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BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SERVICES DE PROXIMITE ET VIE LOCALE
DIPLOME INTERMEDIAIRE DU CAP 
Agent de prévention et de médiation
par

CONTROLE EN COURS DE FORMATION (C.C.F).

Ensemble documentaire 

Dossier CCF à destination des centres de formation 

MODALITES D’EVALUATION EN CONTROLE EN COURS DE FORMATION (C.C.F.) DES EPREUVES PROFESSIONNELLES DU :
DIPLOME INTERMEDIAIRE  CAP Agent de prévention et de médiation
Le C.C.F. est organisé sous la responsabilité administrative du chef d’établissement.

 Les professeurs de Biotechnologies et/ou de Sciences et techniques médico sociales sont responsables des épreuves professionnelles du CAP APM dans le cadre du C.C.F.

Des professionnels sont associés à l'évaluation (construction de la situation d'évaluation, de la grille d'évaluation, évaluation, etc.). La proposition de note est établie conjointement par l'équipe pédagogique et les professionnels associés.

1- Définition des épreuves professionnelles :

Trois unités de coefficient 4 chacune composent le domaine professionnel :
· U1 Accueil, information et accompagnement (en centre de formation) – plus l’épreuve de PSE coef. 1
· U2 Prévention et médiation (en centre de formation)
· U3 Communication et organisation (en entreprise)
Elles sont évaluées en classe de première baccalauréat professionnel. Le professeur propose au chef d’établissement la date des évaluations qui est arrêtée par ce dernier.

1-1-  U1 Accueil, information et accompagnement, évaluation des compétences de l’unité:
- des compétences terminales :
C.11 Rechercher les documents, les services ; décoder les informations

C.21 Accueillir, créer des situations d'échange

C.31 Aider, accompagner dans les activités de la vie sociale, dans les démarches

C.33 Participer à des activités de loisirs, à des animations

 - et des savoirs associés :

S.1  : Environnement social et économique

S.5  : Techniques professionnelles


S. 5. 1 Communication – Médiation


S. 5. 2 Aide matérielle aux usagers

1-2- U2 Prévention et médiation, Evaluation des compétences de l’unité:
- des compétences terminales :
C.12 Observer les situations, les sites et établir un diagnostic

C.34 Assurer la prévention des risques et la sécurité des personnes

C.35 Participer au maintien du cadre de vie, de l'environnement et à la protection du patrimoine

C.42 Evaluer son travail

- et des savoirs associés :
S. 2 : Structures employeurs et partenaires

S. 3 : Cadre juridique

S. 4 : Problèmes de santé publique et prévention

S. 5 : Techniques professionnelles


S. 5. 3 Sécurité des personnes et des biens


S. 5. 4 Protection du cadre de vie


S. 5. 5 Outils et méthodes
1-3-  U3 Communication et organisation, Evaluation des compétences de l’unité:
- des compétences terminales :

C.13 Déterminer les priorités d'action

C.22 Dialoguer, négocier

C.23 S'intégrer dans une équipe de travail, travailler en relation avec d'autres partenaires

C.32 Participer à la mise en œuvre  de projets

C.36 Rendre compte des situations observées, des informations collectées

C.41 Planifier son travail et s'adapter à une situation non prévue

Elle peut prendre également appui sur les savoirs associés :
S. 1 Environnement social et économique

S. 5 Techniques professionnelles
2- Conception des évaluations :

2-1-  U1 Accueil, information et accompagnement (Voir grille d’évaluation annexe 1).
La situation d’évaluation de cette unité se situera au cours du dernier semestre précédant la session d'examen.

Elle comporte de manière indépendante ou liée :

- la constitution de ressources documentaires sur un sujet donné (documents sélectionnés, informations recueillies, personnes ou structures ressources, etc.) ;

- la présentation d'une activité d'animation précisée par l'équipe de formateurs (promotion d'une action, activité de loisirs, etc.) à un public donné.

Le candidat disposera d'un temps de préparation.
2-1-1-  Constitution de ressources documentaires

Les consignes suivantes peuvent être données à l’élève : 

·  Pendant la PFMP :

· A partir des exemples de demandes (public, usagers, entreprise ou service..) traités en classe, recenser les demandes, les incidents rencontrés.
· Collecter les documents utilisés pour répondre aux demandes : textes règlementaires, règlement intérieur, annuaires, plans….

·  Après la PFMP :

· Sélectionner une demande ou un incident, 

· Présenter la demande et décrire son contexte

· Associer les documents collectés correspondant au traitement de la demande ou de l’incident

· Forme du dossier :

· Page de garde : identité, classe, session, diplôme
· Introduction : Contexte institutionnel, présentation de la demande ou de l’incident support de la situation 

· Sommaire des documents avec pagination

· Documents paginés

2-1-2-   La présentation d'une activité d'animation précisée par l'équipe de formateurs (promotion d'une action, activité de loisirs, etc.) à un public donné (Présentation de la situation d’évaluation : voir Annexe 2).
·  Conditions de réalisation :

· Documents ressources : extrait d’un projet social (missions, activités..), liste des équipements sportifs ou de loisirs, de leur accessibilité, demande d’une population ou d’un service, tarifs, plans de ville….

· Liste des matériels et produits, locaux, équipements, moyens humains potentiels (salariés, bénévoles, partenaires…), ressources documentaires sur les activités de loisirs….

· Fiche d’animation type

·  Eléments de la situation d’évaluation :

Tuteur agent de médiation, structure, ville, usagers, action d’animation de loisirs, période

· Présentation  de l’activité :
· Présentation orale de 15 minutes maximum ou présentation écrite prenant appui sur la fiche d’animation
· Justification de l’activité en lien avec les savoirs associés

2-2- U2 Prévention et médiation (Voir grille d’évaluation en annexe 3)
La situation d'évaluation prend appui sur un dossier constitué de cinq fiches d'activités professionnelles établies à partir de situations à problèmes rencontrées en milieu professionnel. La situation d'évaluation a lieu au cours du 2ème semestre de l'année scolaire précédant la session d'examen.

Elle comprend :

- la présentation d'une partie du dossier par le candidat, en dix minutes maximum ;

- un entretien  de trente minutes maximum, avec un formateur et un professionnel, ayant trait aux situations décrites et aux savoirs associés mentionnés ci-dessus et en relation avec la situation.

L’élève doit présenter  au moins  une fiche d’activité pour C34, et une fiche pour C35.

· Description de l’activité
Situations  à problème (réponse à une demande ou besoin de l’usager ; réponse à une situation non prévue ; réponse à une demande d’un professionnel, de la structure…) rencontrées lors de la mise en œuvre des compétences professionnelles suivantes :

· C34 – Assurer la prévention des risques et la sécurité des personnes

· Faire respecter et mettre en œuvre les mesures et les dispositifs de sécurité

· Déclencher les secours en cas d’urgence

· Désamorcer une situation conflictuelle, gérer une situation d’agression

· Contribuer au suivi des publics en difficulté (rétablir le dialogue, orienter vers d’autres partenaires, travailler en partenariat)

· C35 – Participer au maintien du cadre de vie, de l’environnement et à la protection du patrimoine

· Contribuer au respect des installations et des équipements

· Participer au maintien d’un cadre de vie esthétiquement agréable et propre

	QUI ?
	Repérage des personnes (usagers, professionnels, partenaires éventuels)

	QUOI ?
	Description exacte et précise de la situation problème

	OU ?
	Nature de la structure, service concerné

	QUAND ?
	A quel moment

	COMMENT ?
	Description de la réponse apportée

Hiérarchiser les faits observés ou les demandes

	POURQUOI ? 
	Mise en relation avec les missions de la structure


· Bilan de l’activité

· Evaluer la satisfaction du public (compléter ou utiliser un outil)
· Identifier les écarts entre la réponse apportée et celle attendue par l’usager ou le professionnel

· Proposer et argumenter des solutions d’amélioration si nécessaire 

2-3-  U3 Communication et organisation (Voir grille d’évaluation en annexe 4).
L'évaluation de cette unité est réalisée uniquement en entreprise. Elle se situe au cours du dernier semestre de l'année scolaire précédant la session d'examen.
3- Elaboration, correction et notation des évaluations :

Il est de la responsabilité du professeur de :

· Tenir à disposition de l’inspecteur (dans le centre de formation) un exemplaire de la situation d’évaluation 15 jours ouvrables avant le déroulement de l’évaluation.

· Effectuer une correction des situations d’évaluation avec les élèves. Les notes du C.C.F. prises en compte pour l’obtention du diplôme ne sont cependant pas communiquées aux élèves, comme pour toute note d’examen.
Aussi, les évaluations dans le cadre du C.C.F. doivent elles être annoncées aux élèves comme les composantes de l’examen du CAP.
Annexe 1 : Grille d’évaluation U1
Annexe 2 : Présentation de la situation d’évaluation U1
Annexe 3 : Grille d’évaluation U2
Annexe 4 : Grille d’évaluation U3
Annexe 5 : Dossier d’évaluation par CCF

Annexe 6 : Mise en relation des compétences du CAP APM et du Bac pro SPVL
Rappel sur les modalités du contrôle en cours de formation :
http://eduscol.education.fr/pid23238-cid47717/definition-et-caracteristiques-du-ccf.html

Textes de références :

Arrêté du 6 juillet 2004

BO n°13 du 1er avril 2010

ANNEXE 1 :   Grille d’évaluation U1

	ACADEMIE
	CAP Agent de Prévention et Médiation

Contrôle en Cours de Formation en Milieu Professionnel

CERTIFICATION INTERMEDIAIRE

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SERVICES DE PROXIMITE ET VIE LOCALE
	SESSION

201..

	DE
	
	

	CRETEIL
	
	

	Epreuve U1 :
	Accueil, information et accompagnement

	Etablissement de formation

(Cachet de l’établissement)
	

	
	


	NOM et PRENOM du candidat : 
	

	NOTE U1: 
	Date de l’évaluation : 



	Observations - Appréciation générale sur les aptitudes professionnelles du candidat :




	NOM et qualité du professionnel

Signature

	Nom du professeur d'enseignement professionnel

Signature



.Retenir les indicateurs les plus pertinents pour évaluer les compétences en fonction

du milieu professionnel où l’élève effectue sa PFMP

	Capacités
	COMPETENCES EVALUEES PAR INDICATEURS D’EVALUATION
	    Note

	C1

S’INFORMER ET ANALYSER  DECIDER


	C.11 Rechercher les documents, les services ; décoder les informations

· Pertinence des documents, des informations retenues par rapport à la situation

· Mise à jour de la documentation, des informations si nécessaire

· Services, interlocuteurs adaptés à la situation, à la demande

· Procédure précise et exacte

· Repérage correct et indication précise de l’itinéraire et des moyens d’accès
	/5

	C2

COMMUNIQUER-NEGOCIER


	C.21 Accueillir, créer des situations d'échange

· Présentation correcte et adaptée

· Politesse et courtoisie, attitude respectueuse et calme

· Questionnement et reformulation adaptée

· Niveau de langage adapté à la situation

· Respect des personnes et de leurs différences
	/8

	C3
ACCOMPAGNER

REALISER

	C.31 Aider, accompagner dans les activités de la vie sociale, dans les démarches

· Expression exacte des besoins

· Réalisme, pertinence et adéquation de la réponse, de la solution par rapport aux attentes et au contexte

· Information pertinente, précise dans un langage adapté

· Formulation adaptée des renseignements demandés et éventuellement transcription précise et juste de celles-ci

· Décodage des consignes d’utilisation, des étapes et attitudes adaptées aux potentialités des usagers

· Gestes adaptés, mise à disposition de moyens en relation avec les potentialités des publics et la contexte

C.33 Participer à des activités de loisirs, à des animations

· Aménagement rationnel et esthétique

· Clarté des consignes

· Comportement attentif (respect des règles….), disponible, dynamique

· Mise à disposition pertinente des moyens nécessaires

· Justification des choix et précision de la fiche : durée, déroulement, autorisation à demander, préparation matérielle, prévision des postes de dépenses….
	/16

	SAVOIRS ASSOCIES 

Vérifier la mobilisation des savoirs associés en lien avec les activités du dossier. 

Les questions peuvent être envisagées lors de la lecture du dossier par le jury (binôme d’un professeur d’enseignement professionnel et d’un professionnel) et/ou lors de l’exposé du candidat. Le jury veille à ce que tous les savoirs aient pu être évalués. Les points sont ventilés entre les questions par le jury.

	S1- Environnement social et économique
Question posée :

	

	S5 – Techniques professionnelles

· S5.1 – Communication,médiation
Question posée :

· S5.2 – Aide matérielle aux usagers
Question posée :

	

	Note obtenue
	            / 6

	COMPORTEMENT GENERAL
	Barème

	- Ponctualité 

- Tenue, présentation

                 - Maîtrise de soi 

                                           
	/5



	Proposition de note EP1 : 
	/40

	
	/20


       ANNEXE 2 : Présentation de la situation d’évaluation U1  



 
	ACADEMIE
	CAP Agent de Prévention et Médiation

Contrôle en Cours de Formation en centre de formation

CERTIFICATION INTERMEDIAIRE

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL

SERVICES DE PROXIMITE ET VIE LOCALE
	SESSION

20..

	DE
	
	

	CRETEIL
	
	

	Epreuve EP1 : Accueil, information et accompagnement

	Sujet n°

	Etablissement de formation

(Cachet de l’établissement)
	Nom et qualité du professionnel 

	
	

	NOM et PRENOM du candidat :
	


	Intitulé de la situation
	Conditions de réalisation

	
	Documents remis :

Ressources documentaires :

Fiche d’animation


	Compétences évaluées
	

	C.11 Rechercher les documents, les services ; décoder les informations

C.21 Accueillir, créer des situations d'échange

C.31 Aider, accompagner dans les activités de la vie sociale, dans les démarches

C.33 Participer à des activités de loisirs, à des animations


	

	Savoirs associés évalués 
	

	S.1 : Environnement social et économique

S.5 : Techniques professionnelles

S. 5. 1 Communication - Médiation

S. 5. 2 Aide matérielle aux usagers
	


FICHE D’ANIMATION

Nom du service :

Commune :

Intitulé de l’action 

Date de l’action :  





Durée de l’action :

Lieu de  déroulement de l’action :

Objectif : (justifications de l’action) :

Public(s) concerné(s) :

	ORGANISATION

	MOYENS HUMAINS

(encadrement prévu) 
	Professionnels 
	Noms
	Rôle

	
	
	
	

	
	Bénévoles
	Noms
	Rôle

	
	
	
	

	MOYENS MATERIELS
	Locaux et équipements :
	

	
	Matériel et produits :
	

	
	Démarches effectuées :
	

	
	Demandes préalables :
	

	
	Autorisations nécessaires
	

	MOYENS FINANCIERS
	Evaluation du budget nécessaire


	ROLE DE L’AGENT DE PREVENTION ET DE MEDIATION

	AMENAGEMENT
	

	SECURITE
	

	ACTIVITES
	


 
ANNEXE 3 : Grille d’évaluation U2



	ACADEMIE
	CAP Agent de Prévention et Médiation

Contrôle en Cours de Formation en Milieu Professionnel

CERTIFICATION INTERMEDIAIRE

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SERVICES DE PROXIMITE ET VIE LOCALE
	SESSION

201..

	DE
	
	

	CRETEIL
	
	

	Epreuve U2 :
	Prévention et médiation

	Etablissement de formation

(Cachet de l’établissement)
	

	
	


	NOM et PRENOM du candidat : 
	

	NOTE U2 : 
	Date de l’évaluation : 



	Observations - Appréciation générale sur les aptitudes professionnelles du candidat :




	NOM et qualité du professionnel

Signature

	Nom du professeur d'enseignement professionnel

Signature



.Retenir les indicateurs les plus pertinents pour évaluer les compétences en fonction

du milieu professionnel où l’élève effectue sa PFMP

	Capacités
	COMPETENCES EVALUEES PAR INDICATEURS D’EVALUATION


	Note

	C1

S’INFORMER ET ANALYSER  DECIDER


	C12- Observer les situations, les sites et établir un diagnostic

· Description exacte et précise

· Repérage des personnes en situation

· Repérage des facteurs de perturbations, de risques et estimer les conséquences éventuelles

· Pertinence de l’évaluation de la situation et justification du degré d’urgence de l’intervention 
	/4

	C3

ACCOMPAGNER

REALISER


	C34- Assurer la prévention des risques et la sécurité des personnes 

· Maîtrise de soi, prise en compte des limites d’intervention

· Réinstaurer un dialogue, éloignement des protagonistes

· Sécurisation des personnes et des victimes si nécessaire

· Pertinence du choix des partenaires, respect des limites de compétences, discrétion professionnelle

C35- Participer au maintien du cadre de vie, de l’environnement et à la protection du patrimoine

· Repérer des dégradations, des nuisances, des disfonctionnements

· Présence vigilante et dissuasive

· Instaurer un dialogue avec rappel des règles de civilité
	/14

	C4

ORGANIISER

GEREER

EVALUER


	C42- Evaluer son travail

· Qualité de l’analyse, recul critique

· Comparaison rigoureuse entre réponse apportée et celle attendue

· Indicateurs pertinents de satisfaction et de non satisfaction

· Propositions réalistes et argumentées d’améliorations possibles
	/5

	SAVOIRS ASSOCIES 

Vérifier la mobilisation des savoirs associés en lien avec les activités du dossier. 

Les questions peuvent être envisagées lors de la lecture du dossier par le jury (binôme d’un professeur d’enseignement professionnel et d’un professionnel) et/ou lors de l’exposé du candidat. Le jury veille à ce que tous les savoirs aient pu être évalués. Les points sont ventilés entre les questions par le jury.

	S2 – Structures employeurs et partenaires
	

	Question posée :


	

	S3 – Cadre juridique

Question posée :


	

	S4 – Problèmes de santé publique et prévention

Question posée :


	

	S5 – Techniques professionnelles

· S5.3 – Sécurité des personnes et des biens

Question posée :

· S5.4 – Protection du cadre de vie

Question posée :

· S5.5 – Outils et méthodes

Question posée :


	

	Note obtenue
	            /12


	COMPORTEMENT GENERAL
	Barème

	- Présentation dynamique                                              

-  Langage adapté, vocabulaire professionnel

- Ponctualité 

- Tenue, présentation

                 - Maîtrise de soi 

- Support de communication                                                           
	/5

	Proposition de note EP2 : 
	/40

	
	/20


Annexe 4 : Grille d’évaluation U3
	ACADEMIE
	CAP Agent de Prévention et Médiation

Contrôle en Cours de Formation en Milieu Professionnel

CERTIFICATION INTERMEDIAIRE

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SERVICES DE PROXIMITE ET VIE LOCALE
	SESSION

201..

	DE
	
	

	CRETEIL
	
	

	Epreuve U3 :
	Communication et organisation

	Etablissement de formation

(Cachet de l’établissement)
	Milieu professionnel

(Cachet)

	
	


	NOM et PRENOM du candidat : 
	

	NOTE EP3 : 
	Date de l’évaluation : 



	Observations - Appréciation générale sur les aptitudes professionnelles du candidat :




	NOM(S) et qualité du ou des tuteurs

Signature(s)
	Nom du professeur d'enseignement professionnel

Signature


	NOM et qualité du responsable de la structure (en cas de besoin)

Signature



Retenir les indicateurs les plus pertinents pour évaluer les compétences en fonction

du milieu professionnel où l’élève effectue sa PFMP

	Capacités
	COMPETENCES EVALUEES PAR INDICATEURS D’EVALUATION
	Note

	C1

S’INFORMER ET ANALYSER  DECIDER
	C13 Déterminer les priorités d’action   :

· Inventaire argumenté des solutions possibles.

· Une justification  des choix d’intervention.
	/5

	C2

COMMUNIQUER

NEGOCIER


	C22 Négocier dialoguer :
· Prise en compte du point de vue de l’interlocuteur.

· Pertinence des solutions proposées, des arguments ; attitude persuasive.

· Réalisme des propositions (prise en compte du refus de l’autre et des contraintes liées à l’entreprise, au service).

C23 S’intégrer dans une équipe de travail, travailler en relation avec d’autres partenaires :

· Respect des collègues, des horaires, des décisions et des projets de l’équipe.

-       Pertinence des interventions et de l’argumentation, respect et prise en compte des autres intervenants

· Respect des fonctions et rôles des différents intervenants et partenaires
	/10

	C3

ACCOMPAGNER

REALISER


	C32  Participer à la mise en œuvre de projets :

· Explication des finalités d’un projet au regard de ses contenus.

· Présentation précise et justifiée des points à prendre en compte lors de la réalisation, par rapport à l’objectif.                                                                                                       

· Présentation et justification des éléments principaux de l’action par rapport aux besoins, aux objectifs.

C36 Rendre compte des situations observées, des informations collectées :

· Signalement concis, précis fidèle dans un langage correct.

· Choix pertinent du support de communication et du destinataire.
	/10

	C4

ORGANIISER

GEREER

EVALUER


	C41 Planifier son travail et s’adapter à une situation non prévue :

· Chronologie pertinente des différentes activités et sa justification

· Circuit rationnel

· Hiérarchisation correcte des urgences

· Proposition adaptée tenant compte de la situation imprévue

· Signalement rapide
	/10

	COMPORTEMENT GENERAL
	Barème

	COMPORTEMENT GENERAL 

· Ponctualité, assiduité

· Tenue, présentation

· Progression au cours de la PFMP

ATTITUDE PROFESSIONNELLE 

· Maîtrise de soi 

· Curiosité intellectuelle

· Esprit d’initiative et dynamisme

· Respect de la déontologie
	/5

	Proposition de note EP3 : 
	/40

	
	/20


Annexe 5 : Dossier d’évaluation par CCF

	           Centre de formation :


DOSSIER D’EVALUATION PAR CONTROLE EN COURS DE FORMATION

SESSION 20….
CAP Agent de prévention et de médiation
· U1 Accueil, information et accompagnement

· U2 Prévention et médiation

· U3 Communication et organisation
LE DOSSIER CONTIENT :
-la situation d’évaluation proposée pour U1
-les grilles d’évaluation U1, U2 et U3
	NOM et prénom du CANDIDAT :………………………………………………………………......... 
	NOTE OBTENUE :

	U1 Accueil, information et accompagnement
	…../20

	U2 Prévention et médiation
	…../20

	U3 Communication et organisation
	…../20


Signature du chef d’établissement :

Nom et signature de l’évaluateur :

Annexe 6 : Mise en relation des compétences du CAP APM et du Bac pro SPVL
Outil d’accompagnement pédagogique : 

Mise en relation des compétences CAP APM/ BAC PRO SPVL 

	
	CAP Agent de prévention et de médiation
	Bac pro Services de proximité et vie locale

	
	CF
	PFMP
	A1
	A2
	G1

	EP1 : ACCUEIL, INFORMATION ET ACCOMPAGNEMENT
	C11- rechercher les documents, les services ; décoder les informations
	
	C12- Analyser les demandes

C23- Faciliter le lien entre les usagers et les interlocuteurs institutionnels

C33- Gérer la documentation
	C12- Rechercher les ressources environnantes et les éléments à valoriser
	C12- Identifier les besoins et les demandes des usagers, établir un diagnostic des situations

C41- Rechercher et actualiser les informations nécessaires aux activités 

	
	C21- Accueillir, créer des situations d’échange
	
	C11- Identifier le sdemandes des publics

C21- Accueillir et dialoguer
	C11- Identifier les demandes de la population

C21- Susciter l’expression des populations
	C21- Accueillir les personnes présentes dans les espaces et dialoguer avec elles

	
	C31- Aider, accompagner dans les activités de la vie sociale, dans les démarches
	
	C22- Informer et orienter les personnes

C41- Accompagner les personnes dans la recherche de services

C42- Accompagner les personnes dans leurs démarches administratives
	C11- Identifier les demandes de la population


	C12-Identifier les besoins et les demandes des usagers, établir un diagnostic des situations

C22- Informer et orienter les personnes

C31- Déterminer les priorités d’action et leur mode d’intervention

	
	C33- Participer à des activités de loisirs, à des animations
	
	C43- Participer au déroulement d’activités en lien avec d’autres professionnels

C32- Planifier et organiser des activités
	C31- Elaborer ou contribuer à l’élaboration d’un projet d’activités ou d’un plan d’actions

C32- Organiser des activités, des rencontres, des sorties

C42- Animer des activités associatives ou des lieux de vie sociale
	

	EP2 : PREVENTION ET MEDIATION
	C12- Observer les situations, les sites et établir un diagnostic
	
	C11 – Identifier les demandes des publics

C12 – Analyser les demandes
	C11- Identifier les demandes de la population

C12 – Rechercher les ressources environnantes et les éléments à valoriser
	C11 - Observer les situations

C12 – Identifier les besoins et les demandes des usagers, établir un diagnostic des situations
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