N
N

N

HAL

open science

L’entretien individuel : quelles compétences sont mobilisées

par les conseillers en insertion professionnelle ?

Marjolaine Mayade

» To cite this version:

Marjolaine Mayade. L’entretien individuel : quelles compétences sont mobilisées par les conseillers en inser-
tion professionnelle ?. Education. 2014. {dumas-01168962)

HAL Id: dumas-01168962
https://dumas.ccsd.cnrs.fr/dumas-01168962v1

Submitted on 26 Jun 2015

HAL is a multi-disciplinary open access archive
for the deposit and dissemination of scientific re-
search documents, whether they are published or not.
The documents may come from teaching and research
institutions in France or abroad, or from public or pri-
vate research centers.

L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est des-
tinée au dépot et a la diffusion de documents scien-
tifiques de niveau recherche, publiés ou non, émanant
des établissements d’enseignement et de recherche
francais ou étrangers, des laboratoires publics ou
privés.

Qoo

Distributed under a Creative Commons CC BY-NC-ND 4.0 - Attribution - Non-commercial use - No
Derivative Works - International License


https://dumas.ccsd.cnrs.fr/dumas-01168962v1
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://hal.archives-ouvertes.fr

UNIVERSITE
DE TOULOUSE

EMRAL g wlt 5
Universite

de Toulouse

MEMOIRE PROFESSIONNEL

MASTER « Métiers et Pratiques du Développement Prafssionnel »
UNIVERSITE TOULOUSE Il LE MIRAIL
Département Sciences de I'Education et de la Formian

Discipline : Sciences de I'Education

Présenté et soutenu par : Marjolaine Mayade
Le lundi 16 Juin 2014

L'entretien individuel : Quelles compétences sont whilisees

par les conseillers en insertion professionnelle ?

JURY :
— Michel Lac : Maitre de conférences en ScienceskEutation et de la Formation,

Université Toulouse Il Le Mirail, directeur de méineo

— Gwénaél LEFEUVRE : Maitre de conférences en Scemeel’Education et de la

Formation, Université de Toulouse Il Le Mirail

— Gabriel ADIN : Responsable Adjoint du Péle Ressesiiemploi, Cépiere Formation,

référent professionnel

Directeur de mémoire : Michel Lac



Remerciements

Je tiens d'abord a remercier mon directeur de nrénidi Michel Lac pour son aide et sa
disponibilité durant I'année de ce travail, ainse lensemble des enseignants chercheurs qui nous

ont donné de précieux conseils toute au long de eenée.

Je remercie MGwénaél Lefeuvr@our avoir accepté d'étre membre du jury.

Je remercie également le responsable adjoint de@épormation Gabriel ADIN qui m'a
recu pendant la période de stage et I'équipe desedters du service Pble Ressources Emploi. Je
tiens a remercier tous particulierement Pascaljgplei, Rémi, Caroline et Jeanne qui ont été trés

présents pendant ma période de stage.

Enfin je souhaite remercier toutes les personnesrgjuaccepté de m'accorder de leur temps

pour étre filmé et répondre a mes entretiens.



Sommaire

INEFOAUCTION. ...ttt et ne et sbeenae e aneas 1
Partie 1: Contexte de la situation professionnelle............cc.oceeveiieeeece e eeetee e 3
Partie 2: Théorie et problématique profesSionNNEIIE. ............cceecveiceeieeieeee e erens 9
Partie 3: La phase empirique de la reCherche............ccooveoeeeiieeiicce e, 28
Partie 4: Mon développement profeSSIONNEL............coceeuiiiieiecececee e, 53
CONCIUSION......o.eiiiieieeee ettt sttt s ettt eae e neese e eneseeneeseneenee e 56
BIDHOGIapRIE........ceeceeeee e 58
TaDIES HES ANNEXES. ..ottt e ae e nae e eneas 60

TADIE TES MALIEIES. ...t e et e e e e et e e e et e e e e et e e e eeeeasaeeeeeeaaaans 80






Introduction

L'insertion professionnelle s'est développée demsihnées 70 suite a l'apparition de la
crise économique qui touchait la France a cettogeéda. Cette crise a eu pour conséguence
la montée du chbmage de masse, notamment celjeutess et du chdmage de longue durée.
Face a cette crise Bertrand Schwia dirigé un rapport qui aboutit & une politiquaskirtion
centrée au départ sur les jeunes en difficultés. nietier de conseiller en insertion
professionnelle (CIP) a donc vu le jour en répoaida forte augmentation du chémage en
France touchant divers publics. Cette professiest siéveloppée rapidement puisque a ses
débuts aucun diplédme n'était requis aujourd’hunaimum un BAC+2 est demandé et méme

des licences professionnelles spécialisées daamsition professionnelle ont vu le jour.

Les divers établissements dans lesquelles les ilersgeuvent travailler font soit partit du
secteur public, privé ou associatif et agisserdimttion d’'un public ciblé. Nous avons choisi
de réaliser notre stage de Master 2 dans une atisocide formation et d'insertion
professionnelle : Cépiere Formation dans laquetkesravons été affecté au Pole Ressource
Emploi qui s'occupe de linsertion professionnale publics variés. Cet organisme est

prestataire du pbéle emploi et du conseil général.

Lors de ce stage nous nous sommes vu attribuemiesions d'un conseiller en insertion
professionnelle comme lI'accompagnement de bénéfisipar des entretiens individuels, le

suivie de dossier ou encore I'animation de groupes.

N'ayant pas eu de directive précise de notre tutleusstage nous avons choisi de nous
intéresser dans ce mémoire aux compétences querissillers mobilisent lors d'un entretien

individuel avec un bénéficiaire. Ce sujet nous aupmtéressant du fait de I'évolution

constante de cette profession, et de la haussé@uage dans notre société. De plus nous
avons effectué notre stage dans une structurellguagssi c'est développé rapidement, cette
croissance a eu pour conséquence la diversificdiésractivités des conseillers et des publics
gu'ils accompagnent. Nous nous sommes donc denguredlés compétences ils mettaient en

ceuvre lors de ces entretiens pour faire face a detérsification ?



Nous allons dans un premier temps présenter Cép@reation afin de mieux comprendre la
structure qui nous a accueillie pour ce stage, rasrderons ensuite les théories sur
lesquelles nous nous sommes appuyés pour réatiseémoire. Dans la troisieme partie nous
détaillerons et justifierons nos choix méthodologis, puis nous exposerons nos résultats afin
de les interpréter. Nous avons ensuite rédigé an@episcussion générale qui reviendra sur
les résultats, puis une mise en paralléle avecta fmétier de pdle emploi sera faite et nous

réflechirons également sur les limites de notrbéeeche.

Enfin nous reviendrons sur notre développementegeibnnel suite a la réalisation de ce

stage ainsi que de ce mémaoire.



Partie 1 : Contexte de la situation professionnelle

1 Un point sur le bassin de I'emploi

Dans la société actuelle, l'insertion professidenekt une question prégnante, qui touche
toutes les tranches d'age, et les personnes denteemux d'étude. Le chdmage ne cesse
d'augmenter ces derniéres années en France.

En Midi-Pyrénées, on peut constater que le nombréamandeurs d'emploi augmente; fin
janvier 2014 le nombre d'inscrits a P6le emplotadiét & 242 100 pour la région. Soit une
croissance de 0,6 % ( + 1500 personnes) par rappért décembre 2013. Sur un an, il
progresse de 6,7 %. Ces pourcentages sont en atmmnélavec ceux de la France
meétropolitaine qui marque une poussée de 0,5%.ilant plus précisément, fin janvier
2014; le nombre de demandeurs d'emploi s'étaldit%100 dans le département de Haute-
Garonne. Ce nombre a augmenté de 0,9 % par rappdécembre 2013. Sur un an, il
s'accroit de 8,4 %.

En Midi-Pyrénées le nombre de demandeurs d’empsairits & Péle emploi depuis plus d’'un
an progresse de 13,1 % sur un an.

En ce qui concerne le bassin de I'emploi de Toel@us les dix derniéres années, il a vu ses
effectifs salariés croitre de 30% (contre 19% dansgion Midi-Pyrénées). Avec la moitié
des effectifs salariés de la région, ce bassinaet fois le plus important et le plus
dynamique.

Le nombre d’habitants a augmenté de 16% entre 92008 (contre 11% en Midi-Pyrénées)
et I'évolution de la population active sur le basst de + 22,6% sur cette période. Le nombre
de demandeurs d’emploi augmente en proportion tie kbausse, avec une évolution annuelle
similaire a celle de la région (+8,0%). La forté&rattivité de ce bassin explique un taux de
chémage de 9,4% fin décembre 2011. Sur un amnwre de demandeurs d'emploi en fin de
mois du bassin s'est accru de 8,0%, ce qui est axable a I'évolution de la région Midi-
Pyrénées (+8,5%).

Dans ce contexte de hausses continues du nombrden@ndeurs d’emploi et, par
conséquence, de sélectivité plus forte sur le néadchtravail, les publics les plus vulnérables
sont ceuxsans formation, sans expérience de travail sigtifie, ne disposant pas de projet
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professionnel suffisamment défini ou réalisable ptamtenu du marché de I'emploi ou
victimes de discriminations liées a I'age, le sdgehandicap ou le lieu de résidence comme

j'ai pu le constater lors de mon stage.

Apres avoir fait cet état des lieux des demandelemploi sur la région et la ville de

Toulouse nous allons maintenant aborder notredeestage.

2. Cépiére formation
2.1 présentation des actions de Cépiere *

Cépiere Formation fait partie de I'Union Cépierei qassemble depuis 2010 quatre
associations loi 1901 et une entreprise adaptée :

- Cépiére accueil jeune

- samarie

- CMSO (consultation médico-sociale d'orientation)

- Cépiere formations

- Les ateliers de l'ayguette

Comme nous avons effectué notre stage a Cépiéneafion nous allons donc présenter

seulement cette association.

Cépiere Formation est une association loi 1901 gégeyadepuis plus de 70 ans, aupres
des personnes souhaitant trouver un emploi, owactnvte, adapté a leurs potentiels et a leurs
contraintes.

A l'origine, centré sur le soutien au reclassenpantla formation des personnes handicapées,
Cépiere Formation a ouvert progressivement son ptadimtervention a tous les demandeurs
d’emploi, salariés ou agents de la fonction puldigauhaitant valider un projet, se former, se
reconvertir. Au vu de la courbe du chémage et dafiljpdes demandeurs d’emploi, cette
ouverture peut s’expliquer pour répondre a une deimau marché de I'emploi.

Cépiere agit sur trois domaines d’intervention :

1 D'apres le site internet de Cépiére formation:titp/w.cepiereformation.com/



— le domaine de I'emploi : Cépiere propose la ré#bisale bilans de compétences, de la
formation continue et de l'aide a la création dfeptise. Cet organisme propose aussi
de 'accompagnement aux démarches de rechercheldier@et accompagnement se
fait sur la base de conventions avec le Servicdiddeé 'Emploi, le Conseil Général
de la Haute-Garonne, la Communauté Urbaine du Grantbuse, 'TAGEFIPH, ou a
la demande d’entreprises. Il est appelé le Poledese Emploi. (PRE)

— le domaine du handicap : Les personnes en situa@handicap ont acces a des
formations et des évaluations par le Centre de &#atlon Professionnel (CRP),
'Unité d’Evaluation et de Réentrainement d'Oridinia Socioprofessionnelle
(UEROQOS) et le service conseil.

— le domaine de la culture : L'Unité Culture propodepuis plus de 10 ans des
interventions et des formations dans les domaieda dulture et de la création.

Notre stage a été effectué sur un poste de cagreedn insertion professionnelle et notre
mémoire porte sur cette profession, nous allong denalement développer le pble ressource
emploi.

2.2 Le pole ressource emploi (PRE) 2

Le Pdle Ressources Emploi accompagne environ 4p@@fonnes par an dans le cadre de
conventions avec le Conseil Général de la Hauten@®e, la Région Midi-Pyrénées, Péle
Emploi, TAGEFIPH, la Communauté Urbaine du Grarailbuse, les OPCA, la CARSAT et
la MSA.

Les missions du PRE
Le P6le Ressources Emploi a pour objectif d’accampales parcours professionnels, étapes
de la vie professionnelle, en proposant des actionsvrant plusieurs domaines
d’intervention :
» l'aide a la définition et a la validation de propgbfessionnel
» l'accompagnement & la recherche d’emploi
» la professionnalisation et la formation

» l'accompagnement des évolutions professionnelles.

2 D'apres le rapport d'activité 2012 du P6le ResssuEmploi



Ces missions sont exercées auprés de demandeunploiede salariés et d’agents de la

fonction publique.

Elles sont réalisées dans un environnement enaraesévolution :

marché de I'emploi dégradé

précarisation des situations individuelles des eisag

discontinuité des parcours professionnels

modes de gestion des ressources humaines danstieprises qui se transforment
(évolution de la Iégislation, contexte économiqusg,

marchés pour le compte du service public de I'emgti@les collectivités territoriales
de plus en plus exigeants en termes de modalité®iVention

développement de logiques de concurrence ent@plasteurs et/ou de mise en place

de partenariats plus ou moins stables dans le temps

Les publics accompagnés

Genre : Le dispositif accueille une part un peuspimnportante de femmes que

d’hommes. Toutefois, cette répartition fluctue enction des dispositifs.

Qualification : Les personnes accompagnées sontorit@jement (52%) des
personnes d’un niveau inférieur au baccalauréats ldar ailleurs, un certain nombre
de personnes diplémées sont également confrontédss adifficultés importantes

d’entrée ou de retour sur le marché du travail.

L'age : 59 % des publics sont 4gés de 30 a 49 emqui reflete les difficultés
géneérées par le contexte économique actuel potar s un parcours professionnel
linéaire. Il convient de préciser que la part despenes agees de plus de 50 ans, aprés
avoir connu une augmentation importante ces dewmiannées (18% en 2011), se
stabilise (15% en 2012).

D’aprés le rapport d'activité 2012 de Cépiere faiora nous pouvons conclure que

majoritairement le public qui bénéficie de cettegpation se compose d' hommes et de

femmes avec un faible niveau d’étude, qui ontecB@ et 50 ans. Bien que selon le dispositif

le public évolue.



Les prestations

Le podle ressource emploi propose différentes piestaqui viennent de deux prescripteurs
différents: le pble emploi et le conseil général.
Les prestations du péle emploi :

» Les prestations de retour a 'emploi : MOV (molatisn vers 'emploi), OE (objectifs

emploi), TVE (trajectoire vers I'emploi).
» Les prestations préparation a I'emploi : STR
 Les prestations de construction de projet probessl, d'orientation: CPP

(Confirmer son Projet Professionnel), CAP projet.

Les prestations du conseil général :
» Prestations retour a I'emploi : DTIP (dispositifrierial d'insertion professionnelle),
DAE (dispositif d’accés a I'emploi), DD.

» Prestation création d’entreprise : RSA création.

3. Les missions de stage

Durant ce stage, nous nous sommes vu attribuemissions de conseillers en insertion

professionnelle (CIP).

D'apres la fiche REAC du conseiller en insertioof@ssionnelle, le CIP aide des jeunes ou
des adultes en démarche d'insertion ou de recoonexrs

- construire et s'approprier des parcours réalidiesertion, de réinsertion ou de transition

professionnelle,

- surmonter progressivement les difficultés rencaeg,

- mettre en ceuvre les parcours d'insertion constravec la personne et/ou les projets
débouchant sur un emploi.

Le/la CIP mobilise et développe des moyens, resssuet relations nécessaires a l'accueil,
l'information, l'orientation et 'accompagnementsvet dans I'emploi des personnes.

Il :

- assure l'accueil des publics et aide a analgserdemande et/ou leurs besoins.



- les accompagne dans la construction et la casatién de leur parcours d'insertion sociale
et professionnelle.

- développe des relations avec des employeursrdeesatoire d'intervention et met en ceuvre
des solutions contribuant ainsi a la mobilisatiatia-€conomique du bassin d'emploi au
service de l'insertion.

- participe au montage et a la conduite de praatsa la réalisation d'actions collectives qui
répondent a des finalités d'insertion.

L'accomplissement de ces missions présupposeatliraton d'une relation de confiance, la
capacité a appréhender la situation des persoramsssa globalité, a faire des diagnostics et a
utiliser des mesures et des dispositifs en fonadesbesoins.

Pour remplir ces missions, le CIP s'appuie suréseau de structures partenaires et d'acteurs
de son territoire, ce qui implique des compétermesommunication et en négociation, une
bonne connaissance des problématiques territariales

Enfin, ces activités nécessitent la capacité aressles taches administratives (dossiers de
suivi, saisie informatique, gestion de démarchesiaidtratives...).

Ces activités professionnelles sont realisées amecneutralité bienveillante auprés d'une
grande diversité de publics.

Nous pouvons donc constater que les missions dws@iPnombreuses et variées, le métier
de CIP est une profession complexe. De plus ca'gat pas mentionné dans la fiche REAC
c'est la pression financiére a laquelle les colesgisont soumis. En effet le versement de la
prestation se déroule en trois étapes. Tout d’ab@d&o6 sont versés a Cépiere Formation
lorsque le bénéficiaire entre dans le dispositilaXin de la prestation, Cépiéere percoit un
second versement de 60%. Les 10% restant représénteaintien dans I'emploi.

N’ayant pas recu de commande précise par mon tuteustage, il m'a paru intéressant
d'observer les compétences que ces professionmedisnnen ceuvre lors des entretiens avec
les demandeurs d'emploi afin de constater le nomreompétences mobilisées lors de cette

activité.



Partie 2 : Théorie et problématique professionnelle

Notre mémoire s'intéresse donc aux compétence€igkedurant un entretien individuel nous
allons alors nous intéresser a la théorie de lfapagnement, ainsi qu'aux concepts de

compétences et de représentations professionnelles.

1. L'accompagnement
1.1 Comprendre ce qu'est 'accompagnement

1.1.1 L'émergence de ce terme

Dans l'ouvrage de Beillerot, Paul nous indique que travail social est I'un des premiers a
faire un usage professionnel du terme d'accompagmem (Beillerot, 2009, p.16). Elle
reprend cette idée dans son propre ouvrage de @D@fle mentionne le « retour du social »
comme une cause de I'émergence de l'accompagnernemne pratique professionnelle.
Pour cet auteur I'accompagnement « n'est déterquiaéoar I'usage social qu'il en est fait »
(Paul, 2004,p.83) puisque « la fonction d'accompaggnt intervient la ou il y a ruptures,
fractures, isolement, failles dans la socialisatioifPaul, 2004, p.84). Une autre des causes
d'émergence que Paul avance est la transformaéisnritiers et le fait qu'aujourd’hui un
nombre croissant d'adultes se forme dans un bdédeloppement.

Paul exprime que l'apparition de cette notion f@xg une réponse a la modernité qui a pour
conséguence une déshumanisation des actes professioPar exemple I'évolution de modes
de socialisation avec « l'affaiblissement d'uneé&éa'inclusion qui devient de plus en plus
individualiste. Le public évolue et devient de pausplus hétérogéne d'une part et d'autre part
il y a une rupture des schémas habituels de carpasfessionnelle » (Paul, 2004, p.93).
Cette rupture va avoir pour conséquence le besonéajustement des compétences du fait de
I'évolution technique, ce qui va induire des regmid'étude de la part des adultes.

Enfin le dernier motif avancé est la complexitéaediversité des situations, car pour répondre
a ces demandes les professionnels vont devoirilteavan équipe, en partenariat ou en

réseaux.



1.1.2 Les caractéristiques de I'accompagnement

Dans cette partie nous avons distingué quatre te&gist@ues clé de ce processus :

- La temporalité

Une des caractéristiques principales de l'accomgragnt est sa temporalité. Comme le
précise Paul « l'accompagnement doit étre penséemme de parcours, c'est-a-dire de
processus » (2004, p.98) et non comme une actiowtypelle permettant d'agir sur un
probléme ponctuel. L'accompagnement se fait a tenge. Charlier & Bienar ajoutent que
'accompagnement est un processus limité dangripsteavec un début et une fin « qui vise
l'autonomisation des personnes accompagneées. 2,(BAb5) « 'accompagnement s'effectue
dans le temps et dans I'espace » ( Ardoino, 2039, Biénar rajoute a cette idée que « tout
accompagnement est transitoire puisqu'il a powliféinde rendre la personne accompagnée
autonome. » ( Charlier & Bienar, 2012, p.41) L'anpagnement est vu par cet auteur comme

un passage, un pont vers le futur, un tremplin dansut de changement.

- L'autonomisation
Dans le processus d' accompagnement, l'accompagh&ceeur principal. Accompagner c'est
le « positionnement du professionnel qui n'agit pasou a la place de mais avec. » (Paul,
2004, p.100) Pour Paul cette posture professiomnast impérative pour parler
d'accompagnement.
« Moins que de guider, conduire, il s'agit alorseesiellement, de se mettre a I'écoute de celui
gu'on accompagne »( Ardoino, 2000, p.4) en effair pardoino I'accompagné est le seul
capable de définir, de choisir ou il veut alleceinment il entend s'y prendre. L'accompagné
est donc acteur et porteur de son projet. Pouauteiur « Le sujet est compris comme seul a
méme de se déterminer. » ( Ardoino, 2000, p.5tddmpagnateur doit donc veiller « a rester
en marge de la situation de sorte que I'accomppgis&e éprouver le sentiment d'un pouvoir
agir. » ( Charlier &Bienar, 2012, p.5) Il est lanmme un repéere pour pouvoir agir. Beillerot
adhere a cette idée puisqu'il nous dit que l'acemm@ment permet de voir autrui « en tant
qgue sujet capable de faire preuve d'autonomie ercant sa capacité a évoluer au sens de
situation problématique : le projet est I'outil@ite autonomisation. » (Beillerot, 2009, p.18)
L'accompagnement permet donc de donner a l'accompagun espace pour qu'il prenne

conscience de ce qu'il est et de ses potentialite€harlier &Bienar, 2012, p.41)
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- L'implication
L'implication est un autre des points importantcegrocessus. Elle doit étre présente autant
du cété de I'accompagnateur que de I'accompagné.
Tout d'abord du point de vue de I'accompagnateisgpa comme le fait remarquer Paul dans
laccompagnement il y a forcément implication dwfessionnel, c'est « une processus
complexe, chargé affectivement, imposant (...) réflexet distanciation sur sa pratique,
implication et engagement ... »(Paul, 2004, p.9%)accompagnateur doit se considérer
comme co-agent de changement qui contribue a laowstruction d'une solution. »
(Lamarche, p.7). En employant le terme de co-caostm Lamarche introduit également
I'idée de l'implication de I'accompagné. Cet auteaus montre que « la réussite d'une relation
d'aide repose a 45% sur I'établissement d'un clidetconfiance dans la relation. »
(Lamarche, p.6). Beillerot va confirmer cette i@d#eécrivant que « la personne accompagnée
est elle-méme partie prenante de la relation aw deilaquelle se jouent son projet et les
conditions de son insertion sociale et économigu@&eillerot, 2009, p.18) Ici l'auteur nous
montre bien la rupture avec l'idée de prise engehar
L'accompagnement va donc se différencier du sendeela supervision ou encore de la

formation.

- Une posture professionnelle
Un des points qu'il nous paraissait important dées@r est le fait que I'accompagnement est

VU comme une posture professionnelle.

En effet dans ce processus « L'accompagnateursdod® a se positionner dans un jeu
relationnel délicat, entre distance et proximitéfre présence et absence. » (Charlier &
Bienar, 2012, p.22)

L'accompagnateur peut endosser des roles/postiffélts : celui de conseiller, de guide
lorsqu'il oriente un choix, de médiateur lorsggdére un conflit, de mentor ou encore de
coach. Comme nous le disent Charlier et Bienarmadge 42 de leur ouvrage.

Cette posture consiste aussi a accueillir «la peesda ou elle en est et a faire avec elle le
chemin qui consistera a créer les conditions d'g@emee possible d'un désir de changement

de la ou elle se trouve. » (Beillerot, 2009, p.29)
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1.1.3 Une définition générale de ce terme

Le terme d'accompagnement est utilisé dans tellemercontextes qu'il est difficile d'en
donner une définition précise. Apres avoir réatleé recherches sur la lexicologie du mot et
sur sa sémantique Paul en conclut que accompaghelier avec/ vers.

On peut identifier trois concepts clés qui fondentraversent l'idée d'accompagnement et qui
justifient son émergence dans un contexte sockalkpcialisation, autonomisation et
individualisation. » (Paul, 2004, p.107).

En résumé dans la démarche d'accompagnement teestiguteur, acteur; c'est un processus
ouvert, un parcours non linéaire sans but finasquion ne sait pas ou et quand ni comment
cela adviendra, ce n'est plus une action centrékattiente de résultats et le professionnel est
vu comme ressource. L'accompagnant est une notaigiforme puisqu'elle fait face a une
diversité des demandes, a une pluralité des réllesfait appel a différentes logiques...

« Accompagnement n'est ni diriger, ni conseillérpmtéger mais il passe de l'un a l'autre,
dans une arrangement temporel toujours singuli¢Paul, 2004, p.305). Comme ['écrit
Lamarche « L'accompagnement est une relation @uepéeut qualifier de gratuite et de
mutuelle. »(p.3)

Effectuant notre stage en relation avec des cdeseibn insertion et étant mis nous méme
dans une posture de conseiller nous espérons pouwoserver cette démarche
d'accompagnement.

Apres avoir étudié les caractéristiques de ce gsu= nous pouvons affirmer qu'il y a
accompagnement seulement s'il y a relation implitpiadissymétrie, intersubjectivite,
transition, processus et démarche.

Charlier et Bienar rajoutent a cette définitioddé qu'« Accompagner c'est aussi modeler une
pratigue en fonction des contextes et des acteupdigués ; c'est agir dans lincertitude
constante, laisser la place aux possibles, a Iggngraux changements et a l'innovation. »
(2012, p.159.)

1.2 Les différents types d'accompagnement

Pour réaliser cette partie nous nous sommes baséssigement sur l'ouvrage de Paul de
2014.
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- Le coaching

« Décrivant une relation d'aide dans un contexbéegsionnel ou le bénéficiaire est engagé a
trouver sa propre solution dans une dynamique dissance professionnelle. » (Paul, 2004,
p.24)

Pour Paul trois termes résument sa finalité caité, performance et excellence.

« S'adressant a des adultes en situation profesdiena I'occasion d'un probleme a résoudre
ou d'un défi a relever, centré principalement sysdssage a l'action et I'atteinte d'un objectif
en terme de résultat immeédiat, il articule nécessant une demande individuelle en

interaction avec un collectif » (Paul, 2004, p.28mobilise l'intelligence réflexive dans

I'action.

- Le counseling : orientation et relation d'aide.

En francais il désigne « l'intervention d'un coléei (Paul, 2004, p.29) Le counseling jouit
de faveur en France notamment grace a l'influeeceapers, il le définit comme « entretien
d'aide ou de conseil par lesquels psychologuesreteillers essaient de susciter chez leurs
clients un changement d'attitude constructif, paiate a face. » (Paul, 2004, p.29) c'est donc
un contexte d'aide, de guidance, de conseil dapsagessus de développement.

Le counselling « définit donc un type d'accompageena la fois psychologique, éducatif et
social, a l'occasion d'une difficulté situationeeltl'un malaise existentiel ou d'une menace

d'exclusion par désadaptation , souscrivant gel'd€développement. » (Paul, 2004, p.32)

- Le conseil et la consultance

« C'est l'instauration d'une relation entre deursqranes considérées comme sujets-acteurs,
par une dimension relationnelle adossée a une dioeremporelle prenant en compte le
temps de maturation et l'inscription dans une histe (Paul, 2004, p.35) « Il consiste a
travailler le rapport de la personne a une sitmationnée en terme de probleme et de
solution... » (Paul, 2004, p.35) C'est une démaechiee de délibération qui a pour visée de

restaurer le pouvoir agir.

- Le tutorat
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Dans son ouvrage Paul nous informe que jusqu'au &Xe siécle les qualifications
professionnelles s'effectuaient sur le tas. LaAkiier, la création des centres d'apprentissage
vont aboutir au dispositif d'alternance donc aré&ation de la fonction de tuteur pour encadrer
les stagiaires. « Le tutorat se trouve donc a tasée de deux logiques, productive et
éducative, et défini comme dispositif de formatemnsituation de travail. »(Paul, 2004, p.36)
Il peut donc étre caractérisé comme « une relatade entre deux personnes pour
l'acquisition des savoir-faire et l'intégration dale travail. »p.36 c'est une « logique de
transmission des savoirs et des valeurs d'un ctapsétier » (Paul, 2004, p.37)

Il vise donc autant « le développement professbgne personnel. » (Paul, 2004, p.38)

- Le mentorat

Le mentorat est défini par Paul comme une « relat® soutien, de confiance et de formation
(...) il est considéré comme une relation d'aidepgumet aux uns le réaménagement de leur
rapport a eux méme (...) et aux autres d'apprend{@.aul, 2004, p.41)

« La relation mentorale se détermine donc, sur base de réciprocité et de solidarité

intergénérationnelle, comme une relation d'aided'aepprentissage, entre une personne
d'expérience qui partage expérience connaissamée,et compréhension d'une organisation
avec une personne moins expérimentée, disposéer pitofit de ce partage. » (Paul, 2004,

p.43)

- La médiation institutionnelle et sociale

C'est la « mise en ceuvre d'un dialogue et d'unfardation destinés a créer ou restaurer des
liens grace a la présence d'un tiers » (Paul, 20@4)

« Elle désigne d'avantage I'élément, l'opératiawasd de passage entre deux situations »

plutét que la prise en compte de la personne sbdeheminement (Paul, 2004, p.45)

- La médiation éducative
« met l'accent non seulement sur I'importance mesactions, mais sur l'activité pédagogique

comme activité de transformation et activité de smmication. » (Paul, 2004, p.47)

- Le compagnonnage
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« L'accompagnement y est caractérisé par uneaelatitre maitre et novice, sur le mode de
la solidarité intergénérationnelle et de la filati spirituelle. » (Paul, 2004, p.49)
L'accompagnement consiste donc a aider sur ledaddmutonomie responsable et sur le plan

spirituel pour pouvoir ensuite transmettre a sam.to

- Le sponsoring ou parrainage.
Le parrainage est lié a un dispositif d'insertianl constitue donc une forme de relation
intergénérationnelle, entre un adulte expérimenté wn jeune en insertion

socioprofessionnelle. » (Paul, 2004, p.50)

Aprés cet état des lieux nous pouvons constaterdegigypes d'accompagnement qui nous
intéressent sont principalement le counsuling ebleseil puisque nous nous intéressons ici a
'accompagnement dans le but d'une insertion simfieselle ou le conseiller ne fait pas a la

place de, mais essaie d'amener le bénéficiairbéainé sur sa situation et a trouver des pistes

pour permettre son insertion professionnelle.

L'accompagnement est donc au centre de la profes®oCIP comme nous avons pu le
constater sur notre lieu de stage, il est notammegsent lors des entretiens individuels avec
les bénéficiaires. Lors de ce stage nous avon®gportunité de réaliser plusieurs entretiens
individuels avec des bénéficiaires différents ainavons pu constater la difficulté d'apporter
un accompagnement adapté a chacun d'eux, c'eqjumoul nous a semblé intéressant de

travailler sur les compétences mises en ceuvre deeaaccompagnement.

2. la compétence : un processus complexe

Tout d'abord il me semble important de précisemrguaoi nous parlerons de la compétence
comme d'un processus. Plusieurs auteurs utilisetgrone, notamment Le Boterf pour qui la
compétence est différente de « I'application deissthéoriques ou pratiques » (Le Boterf,
2013, p.57) ce n'est pas une somme mais une cowipgaui ne doit pas étre trop
décomposée pour garder son sens. Pour lui « émnpétent signifie savoir agir et réagir. »
(Le Boterf, 2013, p.65). On demande a un profes&ibde mettre en ceuvre une démarche

mais aussi de construire une méthode de travaibpppe a la situation en sélectionnant les
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éléments pertinents dans un répertoire de ressatan les organisant. Les listes comme les
référentiels de compétences ne rendent pas corapte drocessus. Sorel et Wittoski écrivent
aussi dans leur ouvrage de 2005 que la compétestapparente a un processus et a une

dynamique et non a une configuration de la persen(e.188).

La compétence est donc un processus complexerar défqui est parfois assimilé a d'autres

notions.

2.1 Un concept aux limites floues

Le concept de compétence est souvent confonducahgicde capacité, cependant nous allons

Voir que ces termes recouvrent deux notions distn

2.1.2 La différence entre compétence et capacité

Barbier définit la notion de capacité dans l'ouerag Sorel & Wittorski comme « le produit
d'une construction, par décontextualisation a mpadtun ensemble de pratiques, de
caractéristiques individuelles et/ou collectivescayptibles d'étre produites dans une situation
spécifique, en vue d'étre transférées ensuitegeantextualisation, dans d'autres situations ».
( 2005, p.125). Dans ce méme ouvrage il est mamiee la capacité est une organisation
invariante pour une classe de situation par exenegleropriétés d'une multiplication sont
invariantes.

Les capacités « sont des potentialités d'actiomglises,non investies dans l'action mais
disponibles pour agir. » (Sorel & Wittorski, 20G%189), elles sont donc «utilisables par le
sujet dans des situations trés variées ». Poutlagu'puissent étre employées dans une
compétence elles doivent étre « stabilisées ettpéss » (Jonnaert, 2009, p.47)

« Une capacité ne découvre sa pleine significajiom lorsqu'elle est utilisée pour la mise en

ceuvre d'une compétence. » (Jonnaert, 2009, p.53).

A contrario, les compétences sont situées et carabsées. En effet, « il est habituellement
reconnu qu'on ne peut pas parler de compétencelamrdd'un contexte de « mobilisation »
de cette compétence. » (Sorel & Wittorski, 20082p), les compétences « s'inscrivent dans
des situations qui ont des dimensions contextuetg®rtantes et des dimensions affectives
et sociales tout aussi fondamentales » (Jonna@0B,3.44). Ces dimensions permettent au

sujet de mobiliser les ressources pertinentesde grer les contraintes pour étre performant
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en situation. » (Jonnaert, 2009, p.44). La compétemst « la construction de réponses
ajustées aux données situationnelles » (Sorel &¥gki, 2005, p.195). Une autre différence
avec la notion de capacité est qu' « elle se nmetrifgans I'agir » (Sorel & Wittorski, 2005,
p.187). Pour apprécier les compétences on va 8ggér a ce que la personne fait en situation
et comment elle se montre efficiente. Nous allamscdobserver « sa capacité a faire face aux
inattendus qui exige l'actualisation des stratégmwises » la compétence permet donc « le
renouvellement des savoir-faire appris. » (Sor&Vig&orski, 2005, p.187)

Elle fait appel a une série de ressources tregemria donc un caractere global mais aussi
spécifique pour la particularité de la situatiomsltaquelle elle est mise en ceuvre.

Pour Barbier « il n'existe pas de compétence quaaitedite, représentée ou communiquée. »
(Sorel & Wittorski, 2005, p .125)

En définitive nous pouvons retenir qu'« une compeEdeconvoque une ou plusieurs capacités
gu'elle coordonne entre elles afin de traiter affement une situation donnée. » (Jonnaert,
2009, p.52). Dans son ouvrage Jonnaert nous ingdjgaeCardinet (1988), Meirieu (1988) et
Gillet (1991) précisent « qu'une capacité a uiséevde formation générale, commune a
plusieurs situations, alors qu'une compétence avisée de formation plus spécifique »
(2009, p.46)

De plus, une capacité est reproductible dans diftérchamps alors qu'une compétence met
en jeu une ou plusieurs capacités mais dans uraisit donnée.

En d'autres termes « La capacité est un potengecaimpétences et réciproquement la

compétence est I'exercice de la capacité. » (Sovdittorski, 2005, p.189).

2.1.3 Le concept de compétence collective

Lorsque I'on parle de compétences il ne faut paieyda notion de compétence collective.

La compétence collective « émerge a partir de ¢tgpération et de la synergie existante entre
les compétences individuelles. » (Le Boterf, 200@75) C'est grace a ces compétences

collectives que les compétences perdurent apiciépiart des personnes.

Elle« émerge des articulations et des échanges$ondr les compétences individuelles. »
(Le Boterf, 2000, p.275). Le Boterf nous précise ges compétences collectives sont sans
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cesse construites et en évolution, c'est une campetde réseaux qui résulte de compromis.
« Les compétences de chacun peuvent enrichir gawégui pourra étre mobilisé a son tour
par chaque acteur. » (Le Boterf, 2000, p.278)

Pour lui le concept de compétence a deux dimensiodissociables, les compétences
individuelles et collectives pour quatre raisons :

* « Pour agir avec compétence, une personne devrangabjliser non seulement ses
propres ressources mais également des ressources agamvironnement. »(Le Boterf, 2013,
p.69)

* Une compétence professionnelle « prend appui sicdgs de savoirs qui sont élaborés
socialement et pour la plupart en dehors du coatdet travail (université...) » (Le Boterf,
2013, p.70) La compétence ne peut donc étre désode ses conditions sociales de
production.

* « la motivation et le contexte sont aussi impdgayue la disposition & savoir agir. » (Le
Boterf, 2013, p.70) le management et le contextealail ont également un role.

» Le professionnel doit pouvoir « se référer a unemmo collective pour pouvoir s'en
inspirer et s'en difféerencier » (Le Boterf, 201371]) La culture professionnelle a aussi sa

place dans le processus de compétence.

2.2 Les composantes de la compétence

Sorel et Wittorski dans leur ouvrage de 2005 cansiat que la compétence est articulée
autour de cing catégories de composantes :

Les composantes cognitives qui correspondent aunirsaet aux connaissances, aux
représentations de la situation, aux schémas deutiés implicites.

Les composantes affectives : 'image de soi et¢éirment qui accompagne l'action,

Les composantes sociales et culturelles qui comprenles regards des autres, les
formes de reconnaissance et les représentaticala®ci

Les composantes praxéologique qui coincident agedimension visible de la
compétence.
Ces composantes s'alimentent entre elles il n'yrac pas de hiérarchisation possible et
s'articulent a trois niveaux : au niveau de l'imtliv(niveau micro), de I'environnement social

(niveau méso) et de l'organisation (niveau macro).
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De maniére plus explicite, a la suite de nos lestuntous avons dégagé 6 éléments constitutifs
d'une compétence :

un contexte précis :
Comme nous le dit Le Boterf« Il y a toujours untexte d'usage de la compétence. » (2000,
p.57) « La compétence est toujours compétenceatteur en situation. Elle émerge plutét
gu'elle ne précéde. » (Le Boterf, 2000, p.57).

L'idée d'action :

« La compétence est une disposition a agir de fa@rtinente par rapport a une situation
spécifique » (Le Boterf, 2000, p.47). Pour cet auteelle ne s'exprime pas par l'action mais
se reéalise dans l'action. »(2000, p.57). Pouré@tse compétent ne se limite pas a avoir des
connaissances mais a savoir les rendre applicdbles la vie réelle, dans la pratique. « elle
est de l'ordre du savoir mobiliser » (Le BotefiDQ, p.58). La compétence n'est donc pas de
I'ordre de la simple application mais de l'ordre ldeconstruction. Pour Le Boterf un
professionnel compétent « sait enchainer des ségsiefactes en vue d'un objectif porteur de
sens. » (2000, p.53) Pour lui les compétences demtactions qui portent sur une finalité
ayant du sens pour le professionnel et dans ldsguklva devoir mobiliser ses savoirs et ses
capacités de facon pertinente en situation. Ore @dors de savoir agir, c'est-a-dire le « savoir
quoi faire ». En définitive « la compétence edteceapacité d'intégrer des savoirs divers et

hétérogénes pour les finaliser sur la réalisatiaotités » (Le Boterf, 2000, p.70)

La mobilisation de ressources diverses

« La compétence exige de savoir enchainer destap¥rat non seulement de les appliquer
isolément. » (Le Boterf, 2000, p.53). Elle estldedre de la combinaison de ressources
choisies en fonction de la situation, « la compegedoit étre pensée en terme de connexion et
non de disjonction » (Le Boterf, 2000, p.65). Letdbdistingue les ressources personnelles
(savoir, savoir-faire, aptitude...) et les ressesrae son environnement (installations
mateérielles...)

Il nous dit aussi « étre compétent, c'est égaleragint avec autonomie, c'est a dire étre
capable d'autoréguler ses actions, de savoir ndaraent compter sur ses propres ressources

mais également rechercher des ressources comphlimentd'étre en mesure de transférer,
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c'est-a-dire de réinvestir ses compétences darmiue contexte. »(Le Boterf, 2013, p.107).
Cette idée est reprise par Jonnaert qui écrit ueccompétence est par essence complexe.
Dans sa mise en ceuvre, elle s'appuie sur un ersafablessources, parfois tres difféerentes
gu'elle met en réseau pour traiter la situatio®09, p.58) La mise en réseau de ces
ressources est une des fonctions principales dengpétence. Ce réseau établit les relations
entre les différentes ressources en fonction dieadité, des caractéristiqgues de la situation et
du contexte de la compétence pour un traitememihapte cette situation. Jonnaert parle de
réseau opératoire puisque les différentes ressouadeculées entre elles permettent « de

rendre optimale |'utilisation de I'ensemble desaasces mobilisées » (2009, p.58)

La communication

« Les compétences ne sont pas réductibles a des-&sxe individuels » (Le Boterf, 2000,
p.62) puisque comme nous le dit Le Boterf « laatitn communicationnelle crée la
compétence (...) il ne saurait y avoir compéteaceul il n'y a pas transaction » (2000, p.62).
Les échanges avec les collaborateurs sont trésriamp® pour la construction d'une
compétence. Le Boterf dit d'une compétence quédtea la fois individuelle et sociale et
méme sociale avant d'étre individuelle. Les actides professionnels sont guidées par des
systemes de valeurs, par des modéles (opiniongarces, comportements) qui sont

socialement partagés. Nous réagissons a un probl@mdonction de notre culture

d'appartenance (ex : organisation de travail).

Le rble des représentations

Pour répondre a une situation complexe le profasgiodoit se construire une représentation
opératoire c'est-a-dire « élaborer une représentdibnctionnelle de la situation et des
pratiques professionnelles qui doivent y intervenifLe Boterf, 2000, p.161). Les ressources
sont mobilisées en fonction de cette représentabperatoire et en fonction de la
représentation que le professionnel a de lui mémee image de soi positive et évolutive

constitue un prérequis a la production de compétenqgLe Boterf, 2000, p.178)

Jonnaert rajoute qu'une compétence « est contesduddns une situation et est tributaire de
la représentation que le sujet se fait de cetteatsin. » (Jonnaert, 2009, p.52). Pour étre
compétent il faut donc comprendre la situation,rpmla le professionnel va « construire une

représentation conceptuelle qui permette d'agirefleravec efficacité. » (Le Boterf, 2013,
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p.131) c'est grace a cette représentation queofegzionnel va pouvoir passer d'un situation

indéterminée a une situation problématique afinpdavoir envisager des stratégies de

résolution de problémes.

L'importance de la réflexivité
C'est la distanciation. C'est un « retour réflekif sujet & la fois sur ses pratiques et sur les
ressources qu'il possede et utilise. » (Le Bot2€f13, p.148). Elle permet de pouvoir

réinvestir ces schémas de compréhension dans destas variés.

Apres avoir détaillé certains aspects de la conmgétenous allons pouvoir conclure
notre partie avec des définitions plus globalesatte notion.
Tout d'abord Le Boterf propose une définition ¢rd'@ompétent » : « c'est étre capable d'agir
et de réagir avec compétence dans une situatiomadail.(...) C'est mettre en ceuvre une
pratigue professionnelle pertinente tout en mailisune combinatoire appropriée de
ressources. » (2013, p.109.) Pour lui étre compéams une situation professionnelle dépend
de trois facteurs :
« Savoir agir : « savoir combiner et mobiliser desscairces appropriées et savoir mettre en
ceuvre des pratiques professionnelles pertinen{2813, p.99)
« Vouloir agir : c'est la « motivation personnelle laledividu et le contexte plus ou moins
incitatif dans lequel il intervient » (2013, p.99)
« Pouvoir agir: «renvoie a l'existence d'un cordgktine organisation (...) qui rendent
possible et Iégitime la prise de responsabilit@ grise de risque de l'individu » (2013, p.99)
Jonnaert définit la compétence comme « constrsitieée, réflexive et temporairement viable,
(...) elle remplit des fonctions spécifiques : mad@li et coordonner une série de ressources
variées, traiter avec succes les difféerentes taghesollicite une situation donnée et vérifier
la pertinence sociale des résultats des traitenedieistués dans cette situation. » (2009, p.77).
Ces deux auteurs semblent donc en accord suritatiéf de la compétence.
Pour finir, étre compétent ne signifie pas seuldmerussir une action mais aussi

« comprendre et pourquoi » avoir fait cette act{te. Boterf, 2013, p.106).
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3. Les représentations professionnelles

Comme nous lavons vu dans la partie précédenterrager les compétences des
professionnels c'est aussi interroger leurs repté8ens aussi bien sociales que
professionnelles. Les représentations professitemgbnt des configurations particulieres des
représentations sociales, il nous a donc paruingeitde faire un point dans cette partie sur
ce que sont les représentations sociales pour wiarteuxieme temps pouvoir aborder les

représentations professionnelles.

3.1 Un point sur les représentations sociales

3.1.1 Un terme difficile a définir

La définition de représentation sociale varie sdimchercheurs, cependant malgré leurs
différences elles se rejoignent sur certains points

Nous allons prendre comme base la définition quie M@scovici de ces représentations
sociales.

Pour Abric « les représentations sont des guides paction. »( Abric, 1994 , p.7) Elles

« sont destinées a l'interprétation et au faconnemnhe réel. Elles déterminent le champ des
communications possibles, des valeurs, ou des i&sentes dans les visions partagées par
les groupes. »(Seca, 2010 p.40). Il va décrireecmatition « comme une passerelle entre
I'individuel et le collectif. La représentation esbrs sociale parce que son élaboration repose
sur des processus d'échanges et d'interactionabguitissent a la construction d'un savoir
commun, propre a une collectivité, a un groupeasaai a la société toute entiere. » (Moliner,
2001, p.8).

Dans l'ouvrage de Doise & Palmonari on trouve désnénts qui vont compléter cette

définition. Pour eux « Les représentations sociakegprésentent toujours avec deux faces :
celle de limage et celle de la signification gei srrespondent réciproquement. »(1986,
p.16). Ce sont aussi des « Caracteres collectifsolransmise d'une génération a la
suivante. » (Doise & Palmonari, 1986, p.53) Cesrdieurs vont donc rajouter l'idée de

représentation sociale comme héritage.
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La représentation peut étre définie comme « usiewvifonctionnelle du monde, qui permet a
l'individu ou au groupe de donner un sens a seduitas, et de comprendre la réalité, a
travers son propre systéeme de références. »( A®®@4 , p.13) Abric rejoint donc l'idée de

Moscovici que les représentations sociales permtati mieux comprendre le réel.

« Les représentations sociales se construiseattid @e processus conjoints, d'élaboration et
d'échange de connaissances. »(Moliner, 2001, p.16)

Sur la base des travaux de Moscovici, Fischer Viaidées représentations sociales comme
« des constructions sociales de savoirs ordinglasorés a partir de valeurs et de croyances
partagées par un groupe social sur la réalité ehaltt lieu a une vision des choses qui se
manifeste au cours des interactions sociales.selfEr, 1997, p.186) Dans cette définition on
ne considere pas l'individu comme isolé mais conmséré dans un ou plusieurs groupes

sociaux.

Enfin, pour Séca ce qu'il est important de retetans cette notion c'est « que des
informations, des images, des attitudes et desana®s sont partagées par des groupes de
personnes qui, quelque fois, ne se connaisserpgrasnnellement et ont hérité de ce savoir
collectif... »(Seca, 2010, p.16) Il rejoint l'idéee les représentations sociales ne sont pas
seulement individuelles mais partagées par un @grobfies résultent donc d’interactions
entre les individus dans des conversations quisuike de celles-ci vont évoluer et qui a la
suite d'une autre discutions va changer. Les reptésons sociales ne cessent d'évoluer

comme le souligne aussi Moscovici.

Ce recueil de définitions nous permet de constaiertoutes les définitions de ce concept se
rejoignent sur certains aspects. On peut notammemtiure que dans les représentations
sociales existent l'idée de compréhension du Béthanges, dinteractions et de savoir

commun dans un groupe ainsi que l'idée de guide.

3.1.2 Deux approches existantes

Deux approches des représentations sociales dxisten

- La théorie du noyau central d'Abric pour quidgpnésentation sociale est constituée
d'un noyau central et d'éléments périphérique.dyam central va permettre aux individus de
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« mettre de lordre et de comprendre la réalit€ugé par les individus ou les
groupes. »( Abric, 1994 | p.20).

Les éléments périphériques constituent I'essewhielcontenu de la représentation. « lls
comprennent des informations retenues, sélectieneimterprétées, des jugements formulés
a propos de l'objet et de son environnement, d@esatypes et des croyances. »( Abric, 1994 ,
p.25)

- La théorie des principes générateur des prisepoddion de Doise. Pour lui les
représentations sociales « sont des principesrgi@&ués de prises de position liées a des
insertions spécifiques dans un ensemble de rapgodgux et organisant les processus
symboliques intervenants dans ces rapports. »(D&s®almonari, 1986, p.85). Les
représentations sociales entrainent des priseedigop et sans prises de position il ne peuty

avoir de représentations sociales.

3.2 Des représentations sociales aux représentation s
professionnelles

Pour cette partie nous allons uniquement nous lsasda these de Piaser de 1999.

3.2.1 Définition du terme

Les représentations professionnelles sont une gumation particuliere des représentations
sociales.

Piaser définit les représentations professionnetiesime « des représentations sociales
portant sur des objets appartenant a un milieuepsidnnel spécifique et partagées par les
membre de la profession. En se situant conjointésuamle versant du produit et sur celui du

processus, elles constituent un élément de référpeamanent grace auquel les individus
évoluent en situation professionnelle : opiniondituales, prises de position... » . Elles

évoluent a lintérieur de la sphéere professionndlien groupe professionnel précis et ne
peuvent étre véhiculées par les personnes ne fgiaarpartie de cette sphere.

L'idée de groupe est trés importante dans la diéimdes représentations sociales, elle I'est
également dans les représentations professionnellésque les personnes ayant une
profession se situent dans une sphere spécifigudonc dans le groupe que forme cette
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sphére. De plus ce groupe va avoir des connaissacommunes leur permettant de

nombreuses interactions.

3.2.2 Les caractéristiques des représentations prof  essionnelles

On peut déterminer quatre caractéristiques pouregggsentations :

—un caractere descriptif : Par la communicationselldorment les professionnels sur les
objets de leur environnement.

—Un caractere prescriptif : la marge d'initiativ€ilgexiste dans les différentes professions est
tout de méme étroitement liée au contexte d'exentig a donc maintien de la conformité
d'exécution.

—Un caractere conditionnel : les membres d'une psida vont s'exprimer differemment en
fonction de la personne en face de laquelle is@erent (collegue, supérieur hiérarchique ou
amis)

—Un caractere évaluatif : Les pratiques professibbesme/ont passer par des routines mais
aussi par des gestes nouveaux qui vont s'intégeereprésentations existantes et les faire

évoluer.

3.2.3 Les fonctions des représentations professionn elles

Les fonctions de ces représentations sont treshpsocles fonctions des représentations
sociales.

On peut déterminer cing fonctions différentes :

—La fonction cognitive : Elles procurent aux membadas groupe des connaissances d'ordre
professionnel nécessaires a leur activité et veoluér en fonction des changement de
pratiques.

—La fonction de la protection de l'identité d'un @pe en faisant perdurer des éléments
constants qui vont permettre sa stabilité.

—La fonction de communication

—La fonction de justification anticipée ou de répestive des pratiques : Elles peuvent étre

invoquées pour expliguer une action ou pour ladeali
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Cette notion de représentation professionnelle mraugit importante dans notre recherche
puisque nous allons interroger les conseillerdeuns pratiqgues en étant nous méme dans une
situation de conseiller. De plus nous allons pénet @ouvoir observer si ces représentation ont

une influence sur leur fagon de procéder lors dhtretien individuel.

4. Eléments de problématisation

Apres avoir étudié la théorie de I'accompagnengnvje des concepts de compétence et de
représentations professionnelles, et apres availysd le contexte de notre mémoire dans

lequel nous avons réalisé notre stage l'idée dgpétance nous a paru intéressante a creuser.

Lors de notre immersion dans le milieu professibuieel'insertion nous avons pu remarquer
gue les entretiens individuels étaient I'activiténgipale des conseillers en insertion

professionnelle, et comme nous l'avons préciséegeroment n‘ayant pas eu de commande
de notre tuteur de stage en ce qui concerne |l&reod que nous devions faire il nous a paru

judicieux de consacrer notre mémoire a cette aétivi

De plus nous avons appris par des discussionsmeftes avec les conseillers de cette
structure que Cépiere Formation était a I'origine petite association qui s'est développée
tres rapidement, avec une diversification des paldi des prestations. Les conseillers ont di
faire face a cette diversification en adaptant &afivité.

Il nous a donc semblé intéressant de gaklles sont les compétences que les conseillers en
insertion professionnelle mettent en ceuvre durantdccompagnement des bénéficiaires

et plus particulierement lors d'un entretien individuel avec les usagers ?

Cela nous permettra peut-étre de constater lagligate ces compétences, de plus nous avons
remarqué que lorsque nous faisions une recherchensonoteur de recherche concernant les
compétences des CIP les fiches métier et notamiadiche ROME de pble emploi sont les
premieres a apparaitre. Nous nous sommes dondgqsaéstiorest ce que ces fiches métier
sont une bonne représentation de cette profession?
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Pour répondre a ces questions nous avons effeceiéacherche de type exploratoire afin
d'avoir un premier avis sur la réponse et de ctarstil serait intéressant ou non de creuser

de facon plus précise cette question des compEgtenc
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Partie 3 : La phase empirique de la recherche

1. Méthodologie de recherche

1.1 La population concernée

Ce mémoire s'intéresse aux compétences que leilbenssen insertion professionnelle
mobilisent lors d'un entretien individuel avec uénéficiaire. Notre premiere idée fut de
cibler un échantillon de quatre conseillers de @&pFormation ; deux avec plus de dix ans
d'expérience et les deux autres moins de dix agge@@lant, pendant le stage les contraintes
de terrain ont induit que I'échantillon soit compae seulement trois conseillers. En effet les
conseillers de Cépiere Formation interviennent difiérents sites de Toulouse, ils ne sont
donc pas tous présents sur le lieu de stage. Beqonme nous le verrons dans la partie
suivante, notre outil de recueil de données esvito suivie d'un entretien d'auto-

confrontation. La confrontation a sa propre imageatpdéranger, c'est pourquoi certains
conseillers ont refusé de participer a cette ratieer

Les trois conseillers qui ont accepté de se peétexpérience sont trois hommes qui ont tous
environ une dizaine d'années d'expérience profassile a Cépiere formation. Deux d'entre
eux ont le statut de conseiller emploi (autre nanné aux CIP), le troisiéme a un statut de

coordinateur mais avec une expérience de conseiliecontinue a recevoir des usagers.

1.2 Le recueil de données
Pour réaliser cette recherche nous nous sommas dgerl’entretien d'auto-confrontation. Il a

fallu dans un premier temps filmer les conseillens d'un entretien individuel avec un
bénéficiaire, puis faire des entretiens en conémanles conseillers a leurs pratiques enfin
d'en déduire des compétences.

1.2.1 L'observation

1.2.1.1 L'observation par le chercheur
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Nous avons en premier lieu utilisé I'observation.

« L’observation en sciences humaines est une oésenvde ’homme par I’'homme » ( Kohn
& Negre, 2003, p.9). Dans notre cas cette obsenvai fera par I'intermédiaire d’'une caméra
et non a partir d’'une observation directe.

« Le projet de I'observateur structure le regdrceeonstruit le fait » « il s’agit de découvrir
le nouveau, derriére ce qui se présente avec (Bapparence du déja vu. » ( Kohn & Négre,
2003, p.31), c'est pourquoi il nous semblait penin de mener des entretiens d’auto
confrontations afin de pouvoir aller au-dela dejge I'image révele et de développer avec les
conseillers I'image qu’ils ont de leurs pratiques.

Kohn et Negre nous disent aussi que 'observatirkesélective est interprétative : sélective
parce que préemeéditée ; interprétative car éclairéde003, p.32)

Il est important de faire la distinction entreabkervation directe : le chercheur procede lui
méme au recueil de l'information, « sans s'adressersujets concernés. »( Kohn & Négre,
2003, p.111) « Les sujets observés n'intervienpast dans la production de l'information
recherchée. » ( Kohn & Neégre, 2003, p.112) et €okmtion indirecte : « Le chercheur
s'adresse au sujet pour obtenir I'information rextiée » ( Kohn & Negre, 2003, p.112) le
sujet intervient dans la production de l'informatio

Ces auteurs nous indiguent également que pourycaiilobservation directe il faut qu'il y ait
présence physique de l'observateur. Dans notrea#ss ne sommes pas réellement présents
puisque nous observons par le biais du film, etez@ant compte de cette remarque nous
parlerons donc dans ce mémoire d'observation ictéire

Il existe trois modes d'observation selon ces asiteomme le montre le tableau de la page 71

de leur ouvrage.

Vecteur Privilégié Observe 'Posmon de Visée
l'observateur
Rationnel Repres_entanf d'une Dehors Vérifier
population
Social Groupe Avec Réformer
Expérentiel Sujet Devant Soigner

Figure 1 : Les composantes de I'observation suivémvecteur privilégié




A la vue de ce tableau il semblerait que nous poggionnons plutét dans un mode rationnel
puisque nous allons observer des CIP individueltldmen émettant l'idée qu'ils soient
représentatifs de leur population. Nous aurons postion extérieure puisque nous ne
participerons pas a la scéne observée, mais reudiérons a travers la réalisation du film
d'un entretien individuel dans le but de compremesecompétences qui sont mises en ceuvre
lors cet entretien avec un demandeur d'emploipetparer les compétences observées avec
celles des fiches métiers.

Un autre point important est que « si le terraindegja connu du chercheur, nous entrons dans
le domaine de la recherche impliquée, qui supposemise a distance, une démarche de
défamiliarisation pour pouvoir voir autrement. Kg¢hn & Negre, 2003, p.123) Notre terrain
d'observation étant notre terrain de stage cetbe aidistance va étre trés importante afin que

notre représentation du métier n'influe pas oudaas I'analyse de nos résultats.

Puisque notre observation se fait a travers le fibus allons maintenant voir les spécificités

de ce dernier.

1.2.1.2 I'observation par le film

Cette technique de recueil de données nécessitersteuen amont une phase d'immersion
dans le contexte local de travail, avec des éclmamjermels avec I'acteur pour nouer une
premiere relation et une discussion ouverte supdssibles et les implications de tels ou tels
protocoles de recueil. » (Leblanc, 2007, p.12)t€Cphase a été réalisée pour notre part de
facon informelle lors des premieres semaines dgsta

« Pour E.Morin comme pour P.Durning (1985), le n&gscope porté en bandouliére ou posé
sur la table matérialise le réle de I'enquétewwoetient la distance sociale souhaitée. » ( Kohn
& Neégre, 2003, p .137). La caméra permet donc en@ioe distanciation indispensable dans
une recherche.

Comme le disent Kohn et Negre « L'enregistremeptecat conserve I'éphémere » ( 2003,
p.138)

Dans notre cas le film va étre utilisé comme unpsupa I'entretien. En effet un simple
entretien fait appel aux souvenirs des CIP, aloferg confrontation a leur image pourrait
leur servir a visualiser des actes qu'ils font mm@adement sans penser a les évoquer. En
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outre, cette auto confrontation permettra d'analgiss détails qui n‘auraient pas été abordés
avec un simple entretien comme par exemple la camuation non verbale.

Cette technique va permettre « des procédures @ppel stimulé » a partir de vidéos. »
(Leblanc, 2007, p.2) Bien que ces termes soiehségi par Leblanc dans le cadre du cours
d'action nous pouvons les transposer a notre pragmieerche. La vidéo va nous aider a
stimuler la mémoire des conseillers sur les actopridss mettent en oeuvre lors d'un entretien
individuel.

De plus « les enregistrements vidéographiques pwmted’appréhender le travail réel en
situation.» (Leblanc, 2007, p.3) La vidéo va petraate limiter |'effet compétence attendu.

« L'enregistrement vidéographique permet de reliudés traces de l'activité beaucoup

plus riches qu’un enregistrement audio ou que déssrprises a la volée. » (Leblanc, 2007,
p.3)

« Les enregistrements vidéo donnent égalementdsilfitité de documenter, grace a des
outils complémentaires comme par exemple I'autaoométion. » (Leblanc, 2007, p.3)

La vidéo va nous permettre de faire verbaliseictasseillers sur des actions qu'ils n‘ont peut
étre pas conscience de faire ou au contraire déraneh lumiere des actions tellement
habituelles qu'ils n'auraient méme pas pensé aatesder lors d'un entretien simple.
L'entretien d'auto-confrontation nous semble danban outil.

En effet, I'enregistrement vidéo « ne permet dedneercompte de I'expérience vécue par
'acteur que de maniere trés partielle, voire garfite maniere erronée. Nous postulons que
l'activité construit des significations et que eslici sont souvent difficiles d’acces par le seul
enregistrement vidéo. Le sens donné a tel ou taigment peut-étre trés différent d'un acteur
a l'autre. » (Leblanc, 2007, p.6) C'est pour cele qous allons nous servir de la vidéo

comme support a notre entretien.

Pour notre recherche nous avons filmé chaque dmrsdtux fois, une premiére fois avec un
bénéficiaire accompagné depuis peu et la seconsl@yec un bénéficiaire suivi depuis plus
longtemps. Lors des enregistrements il nous a gaauinent de ne pas nous trouver dans la
piece pour que les conseillers puissent oublies fduilement la caméra et ainsi éviter le plus
possible un changement de comportement de leur @adcun des trois films dure environ

une heure, dans chacun d'eux nous avons sélectiesrgassages qui nous paraissaient les
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plus pertinents puis nous les avons assembléslafinonter des films d'environ cing minutes

chacun.

1.2.2 Les entretiens d'auto-confrontation

A la suite de l'observation par le film nous avaiasc mis en ceuvre des entretiens d'auto-
confrontation avec chacun des trois conseillers.

« L'autoconfrontation n’a lieu, pour bien faire, 'gprés une analyse ethnographique
préalable » (Theureau, 2012, p.301) c'est pourgjimia éte effectué sur notre lieu de stage.

« Normalement, au cours de I'enquéte ethnographignéme minimale, effectuée,
I'observateur-interlocuteur a pu poser nombre destions a I'acteur, ce qui, non seulement
I'a rendu moins ignorant dans les faits et au mgiarI'acteur, mais aussi a créé les conditions
pour que I'acteur, en entretien, puisse se coneestir 'objet de cette derniere : expliciter
son activité montrable, racontable et commentaltieuiinstant. » (Theureau, 2012, p.309)
Nous avons donc en amont posé de nombreuses aqeestix conseillers afin de nous
documenter et nous avons essayé de présenterdeclpliiement possible le but de cette
recherche. Comme nous le dit Theureau « il faut cpee derniers n’aient pas transformé
l'activité de fagon significative. » (2012, p.3Qlgs conseillers qui ont participé a ce mémoire
ont été informés de I'objectif de ce film et derlécessité qu'ils soient le plus naturels possible
lors de I'enregistrement. Cependant nous n‘avoosnamoyen de veérifier que fut le cas, la
présence de la caméra a certainement eu un effefusg actions cependant nous n‘avons pas
trouvé de solution pour surmonter cela.

Dans le cours d'action Leblanc utilise ces entstidans le but de « documenter au mieux un
ensemble de composantes de cette activité : sagions, ses perceptions et interprétations
réalisées au fil de l'action. Pour cela, nous conpla toute situation de classe filmée un
entretien dit d’autoconfrontation de I'acteur gpsapre activité passée. » (2007, p. 6). C'est ce
gue nous allons réaliser avec les CIP.

« L'enregistrement vidéographique sert donc ici sugport pour documenter les aspects
invisibles de l'activité a partir d’'une remise eituation dynamique face a ces données. »
(Leblanc, 2007, p.6)

Elle « consiste en une procédure au cours de lledisdteur est confronté a I'enregistrement

audio-visuel de son activité et invité a explicitefLeblanc, 2007, p.6)
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En résumé, la situation filmée est le support caifavoriser la verbalisation des
acteurs en situation d’autoconfrontation. Commesreudit Leblanc elle permet notamment :

— la structuration des échanges en respectant ghobalda dynamique de I'activité ;

— la documentation de I'ensemble des composantes 'algivité a partir d'un
guestionnement contraignant ;

— la validation des propos de l'acteur en relatioecage qui se passe a I'écran pour
apprécier la plausibilité de ses commentaires certgriu de ce que permet de voir
I'activité visionnée et de mettre la personne dédédventuelles contradictions ;

— la conduite d'une co-enquéte pour accéder aux wspewlicites, invisibles de
I'activité en partageant a partir de deux pointsrde différents, I'un intérieur, I'autre
extérieur, le visionnement de la séance filmée ;

— lanalyse réflexive et I'élaboration d’'un retoumrichies de deux types de données
articulées : les comportements et les communicatissus de la séance et les
verbalisations issues de I'entretien d’autoconfatioh. (Leblanc, 2007, p.7)

Pour Riff, Pérez, Grison et Guérin la vidéo est wassource pour l'opérateur dans sa
réévocation, elle guide l'observateur pour l'irigation et enfin elle permet a l'opérateur de
ne pas sortir de l'activité matérialisée par leggstrements.

L'autoconfrontation constitue « un moyen essemitelr obtenir de la part des acteurs des
données verbales et gestuelles concernant lemitédti.) ces données verbales et gestuelles
ne peuvent en général étre obtenues qu’en faisanire son activité a I'acteur de fagon
différée. » (Theureau, 2012, p.288)

Nous avons donc realisé des grilles d'entretienposdes de trois parties différentes, la
premiere et la troisieme partie identiques pourties conseillers et la seconde adaptée en
fonction des films de chacun (Annexel,2,3). La péeen partie, constituée de questions
posées avant le visionnage du film afin de redualtts idées générales des conseillers sur
leurs pratiques, les qualités gu'ils mettent enreeselon eux et comment ils construisent
leurs entretiens en général.

La seconde partie en relation avec les films, destipns posées par rapport a une séquence
de film précise. Ici nous pouvions faire un patalléntre leurs réponses aux questions de la
premiere partie et leurs pratiqgues dans le film.

Enfin la troisieme partie était un retour sur ldéo. Ici nous leur posions des questions du

type : « La vidéo est elle représentative de vattvité ? » « Qu'est ce que la vidéo ne
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montre pas? » Cette partie nous a permis de récueilressenti des conseillers sur cette

expérience.

1.3 Traitement et analyse des données

Afin d'analyser nos entretiens nous allons utiléséa fois une analyse de contenu manuelle et
par le logiciel Iramuteq. L'utilisation du Logicigh nous permettre dans un premier temps
d'avoir une premiere vision d'ensemble pour en gEgale grandes idées, de grandes
catégories de mots. Dans un deuxieme temps l'anahanuelle va nous permettre une

recherche plus détaillée et plus dans la singéldetchaque entretien.

1.3.1 L'analyse de contenu manuelle

Afin de pouvoir traiter les données recueillies gldensemble des entretiens réalisés nous
allons utiliser une technique appelée analyse daweno qui a été étudiée notamment par
Bardin dans son ouvrage de 1977. Dans son liveenglls explique que « Berelson la décrit
comme «une technique de recherche pour la deascriptbjective, systématique et
guantitative du contenu manifeste des communicstiagant pour but de les interpréter. » »
(1977, p.39) Nous allons donc nous en servir pégrice de fagon objective les éléments que
nous avons rassemblés dans nos entretiens afinodeoip par la suite les interpréter.
L'analyse de contenu peut avoir difféerentes fomsti® une fonction heuristique : I'analyse de
contenu enrichit le tatonnement exploratoire (..gs€Cl'analyse de contenu pour voir. Une
fonction « d'administration de la preuve » (...) tgpotheses(...) feront appel a la méthode
d'analyse systématique pour se voir veérifier.€'est I'analyse de contenu pour prouver »
(Bardin, 1977, p.33) Bardin nous dit aussi queanalyse de contenu peut étre I'analyse des «
signifiés » (analyse thématique), mais elle perg aussi l'analyse des signifiants » (1977,
p.39).

Dans le cas de notre recherche nous nous intémesstanalyse des « signifiés », que l'on
nomme aussi analyse thématique, qui «défait enqgaetorte la singularité du discours et
découpe transversalement, d'un entretien a l'axgrgui se réfere au méme théme. »(Blanchet
& Gotman, 1992 p.96). La premiéere étape et ausgiua importante de cette méthode est la
constitution des différents themes, cette étapemstiée la thématisation. « La thématisation

constitue I'opération centrale de la méthode, aiséa transposition d'un corpus donné en un
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certain nombre de thémes représentatifs du corsealysé et ce, en rapport avec l'orientation
de recherche. »(Paillé, Mucchielli, 2003 p.124).

1.3.2 La méthode Alceste

Le logiciel Iramuteq va nous permettre d'utilisar héthode Alceste afin d'analyser nos
entretiens « 'objectif de cette méthode n'estl@asicul du sens mais l'organisation topique
du discours a travers la mise en évidence des «@sdexicaux » ».(Abric, 2003 p.151) Pour
cela le logiciel analysera la redondance des etadexicales et les regroupera sous
différentes thématiques, ce classement nous pentet déterminer les mondes lexicaux les
plus utilisés selon le groupe interroge, en fomcties autres variables qui nous intéressent
(formation, lieu d'exercice...) « La méthode Aleepermet de mettre en lumiere les traces
lexicales les plus prégnantes de ces espaces é@erréé. » et « permet de cartographier les
lieux communs d'un discours. » (Abric, 2003, p.181¢pendant cette méthode ne se sulffit
pas a elle-méme puisque une fois le traitement diemees effectué par le logiciel le
chercheur va devoir interpréter les résultats las peprésentatifs. Comme nous le dit Abric
« Elle ne peut aucunement substituer l'intuitionathercheur, ni la finesse herméneutique
issue de l'analyse de contenu classique, ni leaitralinterprétation nécessaire a toute
réflexion dans le travail social. » (2003, p.19Iinterprétation est donc la deuxieme phase de
cette analyse, cette phase est trés importante anai délicate car le chercheur va devoir
faire appel a sa subjectivité, a son intuition spoar autant laisser ses idées précongues
prendre le dessus.

Ce logiciel permet aussi d'effectuer de nombreulsuts statistiques, dans notre cas celui qui

nous intéresse est le calcul du Khi-deux.

1.3.3 Le test du Khi-deux

« Le principe de ce logiciel repose sur le degréadeccurrence (évalué par le khi2) entre des
mots du texte. »(Blanchet & Gotman, 1992 p.96).te€eb-occurence va donc pouvoir étre
calculée grace au test du Khi-deux qui nous peéranete savoir si deux variables sont
dépendantes l'une de l'autre, et pour cela il rgibitant que notre échantillon soit non
apparié. Dans notre cas on va peut étre pouvorerees les I'expérience ou le statut a un
impact sur les compétences que mobilise un CIR dam entretien indiciduel « Il est alors

possible de rendre compte de l'association d'utainenombre de variables aux différentes
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classes de discours. Le degré d'appartenance aélasse de discours d'une variable donnée
est la encore précisé par la valeur du Khi2 d'aason a la classe »(Blanchet & Gotman,
1992 p.96). Comme nous l'avons appris lors de amess de statistiques, la relation de
dépendance entre les deux variables dépend dguaite Khi-deux calculé est inférieur ou
supérieur au Khi-deux de référence. Si la valelout®e est supérieure a la valeur théorique
alors I'hypotheése HO est rejetée, et inversemelat \&leur calculée est inférieure a la valeur
théorique I'nypothese HO est acceptée. La val@aritue va dépendre du seuil qui est de .05

en sciences humaines et sociales ainsi que du eatetdegré de liberté.

2. Analyse des données
2.1 Analyse par la méthode Alceste

A la suite de la premiére analyse nous obtenong ciasses de discours différentes. Le
logiciel a, lors de la premiére CHD, divisé le assen deux, rassemblant d'un c6té les classes
1 et 4 et de l'autre les classes 2, 3 et 5. Ndogsatl'abord analyser les composants de chaque
classe en respectant la classification du logi@al,premier lieu les classes let 4 puis les
classes 2, 3 et 5, ensuite nous allons essayewrdprendre pourquoi le logiciel a divisé ces

cing classes en deux parties.

classe 1

classe 4

classe O

Figure 2 : Dendrogramme du corpus
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Nous pouvons constater que les classes 1 et 4rc@mteessentiellement I'entretien 1 (annexe
4), alors que celui-ci n'est pas représentatif dassautres classes. Dans ces deux classes
I'entretien 1 a le Khi 2 le plus éleve (9,19 dinclasse 1 et 33,13 dans la classe 4)

La classe 1 met en relief des mots tels que « gueli», et « place ». Comme nous le montre
le concordancier le terme « impliquer » est aussi btilisé dans le sens du conseiller qui doit
s'impliquer dans son travail :« je suis hyper impé, je suis dedans », que dans l'importance
de limplication de l'usager dans son accompagnemers'il s'implique, moi je peux
décrocher mon téléphone pour lui ». Le terme eeglaquant a lui est utilisé dans le sens de
« se mettre a la place de » : « et puis je me endgar place », et laisser la place a l'usager :
« je te laisse la place parce_que j'ai peut_étdiéode lui laisser ».

Cette classe nous montre la difficulté et les naarde ce métier. On peut remarquer qu'un
conseiller doit étre impliqué, savoir se mettreaglace du bénéficiaire afin de comprendre

ses attentes, mais sans exces, pour laisser sagplasager et rester professionnel.

On y voit I'importance de savoir garder une cedaiistance professionnelle tout en étant
dans l'empathie avec le bénéficiaire afin qu'il ¥ eoncordance entre les attentes

administratives qu'imposent les cahiers des chatkattente du bénéficiaire.

La classe 4 fait ressortir deux types de vocabbiss termes faisant référence aux
représentations des bénéficiaires, des interactiwas ceux-ci mais également des mots qui

font référence a lI'importance du résultat.

Les mots: « interface » : « on est pas que desfaots pour leur demander bon alors vous
allez faire quoi la », «image » : « aprés en tedhenage on redevient cette interface de
lambda comme la Sécu voila » et aussi: « montrex ®on leur montre que nous aussi on a
une canne a péche et qu on peut pécher pour €&epsxtermes signent lI'importance de I'image
gue renvoie le conseiller au bénéficiaire, commaniantrent les propos relevés dans le
concordancier; il est important de monter que lesedler n'est pas seulement une interface et
gu'il est impliqué avec eux dans leur recherchenplei. On peut en déduire qu'une des
compétences essentielles du conseiller et de sanatire en place un climat de confiance afin
gue les échanges entre conseiller et bénéficiarent constructifs, et de casser cette

représentation du conseiller /interface.

Ensuite des mots tels que «résultat », « effiéagit« efficace » apparaissent. Une part

importante de ce métier qui est peut étre parfoipeu oubliée c'est la pression du résultat et
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l'importance de l'efficacité. En effet, des rédsltsont attendus aussi bien du coté des usagers
gue de l'administration. L'usager attend du colesedju'il I'insére ou le réinsére dans un
milieu professionnel en lien avec son projet preif@mel et I'administration attend également
une insertion dont dépend leur financement. Comang@y I'observer lors de mon stage cette
réalité de résultats attendus se traduit aussi@sicomptes rendus réguliers des conseillers a
leurs mandataires. Pour ma part ce coté résultatnespartie du métier dont je n'avais pas

conscience dans les métiers du secteur social.

Cette premiere division de la CHD met en lumigradbrtance de I'empathie, de la mise en

confiance, mais aussi de la distanciation et ddidiation de résultats.

Dans un deuxieme temps le logiciel a regroupé lEsses 2, 3 et 5. On peut remarquer que

dans ces classes ce sont surtout les entretiern® Que sont représentes.

La classe 2 est plutbt représentative de la quadriquestion de la premiere partie de notre
grille d'entretien qui s'intéresse a l'outil infatigue, avec un khi 2 de 8,26. Il est donc
normal de retrouver des mots tel que « informatigue& papier » ainsi que les termes
« evoluer » et « accompagnement ». Cette clasbét@ae selon les conseillers l'arrivée de
l'informatique est une évolution majeure dans |&tiers de I'accompagnement, aujourd’hui
l'ordinateur fait partie intégrante de I'entretiadividuel. Le métier de CIP est en constante
évolution comme l'atteste I'exemple de l'informa¢ignais cela peut également se vérifier par
la diversification des publics comme j'ai pu le staer lors de mon stage. On peut en déduire
gue l'adaptation et l'actualisation constante dmmaissances est l'une des clés de cette

profession.

La classe 3 quand a elle est plutét représentdéva troisieme question de la premiere partie
de notre entretien qui concernait le réseau prfess| et elle fait plutbt référence a

I'entretien numéro 2.

En premier lieu nous pouvons remarquer que le jgremot qui sort dans cette classe est le
mot « difficile » avec un Khi 2 de 33, 8. Lorsquaus regardons le concordancier nous nous
apercevons que les conseillers font référence tegoles difficultés auxquelles ils sont

confrontés dans ce metier. Par exemple la dificudt cadrer un entretien, a rester

professionnel dans certaines situations ou encdeéré passer un message en gardant une
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certaine souplesse. En effet comme j'ai pu le et&istun entretien individuel est toujours
unique, ne ressemble a aucun autre, c'est poungedois encore l'adaptation est importante.

Ensuite les mots « réseau », « construction »rela&on » font écho a la troisieme question.
Le réseau professionnel est une part importantendtier de CIP, il se construit et se

renouvelle toute au long de sa carriére.
Pour terminer, la classe 5 fait plutot référenterdretien 3 de notre recueil de données.

On voit apparaitre le vocable « essayer » danprimiers mots de la liste. Ce terme peut

faire référence au fait que le métier de conseillesst pas un métier avec des actions
prédéfinies, on doit « essayer » de faire au mgans chaque situation, on essaye d'atteindre
des objectifs sans pouvoir connaitre d'avancesidted. Cela peut montrer que c'est un métier

ou l'instinct et le bon sens sont de rigueur.

Vient ensuite « fonction » : « en fonction de lelemande j ajuste les miennes », «en
fonction de la personne », « en fonction des sdoat», grace a ces extraits du concordancier
on peut une fois de plus s’apercevoir de l'impartade la capacité d'adaptation. Ce terme
renvoie aussi a l'idée qu'un entretien individwglm@asé sur le bénéficiaire et ses attentes c'est
pourquoi un entretien est unique et qu'il n'exje d'entretien type au regard de la diversité

des situations et des personnes.

Pour finir, les mots « accompagner », « réaliser aider », « expliquer » qui caractérisent les
activités du conseiller. « Réaliser » et « aid@esvent indiquer que lI'accompagnement est
aussi constitué de mise en place d'actions comcrétepas seulement d'échanges entre
conseiller et usager comme certains bénéficiairegvgnt le penser au début de leur

accompagnement.

A la suite de cette analyse par le logiciel lramqut@us pouvons constater que le métier de
conseiller en insertion professionnelle et un mét@mnplexe et diversifié dans lequel il faut
savoir doseempathie avec les bénéficiaires distance professionnelleLors des entretiens
individuels linstauration d'un climat de confianceentre conseiller et usager est primordiale
enfin que I'accompagnement atteigne ses objeBtifsr cela le conseiller doit faire preuve de
bon sens et dune grandmapacité d'adaptation ainsi qu'uneactualisation de ses

connaissancesonstante enfin de pouvoir mener des actions eteget pertinentes.
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Un autre point important qu'a fait ressortir cett@lyse c'estitiée de résultat et d'efficacité

gui sont demandés aux travailleurs sociaux.

Nous pouvons aussi relever que "le travail en éjuiu le terme " collégue” n‘ont pas été
utilisés, les conseillers considéreraient leurienétomme plutot individuel et le travail

d'équipe n'a pas une place prépondérante.

Enfin cette analyse nous a permis de constatedifi@rence de discours entre les trois

conseillers interrogés .

a0
|

20

M entretien 1

10

entretien 2
M entretien 3

-10

classe 4 classe 5

classe 2 classe 3

Figure 3 : Khi 2 de la modalité de la variable eptien

Comme nous le montre le graphique ci-dessus, dgertr 1 est tres représenté dans les classes
1 et 4 et pas du tout dans les autres, alorsaguentretiens 2 et 3 sont situés dans les classes
3 et 4 avec l'entretien 2 |égerement plus représaams la classe 3 et I'entretien 3 un peu plus

dans la classe 5.

Il nous parait alors intéressant d'analyser maemelht les trois entretiens de facon

différenciée enfin de constater les points comnairnes divergences de chacun.

En plus de cette analyse différenciée il nous pargiortant d'approfondir la deuxiéme partie
de notre entretien puisque celle-ci et différeraasdles trois entretiens du fait qu'elle se base

sur les film de chacun des conseillers.
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2.2 Analyse manuelle

Nous allons dans un premier temps chercher lesgh@ymmuns aux trois entretiens realisés,
puis nous analyserons ces entretiens les uns #&gmesutres afin de trouver les points

divergents en fonction des conseillers.

2.2.1 Analyse globale : les points convergents

Apres l'analyse, nous avons pu dégager quatre tlggraa différentes.
» la position centrale de l'usager

Le theme qui apparait le plus souvent dans ces #oiretiens est celui de rendre l'usager
acteur de son accompagnement. Par exemple avealdledes termes « avancer avec les
personnes », « l'impliquer » dans l'entretien iravailler ensemble », «je m'adapte a la
personne », « elle est au centre, elle est actridans I'entretien 2 et « on le fait avec la
personne », « faire intervenir l'usager » dansrééen 3. On peut noter aussi que dans chacun
de ces entretiens les conseillers se référenbasgins et attentes des personnes. L'un des
points importants de cette profession pourrait détne de savoir s'impliquer tout en laissant
la place centrale au bénéficiaire, l'aider, I'acpagner tout en étant capable de ne pas faire a
sa place mais sans le laisser trop autonome nen Tdute la difficulté est de réussir a trouver

le juste milieu.

On peut noter que cette idée d'individu au cengd'accompagnement se retrouve dans

I'entretien numeéro 2 bien plus que dans les detresu

* |a communication

Dans ces trois entretiens l'idée de communicatsbrpeepondérante bien qu'elle soit amenée

de facon différente par les trois conseillers.

s utilisent régulierement le terme « échange x@urs de I'entretien, I'échange est au centre
des entretiens individuels avec les usagers eteo@®tiens sont le pivot du métier de
conseiller en insertion professionnelle. Sans éghdiaccompagnement ne peut aboutir. Pour

gue ces échanges soient constructifs les conseiltaus disent aussi I'importance d'instaurer
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un climat de confiance, le mot « confiance » agpata facon récurrente dans chacun des

trois entretiens et plus particulierement danetdsetiens 2 et 3.

La communication est importante mais dans cette noamication la distanciation
professionnelle est primordiale, bien qu'ils n‘aipas les mémes opinions sur cette distance
les conseillers sont d'accord sur le fait que emlldoit étre maitrisée afin de garder une
certaine professionnalité. Par exemple les cdesgitle I'entretien 1 et de I'entretien 3 nous
parlent de familiarité, le premier dit que « a@res formes de familiarité peuvent étre
porteuses et intéressantes » alors que pour leidenslu troisieme entretien « il ne faut pas
étre trop familier » le conseiller 2 quant a luarle de « détachement », « prise de recul » et
« distanciation ». Nous observons ici que malgsealas divergents sur les contours de cette
distance professionnelle tout trois sont d'accaordes fait que celle-ci est importante dans le
métier de CIP.

« Adaptation et polyvalence
Le troisieme theme commun est celui de I'adaptagiate la polyvalence.

Ce theme est abordé de fagon indirecte par chaesitrdis conseillers. En premier lieu tous
trois avancent l'idée de la primauté de la demandkes attentes de la personne, dans ce cas
le conseiller doit étre capable de s'adapter @&sosituations et individus. En effet le milieu de
I'insertion professionnelle comme nous l'avons dééa@u début de ce mémoire est un milieu
gui accompagne des publics tres différents queites terme d'age, de culture, de situation
personnelle, en conséquence les demandes etdageattles usagers sont trés différentes les

unes des autres, le conseiller doit donc fairey@elune grande capacité d'adaptation.

De plus, comme nous avons pu le constater lor&adalyse des vidéos, le conseiller fait tres
souvent appel a des connaissances autres que tiédssa l'emploi. Cette idée a été
notamment abordée par le conseiller de Il'entreBequi nous dit « on est polyvalent,
accompagner les personnes dans les démarchesraiteyade logement (...) la santé, la
situation financiere... » « y a plusieurs casegsett on a une notion de la multiplicité de sujets
qui peuvent étre abordés lors d'un entretien. Rmwvoir s'adapter aux demandes des
personnes on peut constater qu'il faut étre tr@asglent aussi bien dans ses actions que dans

ses connaissances.
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* L'esprit de synthese

Enfin le dernier point commun que nous avons puenies est l'idée d'avoir I'esprit de
synthése et d'analyse. Chacun des conseillers pkrle< diagnostic de la situation »,
d' « analyse de la demande », de « synthése tieetien ». Lors d'un entretien d'une heure le
conseiller peut se retrouver face a une personmenqupas de difficulté a s'exprimer
cependant dans le flot des paroles, le conseibi@rrdussir a synthétiser les attentes, pour
cela il doit faire appel a une analyse rapide @& capacité de synthése afin de structurer au

mieux ses entretiens et faire en sorte que I'acagmgment soit constructif.

2.2.2 Analyse par entretien : les points divergents

Apres cette analyse globale nous avons aussi ¢éria spécificités dans chacun des trois
entretiens, que ce soit dans le discours au caut®tretien ou de pratique observée par le

film.

* entretien 1

L'une des principales particularités que nous awmrstatée dans cet entretien est le fort
rapport a l'idée d'efficacité et de résultat, alpue cette idée est peu ou pas abordé par les

deux autres conseillers.

Ce theme est omniprésent tout au long de cet @mtrawvec |'évocation d' « aller vers du
résultat », « on me sent efficace », « on se doitiveau d'efficacité ». Le conseiller utilise le
terme de résultat et d'efficacité aussi bien duntpde vue des bénéficiaires qui sont dans
I'attente d'un résultat suite a cet accompagnenmais également par rapport a la structure et
ses commanditaires pour qui le financement dépdmd'insertion professionnelle des

usagers.

Cette pression du résultat est une realité a lagled conseillers sont confrontés pourtant lors

d'échanges informels avec ces derniers, ce sujpeasabordé.
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On peut donc penser que dans le métier de ClRtilskavoir rester fidéle a ses valeurs tout en
gardant en téte ce besoin de résultats.

Un autre point spécifique de cet entretien est cjast le seul ou est abordée l'idée de
reconnaissance de ses pairs et de développemdesgomnel, on pourrait donc penser que
pour ce conseiller la reconnaissance de ses pagsepar I'obtention de résultats, de plus on
peut constater qu'il fait le paralléle tout au lafegl'entretien entre sa profession, ses pratiques
et celles des professionnels de pble emploi qur powne sont que des interfaces, on peut
constater I'importance que porte ce conseillerrapresentations des personnes, a l'image que

peut renvoyer la profession de conseiller en irm®rt

* entretien 2

On a pu constater grace a la vidéo que ce comseitlur instaurer un climat de confiance

utilise I'humour, cette pratique lui est propret@um cas au regard des deux autres entretiens.

Ensuite ce conseiller aborde le co6té administrdéf ce métier : « on doit rédiger des
rapports », « compte rendu », « cahier des chargspect qui n'était pas du tout abordé dans
I'entretien 1. J'ai pu constater lors de mon stpgela partie administrative est trés présente
dans le métier de CIP, aussi bien au cours destems individuels qu'apres. Cépiére étant
prestataire de pble emploi et du conseil généed, @bmptes rendus de I'accompagnement
doivent leur étre fournis. Ce conseiller ne l'alogkut étre pas directement mais nous
pourrions rapprocher ces compte rendus de l'idé@gldtat. Cependant il ne mentionne pas
I"insertion professionnelle en tant que telle ndds« personne ressource » de « développer
leurs ressources » on peut voir ici que I'objgatémier de ce conseiller n'est pas l'insertion
mais plutét que les personnes qu'il accompagnetegpiaavec des ressources, du réseau qui
pourront par la suite leur permettre une inserpoofessionnelle plus facile. On peut donc
constater que son approche est trés différenteliiede son colleégue.

Pour finir il nous semblait important de signalareqce conseiller parle « d'autonomie »,
puisque dans aucun des trois entretiens le termiagail d'équipe ou de collegue n'est
abordé. Cette profession semble ici plutét indiaidkie , étre autonome y est une force.

* entretien 3
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Enfin dans l'entretien 3 nous avons pu constaddifuénce du terme de commanditaire :
« porte parole du commanditaire », « répondrecdtamande du commanditaire » ... Ce mot
était peu ou pas présent dans les autres entratiéragluit I'importance pour ce conseiller de
répondre a la demande de ces derniers, la predsiogsultat peut aussi se faire sentir. Pour
lui il est important de répondre aux objectifs fixgar le cahier des charges. Il emploie les
termes « but de l'accompagnement », « but de Istgti@n », « étape a réaliser » on voit
apparaitre une idée de rigueur et d'organisatian grésente dans les autres entretiens,

['utilisation du mot « cadrer » est aussi tresené.

Cette posture apparaissant plus clairement dansntgdtien que dans les deux précédents
Nous pouvons penser que ce point de vue est peutl@ta la position de cette personne qui

bien qu'elle recoive des bénéficiaires a un stutoordinateur.

A la suite de cette analyse manuelle nous avonggmstater que des thématiques sont
récurrentes dans les trois entretiaesdre |'acteur central dans I'accompagnementsavoir

lui donner le réle d'acteur, la communication, inwes facilités de communication est
essentiel puisque I'échange est le pivot des @rigeindividuels mais tout en sachant garder
une certaine distance professionndlbjaptation et la polyvalencedu fait d'un public tres
diversifié et avoir uresprit d'analyse et de synthéseNous avons aussi pu remarquer que la
pratigue d'un conseiller est propre a sa persdéngluisque comme nous l'avons vu
précédemment chacun a des opinions et des agistsediiéérents, les objectifs principaux et
le but de I'accompagnement n'est pas le méme patites conseillers. Cependant de facon

claire ou plus floue laression du résultatest une idée plutét présente dans ces entretiens.

3. Discussion générale

Nous allons rassembler les différents résultateralst dans la partie précédente, mettre en
lien ceux provenant de l'analyse du logiciel etelée effectuée a la main pour en déduire des
compétences mises en ceuvre par les conseillensserntion professionnelle lors d'un

entretien individuel avec un demandeur d'emploi.
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Nous allons ensuite comparer les compétences edeanéec celles des fiches métiers afin de
constater si les activités et le savoir-faire R sont bien définis ou pas.

Enfin nous allons réfléchir sur les limites de ratcherche.

3.1 Les résultats de l'analyse
L'un des premiers points que nous avons pu obsdoverde notre analyse est que des

disparités apparaissent en fonction des conseitiegsrogés. Cela transparait également dans
analyse par Iramuteq puisque nous avons conspaté chaque classe constituée par le
logiciel un entretien en particulier ressortait.US@ouvons en conclure que le métier de CIP
bien qu'il ait des bases communes a tous les dlemsgpeut étre exercé avec beaucoup de
liberté et d'autonomie puisque chacun a sa proggenf de travailler et d'appréhender les

situations.

Comme nous l'avons noté dans la partie précédette profession est tres complexe: les
conseillers doivent faire face a une multitude itleations et développer une grande diversité
de savoir-faire . lddaptation est donc lI'une des capacités clés de ce métiece it au

niveau des situations, du public ou bien de I'émhudes techniques. Pour étre capables de

s'adapter ils doivent toujours mettre en placeugilée de leurs connaissances

Un autre point important qui est apparu est laitéale communication, elle est a la base de
tout entretien individuel . Mais pour qu'elle s#isse, il faut que le conseiller sache mettre en
place unclimat de confianceentre I'usager et lui méme. Il aura donc bes@mgdathie mais

aussi de savoir garder udistance professionnelleavec l'usager.

L'analyse fait également ressortirgiace centrale que doit tenir I'usagerdans le dispositif
d'accompagnement. Le conseiller doit savslimpliquer tout en laissant sa place au
bénéficiaire. La encore émerge le besoin d'adaptatiuisque le demandeur d'emploi est au
centre , le conseiller & partir de ses attentedeetandes va faire face a des demandes
multiples et rapidement s'adapter a la personreestdemandes tout en répondant également
aux exigences du commanditaire. Pour ce faire hsa@bter va devoir analyser rapidement la

demande du bénéficiaire, il faut doncesprit d'analyse et de synthese.

La pression du résultatapparait tout au long des entretiens de fagconqlusoins directe.
En effet un conseiller fait face a une attenteédeiltat de la part de sa structure mais aussi des

commanditaires, il doit donc étre efficace. Unet raportante de ce métier liée a cette idée
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de résultat est ledté administratif, les conseillers doivent faire de nombreux comptasgus

a l'organisme commanditaire.

Nous avons pu noter lors de nos entrevus quedsesedlers n'ont pas conscience de la
structure de leur entretiens. Lorsque nous leunsidemandé : « Pouvez-vous me donner les
grandes étapes d'un entretien ? », deux desdmoieillers ont répondu qu'il n'y avait pas
vraiment d'étape. Or lors du visionnage des vidémss avons pu dégager plusieurs phases
comme: l'accueil, le retour sur ce qui a été exeemtre les deux rendez-vous, le sujet de
I'entretien, la synthése de celui-ci, I'énoncé chgmamme de la fois suivante, et la prise d'un
nouveau rendez-vous. Cette constatation peut mmsel penser qu'il est difficile de lister les
compétences que mettent en ceuvre les conseiltsrd'l;m entretien puisque eux méme n'ont
pas conscience de la multitude de leurs actionselud qui nous a listé ces étapes de facon
claire est le conseiller qui a un statut de coawdinr nous pouvons donc nous demander si le
statut a un impact sur la fagon de penser et dailler ? De plus le fait que ces entretiens
soient structurés afin que lI'accompagnement atesgs objectifs peut laisser entrevoir une
notion de temporalité puisqu'il faut étre efficace dans le temps inipditin entretien mais
aussi construire ses entretiens pour qu'il y adt ligne conductrice d'un entretien a l'autre et

que le processus d'accompagnement se mettentan pla

Une autre capacité qui n'a pas été abordée lorertestiens mais que nous avons observée
lors de notre stage est d@stion des conflitsLes demandeurs d'emploi que les conseillers
recoivent a Cépiere sont adresseés par pole emplpaole Conseil Général et ne sont donc

pas la de leur plein gré et parfois agressifspleseiller doit alors savoir faire face, et gérer le

conflit.

Enfin lors de notre stage nous avons aussi consmapdrtance delévelopper un réseaux de
partenaire afin de pouvoir le mobiliser lors des entretie@stte compétence apparait aussi

dans certaines vidéos.

A la suite de cette mise en commun des résultais pouvons constater que certaines des
compétences que nous avons faits ressortir sontaetord avec la théorie de
'accompagnement que nous avons exposée au débatrdémoire. Comme par exemple la
notion de temporalité qui est trés importante geaul, l'autonomisation avec la place centrale
de l'usager avec l'idée de « ne pas agir sur @upace de » comme nous le dit Paul. Le

bénéficiaire est également défini comme acteur Avatoino comme nous l'avons vu
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précédemment. Cette posture de l'accompagnateuwtoest trés importante pour ces deux

auteurs et ressort dans notre analyse.

Enfin la notion d'implication apparait aussi liéd'idée de distance professionnelle et de
l'instauration d'un climat de confiance, notion @pparaissait dans notre théorie avec
Lamarche pour qui la réussite d'une relation d'aidepose pour une grande partie sur

I'établissement d'un climat de confiance.

Nous avons aussi pu constater qu'il existait despébences communes aux trois conseillers
mais aussi des compétences singulieres a chaawn gféce a l'analyse par entretien. Cette
diversité de compétences rend difficile le fait g®uvoir rentrer dans un type
d'accompagnement présenté par Paul. Bien que Hansrcdes cas nous pourrions parler de
counseling et de conseil, chez certains conseitlarpourrait aussi voir du compagnonnage
comme par exemple avec l'utilisation du haut-partgu pourrait renvoyer a une image de
maitre/novice. Cette différence d'accompagnementrrgid étre due aux représentations
professionnelles que chacun a du métier de ClPoatrgient avoir un impact sur les

compétences que développent ces professionnels.

Apres cette analyse on pourrait penser que lesstgfsEcompagnement de Paul pourraient
étre vus comme des repéres, des indicateurs poair ane idée de quel type
d'accompagnement les conseillers se rapprochamin@goment donné mais ils ne peuvent pas

étre utilisés comme des cases dans lesquels itdatrer.
3.2 La mise en paralléle avec les fiches métiers
Suite aux résultats de la partie précédente nousoms déduire plusieurs compétences :

« Avoir une capacité d'adaptation aux differentegasibns et au public tres varié recu en

entretien.

» Avoir un esprit d'analyse et de synthese pour gorapagnement efficace.

» Avoir des facilités de communication pour une ngeeconfiance des usagers.

- Etre capable de réaliser une veille de ses coraraiss pour garder une polyvalence

« Savoir nuancer sa posture professionnelle : étqgiqoe tout en sachant garder une

distance professionnelle, en laissant la placeaen I'individu.

- Etre capable de gérer la pression du résultat
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« Savoir gérer des conflits

 Etre capable d'accomplir les obligations administes liées a l'accompagnement d'un
individu.

» Se créer et développer son réseaux professionnel.

Il nous parait intéressant de mettre en paraddedmpétences déduites de notre recherche et
celles qui apparaissent sur la fiche métier dudgt@dle emploi. Cette comparaison va nous
permettre de constater si la pratique des conseilst reconnue ou seulement connue
superficiellement. Nous allons voir si la compléxt la diversité de cette profession est prise

en compte.

Tout d'abord nous pouvons observer que la ficheieméle conseiller en insertion
professionnelle est divisée en deux colonnes viteti et compétences. Dans la partie

compétence les items en lien avec l'entretien iddet sont :

» Utilisation d'outils bureautiques (traitement det¢e tableur,...)
» Caractéristiques socioculturelles des publics

« Eléments de base en droit du travail

» Méthodes d'élaboration de projet professionnel

» Législation de la formation continue

Comme nous pouvons le constater les termes quogeent dans cette partie sont vagues et
non contextualisés ils pourraient plutét étre vumoee des capacités que les conseillers
mettent en ceuvre dans leurs compétences c'estymburgus allons aussi utiliser la partie
activité qui est plus précise. Les compétencesearavec I'entretien individuel sont :

* Accuelllir le public et le renseigner selon sa dede (mesures pour Il'emploi,

indemnisations, dispositifs de formation, ...)

« Définir le projet individuel avec la personne (eoipktréation d'entreprise, formation, ...)

et proposer des actions (réunions thématiquegsoffemploi, ...)

» Conseiller la personne dans ses démarches, effdetseivi des actions et lui proposer

des axes d'évolution

» Identifier la nature de la demande et analysebés®ins de la personne
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» Technigues de conduite d'entretien

En premier lieu, nous pouvons remarquer que landiéin des activités des conseillers vérifie
gue l'usager doit étre au centre de I'accompagnemete renseigner selon sa demande »,

« Définir le projet individuel avec la personne ».

La capacité d'adaptation apparait dans la compeéterCaractéristiques socioculturelles des

publics », bien qu'elle ne soit pas nommée clairgme

Nous avons identifié des compétences de polyvalehd® veille de connaissances, ici on
mentionne des capacités liées au droit du traadd, Iégislation de la formation continue ce
qui ne permet pas de rendre compte de l'importdfeosir des connaissances autres que
celles reliees au milieu de I'emploi donc de laesséité d'étre polyvalent dans cette

profession.

En revanche ce qui apparait clairement dans cefte fmétier ce sont les compétences
d'esprit d'analyse et le c6té administratif deecptbfession avec l'intitulé « Utilisation d'outils

bureautiques » situé en premiere position dansltane compétences de la fiche.

Aprés avoir fait ce parallele entre la fiche métatrnotre propre analyse nous pouvons
remarquer que les questions de distance profesdlende la facilité de communication, de
gérer la pression du résultat, de développer seeateet la gestion de conflits ne sont pas
abordées. De plus cette fiche ne permet pas dergler bien compte de la multitude de
connaissances que ce métier nécessite, et de ftempe de savoir s'adapter a toute situation
et a tout public bien que cela soit abordé de fagdimecte.

Il serait intéressant d'avoir une fiche métier mataillée afin d'appréhender le métier dans sa
complexité ce qui pourrait peut-étre limiter leprésentations négatives de celui-ci et une
meilleure compréhension de cette profession. Ds pkla permettrait aux personnes qui
s'orientent vers cette profession d'avoir une iolés précise des activités d'un conseiller

avant de se retrouver en poste face a un usager.

Les fiches métiers sont des outils trés utiles pwufutur conseiller mais elles sont aussi tres
utilisées par les conseillers en poste car elleengttent de se renseigner sur les professions
gu'ils ne connaissent pas ou peu et sont aussss@ioes pour la création de CV, c'est
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pourquoi il nous parait important que ces ficheserdo détaillées pour une bonne

représentation des professions.

Il pourrait étre intéressant d'analyser la striectie ces fiches et de connaitre la méthode de
recueil des compétences afin d'envisager comrheetait possible d'en recueillir des plus

précises afin de les compléter.

Lors de notre stage nous avons constaté limpatahc réseau professionnel, chaque
conseiller a son réseau qui lui est propre et guipkis ou moins développé, il serait alors
peut-étre intéressant de mettre en place un systgimpermettrait a chacun de mettre des
contacts qui pourraient étre utile aux autres dbese afin de faciliter le développement de

ce réseau et ainsi parler de compétence colleghitét qu'individuelles.

3.3 Les limites de la recherche
Apres avoir fait I'analyse de nos données nous sayanconstater plusieurs limites a cette

recherche.

3.3.1 I'échantillon
La premiére limite identifiée est la taille I'éctiillon. Les contraintes de terrain et de temps

n'‘ont pas permis un échantillon plus étendu. Getteerche est donc seulement une premiere
approche. Il serait intéressant de la poursuivreusuéchantillon plus large et sur un plus
grand laps de temps pour pouvoir filmer des situatiplus variées et des conseillers des deux
sexes, avec des expériences de durée différentdesudispositifs plus diversifiés afin de

pouvoir faire des comparaisons et en déduire ule ®oenmun a tous.

3.3.2 Les limites de la méthodologie de recherche
L'un des biais de la méthode que nous avons cénssans pouvoir |'éviter, sont les

changements de comportement face a la présence ciuméra. Nous avons décidé dans le
recueil de nos données vidéo graphiques de netpaprésent lors du tournage du film afin
de limiter au mieux ce biais. Nous espérions amse les conseillers oublieraient plus
facilement la présence de la caméra, cependant anouss pu constater qu'une caméra ne

s'oublie pas facilement.

Nous avons ensuite constaté les limites de I'eatrefauto-confrontation.
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Tout d'abord, « une tension existe entre, d’un¢ Ieafait de réussir a remettre I'acteur en
situation dynamique dans l'activité passée pourfdire produire une « parole incarnée »,
d’autre part le fait de le laisser basculer damasdlyse, ce qui I'amene a développer un
discours distancié « a propos de » ce gu'il voitLeblanc, 2007, p.10). Pour remédier a ce
probléme nous avons suivi les idées de Leblanc @it convient de choisir les passages de
la vidéo que nous souhaitons montrer avec « autdritaire du défilement de la vidéo, a tel
ou a tel moment particulier et de la faire repadir encore dans le type de questions orientées

sur des registres particuliers de l'activité. »l{lamc, 2007, p.10).

Ensuite, « I'acteur peut étre tenté de former lercieur a son métier mais aussi d’adresser a
sa communauté un certains nombre de messages, igamoidudu coup un discours
décontextualisé » (Leblanc, 2007, p.10) Pour linrggebiais il convient de connaitre le terrain
gue nous filmons, celui-ci étant notre lieu de stag les films réalisés apres cinq semaines

de présence nous espérons pallier a cette limite.

« Un troisieme probleme réside dans la productioeffeds non controlés liés a la
confrontation a sa propre image vidéo. » (Lebl&@f)7, p.10), c'est pourquoi nous avons
décidé de laisser un espace de parole libre emptasguestion « Comment avez vous vécu
cette expérience ? » afin que les conseillersrimgés ne se sentent pas frustrés de ne pas

avoir pu donner leur ressenti.

Une autre limite a cette méthodologie de recheesteque ces entretiens ont eu lieu sur mon
lieu de stage concernant une profession que j'ainmme exercée pendant 2 mois. Lors de
l'analyse j' ai essayé de ne pas biaiser les atés@h incluant mon propre avis. J'ai du mettre a

distance ma propre expérience professionnelle.
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Partie 4 : Mon développement professionnel

Ce stage m'a permis de confirmer mon projet prafessl mais aussi de le préciser. Au début
de I'année universitaire mon projet était de deveomnseillere en insertion professionnelle. Ce
stage a entériné que cette profession m'attire mhaisa aussi permis de découvrir des
dispositifs plus en lien avec l'orientation profeagelle. J'ai pu constater que dans le domaine
de linsertion la pression du résultat était trégsente et il m'a semblé que celle-ci était
moindre dans le milieu de l'orientation c'est powigje souhaiterais me diriger vers de

I'orientation professionnelle.

Lors de ce stage j'ai eu l'opportunité de travadle différents dispositifs: MOV (mobilisation
vers l'emploi), OE (objectif emploi), CPP (confirnt& projet professionnel), CAP projet

( définir un projet professionnel), DAE (disposiiiticces a I'emploi).

Jai travaillé avec des publics différents, plus moins éloignés de I'emploi avec des
problématiques et des projets tres diversifiés dairl'insertion professionnelle. J'ai aussi
abordé l'orientation avec les dispositifs CPP eP@Aojet. La plupart de ces prestations sont
réalisées par le biais d'entretiens individuelsel'beure environ avec les bénéficiaires. Le

CAP alterne entretiens individuels et ateliers @rige auxquels j'ai pu participer.

Ce stage m'a confrontée a la réalité du métierlBe e me suis rapidement trouvée dans de
réelles conditions de travail, sans vraiment umpte d'observation. Cette mise en situation
trés rapide,m'a paru difficile au début mais avecrecul jai réalisé les acquis de cette

expérience. J'ai pu développer de nombreuses cengast durant ces deux mois de stage. J'ai
réalisé l'importance de l'instauration d'une refatile confiance afin que lI'accompagnement
soit réellement productif. J'ai développé ma capad'appréhender la situation d'une

personne dans sa globalité, faire des diagnostiogtiliser des mesures et des dispositifs en
fonction des besoins. J'ai aussi développé des @@mges plus administratives (dossiers de
suivi, saisie informatique, gestion de démarchesiimidtratives...) puisqu'il ne faut pas

oublier qu'aujourd'hui la partie administrative pattie intégrante de la profession de CIP. J'ai
aussi appris a structurer mes entretiens indivedukhi pu constater que cette profession est

constituée de missions nombreuses et variees eenuge compte de la complexité de ce
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métier notamment par le fait des nombreuses cosaraies qu'il faut acquérir pour répondre

aux attentes des usagers.

Ce stage m'a permis de découvrir les gestes profesds, et de me rendre compte qu'il me
reste encore de nombreuses compétences a acquerparticulier la connaissance des
dispositifs et des structures existant sur le tare toulousain afin de pouvoir orienter au

mieux les bénéficiaires.

Nous avons réalisé des co évaluations, qui m'amhipeun regard réflexif sur ma pratique et
sur ma professionnalité émergente qui s'est dgpétout au long de ce stage. Avec l'aide
de mon référent de stage j'ai pu mettre des matesuactivités réalisées, les compétences
développées, les points forts de ma pratique etpteats a améliorer et ainsi voir le
développement de ma posture professionnelle. d'aigbamment remarquer une évolution
dans la structure de mes entretiens avec les ssagkx difficulté d'étre impliquée tout en ne
faisant pas a leur place.

Dans le cadre de ce master de développement poofessil nous a été demandé de réaliser
ce mémoire.

N’ayant pas recu de commande précise de mon tuteustage, il m'a paru intéressant

d'observer les compétences que ces professionmedisnnen ceuvre lors des entretiens avec
les demandeurs d'emploi puisque cette pratiqudaegtincipale activité des conseillers en

insertion professionnelle. De plus c'est celle gaide plus pratiquée lors de ce stage. Cette
observation m'a permis de constater le nombre depétences mobilisées lors de cette
activité. De plus cette recherche peut étre tréle ytour mon propre développement

professionnel puisque je n'ai pas eu de réel telfgisservation pendant ce stage, elle ma
permis d'examiner les pratiques des autres etdenddtre en lien avec celles que j'ai moi-

méme utilisées pendant ce stage.

La réalisation de ce mémoire m'a permis de preranascience de la multitude de

compétences que doit développer un conseillee éindportance de la capacité d'adaptation.
Ce stage a été un moyen d'apprendre les gestesgiminels du métier de CIP. La réalisation

du mémoire m'a permis d'appréhender la multitudecalmpétences que regroupe cette
profession.
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Enfin en tant que future professionnelle j'ai @lijue ces compétences s'acquiérent avec le
temps, et que seule la pratique me permettra dpariectionner et d'obtenir petit a petit les
compétences qui me manquent. J'ai aussi pris @mnsique le travail avec I'humain
nécessite une remise en cause constante et unereposflexive de la part de tous les

professionnels tout au long d'une carriere.
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Conclusion

N'ayant pas eu de commande de notre tuteur de ptageréaliser ce mémoire, nous avons
décidé de nous intéresser a l'activité princip&e cbnseillers en insertions professionnelle :
I'entretien individuel. Pour étudier ces entretiensus avons choisi d'observer les
compétences que les conseillers mettent en ceuwsed® ces entretiens et ensuite de
comparer les compétences observées avec les corogetestées sur la fiche métier du CIP.
Pour réaliser cette étude nous nous sommes indéaelssthéorie de I'accompagnement ainsi
gu'aux concepts de compétences et de représestghiaiessionnelles. Les recherches
effectuées sur notre cadre théorique nous ont pedminous orienter vers I'observation et
I'entretien d'autoconfrontation comme méthodolagerecherche. Nous avons donc dans un
premier temps réalisé des vidéos avec trois cdasgilchacun d'eux filmés deux fois : une
premiere fois avec des demandeurs d'emploi en dibdispositif et une deuxieme fois avec
des personnes qu'ils avaient déja vus plusiewss fmus avons ensuite effectué des entretiens
d'autoconfrontation avec chacun des conseillerséil Une fois notre recueil de données
terminé nous avons réalisé une analyse de notpais@ntier par lramuteq, puis une analyse

manuelle entretien par entretien.

Nous avons pu constater qu'il existait des compégrommunes aux trois conseillers mais
aussi des compétences singulieres a chacun d'eoMs Mous sommes intéressé plus
spécifiguement aux compétences communes commetiitan, l'instauration d'un climat de
confiance pour permettre la communication, I'impoce de savoir garder une certaine
distance professionnelle afin que l'individu sait@ntre de son accompagnement, avoir un
esprit d'analyse et de synthése, savoir gérerdaflits, la pression du résultat ou encore
l'importance de se construire un réseau professiatrde le développer. Aprés avoir ressorti
ces compétences il nous a paru intéressant demegacer aux compétences inscrites sur la
fiche métier du CIP. La premiere chose que nousx@vemarquée est la confusion entre
compétence et capacité en effet, en regardantltamrm® compétence il nous a paru qu'il
s'agissait plutdt de capacités et que les compgtere trouvaient plutdét dans la partie
activités de ces fiches.

Ensuite aprés avoir réalisé notre comparaison gstrressorti que les compétences des CIP
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n'étaient pas inscrites de fagon claire et quedmgud'entre elles n'apparaissent pas dans ces
fiches. La lecture d'une fiche métier ne permetcduas de se faire une idée précise et réaliste
du métier de conseiller. 1l serait intéressant aeos de quelle maniére sont réalisées ces
fiches métier afin de pouvoir les rendre plus repnéative des différents métiers.

De plus notre recherche étant exploratoire il nuasitrait intéressant d'en réaliser une avec
un échantillon plus représentatif afin de pouvaénbdéfinir des compétences communes aux
conseillers en insertion professionnelle et aingfindk celles qu'ils seraient intéressant

d'inscrire sur la fiche métier.
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Annexe 1 : Grilles d'entretien conseiller 1

Partie 1 : Questions avant visionnage de la vidéo.

1.Selon vous quelles qualités un conseiller madikisl lors d'un entretien ?
- Les compétences qu'il faut avoir

- Qu'est ce qu'il ne faut surtout pas faire

2.Pouvez-vous me donner les grandes étapes diatiemt?
— Comment se déroule un entretien de maniére gériéra

a4

- Vous souvenez vous des entretiens qui ont @b fid

3.Le réseau professionnel joue-t-il un réle imparrdurant les entretiens ?
- Partenaires
- Suivi de candidature

- Communication avec les collegues
4.Quelle place donnez-vous a I'outil informatiqueaht ces rendez-vous ?
- Est-ce utile lors de I'entretien ? Dans quellsune ?

- Prenez-vous des notes durant I'entretien ?

5.Pensez-vous que vos pratiques d'entretien ohié&depuis que vous exercez ce métier ?
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Partie 2 : 'auto-confrontation.

1.Retour sur ce qui a déja été fait dans d'auisg®sitifs : Quel est le but de ce retour ?

2.Présentation du dispositif : Qu'attendiez-vousealeappel du dispositif a ce moment-la ?

3.Prise de contact par le conseiller :

- Pourquoi est ce vous qui prenez contact ave@l®raur plutdt que le bénéficiaire ?
—Quel est le but de prendre contact avec I'emplogieuant le bénéficiaire ?
—L'utilisation du haut-parleur est-elle importante ?

—Dans quel but jouez-vous le role d'interface edémandeur d'emploi et employeur ?

4.Enonciation d'une expérience personnelle : Questiue va amener cette expérience

personnelle ? Quel est son but ?

5.Exemple d'une expérience professionnelle : En cpite expérience professionnelle passée

est utile dans I'entretien présent ?

6. Mouvement de recul : Qu'est-ce qui vous ameé@gir comme ¢a a ce moment-la ?

bY hY

7.Connaissances autres que liées a I'emploi: d=aites souvent appel a d'autres

connaissances que celles de l'insertion professilendurant vos entretiens ?
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Partie 3 : Questions a la suite du visionnage vidéo

1.Qu'est-ce que le film fait ressortir ?

2.Qu'est-ce que la vidéo ne montre pas ?

- Y a t-il des pratiques, des facons de faire g@usont pas représentées dans cette vidéo ?

3. Y atil des choses dont vous n'aviez pas censeide faire avant de voir cette vidéo ?

- Des attitudes, des pratiques vous ont elles éemf

4. Comment avez-vous Vécu cette expérience ?
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Annexe 2 : Grille d'entretien conseiller 2

Partie 1 : Questions avant visionnage de la videéo.

1.Selon vous quelles qualités un conseiller madilisl lors d'un entretien ?
- Les compétences qu'il faut avoir

- Qu'est-ce gu'il ne faut surtout pas faire ?

2.Pouvez-vous me donner les grandes étapes diatiemnt?
— Comment se déroule un entretien de maniere dgérféra

- Souvenez-vous des entretiens qui ont été filmé ?

3.Le réseau professionnel joue-t-il un réle impar@durant les entretiens ?
- Partenaires
- Suivi de candidature

- Communication avec les collegues
4.Quelle place donnez-vous a l'outil informatiqueaht ces rendez-vous ?
- Est ce utile lors de I'entretien ? Dans quellsune ?

- Prenez vous des notes durant l'entretien ?

5.Pensez-vous que vos pratiques d'entretien ohi@depuis que vous exercez ce metier ?
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Partie 2 : 'auto-confrontation.

1.Fait appel a son réseau professionnel :
- Le réseau professionnel est-il important ou rmwa d'un entretien ?

- Est-ce un choix de ne pas les contacter de Buite

2.Utilisation du mot peut-étre : Y a-t-il une exyation a I'emploi fréquent de ce mot ?

3.Enoncer d'expériences personnelles: En quoipdience personnelle peut étre

intéressante ?

4. Utilisation de I'humour : Pour vous I'humour g$taportant lors d'un entretien ?

5.Partir de la demande du bénéficiaire : Est-cégggechose d'important pour vous ?

6.Moment difficile abordé par le bénéficiaire : Qeest votre réaction ?

7 : Enoncer de ce qui sera fait au procheiiez-vous : Est-ce une chose importante pour

vous et pourquoi ?

Partie 3 : Questions a la suite du visionnage vidéo

1.Qu'est-ce que la vidéo fait ressortir ?
2.Qu'est-ce que la vidéo ne montre pas ?

-Y atil des pratiques, des facons de faire gusont pas représentées dans cette vidéo ?
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3.Y atil des choses dont vous n'aviez pas conseitaire avant de voir cette vidéo ?

- Des attitudes, des pratiques vous ont elles éemf

4.Comment avez-vous Vécu cette expeérience ?
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Annexe 3 : grille d'entretien conseiller 3

Partie 1 : Questions avant visionnage de la vidéo.

1.Selon vous quelles qualités un conseiller madikisl lors d'un entretien ?
- Les compétences qu'il faut avoir

- Qu'est-ce qu'il ne faut surtout pas faire ?

2.Pouvez-vous me donner les grandes étapes diatiemt?
— Comment se déroule un entretien de maniere géfiéra

- Vous souvenez-vous de I'entretien qui a été fime

3.Le réseau professionnel joue-t-il un réle imparrdurant les entretiens ?
- Partenaires
- Suivi de candidature

- Communication avec les collegues
4.Quelle place donnez-vous a l'outil informatiqueaht ces rendez-vous ?
- Est ce utile lors de I'entretien ? Dans quellsune ?

- Prenez vous des notes durant l'entretien ?

5.Pensez-vous que vos pratiques d'entretien oha@depuis que vous exercez ce metier ?
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Partie 2 : 'auto-confrontation.

1.Présentation du dispositif : Dans quel but réguplz-vous le dispositif ?

2.Ce qui a été fait entre les deux rendez-vousird@mi cette question est-elle importante ?

3.Elément hors champ professionnel : En quoi cetiécision est importante dans un

entretien ?

4.Prise de contact par le conseiller :

- Pourquoi est-ce vous qui prenez contact avewpl@yeur plutot que le bénéficiaire ?
- Quel est le but de prendre contact avec I'empiloglevant le bénéficiaire ?

—Dans quel but jouez vous le role d'interface edérmandeur d'emploi et employeur ?

5 . Prise de notes manuelles vs informatique : I@siedont les moments ou votre prise de

notes est manuelle, et ceux ou elle est informatfju

6. Communication difficile avec le bénéficiaire :
- Que c'est-il passé ?

- Comment réagissez-vous?

7 : Utilisation de support :
—Dans quel but tournez-vous I'écran d'ordinateus leebénéficiaire ?

—Pourquoi passez vous d'un support informatique support sur feuille ?
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8 : Connaissances autres que liées a I'emploited=abus souvent appel a d'autres

connaissances que celles de l'insertion professilendurant vos entretiens ?

9 : Enoncer de ce qui sera fait au prochain rendes-: Est-ce une chose importante pour

vous et pourquoi ?

Partie 3 : Question a la suite du visionnage vidéo
1.Qu'est-ce que la vidéo fait ressortir ?
2.Qu'est-ce que la vidéo ne montre pas ?

-Y atil des pratiques, des facons de faire gusont pas représentées dans cette vidéo ?

3.Y atil des choses dont vous n‘aviez pas conseitaire avant de voir cette vidéo ?

- Des attitudes, des pratiques vous ont elles éemf

4.Comment avez-vous Vécu cette expeérience ?
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Annexe 4 : Corpus entretien conseiller 1

wxkk xant_] *Cip
-*1_g1

Je pense qu'il faut les qualités qui sont décriteadémiquement sur les fiches métiers a
savoir empathie, estime inconditionnelle et congcee voila ¢a c’est Rogers, c’est ce qu’'on
apprend quand on est en sciences de I'éduc ou quafalt des formations de formateur, le
premier truc qu’on nous apprend c’est Rogers. Caitée de prédisposition a I'autre sans
juger et sans avoir de posture de départ qui \Beiser I'entretien, donc ca je pense que
méme si c’est trés académique c’est reconnu. Jeepguiil faut déja que la personne ait au
moins ces qualités intrinseques. Pour moi on esbhdunéme enfermé dans une déontologie,
cette déontologie elle est logique, ces tablesadeilelles sont logiques, c’est celles de tous
métiers, c’est-a-dire y a des bornes a ne pas s@pasfortiori quand on recoit des publics,
donc tous ce qui est le respect d’autrui, la fagerparler etc, donc de facon académique la
familiarité des fois , c’est la ou des fois moifgés... enfin y a familiarité et familiarité mais
des fois on dit qu'’il faut pas étre familier maisyes formes de familiarité qui peuvent étre
porteuses et intéressantes voila. Mais sinon tlzuéontologie métier qui existe, il faut
absolument le respect, des fois c’est des relatimmsme femme, ou personnes plus jeunes,
personne plus agées, enfin toute cette déontotpgiea de soi, qui est peut étre marqué dans
une table, mais c’est ces tables de la loi qui wmtsoi. Et donc ¢a c’est vrai que c’est
important si n’est qu’a un moment donné, au semd stvoir de I'empathie il faut de temps
en temps, notons le tutoiement je pense qu'il fa étre fixé la dessus si on doit tutoyer la
personne je pense qu’il faut le faire, apres faad pn faire une régle générale mais dans
certains cas ¢a peut aider. On reviendra peutpéisetard sur le role porteur ou tireur, ce qui
n'est pas assez fait je trouve par les gens quirfotne métier, les gens il faut les porter, iltfau
aller de I'avant mais en méme temps on a aussoblagations qui sont celles d’aller vers du
résultat et ca moi je l'ai inscrit dans mon modefalectionnement je suis la pour porter étre
en empathie avec les gens mais en méme temps l@uweas du résultat parce que les gens
attendent ¢a. Et des fois je trouve gu’il y a upp@t de dupe entre...alors mois j'ai une
boutade mais je n’en sais rien, je suis pas stagistmais j'ai entendu dire que 60% des gens

qui font notre métier des fois ne sont que desfaxtes poli ou commerciale ou on répéte dix
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fois le nom, j'appelle ¢ca de la courtoisie factiog, répete dix fois le nom du conseiller, la
forme elle est bonne mais alors derriére le fordrien, alors des fois il vaut mieux peut étre
mettre un petit coup de canif a la forme mais saichae derriere, parce qu’il faut savoir c’est
gue les gens derriére attendent que I'on aille darsésultat, et des fois entre les attentes du
conseiller et celles de la personne gu'il suitalte a cété, parce que nous on dit aux gens :
« a ben monsieur je vous donne une canne a pédBecimst a vous de pécher le poisson ».
Des fois la personne que I'on recoit aimerait geisa@t nous qui péchons le poisson donc a ce
niveau la les files ne se touchent pas on pasé&tades attentes et moi, alors est ce que c’est
de la singularité ou j'en sais rien mais moi jailjours inscrit dans ma fagon de fonctionner
le fait que je devais avancer avec les personreguie je les voient ou en tout cas je vais leur

montrer que je veux avancer apres on est pas IRattgr non plus.
-*1 g2

Apres je n'ai pas d’organisation précise, apregquand méme I'accueil, on fait connaissance
avec la personne, y a des choses qui sont paswhiiesjui sont faites, qui sont plus ou moins
consciente enfin je veux dire tous ce fait danseef@ésentation que lui a de toi la premiere
fois qu’il te rencontre, la premiére fois que latpas’ouvre et la représentation que toi tu as de
lui, méme si on est trés policé on se dit que gnand méme eu le premier contact, je l'avais
eu deux fois au téléphone je le voyais pas commergfin y a quand méme des chose qui
passe dans l'inconscient sur la facon dont on vaepeir 'autre mais ce ne sont pas des
choses que I'on maitrise. Donc du coup a partitedg a des choses peut étre qu’on doit
prendre un peu sur soi ou des fois moi ¢ca m'amlizelire oula je suis pas sortie de l'auberge
juste en voyant la personne mais bon c’est paptesa mais ¢a existe quand méme, y a des
choses qui existe malgré... voila et inversement des gens qui pense qu’a un moment
donné quelque qui passe avec des lunettes, gpasste se monde, qui est plutét intello il va
penser que ¢a va pas étre facile pour lui et ieveent voila. Donc y a la présentation ensuite
y a rentrer dans le vif du sujet si toute fois omsy pas rentré déja si y a eu des rendez-vous,
des coups de téléphone qui ont mal tourné parcengusieur n’est pas venu, on I'a un petit
peu menacé par téléphone de rentrer en procédue diis fois y a déja des antécédent au
moment ou I'on se voit. Sinon donc y a rentrer dansf du sujet, échanger sur la prestation,
ce gu’elle va étre et en méme temps il y a rerdesda vie professionnelle voir méme dans la
vie tout court de la personne, donc y a cette ehlxget puis y a un peu le diagnostic de la

situation a la fois professionnelle et psychosecialissi. Souvent c’est ne pas laisser la

71



personne comme ¢a c’est lui dire en fonction deuw® I'on a ressenti, ce que j'ai ressenti,
alors du coup je parle de moi, de ce que jai mss&est-a-dire je lui fait un retour, si je peux
j'explicite comment ¢a va se passer. Voila ¢a destvoyer un signe, ¢a on lui doit le signe on
le doit a 'autre personne pour la rassurer, paumontrer que derriere ... Voila donc ¢a ¢a
fait partie des choses qui sont bonne a avoirfanti partie de nos obligation c’est renvoyer
un signal a l'autre personne ou faire sentir queadien se passer ou que ¢a peut bien se

passer et puis voila, donc du coup c¢a fait paggedevoirs pour moi.
-*1 g3

Alors ¢a tout le temps. Ca ¢a vient dans un tempenc y a I'accueil, y a le fait de rentrer
avec l'univers de la personne, univers professipnumvers psycho social etc, et ¢a sa vient
en temps trois c’est-a-dire que méme des fois gaymmir au bout de...tres loin, quand on est
pas rentré en phase avec la personne y a desdaiey choses qui se dénoue mais au bout de
six mois, c’est-a-dire que le réseau c’est pashaiie a bonbon qu’on ouvre tout de suite et
dire « bon ben voila monsieur ce que je peux ywoposer... » voila sachant que des fois
dans les attentes de personnes, en fonction tthaike de la culture notamment les gens qui
viennent du Maghreb ils ont ce coté culture dealitd ils ont une boutade qui dit « ouai je
perle avec lui », parler avec lui sous-entendu,des sous-entendus de dire on va s’arranger
tu vas voir voila. Alors ¢a on n’est pas la nonsppour ouvrir la boite a malice et leur dire
voila moi je... Comment on va dire... par rapport agee je viens de dire sur la culture
orientale ils auraient une idée comme quoi 'accagmement ca serait du piston ou de la
mise en relation facile on aurait juste & mettrenkin dans un tiroir on en sortirait, un peu
comme un lapin du chapeau, ¢a ¢a fait partie daioes culture alors aprés y en a peut-étre
d’autre mais voila ca fait partie de... Le réseaumn’est pas le clou du spectacle voila, parce
gue tous ne tourne pas autour du réseau tout tautoer de la construction que I'on peut en

faire, on peut avoir du réseau mais si c’est a @@wsissiant ¢ca sert a rien.
-*1 g4

Y a deux chose y a ma posture personnelle, maiigeun peu réfractaire par nature a tous ce
qui est informatique par contre le jour ou on noecé a passer de I'agenda papier a I'agenda
électronique j'ai trouvé que c’était... je suis paskétout au tout. Pareil pour certaines
transcription de dossier qui était papier et qyoaw’hui sont devenu informatique c’est

bien, Maintenant apres trop d’informatique, ce gsi en train de se passer sur le DAE ;
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dispositif d’acces a I'emploi du conseil générah, woit une personne on a trois logiciel
différents la du coup on est dans le trop, c’edira-que en gros on fait que ¢a, c'est la
premiere des chose que I'on fait, ¢a biaise nairgact avec la personne parce qu’'on devient
l'interface et puis ca les rassure pas non plusepgue du coup l'idée qu’ils pourraient avoir
de notre efficacité pourrait étre biaisé parce guat un petit peu comme tout le monde la
premiere des choses que I'on fait on leur demaadeduméro d’identifiant qu’ils ont donné
trois millions de fois a tout le monde, donc onidava nouveau une interface administrative
donc d’'une part y a ce coté pratique mais tropt ggas bien et puis apres en terme d’'image on
redevient cette interface de lambda comme la séida. e suis obligé de I'utiliser, pendant
les entretiens de fait on est obligé on a tout wtoggole qui fait que aujourd’hui sans
linformatique de toute facon... toute les prestagiaiaccompagnement aujourd’hui, alors
faut savoir qu’en dix ans on a évolué vers I'omtibrmatique, moi je m’occupais trés peu de
l'informatique, quand je suis arrivé j'ai du m'y @y non sans douleur et aujourd’hui sa fait
partie...on est en train de dire que les métier decbmpagnement et de l'insertion vont de
plus en plus vers des compétences tertiaire, ast,yagjourd’hui & mon avis c’est au moins
50% voire méme 60 dans certains cas. C’est un peumdge et un peu dommageable au
personne qui a un moment donné se voit amputeartéedravail d’investigation voila donc
aujourd’hui la premiere chose qu’on fait c’est arvie un logiciel et on est obligé de remplir

cette obligation que l'on a vis-a-vis du commandi@uisque nous sommes prestataire.
-*10_5

Absolument, alors plusieurs chose, vis-a-vis defdiimatique dont on vient de parler oui
j'évolue tout le temps avec douleur avec souffrapaece que c’est pas mon truc, je fais un
blocage tout a fait personnel la dessus mais paire@uand j'y suis j'y suis apres voila,
apres c’est utile I'outil informatique par conteeme lache plus, je suis plus en confiance au
début j'étais un peu comme les enseignants un geme les gens qui font un métier pour la
premiére fois et qui se sentent mal a l'aise quipsur que ¢a se voit donc du coup on a au
début un espece de manteau avec des épaulettdaii gna que nous qui savons qu’entre
'épaule et I'épaulette y a un écart, on espéanetost que ¢ca se voit pas et surtout on cache
nos peur, notre mal étre des fois et la aujourdyhaiipas de souci avant quand je rentrais dans
une information collective j'avais peur et la maimant je calcule méme plus. Ce qui me fait
dire que le métier de chargé d’insertion ce n'est que I'utilisation de méthode, de chose,

d’outils gu’on appliquerait, du consommable, c’'asiire on n'est pas dans ['utilisation
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d’outils mais on est belle et bien aussi dans keld@pement personnel de celui qui porte
'accompagnement est important. Des fois on eslesomode sauve qui peut on fait comme on
peut et on le dit pas surtout, on essaie de peesel propre marques, et apres quand tout ca

est tombé on s’ajuste mais ¢a sa se fait sur lpge@®n murit.
-*2 gl

Je me sens filmé donc du coup je me sens un peaéoAprés ce gars la c’est un gars que
jai accompagné y a deux ou trois ans, y a plusggug a six ans, il traine dans les dispositif,
donc c’est un gars qui c’est pas ce qui veut qupksdt geek informatique, qui veut faire de
linformatique, qui veut faire, que ¢a qui ne set\yaas dans autre chose du coup c’est une
gars qui traine, il essaye de monter une entreprise son frangin, il a essayé aprées d’aller
sur le ... comment dire, il ne correspond pas au Inéada travail ce gars la parce que c’est un
geek informatique c’est-a-dire c’est quelqu’un @st trés fort certainement mais qui a un
moment donnée n’a ni le niveau ni voila. Donc dupd passe de conseiller en conseiller
depuis six ans il a monté sa boite sa a plongéyéaut faire des relations, il sait pas trop donc
c’était I'occasion d’'une part de lui dire je sais gu’il s’est passé depuis six ans on s’est
connu je vous ai vu avec mes autres colleguespis propose une derniere chose dans
linformatique, c’est le SAISI, au moins comme G gté clair avec lui, j'ai visé a le rassurer
la c’est ce que je disais toute a I'heure, c’edira-j'ai posé les jalons tout de suite j'ai dit on
se connait ¢a fait six ans que vous étes dangdaitgivous sortez du RSA vous y revenez,
etc. Aujourd’hui j'ai clairement identifie, c’estdire la je suis allé tout de suite a I'essentiel,
ce n'est pas ce que lI'on a entendu mais c’est ceuiy je lui dit voila I'informatique ok, il y

a des contrats pro avec le SAISI, il connaissast p&st moins connu que I'afpa mais c’est
plus c6té c’est le centre de formation ils font tlemules qui me paraissent efficace moi j'ai
fait les parcours donc je lui parle d’efficacité.ldi dis j'ai fait des parcours réussit, je pose ¢
gue je dis, je vise a le rassurer et en méme téenpgse ce qu’il va se passer, exactement ce

gue tu me demandais.

-*2 Qg2

Je remets les choses a leur place et je redispesiiif comme je le disais avant.
-*2 g3

La on est sur ce gque je disais montrer aux gensngest pas que des interfaces pour leur

demander bon alors vous allez faire quoi la, vamez &ait quoi, on leur montre que nous aussi
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on a une canne a péche et qu’'on peut pécher paulCaest que je disais qui fait partie a la
fois de mes croyances, je pense qu'il faut fairaroe ¢a c’est-a-dire, c’est exactement ce que
je disais toute a I'neure dans la premiére paréid’ehtretien, c’est que les gens attendent
guelque chose et j'ai toujours inscrit dans ma tiage fonctionner le fais qu’on leur devait a
un moment donner le fait de faire des démarchesnogros de leur montrer qu’on pouvait
étre efficace pour eux et que nous on était lageineét a c6té, tous ce que je connais la elle
elle le connait pas de toute facon donc on esfyss l'interface qui serait du bon co6té du
bureau comme on a I'impression des fois a pole eimph a I'impression qu’a pole emploi
on se dit toi t'as de la chance tes du bon coétbutaau et tu es la pour me demander si jai
fait mon identifiant ce que jai fait de bien o@fji suis, mais comme disaient les gens c’est
gu’'est quils font pour moi ? la on moins je mongt ca c’est ce qu'il fait un peu ma
singularité et je suis quand méme dedans, je syisrimpliqué quand je me revoie, alors
jaime pas me voir, mais je suis hyper impliquésigs dedans, et quand j'ai I'impression de
tenir quelque chose, |y suis dedans et je podepkrsonnes et je les tire vers le projet et je
pense que ma valeur ajouté, mon capital il edtdatidans le fait qu’on me sente efficace en
tout cas investit méme si Harry Potter c’est pas. rRour faire partager pour pas avoir
l'impression a la personne l'impression qu’on emglle déni d’initier. C’est pour I'impliquer
et pour que ce soit beaucoup plus vivant quanchtend ce qui se dit de I'autre coté. Des fois
on a I'impression qu’il se dit des choses a l'insn,a I'impression qu’il se dit des trucs de
'autre c6té et que nous on n’est pas acteur et thoc’est parce que je le sens comme ¢a, je

fonctionne beaucoup a l'intuition et a I'implicatio
-*2_04

Du coup je brise le schéma... mon mauvais reperé¢ pdde emploi, les gens de péle emploi
se sont des interfaces froides, on est des nundadesntifiant on est des pointages on est des
trucs et on oublie que derriere il y a un hommestciemettre de 'humanité, moi je le ressent
comme ¢a, alors ¢a ca peut aller vers un styleanegns soixante huitare qui a un moment
donnée devenaient des accompagnateurs parce quayegial c’était leur expérience, ce sont
des gens qui avaient été dans la drogue on lesuvgtient au premier plan pour aller
s’occuper de gens...Les gens qui avaient connu windevidébauche voir méme qui avaient
été dans la prostitution, ¢a c’est déja vu damsilieu du social. Voila donc on est un peu sur
ce style Ia, un peu ou le capital serait importamt méme ... Moi paradoxalement a ce que je

dis jai eu envie de faire ce métier, y a un gapdke emploi Bellefontaine, moi j’habitais a
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Portet, a I'épogue y avait pas de pble emploi agboce gars la je le trouvais singulier, je le
trouvais... il s’adaptait a chaque personne et jeol@vais humain, quand on avait des dames
gu’on sentait que c’était une espéece de secrémidioré ou d’agent administrative amélioré
on se sentait pas du tout, les qualités que jaipatlempathie, un petit peu de congruence,
c’est-a-dire en gros étre en phase, on a l'impoesgu’on est traité comme un numéro, et
c’est ¢ca pble emploi, donc du coup je me suis tagjait que moi je mettrais I’hnumain et
montrer qu’a un moment donné, la je parle ou j®tdiez carrefour, jétais au bord du burn
out ou jai dit jarréte et le directeur de carrefom’a dit monsieur si vous arrétez vous
démissionné jai dit non, donc voila je suis enirtrde raconter un période qui est pas
glorieuse mais je montre a la personne en facexiewussi j'ai traverse... alors y a d’autre
épisodes ou je parle quand j'étais demandeur d@mpplur montrer qu’a un moment donné y
a pas cette table on est tous pareil, y a queitlegisns qui se ressemble et pour leur montrer
gu'on est humain et pour leur montrer que c'est ftasément un technicien un peu
hermétique que I'on a en face, ce qui est le cafgge fois avec de la courtoisie factice avec
un parler tres... en plus je trouve le fait que jgdie des fois sur la vidéo ¢ca me rend un peu

plus accessible, ce qui n"empéche pas l'efficacité.
-*2_ Qg5

Je vous parle de quelqu’'un qui est comme vous madaui a réussi. La je suis limite
déontologique c’est-a-dire en gros je raconte queelchose avec un jugement je décris, je
parle de quelgu’un qui a un look de clochard, gut$as bon, je suis en train, je me rend pas
compte qu’a un moment donné je suis en train dempde quelqu’un a qui je vais donner la
candidature, jaurais pu m’abstenir de dire ¢a.dMaiprobleme c’est que si on est toujours
dans la retenu, moi quand je me vois je suis siagyk vois que je bégaie beaucoup, donc du
coup la singularité n’a pas que du bon on passeeld de I'autre c6té de la ligne dans la
mesure ou des fois je suis pas dans le langageigide comme le fond mes collegues, tres
consit mais par contre je suis dans un langageémage montre que je suis impliqué. Donc
d’'une part je dis ce monsieur il était comme vosnadonc ¢a arrive qu’on réussisse mais je
dis en méme temps je te montre de la ou je pars; do gros je dévoile tout, c’est la méme
histoire que le haut-parleur c’est je ne te cadch® fe vais t'expliquer, je vais te montrer mes
sources donc le gars qu’on va appeler c’est un gagsj’'ai accompagné, je lui dit tout, je

déroule. Je le sens comme c¢a.
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-*2 g6

Ca veut dire oula je sens que faut la laissé pgelene mets en retrait, et Ia & ce moment-la je
sens que j'ai trop parlé. C’est pour laisser lx@lau bénéficiaire. La je me prémunie contre
moi-méme, de ce cbté volubile que je peux avoirfdiss c’est-a-dire ce flot de parole qui des
fois peut, méme moi ¢a me géne quand je m'entéd@st une position de retrait rapide, ¢a

veut dire vite je te laisse la place, parce quepgait-étre oublié de lui laisser.
-*2 Q7

Ca fait partie de la base, la je suis en train aldep de chose statutaire, c’est-a-dire en gros
demandeur d’emploi. Alors aprés y a un minimum dsebque I'on est censé connaitre, se
socle il change tout le temps, on sait pas topuet ca change tous et puis ¢a change tous le
temps. Des fois y a un truc qu’on croit savoir gis@’autre jour je me suis levé jai dit quand
on démissionne y a toujours pas droit... ? Ce sacalfait partie d'un capital nécessaire que
I'on doit avoir, la connaissance institutionneBayoir qu’est-ce que ¢a veut dire quand on est
bénéficiaire du RSA , qu’est-ce que ¢a veut diranguon est au ASS enfin bon, apres c’est
une connaissance minimum, apres on est pas camsé&adwgoir. Chaque personne... se serait
marrant dans le cadre d'une enquéte de demandepeaasgnnes comment ils ont constitué
leur capital, on verrait que quelgu'un qui a jama@® demandeur d’emploi il sait
différemment soit parce gu'il 'on jamais vu ou aua télé, ou parce qu’ils ont des copains.
Quand on a quelqu’un en face comme moi on saitpaps’elle a fait d’ou elle vient, et on a
chacun un capital particulier. Y a une facon subjec d’avoir construit son capital
connaissance, et une facon objective qui est celequé dans toute les plaquettes pdle
emploi ou dans tous les cahiers des charges.

-*3_q1

Oui des fois je passe du coq a I'ane, je suis tamslume de parole, je me sens impliqué ca
me rassure. Je me sens bégailler mais je m’endatherche pas la forme et c’est peut-étre
pour ¢a que je vais pas la chercher parce querjaittise pas, je fais un style qui est bien a
moi, qui est bien singulier et je pense qu’au royawdes accompagnateur je suis marqueé par
ma singularité, je suis pas quelqu’un qui est foredt dans la forme par contre heureusement
gu’en contrepartie j'ai mes résultats, j'ai monia€ité, j'ai une certaine reconnaissance par

mes pairs.
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-*3 g2

On voit qui a un jour sur les trois ou je suis hypmarqué, alors en dehors du coté esthétique
de I'image sa montre que y a des fois on est pkoder que d’autre, puis y a tout un tas de
parametre qui font que c’est jamais la méme chgselépend de nous, ca dépend de ce qui
s’est passé en famille, ca dépend dans qu’ell®gemn est, ca dépend si on a des soucis, ¢a
dépend comment sont les personnes, et exactenreiitpgmaur les personnes, donc tout un tas
de paramétre qui fait qu’a un moment donné au-deléritere objectif y a tout un tas d’aléa
qui fait que les entretiens sont des moments usique sont pas forcément réussies. La je
donne le change a chaque fois, ce qu’on oublie damsétier c’est que des fois quand on sait
gu’on a une personne, y a que nous qui savonstateegi’on en est avec la personne et la
difficulté que I'on éprouve avec cette personne;aae Vvoit pas ou alors c¢a se traduit quand a
un moment on tourne en rond mais ce qu’'on dit péfssamment dans ce métier c’est que
chaque entretien on se doit un niveau d’efficaais fois on a pas envie, des fois on a
épuiser tout les recours avec cette personneg ga Vvoit pas, le doute, aprés c¢a peut étre lié
a des moment de fatigues. C’est a dire en gro® nvopre doute, c’est la qu’on remet les

manteaux avec les épaulettes, on fait comme s§ gloa I'intérieur tout est en ruine.
-*3_03

Oui que je bégaillais, que des fois je passe duack@ne, que j'avais un discours parfois un
peu décousu. Renvoie a I'image de bricolo de litise qui n'est pas dans la forme un peu,
voila je me vois un peu comme ¢a, mais le mecviyil sort du résultat et il est reconnu par
ses pairs, aprés je trouve que la forme est imp@rtpour mes collegues, et les gens se
saisissent de la forme, ce que I'on renvoie, destbéabit, des beaux machins, un discours
tres rodé, tres stéreotypé, peut étre que moi faiagpas ¢a parce que je ne sais pas le faire je
'avoue et peut étre c’est pour ¢a qu’en contrepaet contrebalance dans l'efficacité. On a
des gens qui ont des discours qui rime a rien pqupas de billes, y a jespere que vous allez
réussir, mais en contrepartie qu’est-ce que vatesf@our moi rien parce gu’en faites il peut
pas faire quelque chose pour toi et moi justermemiestis ce coté la c’est-a-dire cette forme
gue je n’ai pas je la contrebalance , bon parcaepas je suis hyper curieux, jai pas mal de
fond.

-*3_04
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Je m’apercois que la caméra je sais pas I'oublies gprés. D’ailleurs je dis jamais non je
suis quelqu’un d’assez volontaire, mais la je gais j'ai un probléeme avec mon image, avec
ce gu’elle renvoie surtout quand je bégaie. J'aspde cap et je trouve que c’est bien, c’est

constructif, et sa permet peut étre inconsciemment on devrait le faire plus souvent.
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Résumé:

Nous avons effectué notre stage au Podle RessourggoEde Cépiere Formation a un poste

de

conseiller en insertion professionnelle. Nous nemsmes intéressé pour ce mémoire aux compétences

gue mobilisent les conseillers durant un entreimelividuel puis nous avons fait une comparaison

des

compétences que nous avons ressorti de notre anatyselles inscrites sur la fiche métier des

conseillers en insertion professionnelle. Pourenenbien cette recherche nous nous sommes appuyé

sur la théorie de l'accompagnement ainsi que sucdacepts de compétences et de représentations

professionnelles. Nous avons mené des entreti@ugoetonfrontation auprés de trois conseillers

de

Cépiére Formation, pour cela nous avons filmé ahates conseillers deux fois. Nous nous sommes

ensuite baseé sur ces films pour réaliser nos @mseti'auto confrontation.

Cette recherche nous a permis de constater lanue&sge compétences communes mais aussi de

compétences singulieres aux trois conseillers obser
La mise en parallele avec la fiche métier nousrenjgede constater que cette derniére ne permptal

d'avoir une représentation claire et précise diemée CIP.

t

Mots-clés : Accompagnement, compeétences, conseillers en timseprofessionnelle, entretiens

individuels.

Summary :

We performed the training at the Employment Resesi€enter of Cépiére formation as a occupati
integration advisor position. For this dissertatiosie focused our concern on the advisor skills deec
an individual interview, then, we compared thosalygsed skills to the ones written on the occupailic
integration advisor form. In order to complete sssfully this investigation, he leaned on the sup
theory along with skills conceptions and profesalorepresentations. We leaded some face to
interviews with three Cépiére Formation advisor,tf@t matter we recorded each advisor twice.
Then, we leaned on those records to realize ourfaesto face interviews.

This research showed us a common skill presentaded with singular skills for each advisor thou
The comparison with the job form permited us talfout that thefore this form couldn’t help us tg

have a clear and precise representation of thegaticumal Integration Advisor.
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Keywords: support, skills, Occupational Integration Advisadividual interviews.
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