service, de la structure

2.6 - Participer a la gestion des locations et de
I'hébergement

BLOC3

Animer, former
dans les
domaines de la
vie quotidienne

3-1 - Accueillir, orienter le public

BLOC1
Accompagner la
personne dans une
approche globale et
individualisée

1.1 Accueillir, communiquer
avec la personne, sa famille,
son entourage

1.1.1 Organiser les conditions matérielles de
I'accueil

1.1.2 Créer une situation d’échange, favoriser
le dialogue, I'expression de la personne, la
coopération de la famille et I'’entourage

1.1.3 Recueillir et analyser les attentes de la
personne, de la famille, de I'entourage,
proposer des solutions

1.1.5 Adapter sa réponse en fonction des
attitudes et comportements de la ou des
personnes, en fonction de différentes
situations dont situation de conflit
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BTS ESF Bac pro ASSP
Bloc de . . . . . . g
) Compétences Bloc de compétences Compétences terminales Compétences intermédiaires
compétences
BLOC 3 3-2 — Analyser les besoins d’un public BLOC4 4.1. Analyser les besoins du 4.1.1. Concevoir et utiliser un outil de recueil
Animer, former Réaliser des actions public des besoins
dans les d’éducation a la santé

domaines de la
vie quotidienne

3-3 — Concevoir et/ou conduire des actions
d’animation et de formation dans les domaines
de la vie quotidienne

pour un public ciblé,
dans un contexte donné

4.1.2. Repérer et hiérarchiser les besoins d’un
public

4.1.3. Choix de la thématique :

-En adéquation avec le besoin retenu, le public
ciblé

-Dans le respect du projet d’établissement ou
de service

4.2. Concevoir une action
d’éducation a la santé

4.2.1. Proposer une (ou des) action(s)
4.2.3 Identifier partenaires et dispositifs

4.2.4 Planifier I'action d’éducation a la santé

3-4 — Evaluer les actions mises en place

4.3 Mettre en ceuvre et
évaluer I'action d’éducation a
la santé

4.3.4 Réaliser un bilan

4.3.5 Rédiger des comptes rendus, des bilans,
des synthéses

3-5 Participer a I'animation de la vie quotidienne
au sein d’une structure, d’un service
(convivialité, vivre ensemble)

3-6 - Gérer le budget d’une action

BLOC4
Communiquer
et animer une
équipe

4.1 - Elaborer une communication a destination
de différents publics

4.2 - Mobiliser I'environnement numérique

BLOC 3

Travailler et
communiquer en équipe
pluri-professionnelle

3.2 Traiter et transmettre des
informations en intégrant les
différents outils numériques

3.2.3 Transmettre I'information aux
destinataires concernés, a I'oral ou a I'écrit

3.2.5 Constituer, mettre a jour et contréler les
dossiers de suivi (hors contenu médical) y
compris a I'aide d’outils numériques
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BTS ESF Bac pro ASSP
Bloc de . . . . . . L
) Compétences Bloc de compétences Compétences terminales Compétences intermédiaires
compétences
BLOC4 4.3 - Coordonner une équipe BLOC3 3.4 Coordonner et conduire 3.4.1 Coordonner une équipe de bio nettoyage
Communiquer Travailler et une équipe de bio nettoyage

et animer une
équipe

4.4 - Participer a la définition des profils de
postes et des compétences associées, au sein de
I’équipe

communiquer en équipe
pluri-professionnelle

3.4.2 Planifier et organiser des activités, des
postes de travail et prévoir les équipements de
protection associés

3.4.3 Controéler I'action au regard des
protocoles en vigueur, des consignes

3. 5 Participer a I'accueil, a
I’encadrementetala
formation de stagiaires, a
I"accueil des nouveaux agents,
des bénévoles

3.5.1 Accueillir des stagiaires (niveau 4 ou infra
4), des bénévoles, des nouveaux agents

4.5 — Participer a la gestion de I’équipe

3.4 Coordonner et conduire
une équipe de bio nettoyage

3.4.5 Repérer les besoins de formation des
agents

3.4.6 Participer a la formation des agents

BLOC5
Participerala
dynamique
institutionnelle
et partenariale

5.1 - Respecter les logiques institutionnelles et
les stratégies organisationnelles

5.2 Développer des actions en partenariat, en
réseau et participer a la dynamique
institutionnelle

Bloc 4

Réaliser des actions
d’éducation a la santé
pour un public ciblé,
dans un contexte donné

4.2 Concevoir une action
d’éducation a la santé

4.2.3 Identifier partenaires et dispositifs

5.3 Participer au suivi des partenariats engagés
par les structures
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Objectif : Renforcer les compétences nécessaires a I’entrée en formation BTS ESF pour une poursuite d’étude réussie.

Référentiel BTS SP3S : https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000045207169

Préambule : Les attendus en BTS SP3 nécessitent I'acquisition de compétences spécifiques. Certaines de ces compétences correspondent a des compétences validées
dans le cadre du bac pro ASSP. Une maitrise parfaite de ces compétences permettra a I'éleve de s’appuyer sur celles-ci afin d’aborder plus sereinement la formation

en BTS.

- Compétences communes
- Compétences nouvelles

Code couleur :

BTS SP3S

Bac pro ASSP

Bloc de compétences Compétences

Bloc de compétences

Compétences terminales

Compétences intermédiaires

1.1 - Accueillir et accompagner la
personne dans son parcours

Bloc 1 - Accompagner
et coordonner le
parcours de la
personne au sein de
la structure en vue de
lui permettre
d'obtenir une

Bloc 1 - Accompagner
la personne dans une
approche globale et
individualisée 1

1.1 Accueillir,
communiquer avec la
personne, sa famille, son
entourage

1.1.1 Organiser les conditions matérielles de I'accueil

1.1.2 Créer une situation d’échange, favoriser le
dialogue, I'expression de la personne, la coopération
de la famille et I'entourage

1.3.3 Accompagner a I'utilisation des équipements
numériques et domotiques

réponse adaptée a
ses besoins et
prenant en compte

1.2 - Mettre en ceuvre et suivre la
logistique administrative au service de la
personne

ses choix 1.3 - Coordonner, animer et encadrer des

équipes pour répondre aux besoins de la
personne

Bloc 3 - Travailler et
communiquer en
équipe pluri-
professionnelle

3.1 Gérer ses activités en
inter agissant avec I'équipe
pluri-professionnelle dans
une posture
professionnelle adaptée

3.4 Coordonner et
conduire une équipe de bio
nettoyage

3.1.1 Planifier et organiser son travail en lien avec
I’équipe, dans le cadre de son champ d’intervention

3.4.1 Coordonner une équipe de bio nettoyage

3.4.2 Planifier et organiser des activités, des postes de
travail et prévoir les équipements de protection
associés

GROUPE RESSOURCE SBSSA 2024-2025



https://www.legifrance.gouv.fr/jorf/id/JORFTEXT000045207169

BTS SP3S

Bac pro ASSP

Bloc de compétences

Compétences

Bloc de compétences

Compétences terminales

Compétences intermédiaires

Bloc 1 - Accompagner
et coordonner le
parcours de la
personne au sein de
la structure en vue de
lui permettre
d'obtenir une
réponse adaptée a
ses besoins et
prenant en compte
ses choix

1.4 - Développer la relation client pour
renforcer |'acces aux droits et aux
services

1.5 - Mettre en ceuvre une veille
documentaire pour adapter son activité
aux publics et aux contextes

Bloc 3 - Travailler et
communiquer en
équipe pluri-
professionnelle

3.2 Traiter et transmettre
des informations en
intégrant les différents
outils numériques

3.2.1 Recenser et prioriser les informations a
transmettre

3.2.4 Renseigner des documents assurant la tragabilité
des activités

3.2.6 Classer et archiver des documents y compris a
I'aide d’outils numériques

BLOC 2-Participer
aux projets en lien
avec les activités de
la structureetala
démarche qualité
en vue d’améliorer
le service rendu

2.1- Concevoir et mettre en ceuvre une
démarche de projet

Bloc 4 -

Réaliser des actions
d’éducation a la santé
pour un public ciblé,
dans un contexte
donné

4.1 Analyser les besoins du
public

4.2 Concevoir une action
d’éducation a la santé

4.3 Mettre en ceuvre et
évaluer I'action
d’éducation a la santé

4.1.2 Repérer et hiérarchiser les besoins d’un public
4.1.3 Choisir la thématique en fonction du besoin ciblé
4.2.4 Planifier I'action d’éducation a la santé

4.3.1 Animer des ateliers ou réaliser des actions dans
une visée éducative

4.3.4 Réaliser un bilan

4.3.5 Rédiger des comptes rendus, des bilans, des
synthéses

2.2 - Participer a la mise en ceuvre d’une
démarche qualité

- Contribution a la rédaction ou a
I'adaptation de procédures et de
documents relatifs a la qualité

(ex : chartes, protocoles, guide de bonnes
pratiques, outils d'évaluation)

Bloc 3 - Travailler et
communiquer en
équipe pluri-
professionnelle

3.3 Participer ala
démarche qualité et a la
prévention des risques
professionnels

3.3.1 Participer a la mise en ceuvre de la démarche
qualité définie dans la structure

3.3.4 Participer au suivi des actions correctives suite
aux anomalies, aux dysfonctionnements, aux
événements indésirables
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BTS SP3S Bac pro ASSP

Bloc de compétences Compétences Bloc de compétences Compétences terminales Compétences intermédiaires
BLOC 3- Contribuer a | 3.1 Identifier les besoins et les demandes | Bloc 4 - 4.1 Analyser les besoins du | 4.1.2 Repérer et hiérarchiser les besoins d’un public
la mise en ceuvre de populations sur un territoire Réaliser des actions public
structure sur le pour un public ciblé,

o . dans un contexte
territoire en vue de i
. donné
concevoir des —
i ; 3.2 Identifier la place de la structure dans
réponses adaptées T . .
. la déclinaison des politiques publiques

aux enjeux de
société 3.3 Participer a la mise en place de

réponses adaptées a un type de public

BLOC 4- Collaborer a | 4.1 Apporter un appui a la logistique
la gestion de la financiere
structure et du 4.2 Participer au recrutement de
service en vue de personnel
s’adapter a
I’évolution 4.3 Accompagner I'évolution des BLOC 3 3.3 Participer ala 3.3.6 Participer a la mise en ceuvre d’une
prévisible des compétences et des conditions de travail démarche qualité et a la démarche de prévention des risques
métiers et liées a de nouvelles organisations, de prévention des risques professionnels

] nouvelles technologies professionnels

promouvoir la
qualité de vie au
travail
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FICHE MODULE PARCOURS DIFFERENCIE

Nom du Module :

» Membre du module : Enseignants de la spécialité

» Public cible du module :
] Parcours Insertion pro

Parcours Poursuite d’études

» Durée du module : 4 heures

» Découpage horaire proposé : 2 x 2h

» Compétences a consolider :

Bac Pro ASSP/BTS ESF — BTS SP3S

permettre d'obtenir une réponse adaptée a ses
besoins et prenant en compte ses choix

Blocs Compétences
BTS ESF Bloc 4 - Communiquer et animer une équipe 4.3 - Coordonner une équipe
Bloc1 - Accompagner et coordonner le parco.urs dela 1.3 - Coordonner, animer et encadrer
personne au sein de la structure en vue de lui L. .
BTS SP3S des équipes pour répondre aux

besoins de la personne

» Modalités d’enseignement et précision :

MITravaux dirigés

Pédagogie active (Simusanté)
Intervenants extérieurs : formateurs IFAS
[]Hors établissement, visites :
[]Co-intervention :

[JAutres :

» Progression du module :

Travaux pratiques

Utilisation de I'outil informatique

(Logiciel de transmission)

destination de
différents publics

administrative au
service de la personne

d’études de cas

Compétences travaillées Contenu d’enseignement Durée de
BTS ESF BTS SP3S & la séance
1.3 - Coordonner,
animer et encadrer des | Analyse de situations présentées
, 4.3 — Coordonner . ) .
Séance 1 .. équipes pour répondre | sous forme de saynétes 2h
une équipe . . (%
aux besoins de la (Simusanté)
personne
4.1 - Elaborer une 1.2 Mettre en ceuvre et L e . .
s . . Réalisation de transmissions via
, communication a suivre la logistique - L. . .
Séance 2 I’outil numérique a partir 2h

* Séance 1 SIMULATION SANTE page 11
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Séance 1 SIMULATION EN SANTE - La réunion d’une équipe

Coordination prenant en compte les compétences et les contraintes
Organisation, préparation, animation de réunions, de moments
BTS ESF 4.3 - Coordonner une équipe d'échanges permettant des activités efficaces

Régulation du fonctionnement de I'équipe (intégration de nouvelles
recrues, gestion des tensions)

1.3 - Coordonner, animer et Les activités sont planifiées en fonction des contraintes
encadrer des équipes pour Les techniques d'animation sont efficaces

BTS SP3S . . . e L s . .
répondre aux besoins de la Le fonctionnement de I'équipe est régulé (ex : gestion des tensions,
personne absences)

Vous étes Sonia, responsable de I'équipe de ..... a .... de

Vous avez programmé une réunion de I'équipe afin d'aborder I'utilisation d’'un nouveau logiciel
de suivi des usagers.

Le temps d’échange se déroule dans la salle de réunion.

Vous aviez au préalable convoqué les 5 membres de I'équipe par mail avec comme information
« Nouveau logiciel de suivi des usagers ».

lls sont déja installés dans la salle lorsque vous arrivez.

e 1 bureau avec ordinateur (+ logiciel) /vidéoprojecteur/télécommande sans piles
e 1 Fichier papier de présentation du logiciel
e 5 tables disposées en « U » + 4 chaises

Sonia entre dans la salle Entrer
Les 5 agents sont installés
Sonia « Je vous ai convoqué pour vous présenter le nouveau logiciel | Se présenter

de suivi des usagers que nous utiliserons des le mois prochain. Je Présenter la réunion
vous présente au vidéoprojecteur ce logiciel. Je dispose d’un format
papier de prise en main du logiciel »

Impossibilité d’allumer le vidéoprojecteur

Les agents demandent a voir ce fichier.

. ) . o Allumer le vidéoprojecteur
> Agent n°1 : « Pourriez-vous me faire passer ce fichier ? »

> Agent n°2 : « Puis-le voir »

> Agent n°3 : « Puis-le voir également ? » SIMULTANNEMENT

> Agent n°4 : |l s'impatiente « Je souhaiterai également le voir. »

> Agent n°5 : Arrive en retard, n’a pas de chaise pour s’installer :
« Veuillez m’excuser du retard, on vient de me dire qu’il y avait
une réunion et je ne prenais mon service que maintenant. » Sonia s’adapte a la situation

Faire passer le fichier

Sonia : éleve ciblée, préparée (Fiche 1) 5 agents : éleves volontaires, préparés (Fiche 2)

- Consigne : Observer (Fiche 3)
- la communication

- les solutions apportées par Sonia
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Vous étes Sonia, responsable de I'équipe de ..... a .... de
> Agent n°l: « Pourriez - vous me faire passer ce

, _— A . fichier ? »
Vous avez programmé une réunion de I'équipe afin

d’aborder I'utilisation d’un nouveau logiciel de suivi des Attendre que Sonia le fasse passer
usagers.

Le temps d’échange se déroule dans la salle de réunion.
Vous disposez d’un tableau, d’un ordinateur avec le
nouveau logiciel, d’un vidéoprojecteur et d’une
version papier du fichier de de suivi des usagers.
Votre ordinateur est allumé avec le fichier prét a étre
vidéoprojeté.

Puis SIMULTANNEMENT
> Agent n°2 : « Puis-le voir »
> Agent n°3 : « Puis-le voir également ? »
> Agent n°4: S'IMPATIENTE« Je souhaiterai
également le voir. » PREND BRUTALEMENT le
fichier des mains
Vous vous levez et vous regroupez autour du fichier,

. 3 i vous discutez entre vous, vous n’écoutez plus Sonia.
Vous aviez au préalable convoqué les 5 membres de

I’équipe par mail avec comme information « Nouveau > Agentn®5:en retard, n’a pas de chaise pour
logiciel de suivi des usagers ». s'installer : « Veuillez m’excuser du retard, on
vient de me dire qu’il y avait une réunion et je
ne prenais mon service que maintenant. »

Les tables sont disposées en « U » Attendre que Sonia propose une solution

lls sont déja installés dans la salle lorsque vous arrivez

Vous arrivés dans la salle de réunion et 4 agents sont
déja installés.

Rappel pour sécurité affective :

REACTIONS, EMOTIONS, DESCRIPTION

> droit al'erreur, .
> respect mutuel, Sonia:
> absence de jugement,
» confidentialité si vidéo
Agents :

Limiter le jeu
> rester soi-méme, ne pas jouer un role, ne pas

surjouer Observateur :
> Travailler en respectant le matériel Décrire

Identification de Sonia Exprimer son ressenti

Suggérer une interprétation

Identifier les conséquences pour trouver une
Autres = observateurs - Prendre de quoi noter solution

> Difficultés rencontrées par Sonia

» Solutions mises en place ANALYSE

Facteurs conditionnant la réussite de

3 a 5 minutes I’animation d’une équipe

Lié aux objectifs du débriefing

Donner les consignes de la pratique simulée
- Rappeler le déroulement

Identification des 5 agents

RESUME, SYNTHESE, CONCLUSION

- Définir les intervenants

- Préciser les contraintes

- Faire reformuler et laisser du temps au
questionnement

- Arrét de la simulation par le professeur
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> Agent n°l: « Pourriez-vous me faire passer Difficultés rencontrées

Soni Solutions apportées
ce fichier? » par Sonia

Attendre que Sonia le fasse passer

Puis SIMULTANNEMENT

> Agent n°2 : « Puis-le voir »

» Agent n°3 : « Puis-le voir également ? »

> Agent n°4 : S'IMPATIENTE « Je souhaiterai

également le voir. » PREND

BRUTALEMENT le fichier des mains

Vous vous levez et vous regroupez autour du

fichier, vous discutez entre vous, vous n’écoutez

plus Sonia.

» Agent n®5 : Arrive en retard, n’a pas de
chaise pour s’installer : « Veuillez
m’excuser du retard, on vient de me dire
gu’il y avait une réunion et je ne prenais
mon service que maintenant. »

Attendre que Sonia propose une solution
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