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I) INTRODUCTION 
 

La présente étude propose une évaluation qualitative des effets du CEP sur la 
professionnalisation des conseillers dans la région des Hauts de France. Elle a commencé en 
avril 2017 et se termine en avril 2019. Elle a été menée par le laboratoire CIREL, un 
laboratoire de recherche en sciences ŘŜ ƭΩŞŘǳŎŀǘƛƻƴ de lΩUniversité de Lille qui est constitué 
par trois équipes internes. Dans le présent projet participent des enseignants-chercheurs des 
deux équipes internes du CIREL Υ ƭΩéquipe Trigone-CIREL spécialisée dans la formation des 
adultes et ƭΩƛngénierie de la formation Τ ƭΩŞǉǳƛǇŜ Profeor-CIREL spécialisée dans le travail 
éducatif et la professionnalisation dŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘŜ ƭΩŞŘǳŎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ formation.  
 

LΩétude sΩappuie sur une hypothèse selon laquelle le CEP vise un changement dans le 
paradigme de lΩaccompagnement des parcours professionnels et donc dans le travail du 
conseiller. Introduit par la loi de 2014 comme un service caractérisé par les principes de 
gratuité, dΩuniversalité, de continuité et de confidentialité, le CEP est censé homogénéiser 
lΩoffre et les pratiques dΩaccompagnement des parcours professionnels. Il sΩagirait donc de 
créer un nouveau métier, un métier basé sur un cahier des charges commun pour tous les 
opérateurs du CEP.  
 

A partir de cette hypothèse générale, lΩétude se donne comme objectif de décrire ce 
changement du point de vue des acteurs : comment a-t-il été introduit et accompagné, 
quelles difficultés rencontrées par les acteurs, quelles continuités et quelles ruptures par 
rapport aux pratiques précédentes, quelles tensions vécues et observées à ce propos, quels 
effets sur la professionnalisation des conseillers ? LΩéquipe adopte donc une posture 
dΩévaluation qui nΩest pas centrée sur la « mesure » quantitative des effets du CEP, mais 
plutôt sur lΩanalyse du processus dΩappropriation de cette réforme par les acteurs. 
 

Ce processus est abordé par quatre niveaux dΩanalyse qui correspondent à la 
structuration des parties de ce rapport : 

- Présence de ces changements dans les priorités du cadre politique de lΩemploi et de 
la formation professionnelle adopté par la région notamment dans le Plan Régional 
de Développement des Formations et de lΩOrientation Professionnelle (CPRDFOP) 
2017 ς 2021 des Hauts-de-France qui a été signé à Lille le 14 mars 2017 (Partie I) 
 

- Changement de lΩorganisation du travail de lΩaccompagnement qui se fait à deux 
niveaux (Partie II) : 

o La mise en place du SPRO au sein de la région et lΩélaboration dΩun travail en 
réseau aussi bien entre les opérateurs du CEP quΩentre ceux-ci et les autres 
acteurs de travail social, de financement, de formation ou dΩemploi.  

o LΩorganisation du travail au sein des structures et sa transformation grâce au /  
à cause du CEP : division du travail, explicitation et formalisation des 
pratiques, autonomisation du travail des conseillers, gestion du temps, 
traçabilité, supervision et rationalisation des pratiques. 
 

- Changement dans le travail dΩaccompagnement de face à face avec les bénéficiaires, 
appréhendé de différents points de vue (partie III) : 
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o Les deux principales finalités de lΩaccompagnement qui sont : le respect de 
lΩautonomie des bénéficiaires et le développement de leurs compétences à 
sΩorienter ; la sécurisation des parcours professionnels et lΩadéquation des 
projets avec le marché de lΩemploi. 

o Les changements observés dans la relation et les pratiques de 
lΩaccompagnement, abordés notamment par : la transformation de la posture 
du conseiller vers une posture de non expert et lΩimportance accordée à 
lΩalliance de travail avec le bénéficiaire ; la place des outils utilisés dans la 
standardisation et / ou lΩindividuation de lΩaccompagnement. 
 

- Accompagnement de la professionnalisation des conseillers par deux types de 
pratiques (Partie IV) : les différents types de formations (introduites par lΩinstitution 
ou mises en place par lΩinitiative des groupes de pairs) ; les effets dΩune démarche de 
recherche basée sur lΩanalyse des pratiques des conseillers dans leur développement 
professionnel.  

 
Le rapport se termine avec quelques pistes de réflexion sur des actions 

susceptibles de favoriser la professionnalisation des conseillers et lΩamélioration de 
leurs conditions de travail ainsi que sur des articulations possibles entre recherche et 
formation.  

 
LΩéquipe souhaite adresser ses sincères remerciements à tous les acteurs du 

CEP, les conseillers, consultants, têtes de réseaux et bénéficiaires, qui ont accepté de 
participer à cette étude pour parler de leur métier, de leurs difficultés, de leurs 
plaisirs. Leur contribution à cette recherche a été précieuse et les moments que nous 
avons partagé avec eux étaient pour nous des moments de plaisir et de découverte. 

Elle souhaite aussi remercier le CNEFP pour le financement de ce projet et en 
particulier Madame Michèle Tallard, présidente du CNEFP de janvier 2016 à 
décembre 2018 ainsi que Monsieur Pierre Carloni, chargée dΩétude au CNEFP 
jusquΩen décembre 2018, pour la qualité de leur accompagnement tout au long de ce 
projet.  
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II) CONTEXTUALISATION DE [ΩETUDE 
 

Cette première partie définit le contexte de notre étude décliné en trois chapitres : 
- Le CEP dans le cadre du paysage régional des Hauts-de-France et la politique de 
ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ŘŜ ŦƻǊƳŀǘƛon professionnelle 

- [Ŝ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ  
- La méthodologƛŜ ŘŜ ǊŜŎǳŜƛƭ Ŝǘ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ données  

 
1. Le CEP dans le cadre du paysage régional 

La mise en place du CEP dans la région Hauts-de-France sΩŜǎǘ fait à un moment crucial 
de la fusion des régions et a suivi ƭŜǎ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴǎ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜǎ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ formation 
qui se sont mises progressivement en place entre 2014 et 2019. Le CREFOP (Comité Régional 
ŘŜ ƭΩ9ƳǇƭƻƛ, de la Formation et ŘŜ ƭΩhǊƛŜƴǘŀǘion Professionnelles) a souhaité confier au 
réseau pŀǊǘŜƴŀǊƛŀƭ ŘŜ ƭΩhw9C όhōǎŜǊǾŀǘƻƛǊŜ wŞƎƛƻƴŀƭ 9ƳǇƭƻƛ-Formation1), via une animation 
du C2RP2, ƭŀ ǊŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ ǇŀǊtagé3 de la région Hauts-de-France. Ce diagnostic 
a notamment exploré les champs du marché ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ et de la formation.  
Quelques éléments clés de la population selon ce diagnostic : 

- 1ère Région de France pour les déplacements domicile ς travail (71% des personnes 
en emploi travaillent hors de leur commune de résidence (64% au niveau national). 

- 3ème Région la plus peuplée de France et Ǉƭǳǎ ŘŜƴǎŞƳŜƴǘ ǇŜǳǇƭŞŜ ŘŜǊǊƛŝǊŜ ƭΩLƭŜ ŘŜ 
France (188 habitants/km carré (116 habitants / km carré en France). 

- La région la plus jeune de France (39% de la population est âgé de moins de 30 ans 
(36,3% en France). 

- Une mortalité avant 65 ans supérieure de 30% à celle observée en France 
métropolitaine. 

- Une région fragilisée socialement (300 000 allocataires du RSA, 194 ménages sur 
мллл ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ŘΩŀƭƭƻcations familiales contre 172 / 1000 en France 
métropolitaine), un taux de pauvreté de 18,2% (14,5% en France). 

 
/ƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩŜƳǇƭƻƛ, le diagnostic signale que la région comporte un tissu productif 

en pleine mutation où le poids ŘŜ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜ ǘŜƴŘ Ł ǎŜ ǊŞduire tout en restant fortement 
présent.4 Par ailleurs, le bâtiment et les travaux publics constituent une filière stratégique et 
ƳşƳŜ ǎƛ ƭŜǎ ŜƳǇƭƻƛǎ Řŀƴǎ ƭΩŀƎǊiculture sont en repli, la région reste un espace agricole 
majeur. On remarque aussi le développement considérable du secteur tertiaire non 
marchand. 5ΩǳƴŜ Ŧŀœƻƴ ƎƭƻōŀƭŜ ƭΩŜƳǇloi total diminue sur tous les territoires de la région 
depuis la crise de 2008 mais avec des disparités territoriales importantes et des zones 
particulièrement fragilisées5. 

                                                 
1 Il est constitué par la Direccte, le Rectorat, la Région, les Partenaires sociaux et Pôle Emploi. 
2 Le C2RP (Centre Régional de Ressources Pédagogiques) est devenu CentrŜ ŘΩ!ƴƛƳŀǘƛƻn de ressources et 
ŘΩLƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŀ CƻǊƳŀǘƛƻƴ ό/!wIF) et Observatoire Régional Emploi Formation (OREF) : CARIF-OREF des 
Hauts de France depuis janvier 2017. 
3 Voir : Diagnostic Partagé, Hauts-de-France, Synthèse, Edition 2016, publié par le C2RP. Voir aussi le document 
qui a précédé cette publication : Contrat de Plan Régional de Développement des Formations et de 
ƭΩhǊientation Professionnelles (CPRDFOPύΣ bƻǘŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ de la Région, juillet 2016. 
4 Les secteurs industriels les plus présents sont : la fabrication de produits en caoutchouc et en plastique, 
ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜ ŎƘƛƳƛǉǳŜΣ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛe agroalimentaire, la métallurgie et la fabrication de matériels de transport. 
5 Notamment les villes de Péronne, Saint-Quentin, Soissons, Calais et Cambrai. 
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La région connaît un taux de chômage le plus élevé de France (12% contre 9,9% en 

France métropolitaine) et, inversement, ǳƴ ǘŀǳȄ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ƭŜ Ǉƭǳǎ ŦŀƛōƭŜ Ŝƴ CǊŀƴŎe (58,6% de 
la population âgée de 15 à 64 ans est en emploi contre 63,7% en France) et un déficit 
dΩŜƳǇƭƻƛǎ ǉǳŀƭifiés : нрΣс҈ ŘΩƻǳǾǊiers (21% en France), 29,1҈ ŘΩŜƳǇƭƻȅŞǎ όнтΣ9% en France), 
13,4% de cadres et professions intellectuelles supérieures (17,4% en France). 
 

Le diagnostic souligne pourtant урллл ǊŜǘƻǳǊǎ Ł ƭΩŜƳǇƭƻi enregistrés au 2ème 
trimestre 2016 tout en signalant que la majorité des recrutements se font sur des contrats 
courts et que deux tiers des projets de recrutement recensés par Pôle Emploi sont dans le 
secteur des services.  
 

Enfin, quelques chiffres-clés concernant la formation : 
- Une ǇŀǊǘ ŘΩŞƭŝǾŜǎ en première et terminale de bac professionnel supérieure au 

national (43,5 % des élèvŜǎ ǎƻƴǘ Ŝƴ ōŀŎ ǇǊƻ ǎƻƛǘ рΣп Ǉƻƛƴǘǎ ŘŜ Ǉƭǳǎ ǉǳΩŀǳ ƴŀǘƛƻƴŀƭύ. 
- 29% des jeunes non scolarisés de мр Ł нп ŀƴǎ ƴΩƻƴǘ ŀǳŎǳƴ ŘƛǇƭƾƳŜΣ soit 84 000 jeunes 

(25% en France). 
- 11% de la population régionale, âgée de 16 à 65 ans et ayant été scolarisée en 

France, est en ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘΩƛƭƭŜǘǘǊƛǎƳŜ όт҈ Ŝƴ CǊŀƴŎŜ ƳŞǘǊƻǇƻƭƛǘŀƛƴŜύ. 
- La région a le taux de jeunes non insérés le plus élevé de France métropolitaine 

(21,2% des 15-24 ans en région contre 17,0% en France). 
- En 2015, la région Hauts-de-France enregistre 87 500 entrées en formation des 
ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ όǘƻǳǎ ŦƛƴŀƴŎŜǳǊǎ ŎƻƴŦƻƴŘus). 

- En 2014, les organismes paritaires de la région ont engagé 396 864 formations pour 
les salariés, soit 7,8% ŘŜ ƭΩeffort de formation national. 

 
/Ωest à la lumière de ce diagnostic que le contrat de plan régional de développement 

ŘŜǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ŝǘ ŘŜ ƭΩorientation professionnelle (CPRDFOP) 2017 ς 2021 des Hauts-de-
France a été signé le 14 mars 2017 à Lille. Lƭ ǎΩorganise autour de sept orientations 
majeures : 
1. Itinéraires de réussite et lutte contre le décrochage 2. Information et orientation des 
jeunes, des familles et des adultes 3. Lycées et établissements de formation, éléments 
moteurs dans les territoires (carte des formations) 4. Développement ŘŜ ƭΩŀpprentissage et 
de ƭΩŀƭǘŜǊƴŀƴŎŜ ς mobilisation des entreprises 5. Pour une politique efficiente et coordonnée 
de formation des demandŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ сΦ vǳŀƭƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ŀŎǘifs - accompagner par la formation 
professionnelle les filières innovantes, en développement et en mutation économique 7. 
Innovations pédagogiques et numériques. Ces orientations ont été déclinées à des plans 
stratégiques opérationnels. 

 
Ces objectifs straǘŞƎƛǉǳŜǎ ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩƻǊƛŜƴǘation et la formation sont intimement 

liés à la mise en place du CEP. Ainsi, dans le cadre du plan stratégique opérationnel 
(orientation 2 et 5) une place importante est attribuée au SPRO et au CEP :  

- Rendre visible pour tous, en particulier les prescripteurs, les outils servant la 
connaissance des métiers et des formations. 

- Mettre en place le SPRO Hauts-de-France. 
- Coordonner les actions des organismes concourant au SPRO 
- Accompagner les membres concourant à ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Řǳ {tRO 
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- CŀǾƻǊƛǎŜǊ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎur les métiers 
 

Ce dernier objectif ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩƛnformation sur les métiers renvoie plus 
particulièrement aux actions suivantes : contribuer à la professionnalisation de tous les 
acteurs en chaǊƎŜ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ; renforcer lŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴt des publics 
dans leur ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘΩƻrientation au regard des objectifs du CEP en développant 
ƭΩƛƴŘƛǾƛŘualisation des parcours ; évoluer vers une posture de guidance ŦŀǾƻǊƛǎŀƴǘ ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ 
globale de la personne ; organiser une veille informatique et sa mise à disposition6.  
 

Le CEP participe donc au niveau régional à ƭŀ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ŘΩŀŎcompagnement des 
parcours professionnels et de réduction du chômage. La professionnalisation des conseillers, 
les relations avec les entreprises et les acteurs de la formation se trouvent au premier plan 
des actions entreprises.  
 

Cette dynamique créée par ƭŀ ƭƻƛ ŘŜ нлмп ǎǳǊ ƭΩƛntroduction de ce nouveau service 
répondant aux principes ŘΩǳƴ service public, à savoir gratuité, universalité et confidentialité, 
a été confrontée aux orientations prévues par la loi pour la liberté de choisir son avenir 
professionnel voté le 05 septembre 2018, qui a modifié certaines dispositions de mise en 
place du CEP (notamment pour les OPACIF). La loi a par ailleurs redéfini les relations entre 
ƭΩ9ǘŀǘ et les Régions en matière de politiǉǳŜ ŘŜ ŘΩƻǊƛŜƴtation en cƻƴŦƛŀƴǘ Ł ƭΩ;ǘŀǘ ƴotamment 
les missions sǳǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǇŞŘŀƎƻƎƛǉǳŜ ŘŜǎ ŞƭŝǾŜǎ Ŝǘ ƭŀ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ de leur 
orientation.  
 

Effectuée au milieu de ce processus (recueil des données entre mai 2017 et 
décembre 2018) notre étude vise justement à saisir cette dynamique et les questionnements 
ǉǳƛ ƭΩƻƴǘ accompagnée : comment le CEP a été mis en place dans la région Hauts-de-France 
pour répondre à ses orientations initiales ? Quelle est la dynamique qui a été impulsée 
auprès des opérateurs à ce propos en termes de professionnalisation des conseillers et 
quelles sont les questionnements qui ont accompagné sa mise en place ? 
 

2. Le questionnement de ƭΩŞǘǳŘŜ 

Une des caractéristiques de la loi sur la formation, lΩemploi et la démocratie sociale 
du 5 mars 2014 est quΩŜƭƭŜ ƳŜǘ ƭΩŀŎŎŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜ principe de convergence entre la démarche de 
ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ŝǘ ŎŜƭƭŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎe. Associé à la création du Compte Personnel de Formation 
(CPF), le Conseil en Evolution Professionnelle (CEP), constitue une des pierres angulaires de 
cette loi et marque un changement de paradigme Řŀƴǎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ 
parcours professionnels (Dole, 2014). Si on se tient aux cahiers des charges du CEP, on peut 
signaler plusieurs changements majeurs dans ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent des parcours 
professionnels, changements qui impactent aussi bien la situation des bénéficiaires que le 
travail des conseillers. 
 

Mettre en place un accompagnement des parcours professionnels conforme aux principes 

du service public : universalité, gratuité, continuité de services, confidentialité. Pour le 
bénéficiaire, ce service correspond à la possibilité de toute personne active de faire valoir 

                                                 
6 Voir : Contrat de plan régional de développement des formations et de lΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜlle 2017 ς 
2021 Région Hauts-de-France, p.34-35. 
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gratuitement son droit Ł ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ de son projet professionnel, à sa propre 
initiative et sans prévenir son employeur. Ce service vise en même temps une 
homogénéisation de lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ mis en place par le conseiller, juǎǉǳΩalors très 
marqué par une grande diversité. Diversité des formations (en psychologie, ressources 
humaines, sciences ǎƻŎƛŀƭŜǎΧύ Ŝt diversité des méthodes ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƭiées à la fois 
aux publics concernés, Ł ƭŀ ŎǳƭǘǳǊŜ ŘŜ ŎƘŀǉǳŜ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘion (APEC pour les cadres, 
Missions Locales pour les jeunes, Cap Emploi pour les salariés en situation de handicŀǇΧύ ou 
à des dispositifs spécifiques. Le CEP conduirait donc à des modifications profondes aussi bien 
identitaires que professionnelles dans le travail du conseiller. 
 

Inscrire ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŘȅƴŀƳƛǉǳe régionale et partenariale 
organisée par la mise en place du service public régional de ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ό{twO7). Des études 
effectuées à la fois au niveau national et régional montrent les difficultés de mise en place 
de ce réseau. En effet, le rapport IGAS8 qui a fait un bilan des expérimentations menées sur 8 
régions de France sur le SPRO souligne : « Le SPRO ƴΩŜǎǘ ŘƻƴŎ Ǉŀǎ ŜƴŎƻǊŜ véritablement 
ƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŞ ǎǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊŀƛƴΦ {ƻƴ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǾŀƴŎement, véritable selon les régions, est largement 
fonction des dynamiques partenariales antérieures. Les éventuelles initiatives régionales en 
matière ŘΩŀƴƛƳation et de coordination des acteurs de lΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǊŜǇƻǎŜƴǘ ŀƛƴǎƛ ǎǳǊ ŘŜǎ 
dispositifs préexistants. Ces dispositifs correspondent à des formes de bonnes pratiques qui 
ƳŞǊƛǘŜƴǘ ŘΩşǘǊŜ ǎƻǳƭƛƎƴŞŜs et portées à la connaissance des régions non expérimentatrices » 
(IGAS, 2015, p.3). De même, une étude effectuée en Picardie en 20149 signale : « En termes 
de partenariat, les opérateurs portent un avis globalement positif mais réaliste sur une 
injonction à la coordination ; elle est perçue de manière positive par les opérateurs de terrain 
mais il est inŘŞƴƛŀōƭŜ ǉǳŜ ǎŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘΩŜȄŜǊŎƛŎŜ ǇŜǳǾŜƴǘ şǘǊŜ ŀƳŞƭƛƻrées. Au niveau de 
ƭΩƻǳǘƛƭƭŀƎŜ Řǳ partenariat, on relève que les réunions sont peu fréquentes au sein des réseaux 
(entre structures identiques) et que le partenariat entre structures repose plutôt sur des 
projets communs que sur des temps organisationnels définis. Les constats que nous avons pu 
relever au regard de la coordination entre structures ς faiblesse des temps de réunions en 
commun et des échanges en termes de conseil professionnel ς tendent à montrer une faible 
densité des échanges de partenariat, que la charte ne semble pas avoir pu impulser ou 
développer de manière significative. » (Berthet et al. 2014, p.5). La question qui se poserait à 
ce propos est de savoir ǉǳŜƭ Ŝǎǘ ƭΩŜŦŦet de cette dynamique partenariale sur le travail même 
du conseiller en terƳŜǎ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ŘΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŘΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇagnement 
des publics mais aussi de professionnalisation (changemŜƴǘǎ Řŀƴǎ ƭΩŞŎhange des pratiques et 
ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ Řeǎ ƻǳǘƛƭǎ Ŝǘ ŘŜǎ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦǎΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭΧύ 
 

MettǊŜ ƭΩŀŎŎŜƴǘ ǎǳǊ ƭΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ Ŝǘ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ, favoriser une 
dynamique de co-construction du projet professionnel entre le conseiller et le bénéficiaire. 
En effet : « Dans le cadre du conseil en évolution professionnelle, la personne active bénéficie 
ŘΩǳƴ ŎƻƴǎŜƛƭ Ŝǘ ŘΩǳƴ ŀccompagnement personnalisés qui tiennent compte de son degré 

                                                 
7 Le SPRO a été impulsé sous la formŜ ŘΩǳƴŜ ŜȄǇŞǊƛmenǘŀǘƛƻƴ Ŝƴ нлмоΣ ǇƻǊǘŞŜ ǇŀǊ ƭŜǎ ƳƛƴƛǎǘŝǊŜǎ ŘŜ ƭΩEducation 
et de lΩ9ƳǇƭƻƛ Ŝǘ Ƴƛǎe Ŝƴ ǆǳǾǊe par huit Régions volontaires. IGAS (2015), Evaluation des préfigurations du 
service public rŞƎƛƻƴŀƭ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻn (SPRO), n°2014 144R, mai 2015). 
8 IGAS (2015), Evaluation des préfigurations du service public régionaƭ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴtation (SPRO), n°2014 144R, mai 
2015). 
9 Berthet Thierry, Plessard Cécile, Cart Benoît, Costenoble Ophélie, Toutin Marie-Hélène (2014), Evaluation du 
service public régional ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴtation tout au long de la vie en Picardie, dans le cadre du contrat de plan 
régional de développement des formations professionnelles (CPRDFP), Net.doc 128, Céreq, novembre 2014. 
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dΩautonomie et de sa situation personnelle. » (Repères 2017, p.14). A la fois visée et 
conŘƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩaccompagnement lΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ constitue un changement 
important dans le cahier des charges du CEP. Ce principe déjŁ ŀǇǇŀǊǳ Řŀƴǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜŎǘŜurs 
du service public et notamment le travail social10 constitue une nouvelle norme sociale, 
indicateur ŘΩǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ ƭƛōŞǊŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ǇǳōƭƛŎΣ et se trouve souvent 
accompagné par le champ sémantique du choix, de la responsabilité, du projet, de la 
compétence. Les auteurs signalenǘ ǉǳŜ ƭΩƛƳǇƻǊǘance attribuée à cette notion comporte deux 
biais. DΩǳƴŜ ǇŀǊǘΣ ǊŜŎƻƴƴŀƛǘǊŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǎƛƎƴƛŦƛŜ « lui reconnaître une 
puissance dΩŀƎƛǊΣ Ƴŀƛǎ ŀǳǎǎƛ ƭǳƛ ƛƳǇǳǘŜǊ ǎŜǎ ŀŎǘŜǎ Ŝǘ ƭΩƻōƭƛƎŜǊ Ł ǊŜƴŘǊŜ des comptes. En résulte 
le paradoxe que Paul Ricoeur (2001) synthétise sous le couple de ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ et de la 
vulnérabilité qui articule une double dimension de valƻǊƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƳƛǎŜ Ł ƭΩŞǇǊŜǳve de soi. » 
ό½ƛƳƳŜǊƳŀƴ нлмтύΦ 5Ωŀutre part, la reconnaissance de ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ se distingue du pouvoir 
et de la capacƛǘŞ ŘΩŀgir qui dépendent ŘΩǳƴ ŜƴǎŜƳble de facteurs économiques, politiques et 
sociaux qui ne sont pas maîtriséǎ ǇŀǊ ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳΦ Lƭ Ŝǎǘ ŘƻƴŎ intéressant de savoir comment les 
ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜƴǘ ŎŜ prƛƴŎƛǇŜ ŘΩŀŎǘƛon, et ses paradoxes, pour organiser leur travail 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ des bénéficiaires selon leurs spécificités et leurs besoins.  
 

Travailler le lien entre le projet professionnel de la personne et le marché de 
ƭΩemploi dans une perspective de sécurisation des parcours professionnels. Ce principe 
soulève beaucoup de questions surtout si on le met en relation avec le principe précédent. 
Comment est-il possible de respecter, voire faǾƻǊƛǎŜǊΣ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛre, et en 
même temps concevoir ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent dans une optique ŘΩadéquation avec le marché 
ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Κ bΩȅ ŀ-t-il un paradoxe ǉǳŀƴǘ Ł ƭŀ ŦƛƴŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ? Ce paradoxe 
renvoie à deux types de réflexions. UnŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ ŎƻƴŎŜǊƴŜ ƭΩƻōjectif de 
ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǘǊŀŘitionnellement se trouvant en tension entre une conception humaniste de 
ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ŎŜntrée sur le développement de la personne, et une conception pragmatique 
de celle-ci contrainte par les règles du marché du travail et une économie en crise. Si cette 
tension entre les modèlŜǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘion est ancienne11, ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ 
en tant que service public ne risque-t-ŜƭƭŜ Ǉŀǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎŜƴǘǳŜǊΣ ƴƻǘŀƳƳent si elle incombe aux 
normes de la nouvelle gestion publique (NGP) ? En effet : « 5ŀƴǎ ƭΩŜƴǾƛǊonnement de la NGP, 
on demande de plus en plus aux praticiens ŘΩŀŘƻǇǘŜǊ ƭŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ƭŜǎ Ǉƭus efficaces pour 
intervenir et aux gestionnaires de veiller à maintenir un haut degré de qualité des services 
dispensés sous leur responsabilité »12. 
La deuxième réflexion concerne la conception même de la notion de sécurisation des 
parcours professionnels. Caillaud et Zimmerman (2011) signalent à juste titre : « La sécurité 
des salariés ne se joue pas seulemŜƴǘ Řŀƴǎ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ƭΩŀƳŞƴŀƎŜƳŜƴǘ de transitions sur le 
marché du travail ; elle se forge aussi dans le travail à proprement parler et les possibilités de 
développŜƳŜƴǘ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ ǉǳΩƻŦŦǊŜ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊΦ [ŀ ǇǊŞŎŀǊƛǘŞ ƴΩŜǎt pas seulement liée à 
ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ sa forme juridique ς au type de contrat notamment ; elle découle aussi des 
conditions concrètes de travail qui peuvent être source de développement ou au contraire de 
vulnérabilité professionnelle. La flexibilité externe est la principale cible des politiques 

                                                 
10 Voir : « [ŀ ƴƻǘƛƻƴ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řŀƴǎ ƭŜ ¢ǊŀǾŀƛƭ {ƻŎƛŀƭΦ [ϥŜȄŜƳǇƭŜ du RMI/RSA », par Élodie Alberola et Patrick 
Dubéchot, Vie Sociale, 2012/1 N° 1, 145 - 156. Voir aussi : Le travail social et la nouvelle gestion publique, par 
Céline Bellot, Maryse Bresson et Christian Jetté, Presses Universitaires du Québec 2013. 
11 Guichard & M. Huteau (2001), Psychologie ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ, Paris : Dunod. 
12 Couturier Y.  al. (2013), La nouvelle gestion publique en santé et services sociaux et l'émergence de la gestion 
de cas, Education et sociétés 2013/2 (n° 32), p. 109-122. 
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européennes ; dès lors, il nous semble indispensable de considérer également la flexibilité 
iƴǘŜǊƴŜ Ł ƭΩŜƴǘreprise et de mieux thématiser les liens entre le parcours des salariés à 
ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ ƭŜǳǊ devenir sur le marché externe. ». Comment les conseillers 
conçoivent donc ce principe de sécurisation ? Quelle place accordent-il au marché de 
ƭΩŜmploƛ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ Ŝǘ ŀǳ ōŜǎƻƛƴ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀtion ou ŘΩŀƳélioration des conditions de travail du 
bénéficiaire au sein de ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘǊŜ ? Quelles tensions identifiées dans les 
pratiques et quelles stratégies développées par les conseillers à ce propos ? 
 

Dans le prolongement de ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ principes de base du CEP, la problématique 
qui oriente cette étude se formule de la façon suivante : Après « ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ǘƻǳǎ »13, 
le CEP, basé sur les valeurs de service public (gratuité, universalité, confidentialité), vient 
ǎǘŀƴŘŀǊŘƛǎŜǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀtion : un seul guichet, un seul métier, une seule méthodologie 
ŘΩŀŎŎƻƳǇagneƳŜƴǘΦ /Ŝ ƴƻǳǾŜŀǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ Řŀƴǎ ƭŀ ŎǳƭǘǳǊŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛe et de la 
responsabilité, déjà rencontrée dans dΩautres domaines du service public.   
La question posée est la suivante : Comment ƭŜǎ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ǎΩŜƳǇŀǊŜƴǘ 
des directives et des valeurs qui sous-tendent le CEP Κ vǳŜƭ ƛƳǇŀŎǘ ǎǳǊ ƭΩƻǊƎanisation du 
travail, et les pratiques dΩŀŎŎompagnement des bénéficiaires ? 
 

Pour répondre à cette question nous mobilisons deux regards : 
Un regard psychologique et anthropologique du travail ǉǳƛ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ǎǳǊ ƭŜǎ ǘǊŀǾŀǳȄ 

ŘŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘŜ ƭŀ ŎƭƛƴƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩŀctivité et de la didactique professionnelle. Les notions qui 
nous intéressent ici sont les suivantes : situation professionnelle, ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ 
par des représentations et des prinŎƛǇŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴΣ ǘŜƴǎƛƻƴǎ κ Ŏƻƴflits vécus pendant la 
situation pǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΣ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩadaptation. Cette approche questionne aussi le 
développement professionnel du conseiller au sein de chaque structure et sa formation à la 
fois formelle (organisée par les structures) ou informelle (organisée par le collectif des 
professionnels). 

 
Un regard sociologique qui questionne les effets de la réforme sur les pratiques et les 

conditions du travail dǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴnels. 
Nous trouvons ici une approcƘŜ ŎǊƛǘƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ł ƭŀ Ŧƻis du conseiller et du 
bénéficiaire, des postures professionnelles développées et des tensions qui les régissent, des 
effets sur lŀ ǎŞŎǳǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ Ŝǘ ƭΩŞǾŀƭǳŀǘion du travail du 
conseiller en teǊƳŜǎ ŘΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ Řans un contexte économique et politique 
de lΩŜƳǇƭoi en mutation et en crise permanente.  
 

[ΩƻōƧŜŎǘƛŦ Ŝǎǘ ŘΩŀǊǘƛŎǳƭŜǊ ces deux regards pour comprendre comment les acteurs 
ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜƴǘ ƭŜǎ politiques publiques concernant le CEP et dans quelles conditions celui-ci 
devient un outil de développement professionnel et / ou uƴ ƻǳǘƛƭ ŘΩŀƭƛŞnation du travail 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ  
 

Notre étude se déploie sur ǘǊƻƛǎ ƴƛǾŜŀǳȄ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ du travail du conseiller :  

                                                 
13 Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩun service ƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŞ ŎƻƳǇƻǎŞ ŘΩǳƴ site internet ǿǿǿΦƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴπǇƻǳǊπǘƻǳǎΦŦǊ Ŝǘ ŘΩǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ 
téléphonique qui bénéficient du financement du Fond Paritaire de Sécurisation des Parcours Professionnels 
(FPSPP) suite à la loi du 24 novembre 2009 relative à ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ et à la formation professionnelle tout au long 
de la vie. Il vise à rendre effectif le droit de toute personne à être informée, accompagnée et conseillée en 
ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴelle.  

http://www.orientation‐pour‐tous.fr/
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- Le niveau macro concernant la mise en place du SPRO et les liens entre les 
opérateurs du CEP. 

- Le niveau méso qui concerne la politique interne et ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜurs 
et leurs spécificités selon leur histoire et le type de public quΩƛƭǎ accueillent.  

- Le niveau micro qui concerne le travail réel du conseiller en matière 
ŘΩŀŎŎƻƳpagnement et ses besoins en termes de professionnalisation.  

 
Une de nos hypothèses étant que les modifications dans les pratiques 

ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭers se trouvent intimement liées à ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ 
au sein ŘŜ ƭŜǳǊǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ ŘΩŀǇǇŀǊtenance et les liens qui unissent ceux-ci, selon les 
orientatƛƻƴǎ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜǎ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ Ře la formatƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǊŞƎƛƻƴΦ  
La méthodologie de recherche suit ces trois niveaux dΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΦ  

 
 

3. Méthodologie de ǊŜŎǳŜƛƭ Ŝǘ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ Řƻƴnées 

Pour analyser la mise en place du CEP à un niveau macro notre équipe a effectué 10 
entretiens exploratoires avec les directeurs des opérateurs du CEP (réalisés de mars en 
septembre 2017) : APEC, Missions Locales (AREFIE), Pôle Emploi, Cap Emploi et les OPACIF : 
FONGECIF, AFDAS, UNIFAF et UNIFORMATION. Ces OPACIF ont été choisis à la fois pour des 
raisons concernant la variété et les spécificités de leur public (cadres de santé, intermittents 
Řǳ ǎǇŜŎǘŀŎƭŜΧύ Ŝǘ ŘŜǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ǇǊŀtiques concernant la mobilisation de notre réseau 
professionnel. 
 

Ce premier contact a rempli trois objectifs, de nature différente : 
- Comprendre la politique et les pratiques des opérateurs dans les premiers pas de 

mise en place du CEP au niveau régional ainsi que les spécificités de chaque structure 
et sa place dans le SPRO. 

- Définir ƭΩŞŎƘŀntillon des conseillers qui allaient participer à la deuxième étape de 
ƭΩŞǘǳŘŜ. 

- Gagner la confiance de ces opérateurs en construisant des outils (lettre 
personnalisée adressée à certaines structuresΣ ƎǳƛŘŜ ŘΩŜƴǘretien expliqué, résumé de 
notre projeǘΧύ ǉǳƛ nous permettraient de construire de bonnes bases de 
collaboration dans la suite du projet.  Dans lΩensemble, les responsables et directeurs 
nous ont très bien accueillis et se sont montrés intéressés par le projet.  
 
Pour analyser les pratiques des conseillers aussi bien au niveau méso (politique 

iƴǘŜǊƴŜ Ŝǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ Ŝǘ ƭŜǳǊǎ ǎǇŞcificités selon leur histoire et le type 
ŘŜ ǇǳōƭƛŎ ǉǳΩƛƭǎ ŀŎŎǳŜƛƭƭŜƴǘύ et au niveau micro (travail réel du conseiller en matière 
ŘΩŀŎŎƻmpagnement et besoins en termes de professionnalisation), nous avons recueilli 
plusieurs types de données : 
 

- Réalisation de 35 entretiens semi-directifs, appelés compréhensifs pour insister sur 
ƭΩƛƴǘŞǊşǘ ǇƻǊǘŞ Ł ƭŀ ǎǳbjectivité des acteurs14, pour analyser les conceptions de ces 
professionnels concernant la mise en place du CEP et les changements opérés dans 
leurs pratiques. Nous avons intégré dans ces entretƛŜƴǎ ƭŜ ǊŞŎƛǘ ŘΩǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ 

                                                 
14 Kaufmann J-C (1996), Lôentretien compréhensif, Paris : Nathan. 
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professionnelle, dans le souci de recueillir un discours qui est au plus près possible de 
la réalité des pratiquŜǎ Ŝǘ ǇƻǳǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜs conseillers interrogés. 

- Enregistrement audio ou vidéo des pratiques de 11 conseillers (une ou deux 
situations professionnelles qui correspondent à un entǊŜǘƛŜƴ ŘΩǳƴŜ heure environ). 
Cette démarche a été soumise aux règles de confidentialité aussi bien pour les 
conseillers que pour les bénéficiaires (voir en annexes les deux documents qui leur 
ont été adressés à ce propos).  

- Réalƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘΩauto-confrontatiƻƴ ŘΩune heure trente (1h30) environ 
avec ces onze conseillers et sur la base de la séance professionnelle enregistrée. Cet 
entretien suppose que cette séance filmée ou enregistrée ait été visionnée/écoutée 
auparavant aussi bien par le conseiller que par le chercƘŜǳǊ ǇƻǳǊ ǉǳΩƛƭǎ puissent 
préparer leurs réactions et leurs questions.  

 

Enfin le ǊŜŎǳŜƛƭ ŘŜ ƴƻǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ǎΩŀŎŎƻƳǇƭƛt par ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ des questionnaires 
auprès des bénéficiaires. 352 questionnaires ont été complétés par les bénéficiaires. Ces 
derniers ǾŜƴŀƛŜƴǘ ŘΩşǘǊŜ reçus par un conseiller au sein de Cap EmǇƭƻƛ όпс ҈ύΣ ŘΩǳƴŜ aƛǎǎƛon 
[ƻŎŀƭŜ όон ҈ύΣ ŘΩ¦ƴƛŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ό12 %), de Pôle Emploi (7 %ύ Ŝǘ ŘŜ ƭΩ!t9/ όо ҈ύΦ со ҈ ŘΩŜntre 
ŜǳȄ ǎƻƴǘ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ 16 % sont salariés. Les bénéficiaires restants (21 %) sont 
étudiants, en service civique, intérimaires ou encore en contrat de professionnalisation. La 
ƳƻȅŜƴƴŜ ŘΩŃƎŜ Ŝǎǘ ŘŜ оу ŀƴǎ όмer quartile : 22 ans ; 2ème quartile 40 ans ; 3ème quartile : 49 
ans) et on compte 58 % de femmes et 3м ҈ ŘΩƘƻƳƳŜǎ (11 % sans réponse). Le niveau 
ŘΩŞtude des bénéficiaires interrogés se répartit de la manière suivante : CAP/ BEP (34 %) ; 
Baccalauréat (29 %) ; Licence/ Master (16 %) ; BTS (11 %) ; Sans diplôme/ sans scolarité (1 
%). 62 %  déclarent avoir un projet professionnel, 24 % ne pas en avoir (14 % sans réponse).  
Ces questionnaires viennent compléteǊ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ 
conseillers, par des informations sur la perception et les effets de cet accompagnement sur 
lΩorientation ou le parcours professionnel des bénéficiaires.  
 

LΩŀƴŀlyse des entretiens compréhensifs a été effectuée à ƭΩŀƛŘŜ Řǳ ƭƻƎƛŎƛŜƭ b±ƛǾƻ 
όƭƻƎƛŎƛŜƭ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ǉǳŀƭƛǘŀǘƛve dŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎύΦ [ŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩŀƴŀlyse comprend plus 
particulièrement les étapes suivantes :  

- Codage de chaque entretien par un binôme ŘΩŜƴǎŜƛƎƴŀƴt-chercheur Ł ƭΩŀƛŘŜ ŘΩǳƴŜ 
ƎǊƛƭƭŜ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ǘƘŞƳŀǘƛǉue de contenu construite selon une méthode mixte (à partir 
des thématiques émergentes de la lecture des entretiens). 

- Saisie du codage finalisé et organisé par catégories dans le logiciel Nvivo par notre 
Ingénieure de Recherche. 

- Edition des segments de données regroupés par catégories afin de structurer le 
processus dΩŀƴŀƭȅǎŜ Ŝǘ Ŝƴ ŀǾƻƛǊ ǳƴŜ Ǿƛǎƛƻn transversale 

- Exploitation qualitative de ces résultats (réalisation de tableaux croisés).  
 
Cette analyse a donné lieu à des catégories dont la fréquence dans les entretiens constitue 
un indicateur de lΩimportance quΩelle prend pour les acteurs interrogés. Pour donner un 
exemple, le tableau suivant montre comment la sous-catégorie « Actions » se présente dans 
le thème général de lΩAccompagnement (codé ACOMP). On voit ainsi que concernant 
lΩAction CV, 13 entretiens se réfèrent à cette action (13 sources) avec 18 références (dans 
ces 13 entretiens cette catégorie est mentionnée 18 fois). On voit ainsi que parmi les Actions 
entreprises la recherche de formation financée (24 sources), la définition du projet (22 



 

 

15 

sources) et le contact avec les partenaires (20 sources) sont parmi les Actions les plus 
mentionnées. Cette terminologie va être utilisée dans la présentation des résultats.  
 

Nom Description Sources Références 

ACCOMP  35 862 

Actions Actions mises ou à mettre en place 35 281 

CV Faire son CV, valoriser ses compétences 13 18 

Enquête-métier Enquête-métier - GMO 16 21 

Formation - 

financement 

Formation (modules courts) 24 60 

Information Informer (CPF, droit à la formation, modalités) 

mais aussi information de type social (logement) 

notamment pour les ML 

13 26 

Marché Analyse du marché 15 26 

Partenaires - 

réseau 

Contacter des partenaires (téléphoner, écrire...), 

mobiliser son réseau 

20 40 

Prépa entretien 

embauche - aide 

au recrutement 

Préparation à l'entretien d'embauche, comprend 

aussi promotion profil (vu à Pole Emploi), et 

action de formation préalable au recrutement 

6 9 

Projet Définir le projet 22 56 

Stage Stages en entreprise 17 25 

 
Cette analyse est complétée par celle des situations professionnelles racontées ou 

des entretiens ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ǊŞŜƭƭŜs (eƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation) inspirée 
ŘΩǳƴŜ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ Řǳ ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ15 mobilisé par le conseiller :  

- Indicateurs utilisés pour analyser la situation du bénéficiaire ς mise en place du 
diagnostic 

- Actions effectuées et outils utilisés. 
- Conceptions et ǇǊƛƴŎƛǇŜǎ ŘΩŀŎǘƛon (concernant le bénéficiaire, son propre rôle, les 

objectifs du CEtΧύ 
- Difficultés rencontrées et tâches du conseiller pendant la séance. 
- Contraintes et ressources en termes de travail collectif notamment. 
- Evaluation de la situation et posǎƛōƛƭƛǘŞǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻn. 

 

                                                 
15 Pour une définiǘƛƻƴ Řǳ ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǾƻƛǊ : Pastré, P., Mayen P., Vergnaud G. (2006), La didactique professionnelle, 
dans Revue Française de Pédagogie, n°154, janv.-fév.mars,  pp.145-198. 
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Dans lΩensemble, notre analyse est qualitative et vise à comprendre des processus de 
fonctionnement, des difficultés rencontrées ou des stratégies mobilisées par les conseillers. 
Notre objectif est triple : 

- Un objectif scientifique : produire des connaissances dans les processus de 
changement mis en place par le CEP dans le tǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻmpagnement du conseiller.  

- Un objectif social : contribuer à la visibilité et à la valorisation du travail du conseiller 
qui reste un métier « dans ƭΩƻƳōǊŜ » malgré le poids politique dont il est chargé. 

- Un objectif professionnel : contribuer au développement professionnel des 
conseillers et à ƭΩŞƭŀōoration des outils de formation, à travers lΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜ ƭŜǳǊ 
travail.  

 
 
 

III) CHANGEMENT DANS [ΩhwD!bL{ATION DU TRAVAIL  
 

A. TRAVAIL EN RESEAU ET PARTENARIATS 
 

Cette première partie, basée à la fois sur les entretiens avec les têtes de réseau et sur 
certaines thématiques des entretiens compréhensifs avec les conseillers, vise à questionner 
la dynamique de réseau qǳƛ ǎΩŜǎǘ Ƴƛǎ Ŝƴ ǇƭŀŎe avec le CEP. Cette dynamique est interrogée à 
deux niveaux : au niveau formel et institutionƴŜƭ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ƳƻƴǘǊŜǊ Ŏƻmment le SPRO a 
contribué, ou non, au rapprochement entre les structures, au maintien ou à la 
transformation de leur identité ; au niveau informeƭ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩƛƴǘŜǊǊƻger le travail en 
partenariat qui se développe entre les structǳǊŜǎ ƻǳ ŀǾŜŎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŀŎǘŜǳrs de ƭΩŜƳǇloi et de 
la formation, les freins et / ou les perspectives de développement qui apparaissent dans ce 
processus.  
 

4. Un SPRO en construction : quel accompagnement du changement ? 

Selon les opérateurs du CEP interrogés, il y a eu des animations territoriales au début 
du lancement du CEP (2014) et depuis la fusion des régions le SPRO semble moins actif 
comme le signale une responsable régionale des Missions Locales : « Au moment de la loi de 
mars 2014 et ŘƻƴŎ ƭΩŀǇǇŀǊƛtion du Conseil en Evolution Professionnelle, il y a eu plusieurs 
ŎƘƻǎŜǎΦΧ 5ΩŀōƻǊŘ ǇƛƭƻǘŞ par la région, il y a eu des rencontres des chefs de file des cinq 
opérateurs. Χ 5ƻƴŎ ŎŜ qui a permis au niveŀǳ ŀǳ Ƴƻƛƴǎ ŘŜǎ ŎƘŜŦǎ ŘŜ ŦƛƭŜ ŘΩǳn peu mieux 
connaître et de saǾƻƛǊ ŎŜ ǉǳŜ ƭΩǳƴ Ŝǘ ƭΩŀǳǘǊŜ pouvaient proposer comme offre de services. 
ΧƳŀƛǎ ƳŀƭƘŜureusement ces rencontres-là se sont arrêtées au bout dΩǳƴ an à peu près. Et, 
donc la fusƛƻƴΣ ƳƻƛΧ hǳ ƧŜ ƴΩŞǘŀƛǎ Ǉŀǎ ƛƴŦƻǊƳŞŜΣ Ƴŀƛǎ ƧŜ ƴΩŀƛ Ǉŀǎ ƭΩƛƳǇǊŜssion que cela ait 
repǊƛǎΧ ». 
 

Il y a donc une attente de la part des opérateurs du CEP concernant la dynamique et 
le mode de fonctionnement régional de ce service public. 
On peut cependant observer des échanges spécifiques selon les particularités et les affinités 
qui existent entre les structures.  
 

Ainsi, pour le FONGECIF la mise en place du CEP a engendré Ǉƭǳǎ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎΣ ŀǳ 
niveau régional, avec les autres partenaires, notamment avec le Pôle Emploi, l'APEC, Cap 
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Emploi sous forme de réunions (des communications inter-organismes) pour présenter leur 
offre de service dans le cadre du CEP.  

 
[Ω!t9/ ŀŦŦƛŎƘŜ ƭŜ désir de travailler en réseau, par rapport au niveau 3 du CEP puisque 

ƭΩƛƴƎŞƴƛerie financière nécessite la mise en place de partenariats avec les OPCA et OPACIF, la 
région Ŝǘ ƭŜ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΦ [Ω!t9/ ǎouligne une collaboration presque naturelle et historique 
ŀǾŜŎ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΦ /ŜǘǘŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŎƻƴǘǊŀŎǘǳŀlisée mais ces deux partenaires 
essayent de jouer sur la complémentarité. Enfin le FONGECIF est un partenaire depuis 
toujours. Des collaborations se dévelopǇŜƴǘ ŀǾŜŎ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ht!/LC ŎƻƳƳŜ ƭΩ!C5!{ Ŝǘ 
UNIFORMATION : « Enfin les équipes des Hauts-de-France de l'APEC avaient besoin aussi d'y 
voir un petit peu clair pour savoir où en était chacun sur le CEP. Et comme donc j'ai de bonnes 
relations avec les DR d'une manière générale de l'ensemble des structures... On les avait 
réunis à l'APEC pour pouvoir nous donner à voir... ». 

 
[Ω!C5!S fait état également de rencontres mises en place par le SPRO, 

essentielleƳŜƴǘ ŀǾŜŎ ƭΩ!PEC, le FAFTT et UNIFAF. Un site internet national commun dédié au 
CEP a été conçu et mis Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ǇŀǊ ƭΩ!C5!{Σ ¦bLChwa!¢LhbΣ ƭŜ C!C¢¢ Ŝǘ ¦bLC!C. 
 

4.1. Une nouvelle distribution des rôles ? 
 

Pour certaines structures le CEP introduit des missions qui ne leur incombaient pas 
ƧǳǎǉǳΩŀƭƻǊǎΦ 5ΩŀǳǘǊŜǎ se trouvenǘ Řŀƴǎ ƭŀ ƴŞŎŜǎǎƛǘŞ ŘΩŀƧǳǎǘŜǊ ƭŜǎ ŀƴŎƛŜƴƴŜǎ missions ou outils 
pour répondre au cahier des charges du CEP.  Ainsi, on peut dire que le CEP représente à la 
fois une opportunité et un risque pour les opérateurs dŜ ƭΩƻǊƛentation, tout en générant une 
certaine concurrence. 
 

Avec le CEP les OPACIF ǎΩƛƳǇliquent aussi dans ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ (essentiellement 
au niveau 2 : analyse du parcours, clarification du projet, enquête métiers etc), propos 
relevés particulièrement chez les responsables ŘŜ ƭΩAFDAS et ŘΩUNIFAF mais également 
entendus à Pôle Emploi. Les responsables de Pôle Emploi considèrent que le CEP tel qǳΩƛƭ est 
organisé est une avancée pour « les salariés [qui] avant n'avaient pas forcément de repères 
sur ce dont ils pouvaient bénéficier. Il ƴΩétait pas rare d'ailleurs que les OPACIF les renvoient 
vers Pôle Emploi ou l'ANPE. Alors que là effectivement les choses ont été assez clairement 
affirmées sur le fait qǳΩƛƭ ȅ a cette fonction de conseil en évolution professionnelle pour les 
OPACIF ». 
 

Cette mission supplémentaire entraîne plus de reconnaissance de ces OPACIF dans le 
paysage du service public régional dŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ mais nécessite en même temps, comme 
le souligne UNIFAF, un travail de communication pour rendre visible cette nouvelle 
fonction. Elle implique aussi une nécessité de formation des conseillers qui doivent assurer 
également cette fonction ŘΩŀccompagnement constitutive du niveau 2 du CEP. 
 

Dans le cadre du montage de dossiers CIF, le FONGECIF faisait déjà de 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ƴŀƛǎ ƭŜ responsable signale que le CEP ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ apporte de la visibilité 
et de la reconnaissance Ł ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ et dΩŀǳǘre part exige la formalisation de ce travail, ce 
qui engendre une certaine lourdeur administrative et une surcharge ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞǎ dont la 
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finalité nΩest pas ŜƴŎƻǊŜ ǘǊŝǎ ŎƭŀƛǊŜ ǇƻǳǊ ƭΩƻǇŞǊŀǘŜǳǊ. Le CEP devient ainsi, pour eux, un outil 
de pilotage.  
 

La Mission Locale ǎΩŜǎǘ ǘǊƻǳvée un peu bouleversée par le CEP pour deux raisons : 
ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ les responsables considèrent que le CEP couvre des missions et des pratiques 
existantes, dΩŀǳǘǊŜ part son déploiŜƳŜƴǘ ǎΩŜǎǘ ǊŞŀƭƛǎŞ ŎƻƴŎƻƳƛǘŀƳƳŜƴǘ ŀǾŜŎ ŘŜǳȄ ŀǳǘǊŜǎ 
changements, ce qui ƴΩŀǾŀƛǘ pas été prévu par le législateur : le renouvellement de leur 
système informatique (i-Milo) et lŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘΩǳƴ ƴƻǳǾŜŀu dispositif, le PACEA 
(Parcours Contractualisé d'Accompagnement vers l'Emploi et l'Autonomie). Le PACEA dure 
un an et peut être renouvelé. Il renvoie à un parcours individualisé et sa durée, son rythme, 
dépendent de la situation du jeune. En effet, la rencontre peut avoir lieu tous les mois, ou 
plus fréquemmŜƴǘ Ŝƴ ŘŞōǳǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ Ǉǳƛǎ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ Ǉƭǳǎ Şǘŀlée sur la durée 
prévue. Sa mise en place est précédée par un temps de diagnostic qui correspond au niveau 
2 du CEP. 
 

Quant à Pôle Emploi, le CEP conduit à une réorganisation importante du travail et 
une redéfinition des missions, qui avait pourtant commencé avant le CEP, en 2013. Un 
premier changement concerne le passage ŘΩǳƴŜ ǇǊŀǘƛǉǳŜ ŘΩƻǊƛentation à un 
« accompagnement à ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ professionnelle en lien avec les besoins économiques du 
territoire » (prendre en compte les besoins pour accompagner les personnes).  
On remarque aussi une catégorisation des conseillers en fonction des besoins et du niveau 
ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des bénéficiaires. En effet, à Pôle Emploi les conseillers qui assurent le CEP sont 
des conseillers « demande ŘΩemploi » et sont distingués en trois catégories : « pour 
demandeuǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŀǳǘƻƴƻƳŜǎ ς ƳƻŘŀƭƛǘŞ ΨǎǳƛǾƛΩ » ; « pour demandeurs dΩemplois ayant 
besoin ŘΩşǘǊŜ ƎǳƛŘŞǎ ς ƳƻŘŀƭƛǘŞ ΨƎuidé Ψ» et « pour demandeurs ŘΩŜƳǇƭƻƛ nécessitant un 
accompagnement renforcé ς ƳƻŘŀƭƛǘŞ ΨǊŜƴŦƻǊŎŞΩ ». 
Autre changement à remarquer daƴǎ ƭΩƻǊƎŀƴisation du travail Υ ƭΩautonomie du conseiller lui-
même. Le conseiller est acteur de son portefeuille (il gère les dossiers qui lui sont confiés) 
avec appui des psychologues du travail et avec des temps de supervision : observation 
ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ Ǉar le manager, observation par un consultant externe pour labellisation, et 
ǘŜƳǇǎ ŘΩŞŎƘŀnges de pratiques entre conseillers. 
Enfin on ǊŜƳŀǊǉǳŜ ǳƴŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŞ ŘΩƛƳǇǳƭǎŜǊ ǳn travail collectif par agence afin de permettre 
une plus grande soǳǇƭŜǎǎŜ Řŀƴǎ ƭΩǳǘƛƭƛsation des outils et « ƭΩŀƭƭƛŀƴŎe de travail » entre les 
professionnels de ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ (notamment le nombre de psychologues du travail qui sont 
en augmentation à Pôle Emploi).  
 

[Ω!t9/ de son côté considère le CEP comme une opportunité pour assurer une 
mission de service public16. Pour ŜƭƭŜ ƭŜ /9t ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǳƴ ŘƛǎǇƻǎƛtif, il est un service, une 
palette de services offerts à partiǊ ŘΩǳƴ cahier de charges : « Mais c'était une manière aussi 
de renouveler un peu notre...notre ambition dans le cadre d'un mandat de service public 

                                                 
16 Noǘƻƴǎ ǉǳΩǳƴ ƎǊŀƴŘ ǘƻǳǊƴŀƴǘ pour le statut ŘŜ ƭΩ!t9/ ŎΩétait la fin de la co-traitance du Pôle Emploi en 2010. Elle avait 
ŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘ ǳƴŜ ǎǳōǾŜƴǘƛƻƴ ŘŜ мтΣу a ŘΩŜǳǊƻǎ ŎƻǳǾǊŀƴǘ ǳƴe partie des coûts de la co-ǘǊŀƛǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ 
cadres chômeurs mais cette subvention a pris fin quand lΩ!t9/ ŀ ǎƻǳƘŀité son indépendance et a voulu être candidate à 
ƭΩŀǇǇŜƭ ŘΩƻŦŦǊŜ ǉǳŜ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ ŘŜǾŀƛǘ ƭŀƴŎŜǊ ǇƻǳǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŎŀŘǊŜǎ Ł ŎƻƳǇǘŜǊ ŘŜ ŎŜǘǘŜ 
date. Voir Contrôle de lΩAssociation ǇƻǳǊ ƭΩ9ƳǇƭƻƛ ŘŜǎ /ŀŘǊŜǎ (APEC), rapport définitif établi par Frédéric Laloue et Didier 
bƻǳǊȅΣ ƳŜƳōǊŜǎ ŘŜ ƭΩLD!{Σ ƧǳƛƭƭŜǘ нлмлΦ 
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qu'on vient de resigner pour 5 ans et qui confirme, j'ai envie de dire, les 4 missions pour 
lesquelles nous avons ce mandat de service public17. » 
Les responsables ǇŀǊƭŜƴǘ ƳşƳŜ ŘΩǳƴ ζ ǘƻǳǊƴŀƴǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ » pour ƭΩ!t9/ ŀǾŜŎ ƭŜ 
CEP Ŝǘ ŘΩǳƴŜ ζ nouvelle ambition », parce que ƭΩ!t9/ ƴŜ ǇŀǊǘƛŎƛǇŀƛǘ pas jusquΩalors aux 
instances réƎƛƻƴŀƭŜǎ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΦ  
 
LΩ!t9/18 voit par ailleurs un élargissement de ses miǎǎƛƻƴǎΣ Ł ǎŀǾƻƛǊ ƭΩƛƴƎŞƴƛŜǊƛŜ 
financière comme une opportunité de développement.  Elle a ŘΩŀƛƭƭŜǳǊǎ Ƴƛǎ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ un 
nouveau service intitulé "Solution formation". Il est mis à disposition sur leur plateforme 
Ubika, qui permet aux consultants et aux cadres de suivre le travail que les uns et les autres 
mènent (quels sont les outils qui existent et comment ils peuvent être utilisés : à quel 
moment, pour quel sujet, pour quelle raiǎƻƴύΦ [Ω!t9/ ƳŜƴŀƛǘ ŘŞƧŁ ŘŜs projets de formation 
mais la mise en place du CEP vient les intensifier. Le CEP oblige à analyser les besoins de 
formation, les écarts entre le profil du cadre d'aujourd'hui et le profil pour demain, 
ŘΩŜxplorer l'offre de formation locale ou nationale au niveau du contenu, des objectifs, de la 
durée, de la proximité géographique, etc. Pour ces raisons, des formations ont été mises en 
place pour les consultants relatives au niveau 3 du CEP. 
 

Certaines structures affirment clairemŜƴǘ ǉǳΩǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭŜǳǊ ƻffre de service, 
comme le bilan de compétences, rentrent dans les « activités marchandes » qui sont 
facturées dans un environnement très concuǊǊŜƴǘƛŜƭΦ [Ω!t9/ ǎŜ ǘǊƻuve dans ce cas-là être à 
la fois juge et ǇŀǊǘƛŜΣ ŎΩŜǎǘ pourquoi elle fait attention de ne pas le prescrire en interne :  
« Mais on ne prescrit pas en interne de faire un bilan de compétences à l'APEC... Ça serait 
tout à fait hors-jeu ... Donc si quelqu'un veut faire un bilan de compétences ou si on 
identifie... qu'il aura besoin d'un bilan de compétences, voilà, il y a plusieurs opérateurs... il 
fait son marché comme ça se fait classiquement, et il peut choisir de faire un bilan de 
compétences à l'APEC. » 
 

4.2. Une variété des pratiques 
 

[Ωanalyse du discours des entretiens mis en place avec les têtes des réseaux montre 
que les règles du déroulement du CEP restent encore floues pour les opérateurs malgré 
lΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ŎŀƘƛŜǊ de charges ǇǊŞŎƛǎΦ /ΩŜǎǘ ƭŜ Ŏŀǎ Ǉour les différentes temporalités qui 
régissent ce nouveau dispositif.  

LΩanalyse des entretiens montre que les prestations du CEP sont assurées en 
moyenne sur une durée de 4 à 5 heuǊŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǇƻǳǊ ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ н Ŝǘ п à 8 heures 
pour le niveau 3 ; le niveau 1 étant essentiellement un nƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ǎΩŀǇǇǳƛŜ Ŝƴ 
grande ǇŀǊǘƛŜ ǎǳǊ ƭΩusage dΩun espace numérique (avec des variatioƴǎ ŘΩǳƴ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ Ł 
ƭΩŀǳǘǊŜύ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ téléphoniques (gestion des appels entrants) et des permanences. 
Cependant, les opérateurs stipulent que ces normes temporelles ne sont pas du tout 
stabilisées et que lΩŀŎŎƻƳpŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎΩŀŘŀǇǘŜ ǎŜƭƻƴ ƭŜǎ besoins et ƭŜ ǇǊƻŦƛƭ ŘŜ ƭΩǳǎŀƎŜǊΦ 5Ŝ 

                                                 
17 Il sΩagit des quatre missions suivantes : Proposer des services adaptés aux besoins des cadres ; Proposer des 
services aux employeurs permettant de sécuriser le recrutement des entreprises, par des informations 
adaptées ; Collecter et diffuser les offres dΩŜƳǇƭƻƛ ŎŀŘǊŜǎ ; Développer un programme dΩŞǘǳŘŜǎ Ŝǘ ŘŜ ǾŜƛƭƭŜ ǎǳǊ 
le marché du travail des cadres Voir le rapport annuel de lΩAPEC : 
https://presse.apec.fr/files/live/mounts/media/fichiers/APEC_RA16_BAT_OK_ST%20BD.pdf  
18 ¢Ǌƻƛǎ ƛƳǇƭŀƴǘŀǘƛƻƴǎ ǇƻǳǊ ƭΩ!t9/ ŘŜ Iŀǳǘǎ ŘŜ CǊŀnce : Lille, Amiens, Compiègne, avec une cinquantaine de collaborateurs. 
Dont 5 conseillers et 27 consultants qui sont sur le CEP. 

https://presse.apec.fr/files/live/mounts/media/fichiers/APEC_RA16_BAT_OK_ST%20BD.pdf
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même le découpage des niveaux apparaît souvent auprès des opérateurs interrogés 
purement administratif parce que, en réalité, les niveaux peuvent se confondre (en faisant 
un dossier de financement le conseiller peut être amené à revenir sur le projet de la 
personne qui se situe plutôt au niveau 2). Enfin, la question de la clôture du dossier reste 
encore problématique : doit-elle şǘǊŜ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ŀǇǊŝǎ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ Řǳ ŦƛƴŀƴŎement de la 
formation oǳ ŀǇǊŝǎ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Κ bΩŜǎt-il pas plus pertinent de procéder à cette clôture 
après le recrutement ? Cependant, si une des finalités du CEP ǇŜǳǘ ǊŞǎƛŘŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻn 
de la personne à son environnement, y-a-t-il nécessairement changement de poste à lΩissue 
du CEP ? De façon plus subtile, ŎƻƳƳŜƴǘ ŎƻƴǎƛŘŞǊŜǊ ζ ŎƭƾǘǳǊŞ η ƭŜ /9t ǎΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ 
ŘΩŀƧǳǎǘŜƳŜƴǘǎ ƻǇŞǊŞǎ Ŝƴ ƛƴǘŜǊƴŜ ǇŜǊmettant par exemple une plus grande aisance dans le 
poste du salarié ?  
 

Signalons enfin une grande variété dans ƭΩŀǇǇŜƭƭŀǘƛƻn des conseillers du CEP selon les 
structures. ! ƭΩ!t9/ ƻƴ Ŧŀƛǘ ƭŀ ŘƛǎǘƛƴŎǘƛƻƴ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ conseillers et les consultants (qui 
ǎΩƻŎŎǳpent plutôt du niveau 3) et à Pôle Emploi on parle des conseillers « demande 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ ». Au FONGECIF on remarque le changement ŘΩŀǇǇellation de conseiller en 
mobilité professionnelle à celui de conseiller en évolution professionnelle, changement 
décidé par la direction suite aux demandes des conseillers pour être en accord avec la 
dénomination du dispositif et rendre visible cette fonction. A Cap Emploi les conseillers sont 
devenus chargés de mission « pour se démarquer des conseillers Pôle Emploi ». 
 

4.3.  Des moyens supplémentaires à prévoir  
 

Compte tenu ŘŜ ƭΩŀƳōƛǘƛƻƴ Řǳ CEP, à savoir constituer un service gratuit et 
généralisé, la question du financement se pose.  
 

Le FONGECIF signale par exemple ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ a pas de financement spécifique pour le 
/9tΣ ƻǊ ƭΩŀŎŎompagnement dans le cadre du CEP et sa gestion administrative nécessitent plus 
ŘŜ ǘŜƳǇǎ ǉǳΩŀǳǇŀǊŀǾŀƴǘΦ  « ΧƳŀƛntenant un dossier nécessite beaucoup plus de temps en 
terme d'instruction donc oui ça pose un problème puisque à moyen égal, comment on fait 
? ». Il y a ainsi la préoccupation et une réflexion Ł ŜƴǊƛŎƘƛǊ ƭΩƻŦŦre de service actuelle : « Alors 
peut-şǘǊŜ ǉǳΩil y a aujourd'hui une impatience de la part de certains collaborateurs de voir 
ƭϥŞǉǳƛǇŜ ǎΩŞǘƻŦŦŜǊΣ ŀǾƻƛr davantage de moyens, plus de temps... pour se consacrer à cette 
mission, développer peut-être l'offre de service en proposant d'autres produits, on travaille 
dessus ». 
 

La question du financement se trouve aussi dans le cadre de la formation. Tous les 
opérateurs ont mis en place des formations au CEP mais si certains ont réussi à les 
considérer comme leviers de ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘΣ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǇŜƛƴŜƴǘ Ł ƭŜǎ ǊŜƴŘǊŜ opératoires. À Pôle 
Emploi il semble que le CEP a contribué à la réorganisation de collectifs de travail entre les 
conseillers mais également avec les autres profeǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ƴƻǘamment les 
psychologues du travail et les conseillers en entreprise. Pôle Emploi dans cette région 
privilégie aussi des forƳŀǘƛƻƴǎ ŎƻƭƭŜŎǘƛǾŜǎ ǎƻǳǎ ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘΩǳƴ ζ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ 
agence entière dans ses pratiques » durant huit semaines et des échanges de pratiques sont 
mis en place au moins dans certains centres.   
Les Missions Locales, par contre, ont des difficultés pour assurer la formation de tous leurs 
conseillers. Au niveau national des formations de trois jours ont été organisées mais les 
financements ne permettent Ǉŀǎ Ł ǘƻǳǎ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘΩȅ ǇŀǊǘƛŎƛǇŜǊ. Chaque session ne 
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comptant que 15 conseillers il a donc étŞ ŘŞŎƛŘŞ ŘΩŀŘǊŜǎǎŜǊ ŎŜǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǳƴƛǉǳŜƳŜƴt aux 
conseillers référents. Le but étant que ces référents assurent la transmission des contenus 
de formation Ł ƭŜǳǊǎ ŎƻƭƭŝƎǳŜǎΦ ¦ƴŜ ŘŞǇŜǊŘƛǘƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻrmations est à craindre ce qui est 
clairement un problème pour le réseau. Comment gérer la formation des conseillers qui, elle 
aussi est soumise à des contraintes financières ? En quoi les moyens déployés permettent-ils 
un réel accompagnement au changement ? 
 

4.4. Discussion  
 
Le CEP pourrait donc constituer une occasion de développement pour les opérateurs 

ŘŜ ƭΩorientation au niveau régional, à travers le SPRO, avec une dynamique de redistribution 
de rôles et de compétences, en répondant à une vraie attente et un vrai besoin. Pourtant, 
cette dynamique a été interrompue par la fusion des régions et les rencontres entre les 
opérateurs se sont surtout reposées sur des collaborations antérieures et des relations déjà 
installées. Par ailleurs, on remarque une variété dans les pratiques et les interprétations du 
cahier des charges du CEP ainsi quΩun manque de moyens permettant dΩaccompagner la 
professionnalisation des conseillers de lΩorientation. 

Nous allons voir par la suite comment se met en place le travail en réseau dans les 
pratiques quotidiennes des conseillers.  
 

5. Des partenariats, un travail en réseau en élaboration continue 

Ce chapitre aborde à la dimension partenariale vécue ou perçue par le conseiller dans 
le cadrŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŀ Ƴƛǎǎƛƻƴ ǎΩŀƎƛǎǎŀnt davantage de partenariats informels 
construits par les conseillers eux-mêmes avec des acteurs extérieurs à leur structure 
ŘΩŀǇǇŀǊǘŜƴance.  
 

Signalons une approche dynamique de la relation partenariale, cette approche 
ŘƛǎǊǳǇǘƛǾŜ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ƭΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎation des structures dans le paysage clairement identifié 
fixé par le SPwh ǎΩŜȄǇƭƛǉǳŜ ǇŀǊ ǳƴŜ ŘƛǾŜǊǎƛǘŞ Řes partenaires mais est aussi liée aux 
changements intrinsèǉǳŜǎ ŀǳ Ŏǆur des structures elles-mêmes. Comme nous lΩavons 
montré dans le chapitre précédent, il y a une dynamique de terrain qui est en construction 
Ŝǘ ŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴΦ [ΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇŀǊǘŜƴŀƛǊes du CEP est ainsi difficile à établir tant elle 
varie selon les territoires et se construit au fil des besoins. Véritable organisation matricielle, 
chaque acteur CEP pourrait ainsi construire un digramƳŜ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ 
membres faisant partie de son réseau.  
 
Nous allons distinguer par la suite les différents usages du travail en réseau signalés dans les 
entretiens.  
 

5.1. Des usages du réseau en termes dΩŀŎŎƻƳpagnement social et professionnel 
 

Lŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǎǳǊ ǳƴ ǘŜǊǊƛǘƻƛǊŜ ǎΩƛƴǎŎǊirait ici dans un accompagnement 
du bénéficiaire dans son acception la plus large possible « accompagnement social et 
professionnel ». La dynamique professionnelƭŜ ǎΩŞtudierait-elle une fois les préoccupations 
des besoins primaires satisfaits ?  Notons à ce titre, la mise en relation avec les centres 
ŘΩƘŞōŜǊƎement ŘΩǳǊƎence, le CCAS -Centre CoƳƳǳƴŀƭ ŘΩ!Ŏǘƛons Sociales-, le P.L.I.E -Plan 
[ƻŎŀƭ ǇƻǳǊ ƭΩLƴǎŜrtion et lΩ9ƳǇƭƻi-, le référent RSA -Revenu de Solidarité Active-. (ML-E10) : 
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« Et malheureusement nous on ne ƭΩŀ ǇŀǎΣ ƭŀ ǎƻƭǳǘƛƻƴΦ On les oriente ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎΧ dΩŀŎŎueil 
dΩƘŞōŜǊƎŜƳŜƴǘ ŘΩǳǊƎŜƴŎŜΣ le 11рΣ ŜǘŎΦ /ΩŜǎǘ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞΣ ŎΩŜǎǘ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞ ». Enfin, les 
conseillers APEC onǘ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩŀǇǇŜƭŜǊ ǳƴŜ ƭƛƎƴe téléphonique où sont joignables des 
psychologues, rŜƭŀƛ ŜȄǘŜǊƴŜ ŘΩŀǇǇǳƛ Ŝǘ ǎƻutien. (CE ς E17) : « Moi je lui ai proposé d'aller voir 
justement un psychiatre ou un psychologue pour en discuter, pour essayer de faire le deuil de 
cela. Euh parce que y a un gros gros travail sur ça sur ce deuil »Φ [ΩƛŘŞŜ ŘŜ Ŏonstruire 
ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǳƴ ǊéǎŜŀǳ ŘΩŀŎǘŜǳǊǎ permettrait-il, par la mise en relation, une forme de réponse 
que peut apporter le service CEP au traitement préalable des problématiques entravant 
possiblement ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ƻǳ ƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭe ? Ceci est questionnant 
pour le professionnel qui peut se trouver démuni devant les situations rencontrées : (OPACIF 
ς E35) : « Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ŧŀǳǘ ƻǊƛenter vers la médecine du travail, est-ce qu'il faut orienter vers 
une assistante sociale ? Voilà donc il faut qu'on construise ce réseau d'acteurs pour pouvoir 
aussi au-delà de la problématique formation, dire au salarié, vous avez besoin d'être 
accompagné par une autre personne et qu'on puisse le relayer à cette personne. Ça 
aujourd'hui c'est un peu compliqué à identifier les acteurs et puis à construire ces 
partenariats. Donc y travaille mais ƻƴ ƴΩŜǎǘ pas très avancé » ou encore, une orientation vers 
un chantier dΩƛƴǎŜǊtion. (ML ς E15) : « Donc lui j'l'avais positionné sur le chantier insertion et 
j'me disais c'est la dernière possibilité pour lui il aura un emploi puisque ben c'est vingt-
quatre heures semaines donc ils sont rémunérés presque huit cent euros par mois et y a une 
demande de logement qui va êǘǊŜ ŦŀƛǘŜ Ŝƴ ƭƻƎŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ όΧύ  œŀ ǇŜǳǘ şǘǊŜ le début d'une 
solution pour lui et, alors il y est allé ». Selon les besoins, les orientations sont proposées, il 
ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉŀǎ ŘŜ ǇǊŜǎŎǊƛǇǘƛƻƴΦ  
 

Cette relation de lΩŀŎǘŜǳr CEP avec certains acteurs du territoire fait sens dans le 
ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎompagnement global. (PE-E28) : « [ΩŀŎŎƻƳǇagnement global, ŎΩŜǎǘ ƧǳǎǘŜment 
cette prise en compte des problématiques qui crŞŜƴǘ Řǳ ŦǊŜƛƴ ŀǳ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩŜƳǇƭƻƛΦ /ΩŜǎǘ ǳƴ 
partenariat donc avec des fonds européens, un partenariat avec la DIPAS à St Quentin -
Direction Prévention et Action Sociale-, avec les assistantes ǎƻŎƛŀƭŜǎΧ Řonc cΩŜǎǘ ǳn 
accompagnement mixte, plan social et trŀǾŀƛƭ ŘŜ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩŜƳǇƭƻƛ ». (APEC-E1) « Un 
conseiller juridique à la Direccte qui va vous dire, ŎΩŜǎǘ ǉǳƻƛ ƭŀ ǊǳǇǘǳǊŜ ŎƻƴǾŜƴǘƛƻƴƴŜƭƭŜ ? 
Quelle incidence ça peut avoir après sur la suite, et tout ça ». 

 La relation avec les acteurs du CEP prend aussi sens par rapport aux « typologies des 

publics accompagnés ». (ML- E11) « ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ ǇƻǳǾŀƛǘ ŀǳǎǎƛ ǊŜŎŜǾƻƛǊ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳΩƻƴ 

pouvait réoriŜƴǘŜǊ ǾŜǊǎ ŘΩautres opérateurs όΧύ ǇŀǊ exemple si elle recevait un salarié avec 

qui elle parlait du CEt Ŝǘ ǉǳŜΧ ƧŜ Řƛǎ ƴΩƛƳǇƻǊǘŜ ǉǳƻƛΣ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ ŎΩŞǘŀƛǘ ǳƴ ŎŀŘǊŜΣ elle devait 

réorƛŜƴǘŜǊ ǾŜǊǎ ƭΩƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ǉǳƛ Şǘŀƛǘ ƭΩ!t9/ Ŝƴ Ŧŀƛǘ ». (PE- E20) « et après on a des partenaires 

extérieurs aussi à quƛ ƻƴ ŘŞƭŝƎǳŜ ƭΩaccompagnement. Un licencié pour inaptitude se sera Cap 

Emploi, un jeune ça sera peut-être la mission locale. Voilà. On travaille beaucoup aussi avec 

des partenaires et il ne faut pas hésiter parfois à envoyer vers des partenaires parce quΩƛls 

sont parfois mieux équipés que nouǎΦ aƻƛΣ ƧΩŀƛ ŘŜǎ ƧŜǳƴŜǎ ƭŁ ŀǾŜŎΧ 9ǳƘΧΣ ǳƴ retard 

ŘΩŀǇǇǊŜƴǘƛǎǎŀƎŜ Ŝǘ ǉǳƛ ǊŜƭŝǾŜ Ǉƭǳǎ ŘŜǎ [Papillons blancs] et là ils ont des outils beaucoup plus 

ŀǇǇǊƻǇǊƛŞǎΦ /Ŝ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ ŘŞtecter ». 9ƴ ŎŜ ǎŜƴǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŀŎǘŜǳrs peuvent disposer de 

moyens plus adaptés à la population accueillie. (PE-E28) : « WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ ŎŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ŘŞƧŁ Ŝǘ 

qui est entŀƳŞΣ ŎΩest euh, il faut que nous-mêmes on crée une alliance de travail avec tous les 

partenaires, mais une vraie alliance de travail. Donc ça, cΩŜǎǘ Ŝƴ Ŏƻǳrs hein, bien sûr, mais je 

pense que ŎΩŜǎǘ ǘƻǳƧƻǳǊǎ Ł renforcer. Il ne faut pas euh, il ne faut pas arrêter de créer cette 
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alliance et la faire vivre et de la faire évoluer en fait. Parce que ça cΩŜǎǘ ŀǳssi euh, pour des 

raisons tout à fait logiques de tempsΣ ŘΩespace, etc. On crée des choses et puis ça peut 

ǎΩŞǘƛƻƭŜǊ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ǇŜǳΦ 9ǘ ƭŁ ƛƭ Ŧŀǳǘ ƧǳǎǘŜƳent au contraire ǉǳΩƻƴ ŀǊǊƛǾŜ Ł ƳŀƛƴǘŜƴƛǊ œŀ ». 

! ƭΩƛƳŀƎŜ ŘΩǳƴ ƎǳƛŎƘŜǘ ǳƴƛǉǳŜΣ ƭŜ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦ /9t ǇŜǳǘ-il ǎŜǊǾƛǊ ŘΩƛƴǘŜǊƳŞŘƛŀƛǊŜ Ǉƻur un 
accompagnement en réseau ? Cette dynamique se trouve en développement, même si, 
chaque opérateur tend à privilégier son propre réseau sans forcément rentrer dans une 
logique dΩarticulation avec les autres opérateurs, si ce nΩest pour des demandes ponctuelles 
qui concernent les besoins des publics. 

5.2. Des usages du réseau concernant ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŞŎƭƻƛǎƻƴƴŞ ŘŜǎ 
environnements professionnels en écho aux mobilités professionnelles 

  
Le principe repose sur le fait que la personne étudie les perspectives sans 

cloisonnement des champs, elle peǳǘ ŎƘŀƴƎŜǊ ŘŜ ŎǆǳǊ ŘŜ ƳŞǘƛŜǊ ƻǳ ŘΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜment 
professionnel. A cet effet, si les OPCA-OPACIF disposent des compétences métiers liées aux 
branches professionnelles de rattachement, ce qui leur confère une expertise qǳΩils se 
reconnaissent volontiers, le travail en réseau permet dès lors aux conseillers (et aux 
bénéficiaires du CEP) de développer aussi des connaissances sur des champs connexes à 
ŎŜǳȄ ŘŜ ƭŜǳǊ ōǊŀƴŎƘŜ ŘΩŀǇǇŀǊǘŜƴŀƴŎŜΦ Pour (OPACIF ς E33) : « Autant nous par exemple on 
est à mon avis très bons sur la branche sanitaire et sociale par contre si on nous demande un 
projet de formation dans le bâtiment, ça va être un peu plus compliqué. D'où l'intérêt 
d'enrichir nos connaissances ou soit de s'allier avec des opérateurs ou des partenaires qui 
savent «  όΧύ ƛƭ ȅ ŀ ƴŞŎŜǎǎƛǘŞΣ Ǉǳisqu'un salarié peut très bien avoir un projet de reconversion 
dans une branche qui n'est pas celle où il est. Donc ça nécessite de savoir comment s'ouvrir à 
la connaissance d'autres secteurs ». (OPACIF ς E30) : « Nous on a aussi beaucoup de 
personnes qui nous sollicitent sur la création d'entreprises. Alors on ne les accompagne pas 
sur tout le parcours mais en tous cas on les réoriente vers euh BGE ».  

 
Le conseil délivré par le CEP comporte dès lors une mise en relation avec des entités 

qui ne délivrent pas le CEP mais accueillent et conseillent sur un volet ou aspect particulier 
en lien avec le projet (exemple : la DIRECCTE pour une information juridique, la MIFE -
Maiǎƻƴ ŘŜ ƭΩLƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ CƻǊmation et Emploi-, la BGE -Boutique de Gestion-création 
ŘΩŜƴǘǊŜǇǊise-).  
 

Cet usage permet un enrichissement des informations délivrées par des 
professionnels faisant office de « référents » sur les sujets traités. Ces « professionnels 
référents » exercent le plus souvent au sein de structures implantées sur le territoire, avec 
une implantation nationale ou reconnue localement. Le service y est gratuit et accessible à 
tous. Les mises en relation avec ces acteurs apportent vraisemblabƭŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 
supplémentaire au bénéficiaire du CEP. Un des atouts du réseau seǊŀƛǘ ƛŎƛ ƭΩŀŎŎŝǎ à une 
information fiable, sécurisée et actualisée. Ces informations, bien entendu, peuvent être 
ŎǊƻƛǎŞŜǎ ŀǾŜŎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎƻǳǊŎŜǎΣ Ł ƭΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ Řǳ ōŞƴŞficiaire du CEP. La fiabilité de 
ƭΩƛƴŦƻǊƳŀtion repose sur la connaissance du professionnel en charge de la délivrance de 
ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ ! ŎŜ ǘƛǘǊŜΣ ƭΩaspect impartial des informations vis-à-vis des bénéficiaires reste 
ŘŜ ƳƛǎŜΣ ǇŀǊ ǎƻǳŎƛ ŘΩŞǉǳƛǘŞΦ         
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5.3. Des usages du réseau comme confrontation du projet aux réalités de terrain 
 

 Le contact avec le terrain est primordial pour confronter le projet à un principe de 

réalité. A ce titre, les contacts à disposition du bénéficiaire du CEP peuvent être aidants et 

facilitateurs des démarchŜǎ ǉǳΩƛƭ ŀǳǊŀ Ł mener sur le terrain pour aller à la rencontre de 

professionnels. A cette étape le réseau du professionnel est mis à disposition du bénéficiaire 

du CEP. Le conseiller CEP peut être facilitateur de ces échanges, dans certains cas il peut 

mettre en relation directement. Peut-être que réciproquement, les contacts du bénéficiaire 

Řǳ /9t ǇŜǳǾŜƴǘ ǎΩŀƧƻǳǘŜǊ ŀǳȄ ŘƻƴƴŞŜǎ réseau dont disposerait le CEP ? (APEC ς E25) :  

« Quelques ŦƻƛǎΣ ǎƛ Řŀƴǎ Ƴƻƴ ǇƻǊǘŜŦŜǳƛƭƭŜΣ ƧΩŀǾŀƛǎ Ŝǳ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ Řǳ ǎƻŎƛŀƭΣ ƧŜ ǇŜǳx aussi lui 

conseiller quelquΩǳƴ en lui disant voilà, vous pouvez prendre contacǘΦ /ΩŜǎǘ ǳƴŜ ŜǎǇŝŎŜ ŘŜ 

réseau interne en fait » et souvent il outille le bénéficiaire pour la démŀǊŎƘŜ ŘΩŜƴǉǳşǘŜ 

terrain. (OPACIF ς E30) :  

« Donc nous, on met toujours à disposition une petite fiche en fait, une trame, ce qu'on 

appelle enquête interview, toujours sur leur espace dématérialisé, ça leur met les questions 

qui nous semblent incontournables d'être posées quand on souhaite se renseigner sur un 

métier. Tout à fait, sur un secteur, euh, quelles sont les contraintes du métier, les avantages, 

comment on y accède, les questions de rémunération, pour que la personne puisse euh avoir 

un regard, euh, réaliste du métier, pas juste une impression ». Ceci participe au processus de 

prise de décision du sujet et renvoie un principe de réalité. Le CEP favoriserait la mise en 

réflexion puis en action.   

 Le réseau institutionnel, celui de la structure délivrant le CEP, peut aussi être aidant. 
(ML- E10) « Dans les hôpitaux, pour faire un ǎǘŀƎŜ ŎΩŜǎǘ très compliqué. Avec AGIR, il y a des 
cadres infirmiers qui sont là. Il y a des visites de maisons de retraite, il y a différentes choses. 
En fonction des projetǎΣ ƛƭǎ Ŧƻƴǘ ƛƴǘŜǊǾŜƴƛǊΧΣ ƛƭǎ ƻƴǘ ƭŜǳǊ ǊŞǎŜŀǳΣ ƛƭǎ ǇŀǊǘŀƎŜƴǘ ƭŜǳǊ ǊŞǎŜŀǳΣ ŎΩŜǎǘ 
pouǊ œŀ ǉǳŜ ŎΩŜǎt très intéressanǘΧ ». AGIR assure aussi des préparations aux concours, cette 
information est mise à disposition des bénéficiaires du CEP.  

 Le réseau étant, par nature, une « propriété personnelle » -un réseau se crée, se 

ŘŞǾŜƭƻǇǇŜΣ ǎΩŜƴǘǊŜtient par le sujet lui-même-, quels intérêts le conseiller CEP a-t-il à ouvrir 

ǎƻƴ ǊŞǎŜŀǳ Ł ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳΩƛƭ Ŏƻƴƴŀƞǘ ŀǎǎŜz peu en définitive ?  Ceci représente-t-il un 

risque pour lui Κ tƻǳǊ ǎƻƴ ŎƻƴǘŀŎǘ Řŀƴǎ ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ -en effet potentiellement il transmet des 

coordonnées à un bénéficiaire du CEP- Κ {ƛ ŎŜŎƛ ǎΩŀvère possiblement être un frein, est-il 

possible de faire porter la constituti on de ce réseau ǇŀǊ ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ Ŝƭle-même qui 

capitaliserait les contacts et les renseignerait via un accès partagé aux conseillers ? Se pose 

la question de comment faire vivre ce réseau Κ [ΩŜƴtretenir ? 

5.4. 5Ŝǎ ǳǎŀƎŜǎ ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩƛƴƎŞƴƛŜǊƛe financière et lΩingénierie de formation 
 

Le réseau Ŝǎǘ ǎƻǳǾŜƴǘ ƳƻōƛƭƛǎŞ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴƎŞƴƛŜǊƛŜ Ŧƛnancière qui, comme on 
ƭΩŀ vǳΣ ǇǊŜƴŘ ŘŜ ƭΩampleur dans le cadre du CEP (niveau 3). Des conseillers CEP (exerçant à 
ƭΩ!t9/ Ŝǘ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜǎ ht/!-OPACIF) soulignent un savoir-faire en ingénierie de formation et 
aussi des axes de développement de réseau concernŀƴǘ ƭΩingénierie de la formation et 
ƭΩƛƴƎŞnierie financière. 
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 La relation avec les acteuǊǎ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ǎΩƻǇŝǊŜ ŀǳǎǎƛ ƭƻǊǎ ŘŜ ƭΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŘƻǎǎƛŜǊs 
de demande de formation. Les contacts directs peuvŜƴǘ ǎΩŜŦŦŜŎǘǳŜǊ ǇŀǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ /9tΦ 
(APEC ς E5) : « Quelque fois, on est quand même obligé de repasser derrière en disant ben 
voilà Mr UntelΣ ƛƭ ƳŜ Řƛǘ ǉǳŜΧ Est-ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ Ŝǎǘ ōƛŜƴ ŘΩŀŎŎƻǊŘ ǉǳŜΧ tŀǊŎŜ que voilà, ils nΩont 
Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘΧΣ les bénéficiaiǊŜǎ ƴŜ ǇƻǎŜƴǘ Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ ƭŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ όΧύ ±ƻƛƭŁΣ ǉuelque 
fois, il y a des questions qui restent en suspenǎΧ 9ǳƘΧ ±ƻilà qui ne leur paraissent pas 
ŦƻǊŎŞƳŜƴǘΧ 9ǳƘΧ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜǎ ǇƻǳǊ ŜǳȄΦ !ƭƻǊǎ ǉǳŜ ǇƻǳǊ ƴous, par exemple, quand on remplit 
un dossier, etc. On a besoin de ces informations, en fait. Donc, souvenǘ ŘŜǊǊƛŝǊŜΣ ōŜƴ ƻƴΧ Cŀƛǘ 
un ǇŜǘƛǘ ǇŜǳ ŘΩŀƧustement derrière en reprenant contact avec euxΣ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŘŜ formation, 
en reprenant contact avec ƭΩht/! ou des choses comme ça. Donc ça, effectivement ça 
deƳŀƴŘŜ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘŜ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ ŀǇǇŜƭƭŜ ōŜƴ ƻǳƛ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǉǳƛ ƴΩŜǎt pas 
forcément disponible. Elle nous rŀǇǇŜƭƭŜΣ ƴƻǳǎ ƻƴ ƴΩŜǎǘ Ǉlus forcément disǇƻƴƛōƭŜ όΧύ « WΩŀƛ 
donné un coup de fil en disant voilà, je suis CEP, consultant APEC, est-ce que la personne 
pourrait avoir le devis pour faire son choix, après, il y a le traitŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩht/A qui met entre 
30 et 40 jours ». Il lui revient également la possibilité de mobiliser différents financements 
pour permettre ŀǳ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŀōƻǳǘƛǊ. (ML- E9) : « 9ǘΧ ŘŜ ƳŞƳƻƛǊŜ ƛƭ ƳŜ ǎŜƳōƭŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀǾŀƛǘ 
une partie dŜΧ [ŀ ǘƻǘŀƭƛǘŞ Řǳ ŎƻǶǘ ŘŜ foǊƳŀǘƛƻƴ ƴΩŞǘŀƛt pas pris en charge par ce dispositif-là, 
donc il fallait un syǎǘŝƳŜ ǳƴ ǇŜǳ ŘΩŀǳǘƻŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘ ƻǳ ǳƴ ŎƻŦƛƴŀƴcement et le reste ǎΩŜǎǘ Ŧŀƛǘ 
entre moi et le GRETA par échange de mails et puis par le dossier extranet Région η όΧύ 9ǘ ƧŜ 
pense que ƧΩŀƛ ǎŜǊǾƛ Ł ƭever énormément de freins et de difficultés, quΩune personne seule, 
face à la complexité des montages financiers όΧύ ƴΩŀǳǊŀƛǘ Ǉŀǎ ǇǳΧ ». (ML-E15) : « Voilà, le 
pass formation après moi aussi j'ai échangé avec la région puisque quand on instruit un 
dossier y faut aussi échanger avec la région. Bon j'ai un argumentaire à noter dans le 
dossier ». (OPACIF ς E35) : « Donc avec ƭΩ!t9/ on a signé une convention également, donc 
ŜǳƘ Ŝǘ ŘƻƴŎ ƭŜǎΣ ƭŜǎ Ŏƻƴǎǳƭǘŀƴǘǎ ŘŜ ƭΩ!t9/ ŜǳƘ qui interviennent sur euh, ǎǳǊ ƭŜ /9t ƴΩƘésitent 
pas aussi à me solliciter parfois, plutôt sur les montages financiers, ce genre de choses ou 
avoir des conseils particǳƭƛŜǊǎΦ 5ƻƴŎ ŜǳƘΣ ƻƴ ǎΩŀƛŘŜ mutuellement ». 
 

[ΩƛƴƎŞƴƛŜǊƛŜ ŦƛƴŀƴŎƛŝǊŜ ǊŜǇƻǎŜ ǇŀǊ ŀƛƭƭŜǳǊǎ sur les lignes budgétaires dédiées, les 
abondements des OPCA, un montage financier associant possiblement plusieurs structures. 
Le conseiller CEP sait-il ou peut-il développer ses connaissances en ingénierie financière de 
formation permettant de répondre à la question qui peut financer la formation ? CΩest le cas 
de lΩAPEC « pour répondre aux enjeux du niveau 3 du CEP déjà. Et aussi pour pouvoir 
répondre, pour pouvoir être en capacité d'assurer ça auprès ŘŜǎ ŎŀŘǊŜǎ όΧύ non pas financer 
mais d'identifier la source de financement possible et de mobiliser en fait toutes les actions 
possibles en faveur de l'obtention du financement ou de l'identification du financement. Donc 
ça veut dire aussi de générer des relations quand même, je dirais, locales et nationales, 
partenariales avec les OPCA, les OPACIF, la région, Pôle Emploi, etc. Ça, c'est nouveau aussi 
pour nous » (APEC-E1). 

 
Par le prisme du financement, cΩŜst la faisabilité du projet qui est en jeu. 

[ΩƛŘentificatioƴ Řǳ ŎƘŀƳǇ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ Ŝǘ ƭΩŀǇǇǊƻŎhe par les complémentarités sont 
mises en exergue. Dans le cadre des financements CPF / CPA, mais aussi des dispositifs 
régionaux, des aides spécifiques accordées selon ƭŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ όƘŀƴŘƛŎŀǇǎΧύΣ ƭŜ ǊŞǎŜau peut-il 
permettre au conseiller CEP de rester informé des modalités possibles de financement des 
actions de formation ? Peut-il être relai de ces informations au bénéficiaire en cultivant ce 
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souci de délivrer une information actuelle en dépit des changements législatifs et/ ou des 
changements des dispositifs ?        
 

[ΩƛƴǘŜǊǊƻƎŀtion autour de la formation ƴΩŞchappe pŀǎ Ł ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛŘŜƴtification 
des besoins en formation et des offres de formation impliquant ou non des financements 
locaux et territoriaux. Les relations avec la région et les acteurs de la formation 
représentent-elles une opportunité pour les bénéficiaires du CEP ? La connaissance des 
acteǳǊǎ ŘŜ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ όǊŞǎŜŀǳύ Ŝǘ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ Ře formation permet-elle des opportunités de 
reconversion eu égard les besoins attachés au territoire ?   
 

5.5. Des changements dans la constitution du réseau 
 

Si le CEP développe le travail en équipe et les partenariats au niveau local et régional, 
il constitue aussi un vecteur de développement et de diversification des compétences du 
conseiller. En effet, plusieurs structures choisissent de proposer en interne des prestations 
qui étaient externalisées auparavant. CΩest le cas de lΩaccompagnement du projet, comme 
lΩindique un conseiller de Pôle Emploi :  
« On déléguait un petit peu ce travail de projet sur les partenaires au préalable. Et ça 
ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ŎΩest plutôt effectivemŜƴǘ ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜ ǉǳΩƻƴ Ŧŀit nous plus facilement. On a 
encore des partenaires qui travaillent avec nous, donc du coup, voilà, on est monté en 
compétences suffisamment pour pouvoir prendre en charge une grosse partie de ce travail 
qui se faisait avant peut-être en extérieur » (PE-E28). 
 

Le fait de recourir ou non à des prestataires extérieurs comme délivrance ou non 
ŘΩǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ƳƻŘƛŦƛŜ ƭŀ Ŏonfiguration du réseau et des structures partenaires. Se pose dès 
lors la question du transfert des compétences lors de la sous-traitance ou de la ré-
internalisation du service, cette question apparaît centrale dans le cadre de la délivrance de 
ƭΩƻŦŦǊŜ ŘŜ service Κ  Lƭ ǎΩŀƎƛǘ Řŝǎ ƭƻǊǎ ŘŜ ǊŜƴŘǊŜ ƭƛǎƛōƭŜ ƭΩƻŦŦǊŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ Ǉŀrcours 
individuels. Quelle est dès lors la « marque employeur » dŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ƭΩEtat pour 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛǎŞ ŘŜ tous les publics, dans une approche équitable ? 
 

Ce travail de réseau intervient aussi dans le travail réel et caché. En effet, le « travail 
caché » (Champy-Remoussenard 2014) de lΩactivité du conseiller repose sur la capacité à 
créer et développer un réseau local. Ce lien social, ce « rayonnement » est ce qui permet au 
ǎǳƧŜǘ ŘΩŀƎƛǊ Ŝƴ ŀǇǇƻǊǘŀƴǘ ǎŀ ŎƻƴǘǊƛōǳǘƛƻn. La prise en compte de ces « pratiques cachées » 
participe à la reconnaissance du travail. Le travail en ǊŞǎŜŀǳ ǊŜƭŝǾŜǊŀƛǘ ŘΩǳƴŜ ǾŞǊƛǘŀōƭŜ 
compétence professionnelle, reposant sur la capacité à développer une alliance avec les 
acteurs territoriaux, sous des modalités différentes. Cette approche qui alimente en retour 
ƭŜ ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ŘΩǳǘƛƭƛǘŞ ǎociale du conseiller permet une ébauche de réponse à des problèmes 
complexes dans une approche de résolution de problème. Cette « compétence 
relationnelle » relève-t-eƭƭŜ ŘΩŀǘǘǊƛōǳǘǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜls ƻǳ ƭΩƛƴǎtitution peut-elle aider à construire 
et promouvoir la compétence collective ?  

Chaque conseiller CEP disposerait donc ŘΩǳƴ bagage construit au fil du temps et des 
situations rencontrées. Ces compétences individuelles pourraient être partagées entre pairs 
/ conseillers. A ce sujet, Le Boterf (1998) définit ainsi la compétence collective : « la 
compétence collective, les compétences des équipes ne peuvent se réduire à la somme des 
compétences individuelles qui les composent. Elle dépend largement de la qualité des 
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interactions qui ǎΩŞǘablissent entre les compétences des individus. Elle se forge dans 
ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ƭΩŞǇǊŜǳve du réel. όΧύ EllŜ ǎŜ ŦƻǊƎŜ Řŀƴǎ ƭΩƛƳŀƎŜ ƻǇŞǊŀǘƛǾŜ commune, 
ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ŎƻƳƳǳƴŜ ŘΩǳƴ ǇǊƻōƭŝƳŜ ƻǇŞǊŀǘƛƻnnel avec convergence des référentiels 
individuels vers un référentiel commun.  Elle repose aussi sur un savoir-coopérer. Il y a 
compétence collective que ǎΩƛƭ y a mise en commun pour co-agir ou co-produire. Un savoir 
ŀǇǇǊŜƴŘǊŜ ŘŜ ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜΣ ǳƴ ŀǇǇǊŜƴǘƛǎǎŀƎŜ ǇŀǊ Ŝǘ Řŀƴǎ ƭΩŀŎǘƛon » (Le Boterf, 1998). Dès 
lors, les situations de travail sont considérées comme formatives et cette façon de penser le 
travail rejoint le courant de pensée des « organisations apprenantes ». Se pencher sur 
ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǘǊŀǾŀil et disposer de leviers permettrait-il dès lors de développer ŘΩŀǳǘǊŜǎ 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎΣ ǎΩŀjoutant ou complétant les compétences individuelles existantes et créer 
ainsi une compétence collective ? 

Nous appuyant sur le cadre théorique du « ǇƻǳǾƻƛǊ ŘΩŀƎƛǊ », qǳƛ ŎƻƴŎŜǊƴŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ 
elle-même car la tâche seule ƴΩŜn décide pas, nous nous intéressonǎ ŀǳ Ǌŀȅƻƴ ŘΩŀŎǘƛon 
effectif des conseillers dans leur milieu professionnel, ce que nous pouvons aussi appeler le 
ǊŀȅƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞΣ ƭŜ ǇƻǳǾƻƛǊ ŘŜ ǊŜŎǊŞŀǘƛƻƴΦ Celui-ci se manifeste en lien avec la 
régulation de ƭΩŀctivité en cours. Il augmente ou diminue en fonctioƴ ŘŜ ƭΩŀƭǘŜǊƴŀƴŎŜ 
fonctionnelle entre le sens et ƭΩŜŦficience ŘŜ ƭΩŀŎǘƛƻƴ ƻǴ ǎŜ ƧƻǳŜ ƭŜ ŘȅƴŀƳƛǎƳŜ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞΣ 
ǎƻƴ ŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ǇǊƛǎ ŀǳ ǎŜƴǎ ŘŜ ƭΩŀǘǘŜinte des buts fixés. Cette efficacƛǘŞ ƴΩŜǎt pas seulement 
lΩŀǘǘeinte des buts poursuivis, ŎΩŜǎǘ ǘƻǳǘ ŀǳǘŀƴt la découverte de buts nouveaux (Rubinstein 
2007) assortie du renouvellement des fins et des mƻȅŜƴǎΣ ŎΩŜǎǘ ŘƻƴŎ ŀǳǎǎƛ ƭŀ ŎǊŞŀǘƛǾƛǘŞΦ [Ŝ 
réseau profiterait de ces contextes variés où lΩƛƴŘƛǾƛŘu, confronté à une situation singulière, 
nouvelle, développerait une capacité à gérer celle-ci en prenant appui sur son expérience et 
celle des autres.   
 

5.6. Discussion 

LŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝƴ ǊŞǎŜŀǳ ǊŜƭŝǾŜ ŘΩǳƴŜ ǾŞǊƛǘŀōƭŜ ŎƻƳǇétence à promouvoir et reconnaître 
pour les conseillers CEP. Zarifian et Aubret (2002) soulignent à cet effet que la compétence 
se définirait en outre par la manière de mobiliser un collectif et de ne pas être isolé : c'est-à-
dire le travail collaboratif aǳ ǎŜƛƴ ŘΩǳƴ ƎǊƻǳǇŜ élargi. La compétence inclut une prise 
dΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΣ ƭŜs connaissances mobilisées pour réaliser un travail ou une 
tâche. A cet égard, loin de se trouver isolé dans une relation de face à face, le conseiller CEP 
entretient des relations nourries avec des tiers extérieurs à son instƛǘǳǘƛƻƴ ŘΩŀǇǇŀǊǘŜƴŀƴŎŜΦ 

Commenǘ ǇŀǎǎŜǊ ŘΩǳƴŜ ŀǇproche structurelle (identification des structures dans le 
payǎŀƎŜ ŘŜ ƭΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ό{twhύΣ une vision assez statique et fonctionnelle) à une dynamique 
relationnelle valorisant les contributions et complémentarités des différentes structures par 
la mobilisation des acteurs ? Un élargissement du réseau formel est un défi du CEP, parce 
que les conseillers parlent de cloisonnement entre les structures. Ce défi pourrait-il vraiment 
porter ses fruits ? Il ǎΩŀƎƛǊŀit avant tout de reconnaître les expertises de chacun et les enrichir 
ƳǳǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘΦ {ƛ ƭΩidentité dŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǎΩopère par le prisme des publics accueillis, cette 
singularité confère une expertise dans lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ ¢outefois, le changement de 
paradigme repƻǎŜ ǎǳǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳΩƛƭ ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉƭǳǎ ŘŜ ǎΩƻǊƛŜƴǘer à un moment donné vers une 
structure qualifiée pour accueillir tel ou tel public mais ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǇǊƻǇƻǎŜǊ ǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ǘƻǳǘ 
au long de la vie professionnelle pour permettre une navigation professionnelle rendue plus 
aisée ou fluide. Les opérateurs du CEP se sentent menacés par le fait que le conseil 
reposerait sur une offre générique, accessible à tous, avec une entrée non plus définie selon 
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le profil de la personne mais selon ses droits : un droit à ƭΩƛƴformation, au Conseil en 
Evolution Professionnelle. Si de surcroît des opérateurs du CEP venaient à être évincés dans 
le paysage des acteǳǊǎ Řǳ /9tΣ ŎƻƳƳŜƴǘ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜǳǊ ǘǊŀƴǎŦŜǊǘ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ǾŜǊǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ 
champs et valoriser leur contribution dans le cƘŀƳǇ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǘƻǳǘ ŀǳ long de la vie ?        

B. Le travail du conseiller entre continuités et ruptures 
 
Cette sous-partie situe, à ǇŀǊǘƛǊ ŘΩǳƴŜ ŦƻŎŀƭŜ ƭŀǊƎŜΣ ƭΩƛƴŦƭǳŜƴŎŜ Řǳ /9t ǎǳǊ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Řǳ 

conseiller entre continuités et ruptures. {Ωƛƭ ǎΩŀƎit notamment de comprendre dans quelle 
mesure les conseillers incarnent et redéfinissent au quotidien le CEP, nous montrons ici 
ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ Ŝǘ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ ŘΩǳƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴǘƛƴǳƛǘŞΦ Dans cette 
perspective et à partir du travail de catégorisation réalisé, nous dégageons deux principaux 
axes de compréhension susceptibles de rendre compte des processus en jeux.  
 

Le chapitre 6 ŎƻƴŎŜǊƴŜ ƭΩƛƴŦƭǳŜƴŎŜ ŘŜ ƭΩƛƴǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ Řǳ /9t ǎǳǊ ƭΩƛŘŜƴǘƛǘŞ 
professionnelle des conseillers. À ce niveau, tout en constituant un espace de formalisation 
des pratiques et de reconnaissance professionnelle, le CEP activerait le développement des 
conseillers et serait à entrevoir comme un levier de socialisation professionnelle. Le chapitre 
7 ǎΩƛƴǘŞǊŜǎǎŜ Ǉour sa part aux effets et conséquences du CEP du point de vue de lΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ 
du conseiller dans son travail. Si cette autonomie ǊŜƴƻǳǾŜƭŞŜ ƻŦŦǊŜ ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴ ŘΩǳƴŜ 
adaptation plus efficiente aux besoins du bénéficiaire, nous soulignons que la flexibilisation 
et la rationalisation du travail qui en découlent ne sont pas sans poser de questions, 
dévoilant les paradoxes et la promesse « contrariée » du CEP. 
 

6. LŜ /9t ƻǳ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ƛŘŜƴǘƛǘŞ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ǇŀǊǘŀƎŞŜ  

La construcǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛŘŜƴǘƛǘŞ ǇǊƻŦŜǎǎionnelle résulterait, au sens de Dubar (2000), du 
processus de socialisation professionnelle, articulé autour de deux principales transactions : 
ƭΩǳƴŜ ƛƴǘŜǊƴŜ Ł ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ όǇƻǳǊ ǎƻƛΣ ƭŀ ζ socialisation biographique ») Ŝǘ ƭΩŀǳǘǊŜ externe, entre 
ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ Ŝt les institutionǎ όŎΩŜǎǘ-à-ŘƛǊŜ ǇƻǳǊ ƭΩŀǳǘǊŜΣ la « socialisation relationnelle »). En 
ƻǳǘǊŜΣ ǎƛ ƭΩƛŘentité professionnelle sΩŀŘƻsse au processus de socialisation professionnelle de 
ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ ŀǳ ǘǊŀǾŀƛƭΣ ŜƭƭŜ ǎŜ Ƴŀƴƛfeste (1) par une logique de continuité ou de rupture entre 
une identité passé et une identité projetée, eǘ όнύ ǇŀǊ ƭΩŀǘǘǊƛōǳǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ƛŘŜƴtité par autrui 
potentiellement individuellement négƻŎƛŞŜ Ŝǘ ǊŞǎǳƭǘŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ǘŜƴǎƛƻƴ ŜƴǘǊŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎƛŀǘƛƻƴ 
et identification au gǊƻǳǇŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ ŘΩŀǇǇŀrtenance. Au sein ŘŜ ŎŜǘ ŜǎǇŀŎŜΣ ŎΩŜǎǘ 
également à partir des repréǎŜƴǘŀǘƛƻƴǎ Ŝǘ ŘŜǎ ǾŀƭŜǳǊǎ ŘŜ ƭΩƛƴŘividu au travail (attentes du 
métier versus réalité du métier) que se jouerait la construction de son identité 
professionnelle. Les effets du CEP sont ici interrogés à la lumière de deux principales 
questions : Comment le CEP influence-t-ƛƭ ƭΩƛŘŜƴǘƛǘŞ ǇǊƻŦessionnelle voire la 
professionnalité des conseillers ? Quelles sont les principales caractéristiques de cette 
construction identitaire ? Nous montrons dans ce chapitre que le CEP participe de la 
constrǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŦƻǊƳŜ ŘΩƛŘŜƴǘƛǘŞ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ǇŀǊǘŀƎŞŜ des conseiƭƭŜǊǎΦ [Ωŀƴŀƭyse du 
corpus et le travail de catégorisation ont fait émerger des grappes de thématiques que nous 
reprenons sous la forme de discussions thématisées. Trois axes sont successivement 
abordés: le CEP comme espace de formalisation des pratiques (6.1.) ; le CEP au service de la 
reconnaissance et du développement professionnel des conseillers (6.2.) ; le CEP comme 
levier de socialisation professionnelle (6.3.). 
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6.1.  Un espace de formalisation des pratiques  
 

[ŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛƴŦƭǳence du CEP sur le travail des conseillers a donné lieu à 
de longs développements lors des entretiens. Même si ǎΩŀŦŦǊŀnchir de ƭΩexistant et 
déstabiliser les routines dépend du propre cheminement professionnel du conseiller, le CEP 
donne à voir un travail de (re) composition identitaire Ł ƭΩǆǳǾǊŜ ŎƘŜȊ ƭŜǎ Ǉrofessionnels, 
Řŀƴǎ ŎŜ ǉǳΩƛƭǎ Ŧƻƴǘ Ŝǘ ŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ǎƻƴǘ (22 sources) :  
 
« Je me retrouve beaucoup plus dans ça. Je me lèǾŜ ƭŜ Ƴŀǘƛƴ Ŝǘ ƧΩŀƛ Ǉƭǳǎ ƭΩƛƳǇǊŜǎǎƛƻƴ ŘΩşǘǊŜ 
utile que ce que je faisais avant, ça ŎΩŜǎǘ ǎǶǊ » (PE-E28) ; « /ΩŜǎǘ ƭŜ ǎŜƴǎ ŘŜ ŎŜ ǉǳŜ ƧŜ fais, le 
ǎŜƴǎ ŘŜ Ƴƻƴ ōƻǳƭƻǘΣ Ŝǘ ŎΩŜǎǘ ǘǊŝǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘΣ ŎŀǊ Ŝƴ ǊŜǘƻǳr je pense que je suis plus à même 
ŘΩaider les bénéficiaires à trouver et donner du sens à leur démarche, à leur travail » (ML-
E14). 
 

Si certains conseillers (13 sources) déclarent ne pas ŀǾƻƛǊ ŀǘǘŜƴŘǳ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ 
du CEP pour se mettre « à la place de », pour fonctionner davantage dans le « côte à côte » 
que dans le « face-à-face », ou encore pour travailler Řŀƴǎ ƭΩƘƻǊƛȊƻƴǘŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭa relation plus 
que dans ǎŀ ǾŜǊǘƛŎŀƭƛǘŞΣ ƛƭ ƴΩŜƴ ŘŜƳeure pas moins que le CEP constitue a minima pour 
ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘΩŜƴǘre eux une formalisation et une mise en mot de leur pratique 
professionnelle :  
 
« (...) effectivement je pense que ça a plus été vécu comme une formalisation de ce qui était. 
Moi c'est mon sentiment όΧύ WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ œŀ ǇŜǊƳŜǘǘŀƛǘ ŘŜ ƳŜǘǘǊŜ ŘŜǎ Ƴƻǘǎ ǎǳǊ ŎŜ qu'on 
faisait. Voilà une confirmation peut-être. Voilà dans ce sens-là η όΧύ aŀƛǎ ƧΩai envie de dire, ce 
ǉǳΩƻƴ Ŧŀƛǎŀƛǘ ŀǾŀƴǘ ŎΩŞǘŀƛǘ Řǳ /9t Η όΦΦΦύ Mais en tout cas, ça a remis des mots sur des choses 
ǉǳΩƻƴ Ŧŀƛǎŀƛǘ » (PE-E23) ; « WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳΩƻƴ ǇǊŀǘƛǉǳŀƛǘ déjà nous le Conseil en évolution 
professionnelƭŜ ǎŀǳŦ ǉǳΩƛƭ ƴΩŞǘŀƛǘ Ǉŀǎ ŦƻǊƳŀƭƛǎŞ » (PE-E21).  
 

Aussi, si le CEP (et son cahier des charges) constitue une mise en mot spécifique 
ŘΩǳƴŜ ǊŞǇƻƴǎŜ ŀǇǇƻǊǘŞŜ Ł ǳƴŜ ǇǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜ Ŝxplicitement ou implicitement énoncée, il 
renvoie entre autres à une logique double, dans le sens où il permet de « désigner » 
(désignation de plusieurs éléments) et de « traiter » (opérŀǘƛƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛƻƴύΦ 5ŀƴǎ 
ce cadre, la « co-construction » coƴǎǘƛǘǳŜ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭ ŘΩŜƴŎƘŜǾşǘǊŜƳŜƴǘ 
du « penser » dans « ƭΩŀgir » (de Certeau, 1990) pour le conseiller Ŝǘ ŘΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘ ǳƴ ŀŎǘŜ 
ŦƻǊƳŀƭƛǎŞ ŀȅŀƴǘ ƭΩŜŦŦŜt miroir dΩǳƴŜ Ŧormalisation renouvelée pour et avec le bénéficiaire (23 
sources) :  
 
« WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ ǎǳǊ le volet co-ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ǉǳΩƻƴ ŀ Ǉƭǳs insisté. Enfƛƴ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳΩƻƴ 
le faisait déjà ƛƴǘǳƛǘƛǾŜƳŜƴǘΣ Ƴŀƛǎ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ œŀ ǎΩŜǎǘ ŜƴŎƻǊŜ ŀŎŎŜntué de ce côté-ƭŁΧ WŜ 
ǇŜƴǎŜ ǉǳΩŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘ ƳşƳŜ ǎƛ ƻƴ Ŧŀƛǎŀƛǘ ŘŞƧŁΣ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ œŀΣ œŀ ǎΩŜǎǘ ŜƴŎƻǊŜ Ǉƭǳǎ 
développé » (PE-E20) ; « Ça a formalisé peut-être un peu pluǎ ƴƻǎ ŀŎǘŜǎ ƳŞǘƛŜǊΦ /ΩŜǎǘ-à-dire 
qǳΩƻƴ ŀ ǘƻǳƧƻǳǊǎ Ŧŀƛǘ Řǳ /ƻƴǎŜƛƭ Ŝƴ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛonnelle. On a toujours accompagné les 
personnes dans leur projet ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭΣ Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘΦ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ Řŀƴǎ 
le CEP on est plus dans la co-construction avec eux. On est plus sur la formalisation. Est-ce 
ǉǳΩƻƴ ŦƻǊƳŀƭƛǎŀƛǘ ŀǳǘŀƴǘ ƛƭ ȅ a quelques ŀƴƴŞŜǎΣ ƧŜ ƴŜ ǎǳƛǎ Ǉŀǎ ǎǳǊŜΦ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƭŜ /9t ƴƻǳǎ 
oblige vraiment à avoir des choses plus cadrées, des ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ǉǳΩƻƴ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ŀƳŜƴŞ Ł 
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remettre égalemenǘ ŀǳȄ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎΣ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ǉǳΩƻƴ ǇŀǊǘŀƎŜ ŀǾŜŎ ŜǳȄΣ Ǉƭǳǎ ŘΩƻǳǘƛƭǎ » (PE-
E21). 
 

6.2. Reconnaissance et développement professionnel  
 

Pour les plus expérimentés, le CEP semble apparaître comme une forme de 
reconnaissance professionnelle et institutionnelle (et donc interne) du « métier » de 
conseiller : « Je pense que le CEP a plus été vu comme finalement (...) la contractualisation ou 
le fait d'écrire ce qui était déjà fait, une reconnaissance » (PE-E23). La pluǇŀǊǘ ŘΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄ 
ǎƻǳƭƛƎƴŜƴǘ ŘΩŀƛƭƭŜǳǊs que le cahier des charges du CEP reprend un ensemble de pratiques 
constitutives de leur métier et de leur savoir-faire. Cette vision (commune) leur semble 
pertinente pour la suite (11 sources) : « Donc ça permet quand même, comme je vous ai dit, 
le CEP il a changé parŎŜ ǉǳΩƛƭ ŎŀŘǊŜ ƭŀ ǾƛǎƛƻƴΦ hƴ ŀ une vision maintenant » (PE-E25). Pour 
ŘΩŀǳǘǊŜǎ όƭŜǎ plus jeuneǎ ƻǳ ƭŜǎ Ƴƻƛƴǎ ŜȄǇŞǊƛƳŜƴǘŞǎύΣ ƭŜ /9t ƻŦŦǊŜ ŘŀǾŀƴǘŀƎŜ ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴ ŘΩǳƴ 
ǊŜǇŞǊŀƎŜ Ŝǘ ŘΩǳƴŜ ƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎƻƳpétences à construire dans le cadre de leur 
développement professionnel (12 sources) :  
 
« WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ Ŝǳ ǳƴŜ ƛƳpulsion de quelque chose de complémentaire. 
/ƻƳƳŜ ƧŜ Ǿƻǳǎ ƭŜ ŘƛǎŀƛǎΣ Ƴƻƛ ƧŜ ǎǳƛǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ Řŀƴǎ ŘŜ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ Řŀƴǎ ŘŜ ƭΩŞvolution de 
compétences, etc. Mais ceci dit, ça a forcément influencé à certains niveaux. On était déjà 
dans une démarche préalable certes, mais là, ça nous a pŜǊƳƛǎ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ ŘŜΧ ŘΩŀŎŎŜƴǘǳŜǊ 
certains points, certains champs. De mettre quand même le doigt sur des choses qui doivent 
être développées » (PE-E28) ; « Voilà. Il y avait beaucoup de flou par rapport à ça. À quoi ça 
sert exactement ŜǘΧ hƴ ne ǎΩŞǘŀƛǘ ǾǊŀƛƳŜnt pas approprié la notion de compétences à 
ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ » (PE-E24). 
 

De manière générale, le CEP se distinguerait par sa capacité dΩŀŎǘƛǾŀǘƛƻƴ des 
consŜƛƭƭŜǊǎΣ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ ŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭΣ Ŝǘ ŘΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘ Řŀƴǎ ƭŀ Ǌéflexion et le 
ǊŜƎŀǊŘ ǉǳΩƛƭǎ ǇƻǊǘŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜǳǊ ŀŎǘƛǾƛǘŞΦ hƴ ǇŜǳǘ ŦŀƛǊŜ ƛŎƛ ƭΩƘȅǇƻǘƘŝǎŜ ǉǳΩƛƭ ǇŀǊǘƛŎƛǇŜǊŀƛǘ ŘŜ ƭŀ 
professionnalisation de ces derniers, celle-ci se caractérisant au sens de Wittorski (2008, p. 
32) par « ǳƴŜ ƛƴǘŜƴǘƛƻƴ όŘǳ ŎƾǘŞ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻn) de « mise en mouvement » des sujets 
dans les systèmes de travail par la proposition de dispositifs particuliers, traduisant une offre 
de professionnalisation ; un processus de dŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎ ŘΩŀŎtion19  όŎƾǘŞ 
individu ou groupe) dans ces dispositifs, assorti ǎƻǳǾŜƴǘ ŘΩǳƴŜ Řemande, émanant des 
ǎǳƧŜǘǎΣ ŘŜ ǊŜŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ǇŀǊ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Τ ǳƴŜ ǘǊŀƴǎŀŎǘƛƻƴ όƛƴŘƛǾƛŘǳ Ŝǘ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴύ Ŝƴ 
ǾǳŜ ŘŜ ƭΩŀǘǘǊƛōǳǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŀƭƛǘŞ Ł ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ 
développés ».  
 

6.3.  CEP et socialisation professionnelle 
 

À cet effet, le CEP semble également revêtir une fonction de socialisation 
professionnelle, dans le sens où il permet la circulation de normes et de valeurs, à travers 
ƭΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ réflexions collectives au sein des différents opérateurs (15 sources) :  

                                                 
19 Pour Wittorski (Ibid.)Σ ǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǎŜ ŘŞŦƛƴƛǘ ǇŀǊ ƭŀ manière dont un sujet se comporte dans une 
situation donnée : « /ŜǘǘŜ ŀŎǘƛǾƛǘŞΣ Řŝǎ ƭƻǊǎ ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ ǇŜǊœǳŜ ŎƻƳƳŜ ŜŦŦƛŎŀŎŜ ƻǳ ƭŞƎƛǘime par ƭΩŜƴvironnement, 
conduit ce dernier à atǘǊƛōǳŜǊ Ł ƭΩƛndividu une compétence ».  
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« tƻǳǊ ŎŜƭŀΣ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ǳƴ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ǉǳŜ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ƳƻƴǘŜƴǘ Ŝƴ 
compétences sur les actes techniques et adoptent les postures attendues pour délivrer du 
Conseil en évolution professionnelle. Nous avons souhaƛǘŞ ǉǳŜ ŎŜ ŎƘŀƴǘƛŜǊ ǎΩƛƴǎŎǊƛǾŜ Řŀƴǎ ƭŜǎ 
principes du travail en co-ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΦ /ΩŜǎǘ ǇƻǳǊ œŀ ǉǳΩƻƴ Şǘŀƛǘ ǇŀǊǘƛ ǎǳǊ ŎŜǘǘŜ ƭƻƎƛǉǳŜ 
ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ ŘŜ ǇǊŀǘƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ǊŜǎǘŜǊ Ŝƴ ǉǳŜƭǉǳŜ ǎƻǊǘŜ ŦƛŘŝƭŜ à la logique CEP. Enfin, quelque 
chose sur le questionnement, savoir questionner pour accompagner la réflexion sur le projet, 
ƭŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ Ƙǳƛǘ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ όΦΦΦύ » (PE-E24).  
 

Comme certains auteurs ont pu le souligner (Dubar, 2000 ; Martineau, Portelance & 
Presseau, 2009), le processus de socialisation professionnelle se caractérise pour les 
professionnels par Υ όмύ ƭΩŀǎǎƛƳƛƭŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ǾŀƭŜǳǊǎΣ ŘŜ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜǎ Ŝǘ ŘŜ 
compétences collectivement partagées au seiƴ ŘΩǳƴŜ inǎǘƛǘǳǘƛƻƴ ƻǳ ŘΩǳƴŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ 
donnée ; (2) une transformation identitaire individuellement située par rapport à 
ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǘ ŀǳ ƎǊƻǳǇŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ ŘΩŀǇǇŀǊǘŜƴŀƴŎŜΦ De cette façon, le 
CEP semble valoir « acte de formation » pour la plupart des conseillers interrogés, favorisant 
ƭΩŞmergence de questionnements sur des pratiques/ postures préexistantes (ou non) : 
comment accompagner la découverte, comment « faire agir », comment favoriser les 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊe, comment tenir conseil, etc. ? :  
 
« (...) de par le caractère huƳŀƛƴ ŘŜǎ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎ ǉǳΩƻƴ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊΣ ƻƴ ŀ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ǘŜƴŘŀƴŎŜ Ł 
ǾƻǳƭƻƛǊ ŦŀƛǊŜ ǇƻǳǊ ŜǳȄΦ 5ƻƴŎ ƛƭ Ŧŀǳǘ ǊŞǳǎǎƛǊ Ł ƴƻǳǎ ŀǳǎǎƛ Řŀƴǎ ƴƻǘǊŜ ǇƻǎǘǳǊŜ ŘŜΧ Ŝƴ Ŧŀƛǘ ŎΩŜǎǘ 
pas les aider que de leur donner toutes leǎ ŎƘƻǎŜǎ ǘƻǳǘŜǎ ŎǳƛǘŜǎΣ ƛƭ ŦŀǳǘΧ η ; « même pour nous 
en ǘŀƴǘ ǉǳŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ŝƴ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ƎǊƻǎ ǘǊŀǾŀƛƭ Ł ŦŀƛǊŜΣ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł 
ŎŜ ŎƾǘŞ ƘǳƳŀƛƴ ǉǳΩƻƴ ǇƻǳǊǊŀƛǘ ŀǾƻƛǊ Ŝƴ Řƛǎŀƴǘ Υ ζ ƧŜ Ǿŀƛǎ ƭΩŀƛŘŜǊ Ŝƴ ƭŜ Ŧŀƛǎŀƴǘ ǇƻǳǊ ƭǳƛ η Ŝǘ on 
ƭΩŀƛde Ǉŀǎ Ŝƴ ŘŞŦƛƴƛǘƛǾŜΦ 5ƻƴŎ œŀ ŎΩŜǎǘ ǳƴΧ ǳƴŜ grosse remise en question, je pense » (PE-E28). 
 

[ΩŀƴŀƭȅǎŜ Řǳ ŎƻǊǇǳǎ Ŧŀƛǘ ŀƛƴǎƛ ŀǇǇŀǊŀƞǘǊŜ ŘŜǳȄ ǇǊƻŦƛƭǎ ŎƻƴǘǊŀǎǘŞǎ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎΣ Řƻƴǘ 
ƻƴ ǇŜǳǘ ŦŀƛǊŜ ƭΩƘȅǇƻǘƘŝǎŜ ŘΩǳƴŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŀŎǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ Ŝƴ ŎƻǳǊǎ et induite par le CEP. 
5Ωǳƴ ŎƾǘŞΣ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎǇŞcialistes du pƛƭƻǘŀƎŜ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŞƧŁ ŦƻǊƳŀƭƛǎŞ 
par le bénéficiaire Τ ŘŜ ƭΩŀǳǘǊŜΣ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘŀǾŀƴǘŀƎŜ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎǘŜǎ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ Řǳ 
ǇǊƻƧŜǘ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΦ 9ƴ ǘŞƳoignent notamment les propos de ce conseiller 
Pôle Emploi :  
 
« En ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŀǳǎǎƛ ŘŜǎ ŀǇǇŞǘŜƴŎŜǎ ǇƻǳǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΦ hƴ ŀ ŘŜǎ ŎƻƭƭŝƎǳŜǎ ǉǳƛ Ǿƻƴǘ Ǉƭǳǎ ǎǳǊ ŘŜ 
ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ŘŜǎ ŎƻƭƭŝƎǳŜǎ ǉǳƛ Ǿƻƴǘ ŀǾƻƛǊ ǇƭǳǎΣ ŘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎΣ ǎǳǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ƻƴ 
va dire. CΩŜst quand même particulier quoi de valider un projet, de sŜ ŘƛǊŜΣ ŘΩŀƛŘŜǊ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ 
à valider un projet. Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ǿŀ ŦŀƛǊŜ ōƻƴƴŜ ǊƻǳǘŜΣ Ǉŀǎ ōƻƴƴŜ ǊƻǳǘŜΣ ŜǘŎΦ [ŀ ǎŞƭŜŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ 
bonne formation, est-ŎŜ ǉǳΩŀǇǊŝǎ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ƛƭ Ǿŀ ǘǊƻǳǾŜǊ ǉǳŜƭǉue chose. Donc, ce nΩŜǎǘ Ǉŀǎ 
ŞǾƛŘŜƴǘ ŘŜΧΣ ŘŜ ǎŜ ŘƛǊŜ ōƻn, ben, voilà, on va travailler le projet. Donc ce nΩŜǎǘ ǇŀǎΧ hƴ ŀ Ǉƭǳǎ 
ŘŜ ŎƻƭƭŝƎǳŜǎ ǉǳƛ Ŝƴ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ǎǳƧŜǘ ǉǳƛ Ŧŀƛǘ ǇŜǳǊΣ ǉǳƛ ǇŜǳǘ ŦǊŜƛƴŜǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ » 
(PE-E17). 
 

[ΩƛƴŦƭǳŜƴŎŜ Řǳ /9t Ł Ŏe niveau ne semble pas négligeable et tendrait à nourrir et 
renforcer la polyvalence des conseillers. Plus précisément, la dimension dite « éducative » 
du conseil en évolution/ orientation (et non pas strictement « informative ») semble 
réinvestie chez certains conseillers de notre échantillon :  
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« Le CEP a changé un petit peu la dimension du conseil, on va dire, en évolution 
professionnelle, en orientation, en passant finalement de la dimension plutôt informative à 
une dimension plus éducative » (PE-E28) ; « /ΩŜst-à-ŘƛǊŜ ǉǳΩŁ ǳƴ ƳƻƳŜƴǘ ŘƻƴƴŞ ƻǴ ƻƴ ŀ Ǉǳ 
şǘǊŜΧ où on a pu êǘǊŜΣ ŜƴǘǊŜ ƎǳƛƭƭŜƳŜǘǎΣ ŜȄǇŜǊǘΣ ƘŜƛƴΣ ǎŜ ǇƻǎŜǊ Ŝƴ ǘŀƴǘ ǉǳΩŜȄǇŜǊǘΣ 
ƳŀƭƘŜǳǊŜǳǎŜƳŜƴǘ ǾƻƛƭŁΦ 9ŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘΣ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ǉǳΩƻƴ ǾŜǳǘ ŀǘǘŜƛƴŘǊŜΦ 
Alors, ça ne se fait pas en une journée, mŀƛǎ ŎΩŜǎǘ ŎŜǘǘŜ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ŞŘǳŎŀǘƛǾŜ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜment 
ǉǳΩƻƴ ŜǎǎŀȅŜ ŘΩŀǘǘŜƛƴŘǊŜ ŜǳƘΧ Ŝǘ ǉǳƛ ŜǎǘΣ ŎƻƳƳŜ ƧŜ Ǿƻǳǎ ƭŜ Řƛǎŀƛǎ ǘƻǳǘ Ł ƭΩƘŜǳǊŜΣ Ǉŀǎ ŦŀŎƛƭŜ 
ǘƻǳǎ ƭŜǎ ƧƻǳǊǎΦ hƴ ǾŜǳǘ ŦŀƛǊŜ Ł ƭŀ ǇƭŀŎŜΣ ŜǘŎΦ 5ƻƴŎ œŀ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜ ǉǳΩƛƭ Ŧŀǳǘ ǉǳΩƻƴ ŀǊǊƛǾŜ 
à vraiment metǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘŞŦƛƴƛǘƛǾŜƳŜƴǘΦ aŀƛǎ ŎΩŜǎǘ ƭŜ ōǳtΣ ŎΩŜǎǘ ƭΩƻbjectif recherché. Et puis 
ŀǇǊŝǎΣ œŀ Ǿŀ ŘŞǇŜƴŘǊŜ ŀǳǎǎƛ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎΦ Lƭ ȅ ŀ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǉǳƛ ǎŜ ǎŜƴǘƛǊƻƴǘ Ǉƭǳǎ Ł ƭΩŀƛǎŜ 
Řŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ǇƻǎǘǳǊŜ ŞŘǳŎŀǘƛǾŜ ǇǳƛǎǉǳΩƛƭǎ ȅ ǎƻƴǘ ŘŞƧŁ ŘŜǇǳƛǎ ǘǊŝǎ longtemps » (PE-E29). 
 

6.4. Discussion 
 

Dans cette optique, ƭΩŞŎƘŀƴǘƛƭƭƻƴ ƳƻōƛƭƛǎŞ Ŝǘ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ Řǳ ŎƻǊǇǳǎ ƴƻǳǎ ŀƳŝƴŜƴǘ Ł ŎƻƴǎƛŘŞǊŜǊ 
ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ « nouvelle » Ł ƭΩǆǳǾǊŜ όǎǳǊ ƭŀ ōŀǎŜ ŘŜ ƭΩŜȄƛǎǘŀƴǘύΦ aşƳŜ ǎΩƛƭǎ ǎŜ 
déclinent différemment (et à des degrés divers) selon les conseillers et leur contexte associé 
(un environnement fait de ressources et de contraintes ; un espace-temps donné où se 
ƧƻǳŜƴǘ ŘŜǎ ƭƻƎƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎǘŜǳǊǎ ǎƛƴƎǳƭƛŝǊŜǎύΣ ƭŜǎ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴǎ Ŝǘ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘǎ ƭƛŞǎ ŀǳ /9t 
ǎΩƻǇŝǊŜƴǘ ŀǳ Ƴƻƛƴǎ Ł trois niveaux de représentations pour les professionnels :  
 

- celui de la représentation du comportement du bénéficiaire όƛƭ Řƻƛǘ şǘǊŜ ŀŎǘŜǳǊ ŘΩǳƴ 
ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ŝǘ ƴƻƴ Ǉŀǎ ƭΩƻōƧŜǘ ŘΩǳƴŜ ǇǊƻŎŞŘǳǊŜύ ; 

- celui de la représentation du rôle du conseiller (il doit permettre au bénéficiaire de 
ǊŜŎƘŜǊŎƘŜǊ ǎƻƴ ƛŘŜƴǘƛǘŞ Ŝƴ ƭΩŀidant à traiter cognitivement son expérience, plutôt que 
ŘŜ ƭΩƻōǎŜǊǾŜǊ ǇƻǳǊ ǊŜǇŞǊŜǊ ǎƻƴ ƛŘŜƴǘƛǘŞύ ;  

- celui de la représentation du processǳǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ 
(une aide à la verbalisation et Ł ƭΩŀǇǇǊŞŎƛŀǘƛƻƴ Řǳ ŎƘŀƳǇ ŘŜǎ ǇƻǎǎƛōƭŜs Ǉƭǳǘƾǘ ǉǳΩune 
assistance). 

 
7. [ΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǊŜƴƻǳǾŜƭŞŜ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ et la promesse contrariée du CEP 

[Ŝ /9t ƛƴŦƭǳŜƴŎŜ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŀǳ ǊŜƎŀǊŘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řƻƴǘ ƛƭ ŘƛǎǇƻǎŜ 
dans le cadre de son activité. Nous montrons dans ce chapitre que si cette autonomie est 
largement perçue par les acteurs comme consubstantielle ŘΩǳƴŜ ŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ Ǉlus efficiente 
ŀǳȄ ōŜǎƻƛƴǎ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ ŜƭƭŜ ǎΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ŦƭŜȄƛōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŘΩǳƴŜ 
rationalité (instrumentale et organisationnelle) qui ne sont pas sans poser de questions aux 
conseillers. Nous mettons en avant ici la promesse « contrariée » du CEP, révélatrice de ce 
que de Gaulejac (2017) nomme la « société paradoxante ».  
 

Comme précédemment, le travail du conseiller est abordé au prisme de ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻn 
de ses pratiques et des effets du CEP. Nos catégories permettent ŘΩŀƴŀƭȅǎŜǊ ƭŜǎ ŎƘŀƴƎŜƳents 
ŀǇǇƻǊǘŞǎ ǇŀǊ ƭŜ /9t Ŝǘ ƭŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘǎ ǉǳƛ ǎΩȅ ǊŀǇǇƻǊǘŜƴǘΣ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ 
entrées : la gestion personnelle du public accueilli, la charge et la temporalité de travail, la 
ŎƭƾǘǳǊŜ Řǳ /9tΣ ƭŀ ŘǳǊŞŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŀ ŘǳǊŞŜ ŘΩǳƴ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴΣ ƭŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ ƴƛǾŜŀǳȄ 
CEP et la prise de distance par rapport au cahier des charges.  
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7.1. Une adaptation plus efficiente aux besoins du bénéficiaire 

 
[Ωƻƴ ǊŜƭŝǾŜ ŎƘŜȊ les opérateurs des possibilités de suivi plus étalées dans le temps (21 

sources) :  
 
« Je pense qu'on était au moins sur plusieurs mois de toute façon on était au moins sur du 
huit mois » (ML-E13) ; « /ΩŜǎǘ-à-ŘƛǊŜ ǉǳΩŀǳƧƻǳǊŘΩhui par rapport au CEP, il y a eu une 
ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜ ƴƻǘǊŜΧ ŎƻƳƳŜƴǘΣ ŘŜ ƴƻǘǊŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜ Ŝƴ ŦŀƛǘΦ /ΩŜǎǘ-à-dire que par 
rapport à ça, il y a plus de temps donné pour la personnalisatioƴΧ » (PE-E27) ; « Ça peut être 
2 ans oui on a quand même un public de demandeurs de longue durée » (PE-E21).  
 

À ce niveau, on peut noter une ŦǊŀƎƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǊȅǘƘƳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ŀǾŜŎ 
une plus grande autonomie accordée au conseiller dans la gestion de son portefeuille (12 
sources), ainsi ǉǳΩŀǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Řŀnǎ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴκ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Ře son projet. Les 
conseillers ont en effet la sensation de pouvoir prendre davantage de temps avec les 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ƭƻǊǎǉǳŜ ŎŜƭŀ Ŝǎǘ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ Ŝǘ ŘΩêtre en mesure de mieux personnaliser leur 
suivi :  
 
« !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ŎΩŜst une organisation de travail qui ŀ ŞǘŞ ƳƻŘƛŦƛŞŜΣ ŜƴŦƛƴΧ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŀǳǎǎƛ ǎƛ 
ŎΩŜǎǘΧ [ΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǉǳΩƻƴ ƴƻǳǎ ŀ ŘƻƴƴŞŜ Řŀƴǎ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƴƻǎ ǇƭŀƴƴƛƴƎ » (PE-E19) ; « 
όΦΦΦύ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛe de savoir qui je mets dans quelles modalités et comment je le fais bouger ça 
effectivement on ne ƭΩŀǾŀƛǘ pas auparavant puisque tout le monde était sur les mêmes » ; 
« !ǳǇŀǊŀǾŀƴǘ ŎΩŞǘŀƛǘ нл ƳƛƴǳǘŜǎΦ [Ŝ ǎǳƛǾƛ ƳŜƴǎǳŜƭ нл ƳƛƴǳǘŜǎΦ ¢ƻǳǘŜǎ ƭŜǎ нл ƳƛƴǳǘŜǎΣ Ŏƭŀc, 
clac, clac, clac. AujƻǳǊŘΩƘǳƛ effectivement on ŀ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇŀǊ rapport au temps 
ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ » (PE-E21).  
 

[Ŝ /9t ǇŜǊƳŜǘ ŀƛƴǎƛ ŀǳȄ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘΩşǘǊŜ Ǉƭǳǎ ŦƭŜȄƛōƭŜǎ Řŀƴǎ ƭŀ ŘǳǊŞŜ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ 
menés et de décider par eux-mêmes du temps de chaque rencontre (7 sources). Au sein de 
Pôle Emploi par exemple, les entretiens étaient auparavant limités à une vingtaine de 
minutes :  
 
« On a la main sur la durée de nos entretiens. Moi je fais des entretiens de 45 minutes mais 
ça c'est ma façon de travailler » (PE-E22) ; « Avec ce monsieur, c'est des rendez-vous d'une 
heure. ChƻǎŜ ǉǳΩŀǾŜŎ ŘϥŀǳǘǊŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎΣ ŎϥŜǎt souvent 40-45 minutes. Je sais qu'avec ce 
monsieur il faut prendre le temps ŘΩŜȄǇƭƛǉǳŜǊ » (PE-E24).  
 

Chez les différents opérateurs, la durée des entretiens peut ainsi atteindre, selon les 
conseillers, une heure et demie. Ainsi, au-delà de la gestion de ƭŜǳǊ ǇƻǊǘŜŦŜǳƛƭƭŜΣ ŎΩŜǎǘ 
ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƭŀƛǎǎŞŜ ŀǳȄ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ ƳŀƴƛŝǊŜ ŘŜ ƎŞǊŜǊ Ŝǘ ŘΩŀƧǳǎǘŜǊ ƭŜǳǊ 
accompagnement au quotidien qui semble vitale. Ils développent globalement un sentiment 
ŘΩŀǳtonomie lié au CEP, venant renforcer leur « liberté substantielle » ou leur « capabilité », 
ŎΩŜǎǘ-à-ŘƛǊŜ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘ ŘŜ ŎƘƻƛǎƛǊ ƛŎƛ ŘƛǾŜǊǎŜǎ ŎƻƳōƛƴŀƛǎƻƴǎ ŘŜ 
fonctionnements :  
 
« [ΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ŜƭƭŜ Ŝǎǘ ƭŁ aussi si Ǿƻǳǎ ƴΩŀǾŜȊ Ǉŀǎ ŜƴǾie de mettre en place, il y a des ateliers 
qui sont progrŀƳƳŞǎ Řŀƴǎ ƭŀ ǎŜƳŀƛƴŜΣ ǎƛ ƧΩŜǎǘƛƳŜ ǉǳŜΣ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Ł ŎŜ ƳƻƳŜƴǘ-là que mon 
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ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŀ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ ŎŜǘ ŀǘŜƭƛŜǊΣ ƧŜ ƴŜ ƭŜ ƳŜǘǘǊŀƛ Ǉŀǎ en place » (PE-E18) ; « Ça 
provoque une liberté parce que quelque part on a plus le choix, dans un cadre certes mai à 
pas mal de niveaux quand même (ML-E14). 
 

De manière générale, cette autonomie renouvelée contribue pour les conseillers à 
percevoir leur action comme plus équitable, avec cette ǎŜƴǎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ Ǉƭǳǎ juste traitement 
possible entre les personnes de leur portefeuille :  
 
« WΩŀƛ ур ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ Ł ǎǳƛǾǊŜ Ŝǘ Ł ǳƴ ƳƻƳŜƴǘ ŘƻƴƴŞ ƧŜ ƳŜ Řƛǎŀƛǎ ζ ƛƭ Ŧŀǳǘ ǉǳŜ ƧŜ ŘƻƴƴŜ ƭŜ ǘŜƳǇǎ 
ƛŘŜƴǘƛǉǳŜ Ł ǘƻǳǘ ƭŜ ƳƻƴŘŜ η ǇƻǳǊ şǘǊŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ ƧǳǎǘŜǎǎŜ ŘŜΧ Eǘ ƧΩŀƛ ŞǾolué dans ce sens-là en 
ƳŜ Řƛǎŀƴǘ ζ ōŀh ǘƻǳǘ ƭŜ ƳƻƴŘŜ ƴΩŀ Ǉŀǎ ōŜǎƻƛƴ ŦƻǊŎŞƳŜnt de la même chose» (PE-E28). 
 

On peut également noter, à Pôle Emploi, la possibilité laissée au bénéficiaire de 
solliciter directement par mail (et à tout instant) son conseiller :  
 
« On a aujourŘΩƘǳƛ ŘŜǎ ŞŎƘŀƴƎŜǎ facilités. Le fait de pouvoir envoyer les mails aux 
ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ǉǳΩŜǳȄ nous en envoie évidemment. Et la personnalisation fait 
ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ ǉǳΩƻƴ Ŝǎǘ ōŜŀǳŎƻǳǇ Ǉƭǳǎ ǊŞŀŎǘƛŦ Ŝǘ ƻƴ ǎΩŀŘŀǇǘŜ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ƳƛŜǳx ŀǳƧƻǳǊŘΩhui aux 
besoins du ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ » (PE-E29). 
 

7.2. Une flexibilisation du travail qui pose question 
 

5ŀƴǎ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜΣ ƭŜs conseillers avouent manquer de temps, pour des raisons parfois 
ŘƛǾŜǊǎŜǎ Ƴŀƛǎ ƛƴǘŜǊǊŜƭƛŞŜǎΦ {Ωƛls ne remettent pas en cause cette forme ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ όŜǘ ŘŜ 
pouvoir) laissée au bénéficiaire- ni la leur bien au conǘǊŀƛǊŜΣ ƛƭǎ ǎΩƛnterrogent parfois sur la 
faisabilité « qualitative η ŘŜ ŎŜ ǘȅǇŜ ŘŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘΩǳƴŜ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜ 
masse, tout particulièrement à Pôle Emploi, Cap Emploi et Uniformation (24 sources) :  
 
« J'ai un portefeuille de 170 personnes, si les 170 personnes veulent m'appeler tous les jours 
ou me voir 3 fois par mois je reste ici » (CE-E7) ; « Tu ne peux pas faire Řǳ /9t ǎǳǊ нллΦ /ΩŜǎǘ 
impossible, on a beau te dire tout ce que tu vŜǳȄΣ ŎΩŜǎǘ ƛƳǇƻǎsƛōƭŜΦ 5ΩǳƴŜ ǇŀǊǘΣ ǊƛŜƴ ǉǳΩŀǾŜŎ 
ƭΩŀƭƭƛŀƴŎe de travail. La personne en face qui ne veut pas travailler, tu peux pas » (PE-E27).  
 

Les cadences imposées ne sont pas considérées comme étant en adéquation avec la 
« philosophie » initiale du CEP, générant un sentiment de frustration, voire de culpabilité 
professionnelle :  
 
« On n'est pas asǎŜȊ ƴƻƳōǊŜǳȄΧ ƻƴ ŜƴŎƘŀƞƴŜ ŘŜǎ ǊŜƴŘŜȊ-vous, quatre le matin, trois l'après-
midi et en fait, à mon gros désespoir, c'est parfois difficile de passer d'un entretien à l'autre  
parce que c'est difficile de changer de situation, on a quand même des gens qui vont mal et 
de sortir un premier entretien pour repasser à quelqu'un d'autre c'est un peu une gêne pour 
moi, parce que j'ai l'impression, pas de bâcler mais de passer trop vite d'une personne à 
l'autre, de ne pas prendre le temps nécessaire » (OPACIF-E34). 
 

SΩƛƭǎ ζ font avec ηΣ ƭŜ /9t ǎΩŀǇǇŀǊŜƴǘŜ parfois Ł ǳƴ ŜȄŜǊŎƛŎŜ ŘΩŞǉǳƛƭƛōǊƛǎǘŜ ƳŀǊǉǳŞ ǇŀǊ 
ƭΩƻŎŎǳǊǊŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ŘΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎement dans une mission de service public, renvoyant 
à une éthique du conseiller au service de la collectivité :  
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« WΩŜǎǎŀƛe de géǊŜǊΦ /ΩŜǎǘ ǇƻǳǊ œŀ ǉǳŜ ƧΩŞǾƛǘŜ ŘŜ ƭŀƛǎǎŜǊ ƭŜǎ тн ƘŜǳǊŜǎ ŜƴǘǊŜ ŎƘŀǉǳŜ ƳŀƛƭΣ ǇŀǊŎŜ 
que la personne est en attente. Je me dis, je ne peux pas ne pas lui répondre. Elle va me 
renvoyer un mail puis ce mail de toute façon, il faut que je le traite. Donc, ƧΩŜǎǎŀƛe de 
ƳΩŀǎǘǊŜƛƴŘǊŜ ŀǳ Ƴƻƛƴǎ ŘŜ ǇŀǎǎŜǊ ǳƴ ŎƻǳǇ ŘŜ Ŧƛƭ ƻǳ ŘΩŜƴǾƻȅŜǊ ǳƴ Ƴŀƛƭ ǘƻǳǘ ŘŜ ǎǳƛǘŜ όΧ). Ça, 
ŎΩŜǎǘ Ƴŀ ǇǊƛƻǊƛǘŞΦ bŜ Ǉŀǎ ƳŜ ƭaissez engorger » (PE-E18).  
 

Par ailleurs, le CEP semble inclure une charge administrative relativement dense, 
avec des temps de préparation et de synthèse importants (13 sources) :  
 
« Sur cet entretien y a eu 1h30 de temps de préparation, donc à l'intérieur c'est le temps de 
préparation en amont et le temps après où nous restituons à la fin une synthèse aussi qu'on 
doit réaliser » ; « ça a même été peut-şǘǊŜ ǾŞŎǳ Ł ŎŜǊǘŀƛƴǎ ƳƻƳŜƴǘǎΧ ŀƭƻǊǎ ǉǳŜ œŀ ǎƻƛǘ ǇŀǊ 
moi ƻǳ ǇŀǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎΣ Ǉƭǳǎ ŎƻƳƳŜ ǳƴŜ ŎƘŀǊƎŜ ǎǳǇǇlémentaire administrative » ; « entre la 
saisie informatique plus le mail, en règle générale je passe presque une demi-heure après 
chaque rendez-vous » (OPACIF-E30). 
 

/ŜǊǘŀƛƴŜǎ ǊŞǳƴƛƻƴǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ƻǳ ƳƻƳŜƴǘǎ ŘΩŞŎhanges de pratiques (même informels) 
semblent ŘΩŀƛƭƭŜǳrs être pour les conseillers de formidables occasions de chercher (et 
potentiellement de trouver) collectivement les moyens, ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŞŎƘŜŎ ŀǳȄ 
injonctions paradoxales, contradictoires dans lesquelles ils peuvent se sentir impliqués ; et 
ŘΩŀǳǘǊŜ part de faire de leur métier un outil de développement de soi, et des autres. En 
dΩautres termes, comme le souligne Dejours (1995), il sΩagit bien ici « dΩune stratŞgie par 
laquelle le sujet (ou le groupe) rŞussit Ł se servir du travail pour sΩaccomplir soi-mşme, cΩest-
Ł-dire Ł utiliser cette condition initiale de contrainte pour se transformer soi-mşme et 
continuer Ł bâtir soi-même son identitŞȳ ». 
 
« aŀƛƴǘŜƴŀƴǘΣ ƻƴ ŀ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ ǳƴŜ ƭƛōŜǊǘŞ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǉǳƛΧΣ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǉǳƛ Ŝst 
importante qui est contrôlée, biŜƴ ǎǶǊΧ ƻƴ ŀ qǳŀƴŘ ƳşƳŜ ǳƴŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘŜƴǘŜ ǉǳƛ 
noǳǎ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜΧ !ǇǊŝǎ ƻǳƛΣ ƧŜ Ǿŀƛǎ Ǿƻǳǎ ŘƛǊŜ ƭŀ ŎƘŀrge de travail, elle est là, la charge 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΧ » (PE-E19) ; « Mon planning je le gère comme je veux. Enfin, je gère 
ŎƻƳƳŜ ƧŜ ǾŜǳȄΣ ƧΩŀƛ des obligations quand même. Mais ma responsable ne va pas me dire tu 
vois dans ton portefeuille autant de personnes par moi » (PE-E20). 
 

5ŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜΣ ƻƴ ǇƻǳǊǊŀƛǘ ǎΩƛƴǘŜǊǊoger sur certaines conséquences du CEP, 
qui semble impliquer pour le conseiller non pas la dŞcouverte complŝte dΩun cadre nouveau 
(loin de là), mais plutôt un dŞplacement implicite de statut et de responsabilitŞ Ł lΩintŞrieur 
ŘΩǳƴ ƳşƳŜ ƳƛƭƛŜǳ ǇǊƻŦŜǎǎionnel. Comme le rappelle Wittorski (2008, p. 13), « les enjeux 
portés par les organisations όΧύ concernent la professionnalisation des salariés entendue 
ŎƻƳƳŜ ǳƴŜ ƛƴǘŜƴǘƛƻƴ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŀ ŦƭŜxibilité du travail (modification 
continue dŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ŝƴ ƭƛŜƴ ŀǾŜŎ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜǎ situations de travail) », où trois 
déplacements sƻƴǘ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ : «  ƭŜ ǇŀǎǎŀƎŜ ŘΩǳƴŜ ƭƻƎƛǉǳŜ ŘŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴ ǇƻǳǎǎŞŜ ǇŀǊ ƭΩƻŦŦǊŜ 
όƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǇƭŀƴƛŦƛŜ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭύ Ł ǳƴŜ logique de production tirée par la demande (les salariés 
sont invités à être « acteurs et auteurs du changement ») ; le passage à une logique du 
résultat Τ ƭŜ ǇŀǎǎŀƎŜ ŘΩǳƴ ǎȅǎǘŝƳŜ ŎƻƴǘǊƾƭŞ Ŝƴ ǎƻƴ ŎŜƴǘǊŜ Ł ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ ŘŞŎŜƴǘǊŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ 
responsabilités ». 
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7.3. Rationalités instrumentale et organisationnelle 

 
[ΩŀƴŀƭȅǎŜ Řǳ ŎƻǊǇǳǎ Ŧŀƛǘ ŀǇǇŀǊŀƞǘǊŜ une rationŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ Řŀƴǎ le travail des 

conseillers. Nous en soulignons ici deux principes organisateurs Υ ƭΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ 
ǊŀǘƛƻƴŀƭƛǘŞ ƛƴǎǘǊǳƳŜƴǘŀƭŜ Ǿƛŀ ƭΩǳǎŀƎŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŘƛƎƛǘŀƭƛǎŞǎ Τ ƭΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ǊŀǘƛƻƴŀƭƛǘŞ 
organisationnelle via la mise en place des niveaux 1, 2 et 3 du CEP. 
 

Un deǎ ǇǊƛƴŎƛǇŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘŜǳǊǎ Řǳ /9t ǊŜǇƻǎŜ ǘƻǳǘ ŘΩŀōƻǊŘ ǎǳǊ ƭŀ dématérialisation 
ŘŜǎ ǎǳǇǇƻǊǘǎ Ŝǘ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ Ŝǘ ŘΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ Ł ŘƛǎǘŀƴŎŜ. On remarque ǉǳΩƛƭ 
permet la mobilisation, le déploiement et la créŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ƴƻƳōreǎ ŘΩƻǳǘƛƭǎ en 
ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ όом sources) (par exemple, @3C- pour publics 
moins autonomes, Solution formation, Emploi Store, ICA- travail sur les compétences, 
Motiva- sur intérêts et motivations, etc.) :  
« ¦ƴŜ ƪȅǊƛŜƭƭŜ ŘΩƻǳǘils sur lesquelǎ ƻƴ ǇŜǳǘ ǎΩŀǇǇǳȅŜǊΣ ǎǳǊǘƻǳǘ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ƳŜǘǘǊŜ 
Ł ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴ Řǳ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳΩƛƭ ǇŜǳǘ ǳǘƛƭƛǎŜǊ ŎƘŜȊ ƭǳƛ » (ML-E12) ; « Les CV Pôle 
Emploi, comment utiliser son réseau professionnel. Des applications développées par Pôle 
Emploi ou des partenaires sur les thèmes que le bénéficiaire a lui-même choisi » (PE-E18). 
 

" ŎŜ ǎǘŀŘŜ ŘŜ ƴƻǎ ŀƴŀƭȅǎŜǎΣ ǇǊŞŎƛǎƻƴǎ ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘ ǉǳŜ ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜ ŎŜǎ ƻǳǘƛƭǎ 
ǊŜŎƻƴŦƛƎǳǊŜ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭlers, notamment en termes 
ŘΩŀŘŀǇǘŀōƛƭité et de réponse aux attentes et besoins des bénéficiaires : un certain nombre 
ŘΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄ ǎΩŀŎŎƻǊŘŜƴǘ ǇƻǳǊ ǎƻǳƭƛƎƴŜǊ ǳƴ Ǝŀƛƴ ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞΣ ǳƴŜ Ǉƭǳǎ ƎǊŀƴŘŜ ǊŞŀŎǘƛǾƛǘŞ et des 
ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞǎ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ ŦŀŎƛƭƛǘŞǎΦ /ŜǇŜƴŘŀƴǘ, même si ces outils permettent de mieux 
répondre à la prescription CEP et à la charge de travail qui incombent aux conseillers, ils ne 
semblent pas neutres en termes de projection de sens. Cette rationalité instrumentale pose 
notamment deux questions (1) celle de la ŦǊŀŎǘǳǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ όƭΩƛƴƧonction pour le 
bénéficiaire à devenir un Homonumericus, au risque de fragiliser son existence sociale), (2) 
celle de la standardisation des actes professionnels et de la confiscation par la machine du 
savoir(-faire) des conseillers au sens de Gori (2013).  
 

Un autre principe organisateur du CEP repose sur la mise en place des niveaux 1, 2 
et 3 du CEP, qui ƛƴǘŜǊǊƻƎŜƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŎƘŜȊ ƭŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ Ŝǘ ƭŜ ǘravail en tant 
que tel du conseiller. Cette prescription, qui peut être entrevue comme une forme de 
ratƛƻƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞΣ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƛƴǘŜǊǇǊŞǘŞŜ Ŝǘ ŀǇǇƭƛǉǳŞŜ ŘŜ ƭŀ 
même manière chez tous les opérateurs/ conseillers. Certains ne vont par exemple pas 
trouver ces niveaux très clairs (10 sourcesύ Ŝǘ ƭΩƻƴ Ŏƻnstate que ce flou accompagne leur 
appropriation mais pas nécessairement leur application :  
 
« En tout cas, on ne ǎΩŜƴ ƻŎŎǳǇŜ Ǉŀǎ ǾǊŀƛƳŜƴǘΧ /ΩŜǎǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ Ŝƴ ŦƻƴŎtion de la 
ǇǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ŝǘ ŘŜǎ ŀŎǘƛƻƴǎ ǉǳΩon détermine ensemble » (PE-E25) ; « On le 
fait tous maƛǎ ŎΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŞ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ǇƻǳǊ ƴƻǳǎ ŎΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǊŞŜƭƭŜƳŜƴǘ Řǳ ƴƛǾŜŀǳ оΣ ƻƴ 
ƴŜ ǎŀƛǘ ǇŀǎΦ /ΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŎƭŀƛǊΣ Ƴŀƛǎ Ǉŀǎ ǉǳŜ ŎƘŜȊ ¦ƴƛŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ŎΩŜǎǘΣ ƧŜ ǇŜƴǎŜ Ǝƭƻōŀƭ Ł 
tout opérateur » (OPACIF-E34). 
 

Cependant, on notera que cette injonction à travailler à partir de trois niveaux, 
ŦƻƴŘŞŜ ǎǳǊ ǳƴ ǇǊƛƴŎƛǇŜ ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞΣ ƛƴŦƭǳŜƴŎŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭŀ ŘƛǾƛǎƛƻƴ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŎƘŜȊ ƭŜǎ 
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différents opérateurs. À ce niveau, la question de la clôture du CEP (avoir un CDI, pas de 
clôture formalisée, souplesse de ǊŀŘƛŀǘƛƻƴΣ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ ŜǘŎΦύ  ǊŜǎǘŜ ǇƻǎŞŜ Ŝǘ ǎŜ ŘŞŎƭƛƴŜ 
ŘƛŦŦŞǊŜƳƳŜƴǘ ǎŜƭƻƴ ƭŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ Ŝƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊǇǊŞǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜǎ situations (16 
sources). !ǳ ǎŜƛƴ ŘΩUniformation par exemple, un conseiller souligne :  
 
« Après est-ce que ça faiǘ ǇŀǊǘƛŜ Řǳ /9tΣ ƧŜ ƴŜ ǎŀƛǎ ǇŀǎΣ ǇǳƛǎǉǳΩƻƴ ƴŜ ǎŀƛǘ Ǉŀǎ ƻǴ ǎΩŀǊǊşǘŜ ƭŜ 
/9tΦ /ΩŜǎǘ ƭŀ ƎǊŀƴŘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞΣ ƛƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƴƻǊƳŞ Řŀƴǎ ƭŜ ǘŜƳps, et où cette personne avait ce 
besoin-ƭŁ ŘƻƴŎΣ ƧΩŞǘŀƛǎ ƭŁ ŀǳǎǎi pour ellŜΣ ǇƻǳǊ ƭΩŀƛŘŜǊ ƭŁ-dessus. aŀƛǎ ŎΩest vrai que cΩŜǎǘ ǘƻǳǘŜ 
ƭŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ Řǳ /9tΣ ƴŜ Ǉŀǎ ǎŀǾƻƛǊ ƻǴ œŀ ǎΩŀǊǊşǘŜ » (OPACIF-E35).  
 
 À Pôle Emploi ou Cap Emploi, la clôture est déterminŞŜ ǎƻƛǘ ǇŀǊ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ 
ŎƻƴǘǊŀǘ ŘŜ Ǉƭǳǎ ŘŜ ǎƛȄ Ƴƻƛǎ ƻǳ ŘΩǳƴ CDI, soit pŀǊ ƭŀ ŘǳǊŞŜ ŘŜ ƭΩaccompagnement :  
 
« Là en fait le terme du CEP, c'était le retour à l'emploi. Et comme c'était un contrat de plus 
de six mois, elle a cessé son inscription puisqu'elle est plus disponible » ; « Il se finit parce que 
nous on ne peut pas accompagner les personnes plus de 2 ans, mais ils peuvent nous solliciter 
à tout moment » (CE-E8).  
 
 Au sein des Missions Locales investiguées, la formalisation de la clôture génère 
certaines ambiguïtés administratives et un décalage entre les actions menées par les 
conseillers et les financeurs. En témoigne cet exemple :  
 
 
 Parallèlement, on relève une certaine prise de distance des conseillers par rapport au 
CEP, qui décrivent des écarts à la prescription initiale :  
 
« Je rappelle quand même que dans les textes, le CEP normalement est une démarche 
personnelle et volontaire de la part de la personne. AuƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǎƛ ƧΩŀŎŎǳŜƛƭƭŜ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴΣ ƧŜ ƭǳƛ 
dis Υ ζ ƻƴ Ǿŀ ŎƻƴǘǊŀŎǘǳŀƭƛǎŜǊ ǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ Řǳ t!/9! ηΣ ƛƭ Ǿŀ ƳŜ ŘƛǊŜ ƻǳƛΦ 
WΩƻǳǾǊŜ ƭŜ t!/9!Σ ƧŜ ƭǳƛ Ŧais signer le PACEA qui est le contrat ŘΩaccompagnement, il est dans 
le CEP aussi directement ƻōƭƛƎŀǘƻƛǊŜƳŜƴǘΦ {ŀƴǎ ǉǳΩƛƭ ŀƛǘ Ǉǳ ƳşƳŜ ŜƴǘŜƴŘǊŜ ƭŜ Ƴƻǘ /9t » (ML-
E11). 
 

7.4. Traçabilité 
 

La traçabilité du travail accompagnement apparait fréquemment dans les entretiens, 
et prend des formes diverses qui font apparaître une forte tendance à la rationalisation de 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ 
 

 Le document de synthèse (10 sources) : apparaît comme un document qui facilite la 
communication entre les conseillers et qui permet de passer le relais facilement en cas de 
difficulté. Même si, comme le signale un conseiller, ces synthèses sont très « neutres » et ne 
font toujours apparaître les spécificités de chaque accompagnement. Les principaux points 
sont les suivants : contexte de la demande, principaux résultaǘǎ Ŝǘ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ Ł ƭΩƛǎǎǳŜ Řǳ 
service. Des synthèses intermédiaires se font à chaque entretien, presque dans toutes les 
ǎǘǊǳŎǘǳǊŜǎ όŎŜ ǉǳΩƻƴ ŀǇǇŜƭƭŜ ǳƴŜ ŎƻƴŎƭǳǎƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴύΦ ¦ƴŜ ǎȅƴǘƘŝǎŜ ŦƛƴŀƭŜ Řƻƛǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ 
se faire selon le cahier de charges du CEP lors du passage au niveau 3. Celle-ci a une double 
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fonction : elle est à la fois utilisée comme un point de départ pour le financement mais 
également pour laisser des traces du travail effectué avec et pour le bénéficiaire ; ŘΩǳƴ 
commun accord, une traŎŜ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴce de travail effectuée et de la responsabilisation des 
deux parties, ζ 9ǘ Ł ǳƴ ƳƻƳŜƴǘ ŘƻƴƴŞ Řŀƴǎ ŎŜ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ƛƭ Ŝǎǘ ōƛŜƴ ƳŀǊǉǳŞ ǉǳΩƻƴ Ŏƻ-
construit ça. En revanche, je le souligne co-ŎƻƴǎǘǊǳƛǘ œŀ ǾŜǳǘ ŘƛǊŜΣ ŎΩŜǎǘ ŜƴǎŜƳōƭŜ » (PE-E20). 
 
 La possibilité de mettre des jalons apparait essentiellement à Pôle Emploi (4 
sourcesύΦ Lƭ Ŧŀƛǘ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩ!ŎǘƛǾΩtƛƭƻǘŀƎŜ ŘŜ ǇƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ Ŝǘ ŀ ŞǘŞ Ƴƛǎ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŀǾŜŎ ƭŜ /9tΦ  
/ΩŜǎǘ ǳƴ ǇŜƴǎŜ-bête utilisé par les conseillers pour arriver à suivre de façon individuelle la 
masse des bénéficiaires dont ils ont la charge (se faire alerter pour des dates de rendez-vous, 
des inscriptions, des débuts de formations, des délais de financement, etc.) : « Si elle ne se 
ƳŀƴƛŦŜǎǘŜ ǇŀǎΣ ƳƻƛΣ ǇŀǊ ŎƻƴǘǊŜ όǊƛǊŜǎύΣ ƧŜ ǎŀƛǎ ǉǳŜ ƧŜΧΣ Ǿers la mi-novembre je devrais avoir de 
ses nouvŜƭƭŜǎΧ ƻƴ ǎŜ Ƴet un jalon de rappel. Si, elle ne le fait pas, moi, je le ferai » (PE-E20).  
 
/ΩŜǎǘ ǳƴ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛǎŞ Υ  
« Je note toutes les alertes que je dois penser pour que le ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜmploi il voit aussi 
que je pense à lui » (PE-E21).  
 
Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩǳƴ ƻǳǘƛƭ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘ ŀǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ŘŜ ǎŜ ǊŜǇŞǊŜǊ ǇŀǊƳƛ ƭŀ ƳŀǎǎŜ ŘŜǎ 
ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘǎ ǉǳΩƛƭ ǊŜœƻƛǘ Υ  
« Moi je ne peux pas voir les gens tous les mois, ni tous les 15 jours. Donc on se met d'accord, 
on... on construit un plan d'action finalement et on met des... je dis bah voilà, vous avez 
besoin de combien de temps pour réaliser par exemple une enquête métier ? Ou l'immersion 
? Vous pensez que vous allez pouvoir le faire en combien de temps ? Dans un mois, dans deux 
mois, dans trois mois ? Et comme ça moi je mets ce qu'on appelle un jalon. C'est à dire je 
mets dans son dossier, on se revoit à telle date. Comme ça me permet moi de la retrouver et 
de se dire oui effectivement, parce que dans les 300, faut que je revois cette personne là à ce 
moment-là. Donc ça c'est un outil qui nous facilite aussi la vie au niveau de notre applicatif 
informatique » (PE-E22). 
 
 [Ωƻǳǘƛƭ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ (13 sources) : Dans presque toutes les structures, le bénéficiaire 
doit remplir un document en ligne qui va aider la structure à effectuer son diagnostic. Ce 
document est repris par la suite lors du premier rendez-vous et est actualisé par le 
ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΦ ! tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ƭΩƻǳǘƛƭ Iht ǉǳƛ ŎƻƳǇƻǊǘŜ ǳƴŜ ǎtructure de questions qui 
guident le conseiller dans sa démarche (le projet professionnel, la mobilité professionnelle, 
ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ Ŝǘ ƭŜǎ ŦǊŜƛƴǎ ǇŞǊƛǇƘŞǊƛǉǳŜǎύΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩǳƴŜ ǎƻǳǊŎŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ 
préparer le premier entretien. Cet outil peut par la suite faire des propositions au conseiller 
par rapport à un axe de travail (par exemple « lever les freins périphériques » dont il peut 
ǎΩƛƴǎǇƛǊŜǊΦ aŀƛǎ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǉǳƛ ƻƴǘ ŀŎŎŜǇǘŞ ŘΩŀǇǇǊƻŦƻƴŘƛǊ ŎŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ǎƛƎƴŀƭŜƴǘ ǉǳŜ 
ƭΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǘ ƻǳǘƛƭ ƴΩétait pas facile parce ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ǉuestions qui se posent 
spontanément et des interprétations qui renvoient à du non verbal et du ressenti pendant 
ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴΣ ŎŜ ǉǳƛ ƴŜ ǇŜǳǘ Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ şǘǊŜ ƴƻǘŞ Υ  
 
« On est attentif à comment est la personne en face de nous, à ce qǳΩŜƭƭŜ Ǿŀ Ǿƻǳǎ ƳƻƴǘǊŜr, à 
ŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Ǿŀ ǇŀǊǘŀƎŜǊΦ 5ƻƴŎΣ ƛƭ ȅ ŀ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŀǳǎǎƛ ŘŜ ƴƻƴ ǾŜǊōŀƭ Ŝǘ Ŝƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ œŀΣ ƻǳƛΣ ƻƴ 
Ǿŀ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ƻǳ Ǉŀǎ ŘŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎΧ 5ƻƴŎ ƭΩƻǳǘƛƭ ƻǴ ƛƭ ŜǎǘΧ 4ŀ ŀ ŞǘŞ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞ ǇƻǳǊ ƴƻǳǎ ŀǳ 
départ parce que ça ne faisait pas partie de nos pratiques même si on posait les questions 
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même toutes les questions, là comme les freins périphériques, bien sûr, on les abordait. 
vǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳƛ ŀ ǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ ƻǴ ƻƴ Ǿƻƛǘ ǉǳŜ ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ Ŝƴ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ ƛƭ 
ƴΩarrive pas à les mettre en place ben on questionne. On est vraiment beaucoup sur cela, sur 
le questionnement pour déterminer où la personne elle se situe par rapport à sa recherche 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ ƻǳ ǎƻƴ ǇǊƻƧŜǘ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭΦ 9ǘ ƻƴ ŜǎǎŀƛŜ ŘŜ ŘŞŎŜƭŜǊ ǇŀǊΧΣ ƭŜ ǉǳŜǎtionnement, par la 
reformulation les difficultéǎ ǉǳΩƛƭ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊΦ 5ƻƴŎ ƻǳƛΣ ŎŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ƻƴ ƭŜǎ ǇƻǎŀƛŜƴǘ ŘŞƧŁΦ 
aŀƛƴǘŜƴŀƴǘΣ ŜƭƭŜǎ ǎƻƴǘ ƧǳǎǘŜ ŦƻǊƳŀƭƛǎŞŜǎΧ ώΧϐ aŀƛǎ ƧŜ ǘǊƻǳǾŜ ǉǳΩŀǳ Ŧƛƴŀƭ œŀ ƴΩŀƭƭŝƎŜ Ǉŀǎ Ƴŀƛǎ 
ƧŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳΩƻƴ Ŝǎǘ Ǉƭǳǎ ŜŦŦƛŎŀŎŜ Ł mon sens » (PE-E21).  
 
 Il ǎΩŀƎƛǘ Řƻƴc des outils qui rationalisent le travail, ajoutent des procédures et 
ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƴǘ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΦ 
 
ζ Lƭ Ŝǎǘ ǾƛǾŀƴǘΣ œŀ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ƻǳǘƛƭΣ ŎΩŜǎǘ ŎƻƳƳŜ œŀ ǉǳŜ ƧŜ ƭŜ ǇǊŜƴŘǎΧ {Ωƛƭ ƳΩŀǊǊƛǾŜ ǉǳŜΣ ǉǳŀƴŘ ǳƴŜ 
Ŧƻƛǎ ƧΩŀƛ ǘŜǊƳƛƴŞΣ ƧΩŀƛ tout renseigné, il me dit ben je verrais bien cette personne sur tel axe. 
.Ŝƴ Ł Ƴƻƛ ŘŜ ƴŜ Ǉŀǎ ǾŀƭƛŘŜǊ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ǾƻƛƭŁ Χ ƛƭ ȅ ŀ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ŝƴ ŦŀŎŜΧ hƴ ƴŜ Ŧŀƛǘ Ǉŀǎ œŀ 
tout seul, il y a la personne qui est là. Si ça ne correspond pas à la situation de la personne, je 
veux dire on ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŁ ǇƻǳǊ ǎǳivre ƭŜǎ ǇǊŞŎƻƴƛǎŀǘƛƻƴǎ ŘΩǳƴ ƻǳǘƛƭ ƘŜƛƴΧ hƴ Ŝǎǘ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ 
dans la co-construction et on ne co-construit pas avec un outil informatique » (PE-E18). 
 
 [Ωƻǳǘƛƭ ŘƛŀƎƴƻstic doit être rempli dans chaque entretien parcŜ ǉǳΩƛƭ ŞǾƻƭǳŜ Ŝǘ Řƻƛǘ 
être actualisé.  
À côté de ces outils ƭΩƻƴ ǊŜƳŀǊǉǳŜ ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎ ǉǳƛ ŦŀŎƛƭƛǘŜƴǘ ƭŜ 
ǘǊŀǾŀƛƭ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ƴŀƛǎ ǉǳƛ ǎƻƴǘ Ŝƴ ƳşƳŜ ǘŜƳǇǎ ƛƴŘƛŎŀǘƛǾŜǎ ŘΩǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ de 
ƳŀǎǎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜment engagé par le CEP. Un exemple significatif en est une 
base documentaire à laquelle le conseiller peut recourir pour avoir des informations (BUDI : 
.ŀǎŜ ǳƴƛǉǳŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎύ ǎǳǊ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ǘƘŞƳŀǘƛǉǳŜǎ όŎƻƳƳŜ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ ƭŜǎ 
offres de formations ou les tableaux de formations sur le plan régional, etc.ύΦ [ΩŜǎǎŜƴǘƛŜƭ pour 
les conseillers, comme ils le soulignentΣ Ŝǎǘ ŘŜ ǎŀǾƻƛǊ ƻǴ ǎŜ ǘǊƻǳǾŜƴǘ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ car il ne 
leur est pas possible de tout retenir. 
 

7.5.  Discussion 
 

Si le comportement du conseiller est bien à considérer de manière pro-active, alors le 
/9t ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ ǇƭŜƛƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ǘƘŞƳŀǘƛǉǳŜǎ ŘŜ ƭŀ Ŏƻ-ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ όŜǘ ŘŜ ƭΩƛƴŘŞǘŜǊƳƛƴŀǘƛƻƴύ 
et peut être approché au prisme de la notion de « dispositif  ». Au-delà de son caractère 
prescripteur, il devient ici le révélateur du rôle que chaque conseiller entend faire jouer à 
ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴΣ ƻǴ ƛƭ ǎŜƳōƭŜ ζ présent, non pas comme un facteur causalement déterminant, 
mais comme un arrangement, qui établit une série de dénouements de différents types de 
situations » (Raffnsoe, 2008, p. 6мύΦ 5ŝǎ ƭƻǊǎΣ ƭΩƻōƧŜctif stratégique initial est potentiellement 
ǊŜŘŞŦƛƴƛ Ŝǘ ŀƧǳǎǘŞ ǇŀǊ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎΣ Řŀƴǎ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ ƻǴ ζ ƭŜǎ ŀŎǘŜǎ ƛǎƻƭŞǎ ǉǳΩƻƴ ǇǊŀǘƛǉǳŜ Ŝǘ ƭŜǎ 
buts qui y sont ŀǘǘŀŎƘŞǎ ǎŜ ŎǊƻƛǎŜƴǘ ŀǾŜŎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŀŎǘŜǎΦ Ll résulte de cette interaction que les 
actes accomplis ne cƻǊǊŜǎǇƻƴŘǊƻƴǘ ƧŀƳŀƛǎ ǘƻǳǘ Ł Ŧŀƛǘ ŎŜ ǉǳΩƻƴ ŀǘǘŜƴŘŀƛǘ η όIbid., p. 58).  

 
/ƻƳƳŜ ƴƻǳǎ ƭΩŀǾƻƴǎ ŞǾƻǉǳŞΣ ƭŜ /9t ǊŜǾşǘ ǳƴŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ ǎƻŎƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ 

professionnelle voire de développement professionnel (à travers la circulation de normes, de 
ǾŀƭŜǳǊǎ Ŝǘ ƭΩŞƭŀōƻǊation de réflexions collectives au sein des différents opérateurs). Pour 
ŀǳǘŀƴǘΣ ƛƭ ŎƻƴǾƛŜƴǘ ŘŜ ǎƻǳƭƛƎƴŜǊ ƛŎƛ ƭŜ ŦǊŀƎƛƭŜ ŞǉǳƛƭƛōǊŜ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ Řans le 
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déploiement du CEP. Comme le rappelle Martineau, Portelance et Presseau (2009, p. 248-
249), « Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘΩǳƴŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭΣ ƭƻǊǎǉǳΩŜƭƭŜ ǎΩƻǊƛŜƴǘŜ ǾŜǊǎ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ 
conformité à la culture organisationnelle, la socialisation professionnelle peut être vue 
comme un facteur de développement professionnel dans la mesure où le sujet acquiert une 
capacité à « lire les situations ηΣ Ł ǎŜ ƳƻǳǾƻƛǊ ŀŘŞǉǳŀǘŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΣ Ł ŀŘƻǇǘŜǊ 
les bons comportements aux bons moments (en cela, il devient donc en quelque sorte plus 
efficace et plus efficient). On comprendra alors que toute organisation de travail gagne à 
ŀōǊƛǘŜǊ Ŝƴ ǎƻƴ ǎŜƛƴ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ōƛŜƴ ǎƻŎƛŀƭƛǎŞǎ όΧύ !ǳ ŦƻƴŘΣ ƭŀ ǎƻŎƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ 
participera du développement professiƻƴƴŜƭ Řŀƴǎ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ ƻǴ ŜƭƭŜ ƴΩŜƴŦŜǊƳŜǊŀ Ǉŀǎ le sujet 
dans des rôles et des statuts stéréotypés mais lui permettra de développer un rapport 
réflexif à son travail ». 
 

Dans ce cadre, lŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Řǳ /9t ǊŜǾƛŜƴǘ Ł ŀōƻǊŘŜǊ ǳƴŜ ǊŀǘƛƻƴŀƭƛǘŞ 
instrumentale (et organisationnelle) renouvelée, qui se traduit notamment par (1) la 
dématérialisation des supports et ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ Ŝǘ ŘΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ Ł ŘƛǎǘŀƴŎŜΣ 
(2) la mise en place des niveaux 1, 2 et 3 du CEP même si leur distinction reste très relative, 
et (3) la réalisation de tâches de contrôle et de saisie administrative par les conseillers. Ces 
formes de rationalisation peuvent potentiellement prendre un sens particulier dans le cadre 
ŘŜǎ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦǎ Ł ǾƛǎŞŜǎ ǇŞŘŀƎƻƎƛǉǳŜǎ ƻǳ ŘΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇǳƛǎǉǳŜ ŎŜǎ ŘŜǊƴƛŜǊǎΣ ζ όΧύ Ŝƴ Ǿƛǎŀƴǘ Ł 
aider l'apprenant (le bénéficiaire) à s'aider lui-même, représentent aujourd'hui une tentative 
curieuse, celle d'une instrumentation optimale de l'autonomie des acteurs, association 
paradoxale, ou tout au moins déroutante a priori, entre instrumentation efficace et 
autonomie maximale » (Peeters & Charlier, 1999, p. 18).  
 

Les consŜƛƭƭŜǊǎ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƴǘ ƎƭƻōŀƭŜƳŜƴǘ ǳƴ ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƭƛŞ ŀǳ /9tΣ 
venant renforcer leur « liberté substantielle » ou leur « capabilité ηΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire la possibilité 
ŜŦŦŜŎǘƛǾŜ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘ ŘŜ ŎƘƻƛǎir ici diverses combinaisons de fonctionnements. LΩŀǳǘƻƴomie 
όǾƻƛǊŜ ǇŀǊŦƻƛǎ ƳşƳŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ƭŀ ǊŝƎƭŜύ ǎŜƳōƭŜ şǘǊŜ perçue comme une 
nécessité du métier, venant renforcer le « ǇƻǳǾƻƛǊ ŘΩŀƎƛǊ » des conseillers, leur motivation, 
leur sentiment dΩŀǇǇŀǊǘŜƴŀƴŎŜ ou encore leur sentimenǘ ŘΩşǘǊŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴǘǎ à résoudre les 
ǇǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜǎ ǉǳΩƛƭǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊŀƛƴΦ /Ŝǎ ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜǎ ŘŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘΣ 
ponctuées de tensƛƻƴǎΣ ǎƻƴǘ ŎŜǇŜƴŘŀƴǘ Ł ǊŜƭŀǘƛǾƛǎŜǊΦ 5ΩǳƴŜ ǇŀǊǘΣ ǎƛ le CEP semble apparaître 
comme une forme de reconnaissance professionnelle et institutionnelle (et donc interne) du 
« métier » de conseiller, nos catégories et les analyses menées conduisent à faire 
ƭΩƘȅǇƻǘƘŝǎŜ ŘŜ ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴŜ ǊŜŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ « paradoxale » au sens de Payet (2008), où 
« le créditeur de reconnaissance se sert du processus pour mieux contrôler des populations 
Ŝǘ ŘŜǎ ƎǊƻǳǇŜǎ Řƻƴǘ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ Şǘŀƛǘ Ŝƴ ǇŀǊǘƛŜ ƛƴǾƛǎƛōƭŜ η όǇΦ мммύΦ 5ΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊt, la thématique 
de la gestion du temps revient de manière récurrente dans le discours des enquêtés. 
Certains conseillers peuvent par exemple se retrouver en surcharge informationnelle voire 
communicationnelle au sens de Sauvajol-Rialland (2013), développant potentiellement un 
ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ŘŜ ŦǊǳǎǘǊŀǘƛƻƴ ǾƻƛǊŜ ŘΩƛƴŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜΦ !ǳǎǎƛΣ ƳşƳŜ ǎƛ ƭΩƻǳǘƛƭ ƴǳƳŞrique ouvre des 
perspectives certaines en teǊƳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƛƭ ǇŜǳǘ ǇŀǊŦƻƛǎ ǇƭŀŎŜǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Řŀƴǎ 
des logiques difficiles (voire impossibles) à tenir.  
 

À ce niveau, le CEP se rapprocherait du principe de « personnalisation de masse » (ou 
« mass customization ») mobilisé par Pine (1992) et repris par Lavitry (2009) dans son étude 
portant sur le déploiement du Suivi mensuel personnalisé (SMP) ; principe qui vise à 
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« standardiser les composantes ou le processus en amont tout en proposant des possibilités 
de modularité et ŘΩƻǇǘƛƻƴŀƭƛǘŞ » (La Burgade & Roblain, 2006, p. 116). Le conseiller devient 
ici le gestionnaire de son temps et donc le comptable de sa propre performance, où la 
question de sa responsabilisation tient une place centrale (au même titre que celle du 
bénéficiaire). De Gaulejac (2017, p. 27-28) revient sur ce mécanisme inhérent au 
fonctionnement des sociétés hypermodernes, où « chaque individu est renvoyŞ Ł la 
responsabilitŞ de ses Şchecs et de ses succŝs, comme si ceux-ci dŞpendaient exclusivement 
de ses qualitŞs propres, de sa volontŞ et de ses comportements όΧύΦ LΩŞchec est renvoyŞ Ł 
lΩindividu comme le fruit de son insuffisance, comme un symptƾme dΩune incapacitŞ mentale 
ou psychologique, alors quΩil est aussi (surtout ?) la consŞquence dΩexigences et de 
contraintes sociales de plus en plus ŞlevŞes (ΧύΦ Entre adaptation et rŞsistance, les individus 
tentent de se protŞger en mettant en place des rŞactions dŞfensives et des mŞcanismes de 
dŞgagement ». Dans cet espace que constitue le CEP, le travail du conseiller se situerait ainsi 
entre invariance et adaptabilité, amenant les professionnels à redéfinir et à moduler leur 
professionnalité. 
 

7.6. Conclusion 
 

La SPRO a été à lΩƻǊƛƎƛƴŜ ŘΩune vraie dynamique de développement des opérateurs 
du CEP dans les Hauts-de-France. Cette dynamique reposerait sur une redistribution des 
rôles de chaque opérateur, une vraie synergie dans les pratiques mises en place et une 
réflexion de fond sur les compétences de chaque opérateur en fonction des niveaux du CEP 
et du public accueilli. Elle a été interrompue par la fusion des régions, et les échanges entre 
les opérateurs se sont plutôt basés sur des collaborations antérieures et des relations déjà 
installées. On remarque aussi, au moment de la réalisation de notre enquête, que plusieurs 
freins entravent le développement de cette offre régionale homogène, comme les variations 
dans les pratiques et interprétations du CEP, les moyens financiers limités et une 
coordination qui peine à se mettre en place.  

 
Pourtant, selon les entretiens effectués, le CEP sΩinscrit fondamentalement dans une 

dynamique partenariale qui demande à être soutenue et organisée. Ce partenariat repose 
sur plusieurs volets présents dans la mise en place du CEP : lΩaccompagnement « global » qui 
suppose le recours à des services sociaux, le travail sur le projet et lΩorientation qui 
nécessitent le recours à des prestations spécifiques comme le bilan de compétences, la mise 
en place du projet qui nécessite le contact avec les acteurs de financement, de formation et 
les entreprises. Si chaque opérateur fait le maximum pour instituer ces partenariats de façon 
formelle, une grosse part de ce travail en réseau repose aussi sur les épaules des conseillers 
et fait partie de leur travail « caché » si important dans le métier.  

 
Dans cette optique, on peut dire que le CEP contribue à rendre évidente cette 

« compétence collective » qui serait nécessaire, par région, pour accompagner les parcours 
professionnels. Un travail en concertation, et pas en concurrence, serait ainsi conforme à 
« lΩesprit CEP » tel qui a été exprimé dans le discours des acteurs interviewés.  
 
 Au niveau des conseillers eux-mêmes, lΩétude révèle que le CEP participerait à la 
construction dΩune identité professionnelle des conseillers. Cette construction identitaire 
reposerait sur trois types de processus : le CEP comme un espace de formalisation des 
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pratiques des conseillers, une occasion de « mettre des mots » sur des pratiques déjà 
utilisées ; le CEP au service de la reconnaissance et du développement professionnel des 
conseillers par la mobilisation dΩun regard réflexif sur leur travail de conseil, ses manques et 
ses possibilités dΩévolution ; le CEP comme levier de socialisation professionnelle permettant 
la circulation de normes et de valeurs et lΩélaboration de réflexions collectives au sein de 
chaque opérateur.  
 
 En même temps, lΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ƳƻƴǘǊŜ que le CEP influence le travail du 
ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŀǳ ǊŜƎŀǊŘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řƻƴǘ ƛƭ Řƛǎpose dans le cadre de son activité. 
Si cette autonomie est largement perçue par les acteurs comme consubstantielle ŘΩǳƴŜ 
adaptation pƭǳǎ ŜŦŦƛŎƛŜƴǘŜ ŀǳȄ ōŜǎƻƛƴǎ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ ŜƭƭŜ ǎΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ 
ŦƭŜȄƛōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŘΩǳƴŜ ǊŀǘƛƻƴŀƭƛǘŞ όƛƴǎǘǊǳƳŜƴǘŀle et organisationnelle) qui ne sont pas sans poser 
de questions aux conseillers. Le manque de disponibilité, lΩŀǳƎƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǎ et 
des modalités de sollicitation de la part des bénéficiaires, la réalisation des tâches de 
contrôle et de saisie administratives pèsent ainsi sur le travail dΩŀŎŎƻƳǇŀƎnement et 
augmentent le sentiment de responsabilité, voire même de frustration des conseillers.  
Notre analyse met ainsi en perspective la promesse « contrariée » du CEP, révélatrice des 
injonctions contradictoires qui pèsent sur le travail des conseillers. 
 
 

IV)  CHANGEMENT DANS [Ω!//hat!Db9a9b¢ 
 

C. [Ŝǎ ŦƛƴŀƭƛǘŞǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ  
 

Dans cette troisième partie, nous allons aborder deux dimensions essentielles qui 
sont censées organiser ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řes parcours professionnels dans le cadre du CEP 
selon le cahier des charges Υ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ǾƛǎŞŜ Ŝǘ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ŘŜ 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ; ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŏontrainte incontournable ŘŜ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ 
projet professionnel, intimement liée à la finalité de sécurisation des parcours 
professionnels. Comment ces dimensions, à première vue contradictoires, coexistent dans le 
travail du conseiller ? 
 

8. [ΩŀǳǘƻƴƻƳie des bénéficiaires entre compétence, moyen et finalité : une ambition 

centrale questionnant la standardisation dŜ ƭΩŞǾaluation 

« Jôai eu beaucoup de personnes qui étaient dès le départ 

autonomes en fait. Donc du coup j'ai un petit peu de mal à 

mesurer en tout cas à mon niveau. Après les quelques 

exemples, et notamment celui-ci, montrent quand même 

quôil y a une autonomie qui s'acquière ou une méthodologie 

en tout cas de recherche. » (OPACIF-E30) 

 
{ƛ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ (voir chapitre 10) ǾƛǎŜ ƭŀ ŦƻǊƳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩƻǇŞǊationnalisation 

du projet ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎΣ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴt dans le cadre du CEP vise aussi à influer sur 
« la mise en autonomie des personnes actives » (Guide Repères, 2015, 2017). Cette double 
finalité rejoint la définition que donne Maela Paul (2009) de ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǉǳƛ ǎe 
ŎƻƳǇƻǎŜ ŘΩǳƴŜ ζ double dimension de relation et de cheminement », les conseillers en CEP 
ont pouǊ Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘΩagir à la fois sur le cheminement en accompagnant la construction du 
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projet et sur la relation en visant le développement de ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦiciaires. Les 
ƴƻǘƛƻƴǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent et ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǊŜƴǾoient toutes les deux à la relation 
interpersonnelle Ŝǘ ƛƴǘŜǊǊƻƎŜƴǘ Ǉƭǳǎ ƭŀǊƎŜƳŜƴǘ ƭŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ 
travail et le travail de la subjectivité avec les bénéficiaires.  

 
LΩŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǘŜǊƳŜǎ accompagnement et autonomie marque un tournant dans 

le champ du social où la finalité serait ŘΩƛƴŎƛǘŜǊ Ł ŀƎƛǊ. En effet, Isabelle Astier (2007), dans 
« les nouvelles règles du social ηΣ ǎƻǳƭƛƎƴŜ ǉǳŜ ƭΩŀccompagnement ne se définirait plus par 
« une pression, émancipatrice ou contrôlante » mais par le fait « ŘΩƛƴŎƛǘŜǊ à agir » présenté 
comme ǳƴŜ ǇŞŘŀƎƻƎƛŜ ŘΩζ activation douce η ǉǳƛ ǾƛǎŜ Ł ŎŜ ǉǳΩǳƴ ƛƴŘƛǾƛŘǳ ǎƻƛǘ ŎŀǇŀōƭŜ 
« ŘΩƛƴŦƭŞŎƘƛǊ ƭŜ ŎƻǳǊǎ ŘŜ ǎŀ ǾƛŜ ». Dans la continuité de cette idée, pour Paul (2015), 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent est devenu une « commande sociale η Ŝǘ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳie des individus une 
affŀƛǊŜ ŘΩ9ǘŀǘ Řƻƴǘ ƭŜ ōǳǘ ǎŜǊŀƛǘ ŘΩƛƳǇƭƛǉǳŜǊ ƭŜǎ ƛƴŘƛǾƛŘǳǎΦ Negroni et Lo (2017, p. 10) 
soulignent également que « [lϐΩŀǳǘƻƴƻƳie devient une norme qǳƛ ǎΩƛƳǇƻǎŜ ŀǳȄ ƛƴŘƛǾƛŘǳǎ ǎƻǳǎ 
la forme dΩǳƴŜ ƛƴƧƻƴŎǘƛƻƴ à construire son parcours professionnel et son parcours de vie. ». Se 
ǇƻǎŜ ŀƭƻǊǎ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ƳƻŘŀƭƛǘŞ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǇŀǊ ƭŜǎ 
conseillers dans leurs pratiques que nous noǳǎ ǇǊƻǇƻǎƻƴǎ ŘΩŞǘǳŘƛŜǊ ƛŎƛ Ł ǘǊŀǾŜrs leurs 
discours. Nos ŘƻƴƴŞŜǎ ƳƻƴǘǊŜƴǘ ǉǳŜ ƭΩŞǾŀƭǳŀtion ŘŜ ƭΩŀutonomie des bénéficiaires se trouve 
ŀǳ ŎǆǳǊ ŘŜǎ discours sur les ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ : dans leurs 
postures induites par les directives du CEP, dans les actions mises en place, Řŀƴǎ ƭΩǳǎŀƎŜ 
ǉǳΩils font des outils (notamment numériques), et plus largement dans la construction du 
projet avec les bénéficiaires. Ainsi cette ambition du CEP à accompagner le développement 
dŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞficiaires va directement influer sur les changements de pratiques 
dans les conceptions, la construction et les ajustements de postures des conseillers dans 
ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭΦ 

 

 
 

{ƛ ƭŜǎ ŘƛǊŜŎǘƛǾŜǎ Řǳ /9t Ŝƴ ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩŀǳǘƻƴomie peuvent être vues comme une 
opportunité de développer une posture de co-construction avec les bénéficiaires, et à ce 
titre certains discours soulignent bien cette appropriation devenue un objectif personnel 
(« c'est important pour moi que les gens soient autonomes » OPACIF-E31ύΣ ƭΩambiguïté et la 
difficulté à traduire cet accompagnement dans les pratiques se lit dans les discours des 
conseillers, comme le montrent les niveaux de complexité exprimés par cette conseillère : 
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« J'ai eu beaucoup de personnes qui étaient dès le départ autonomes en fait. Donc du coup 
j'ai un petit peu de mal à mesurer en tout cas à mon niveau. Après les quelques exemples, et 
notamment celui-ŎƛΣ ƳƻƴǘǊŜƴǘ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ǳƴŜ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǉǳƛ ǎϥŀŎǉǳƛŝǊŜ ƻǳ ǳƴŜ 
méthodologie en tout cas de recherche. » (OPACIF-E30) 
 

Le choix de cet extrait en préamōǳƭŜ ƳƻƴǘǊŜ ƭΩƛƳbrication de quatre niveaux 
ŘΩŀƴalyse soǳƭƛƎƴŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ ƭŀ ŎƻƴŦǳǎƛƻƴ Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŎƻƳƳŜ ǳƴŜ 
compétence acquise (« beaucoup de personnes qui étaient dès le départ autonomes ») et à 
construire (« une autonomie qui s'acquière ») dont les termes ne sont pas spécifiés, et 
ŘΩŀutre part la difficulté à identifier les critères de mesure (« un petit peu de mal à 
mesurer ») et le contenu évalué (« ou une méthodologie en tout cas de recherche »). 
[ΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ŘƛǎŎƻǳǊǎ Řes consŜƛƭƭŜǊǎ ǎǳǊ ƭΩŀǳtonomie des bénéficiaires dans 
lΩŀccompagnement est à ƭΩƛƳŀƎŜ ŘŜ ŎŜǘ ŜȄǘǊŀƛǘ ƻǴ ǎŜ ƳşƭŜƴǘ ƭŜǎ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜǎ 
et professionnelles construites au cours de trajectoires professionnelles et au sein des 
structures côtoyant les directives peu expliŎƛǘŞŜǎ Řǳ /9t Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩƻǇŞǊŀǘionnalisation 
dans les pratiques. !ƛƴǎƛΣ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ǎΩŀǇǇŀǊŜƴǘŜ Ł ǳƴŜ 
ƳƻŘŀƭƛǘŞ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ǇƭǳǊƛŘƛƳŜƴǎionnelle dont nous avons saisi les variations à partir de 
cinq catégories thématiques : 
 

- le ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ Ŝƴ ǘŀƴǘ ǉǳΩappréciation des capaŎƛǘŞǎ ŘΩŀƎƛǊ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ; 
- la motivation intrinsèqueΣ ŎƻƳƳŜ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ Řǳ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝǘ 

appréciation de lΩŜƴǾƛŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ; 
- la découverte, comme capacité des bénéficiaires à se rendre compte par eux-mêmes 
ŘŜ ƭΩƛƴǘérêt de ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜǊ les démarches et de les réaliser ; 

- les sollicitations des conseillersΣ ŎƻƳƳŜ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊ ƻǳ ŘŞŦŀǳǘ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ; 
- et les compétencŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ, comme ǘǊŀƴǎŦŜǊǘ ŘŜ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀǳtonomie. 

 
Il ressort de ƴƻǎ ŀƴŀƭȅǎŜǎ ǉǳΩǳƴŜ ƳŀƧƻǊƛǘŞ ŘŜ conseilƭŜǊǎ ǎΩŜȄǇǊƛƳe sur 2 aspects 

fondamentaux de la relation qui apparaissent comme des conditions sine qua non de la co-
constructiƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ Υ ƭŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des bénéficiaires et leur motivation. 
Viennent ensuite les aspects liés aux sollicitations des conseilleǊǎΣ ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭŀ 
ŘŞŎƻǳǾŜǊǘŜ ǇŀǊ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ Ŝǘ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΦ 
 

8.1.  Le degré ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des bénéficiaires : une évaluation à multiples facettes sans 
cadre de référence 

 
[ŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ Řǳ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘonomie des bénéficiaires semble être une appréciation 

importante pour les conseillers au vu du nombre de références (46) relevées dans 20 
entretiens. {ƛ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎΩŀŎŎƻǊŘŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ŘŜ ǎΩŀŘapter aǳ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻmie des 
bénéficiaires, apparaissent toutefois dans leur discours divers qualificatifs parfois 
ŎƻƴǘǊŀŘƛŎǘƻƛǊŜǎ ŘŜ ƭŜǳǊ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝǘ ƭŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ŘΩƻbjectiver les critères 
ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝƴ ƭΩabsence ŘΩǳƴ ŎŀŘǊŜ ŘŜ Ǌéférence explicite.  
 

On retrouve ƭΩƛŘŞŜ que les conseillers ǎΩŀŘŀǇǘŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ dans 
plusieurs discours (et plus largement dans la démarche CEP) qui ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ en effet en 
cohérence avec les textes fondateurs autour ŘΩǳƴ accompagnement individualisé. Si les 
conseillers disent avoir Ł ŎǆǳǊ ŘŜ ǘŜƴƛǊ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎΣ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ 
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discours, les qualificatifs pour décrire les ŘŜƎǊŞǎ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ sont multiples et oscillent 
entre « ne pas savoir faire des démarches » et « être totalement seul sans aide extérieure ». 
[Ł ƻǴ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŧŀƛǘ ŘŞŦŀǳǘΣ ƻƴ ǊŜǘǊƻǳǾŜ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ ƎǊŀŘŀǘƛƻƴ ŜƴǘǊŜ ƭŜ Ŧŀƛǘ ŘΩŀǾƻir « un 
peu » à « pas du tout » ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ : « un peu Ƴƻƛƴǎ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ », « moins autonomes », 
« des gens qui ne sont pas trop autonomes », « pour des gens encore moins autonomes », 
« Ils ne sont pas autonomes » voire « de personnes non autonomes mais vraiment non 
ŀǳǘƻƴƻƳŜǎ ǉǳƛ ƴΩŀǾŀƛŜƴǘ ƳşƳŜ ƧŀƳŀƛǎ Ƴƛǎ ƭŜǎ pieds sur le marché du travail » (PE-E17). 
Dans son versant positif, lorsque les conseillers qualifient les bénéŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ŘΩŀutonomes, 
leurs aptitudes sont décrites sur une autre échelle graduée allŀƴǘ ŘΩǳƴ ƳƛƴƛƳǳƳ 
ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ł ǳƴŜ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ǘƻǘŀƭŜ : « assez autonomes », « beaucoup de personnes qui 
étaient dès le départ autonomes », « elles sont autonomes », « pour les personnes qui sont 
totalement autonomes ». 
 

Les critères qui leur permettent de déterminer le ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des 
bénéficiaires se font plus flous dans les discours, soulevant la difficulté à objectiver les 
insǘǊǳƳŜƴǘǎ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Řǳ Ŏƻƴseiller, même si celui-ci peut ǎΩŀƛŘŜr ŘΩǳƴŜ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ŘŜ 
ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘΦ !ƭƻǊǎ ǉǳŜ ŎŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŞǘŜǊƳƛƴŜ directement le type 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řŀƴs certaines structures, comme par exemple à Pôle Emploi où le 
rendez-vous ŘΩƛƴǎŎǊƛǇǘƛƻƴ oriente les bénéficiaires vers un accompagnement guidé, renforcé 
ou suivi, les critères de sélection reposent sur des indicateurs variables tels que le contexte, 
le ressenti du conseiller, les difficultés exprimées par les bénéficiaires ou les sollicitations 
diverses comme en témoignent ces discours : 
 
« C'est pas évident, oui, tout à fait, soit la personne le fait sentir, ou est en demande, enfin 
après on le sent aussi, quand la personne n'est pas [autonome]». (OPACIF-E30) 
« tǳƛǎǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ŎŜtte phase [le rendez-Ǿƻǳǎ ŘΩƛƴǎŎǊƛption] quand même qui va dire ben vous 
allez être, vous êtes très autonome, vous allez rester peu de temps inscrit chez nous. Vous 
serez sur un accompagnement le plus léger chez nous. Vous ne savez rien au niveau du 
marché ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ Ǉŀǎ ŀǳǘƻƴƻƳŜΣ ƛƭǎ ƴƻus font part de difficultés, se sera peut-être un 
accompagnement renforcé ou on est peut-être sur une phase intermédiaire. » (PE-E20) 
 

[ΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Řǳ degré dΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řǳ ōénéficiaire peut ainsi amener le conseiller à 
faire à sa place, Ƴŀƛǎ ǘƻǳǘ Ŝƴ ǎΩŀǎǎǳrant qǳŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ de travail est effective (« mais en 
fonction de l'autonomie de la personne, effectivement, voilà moi ça m'arrive du coup de le 
remplir pour eux mais par contre l'échange, il a été fait de façon mutualisée. » (OPACIF-E30). 
 

Si les conseillers cherchent à qǳŀƭƛŦƛŜǊ ŘŜǎ ŘŜƎǊŞǎ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŎƘŜȊ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎΣ 
ŎΩŜǎǘ ǇǊƻōŀōƭŜƳŜƴǘ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘ ƛƴǘŞƎǊŞ durant leur formation ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜ Ŏette dimension 
présente dans lΩŀrrêté du 16 juillet 2014 fixant le cahier des charges relatif au CEP, où on 
peut observer 4 occurrences qui font appel au « degrŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ » des bénéficiaires. Ces 
références portent sur des dimensions très différentes : les aptitudes du bénéficiaire à 
mener un projet professionnel (1 mention) et à le faire avancer (2 mentions), la capacité à 
être accompagné à distance (1 mention) et à identifier ses difficultés (reliées à 
ƭΩapprentissage, la maladie, ƭΩinaptitude, le handicap) (1 mention). On ǇŜǳǘ ǎΩƛƴǘerroger 
quelles échelles de référence les conseillers mobilisent pour définir ŎŜ ǉǳΩŜǎǘ ζ un peu moins 
ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ » par rapport au fait de reconnaitre chez un bénéficiaire qui ne serait « pas 
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trop autonome » ? Comment distinguer également un bénéficiaire qui serait « assez 
autonome » et le faƛǘ ŘΩşǘǊŜ ζ dès le départ autonome » ?  

 
En analysant plus précisément les discours qui portent sur la capacité à être 

autonome ou non, différents critères ont pu être relevés. Ainsi, un bénéficiaire autonome 
aurait plusieurs compétences, dont celle de savƻƛǊ ǎΩƛƴǎŎǊƛǊŜ ǎŜǳƭ Ł tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΣ de remplir 
seul un ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜΣ ŘŜ ǇƻǎǘǳƭŜǊ Ł ǳƴŜ ƻŦŦǊŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ ŘŜ ǘǊƻǳǾŜǊ ǇŀǊ ƭǳƛ-même des 
ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ όǳƴ ƭƛŜǳ ŘΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ professionnelle par ex.), il disposerait aussi ŘΩǳƴ ŀŎŎŝǎ 
matériel à ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ et des capacités à y naviguer. Cette première famille de compétences 
relève de capacités à agir seul en connaissant les démarches à effectuer, ou de moyens 
matériels qui ne relèvent pas direcǘŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜment mais Řƻƴǘ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ de lever 
les freins. En revanche, les autres compétences rapportées comme le fait de savoir solliciter 
ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ƻǳ ƭŀ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜ ǇƻǳǊ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ όdes conseils pour une lettre de 
motivation, la réalisation de simulations ŘΩŜƴǘǊŜǘƛen ou de se préparer à ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ 
ŘΩŜmbauche) repose sur une connaissance de la structure et les outils et informations 
ŀǇǇƻǊǘŞǎ ǇŀǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΦ 9ƴ ŜŦŦŜǘΣ ŎƻƳƳŜ ŦŀƛǊŜ ǇǊŜǳǾŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǎƛ ƻƴ ƴŜ ǎŀƛǘ Ǉŀǎ ǉǳŜ 
ces aides peuvent être demandées ? ! ƭΩƛƴǾŜǊse, un bénéficiaire non autonome aurait des 
contraintes de mobilité géographiqǳŜ ƻǳ ŘΩŀŎŎŝǎ matériel à Internet, associé parfois à une 
ƛƴŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ όƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎΩŀŘŀǇǘŜƴǘ alors pour trouver ŘΩŀǳǘǊŜǎ ƳŀƴƛŝǊŜǎ Ře 
transmettre les informations), et aurait des difficultés à valoriser son parcours professionnel. 
Si les trois premiers freƛƴǎ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇŜǳǾŜƴǘ ǎŜ ǊŞǎƻǊōŜǊ όƻǳ ƴƻƴύ Ŝƴ ŘŜƘƻǊǎ ŘŜ ƭŀ 
ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŀ ǾŀƭƻǊƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ǊŜƭŝǾŜ ǇǊŞŎƛǎŞment de cet 
accompagnement individualisé. 
 

Ces tentatiǾŜǎ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴs ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ semblent surtout indiquer une forme 
dΩŀŘƘŞǎƛƻƴ aux discours du cahier des charges Ŝǘ ŘΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ŘŜ ses directives, 
notamment dans les structures où la question de lΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎiaires ne se posait 
pas comme une injonction. Alors même que les références au discours ǎǳǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛe se 
font Ŝƴ ƭΩŀōǎŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ŎŀŘǊŜ ƻǊƎŀƴƛǎŀǘŜǳǊΣ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ Řes discours de conseillers de deux 
structures ƳƻƴǘǊŜƴǘ ǉǳŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝǎǘ ƴécessairement rapporté aux 
spécificités de leurs publics. 
 

8.2. LΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ contrastée du degré dΩŀǳǘƻƴƻƳƛe en Mission Locale et à Pôle Emploi 
 

{ƛ ƭŜǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ne sont pas stabilisés, 
les thématiques associées à une définition opérationnelle dŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ donnée par les 
conseillers permettent de saisir comment ils ŞǾŀƭǳŜƴǘ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝǘ ǎƻƴ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘΦ 9ǘ 
ici, se distinguent les discours de deux structures ǉǳƛ ŘŞŦƛƴƛǎǎŜƴǘ ƭŜǎ ŘŜƎǊŞǎ ŘΩautonomie en 
fonction ŘŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ǊŜǎǇŜŎǘƛŦǎ ǉǳΩils accueillent : il est ŎƻǊǊŞƭŞ Ł ƭŀ ƳƻōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ƭΩŜƴƎŀƎement 
chez les jeuneǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭŀ aƛǎǎƛƻƴ [ƻŎŀƭŜ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩŁ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ ƛƭ Ŝǎǘ ŎŜƴǘǊŞ ǎǳǊ 
ƭΩƛƴǎŎǊƛǇǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇloi.  
 

En Mission LocaleΣ ŀǳ ŎǆǳǊ ŘŜǎ ŘƛǎŎƻǳǊǎ Řes conseillers, le degré de développement 
ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des bénéficiaires esǘ ŘΩŀōƻǊŘ ǊŜƭƛŞ Ł ƭŜǳǊ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ŀǳȄ 
difficultés rencontrées (échec scolaire, problèmes familiaux, logement, problématiques 
financières, mƻōƛƭƛǘŞύΣ ŀƭƭŀƴǘ ƧǳǎǉǳΩŁ Ŧaire douter cette conseillère sur sa capacité à « rendre 
autonomes » les jeunes accueillis en disant « ƧΩŘƛǎ Ǉŀǎ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ŎŀǳǎŜ ǇŜǊŘǳŜ Ƴŀƛǎ œŀ ǇǊŜƴŘ 
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du temps » : « Pour nos jeunes majoritairement en échec scƻƭŀƛǊŜΣ ƧΩŀƛ Řǳ mal à ǇŜƴǎŜǊ ǉǳΩƻƴ 
va réussir à les rendre autonomes et compétents dans leur orientation, jΩŀƛ un énorme 
doute. » (ML-E14). Ce doute est alimenté par les multiples freins à lever pour être 
« mentalement et techniquement mobiles » (ML-E14). Parmi ces obstacles, la mobilité 
géographique est une condition sine qua non ŘΩǳƴ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻnomie au niveau 
du projet sur un territoire :  
 
« Alors sur les territoires pour faciliter l'autonomie c'est vrai que la mobilité c'est hyper 
important chez nous. tŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ nΩest pas sur une grande ville, sur une grande ville les 
jeunes sans permis ils peuvent se déplacer comme ils veulent, ici c'est compliqué. Donc si les 
jeunes ne sont pas mobiles, ils ne ǎƻƴǘ Ǉŀǎ ƴƻƴ Ǉƭǳǎ ŀǳǘƻƴƻƳŜǎΦ όΧύ 5ƻƴŎ ƻƴ ǘǊŀǾŀille 
beaucoup sur la mobilité, ça c'est un freiƴ ǉǳΩƻƴ essaye de lever assez rapidement. 
L'autonomie passe aussi par la mobilité aujourd'hui chez nous. » (ML-E16) 
 

[ŀ ƳƻōƛƭƛǘŞ ƎŞƻƎǊŀǇƘƛǉǳŜ Ŝǎǘ ŎƻǊǊŞƭŞŜ Ł ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩhonorer ses engagements, la 
combinaison des deux seraient alors les compétences minimales Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩŀǳǘonomie 
pour pouvoir fonctionner dans une alliance de travail selon ce même conseiller :  
 
« Ben déjà si elle vient à nos rendez-vous, déjà si elle vient à l'heure, puisqu'on en a encore 
qui nΩarrivent pas à l'heure à leur entretien ou qui ne viennent pas (ǊƛǊŜǎύΦ {Ωƛƭǎ ƴƻǳǎ 
préviennent quand ils sont absents, enfin s'ils arrivent à se déplacer, s'ils arrivent à venir vers 
nous, si on les envoie en réunion d'information collective pour une foǊƳŀǘƛƻƴΣ ǎΩƛƭǎ ǎϥȅ 
rendent, des choses comme œŀ όΧύ On peut voir raǇƛŘŜƳŜƴǘ ǎΩƛƭǎ ǎƻƴǘ ŀǳǘƻƴƻƳŜǎ ƻǳ ǎ'ils ne le 
sont pas. » (ML-E16). 
 

/ŜǘǘŜ Ǿƛǎƛƻƴ ǘǊŀƴŎƘŞŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ όƻƴ Ŝǎǘ ŀǳǘƻƴƻƳŜ ƻǳ Ǉŀǎύ Ŝǎǘ ƭƛŞŜ ŀǳȄ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ 
spécifiques rencontrées par le public des jeunes qui concernent des obstacles plus 
personnels ou sociauxΦ [Ωautonomie ne touche pas directement le projet mais plutôt les 
conditions permettant à un projet de se construire.  
 

9ƴŦƛƴΣ ƭΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Řǳ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ƧŜǳƴŜǎ ǇŜǳǘ ŀǳǎǎƛ ǎŜ ƭƛre dans deux 
postures contrastées de leur relation au conseiller, entre une dépendance totale (avec une 
incapacité à faƛǊŜ ŘŜǎ ŎƘƻƛȄύ Ŝǘ ǳƴŜ ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴŎŜ ǘƻǘŀƭŜ όŘŀƴǎ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊύ : 
 
 « Mais j'pense qu'il pensait que c'était moi qui allais décider ce qu'il souhaitait, de ce qu'il 
voulait, qu'il allait faire, il y a des jeunes qui pensent ça en disant : « Ouais mais j'suis sûr que 
vous allez me proposer ça » (ML-E12) 
« Et il se trouve que le rendez-Ǿƻǳǎ ǎǳƛǾŀƴǘΣ ŜƭƭŜ ŀǾŀƛǘ ǘǊƻǳǾŞ ǎƻƴ ǎǘŀƎŜΦ όΧύ 9ƭƭŜ-même. Alors 
là je vous dƛǎΣ ƧΩŀƛ ŞǘŞ ōƭǳŦŦŞ du débǳǘ Ł ƭŀ Ŧƛƴ Η (rires) Et donc elle a fait son stage et elle a 
même faiǘ ŘŜǳȄ ǇŞǊƛƻŘŜǎ ŘŜ ǎǘŀƎŜΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜΧ ŀƭƻǊǎ ƴƻǳǎ ƭŜǎ ŎƻƴǾŜƴǘƛƻƴǎ ŘŜ ǎǘŀƎŜ ŎΩŜǎǘ мл 
jours, donc ce qui fait 2 semaines en entreprise. » (ML-E9) 
 

La surprise manifestée par ce dernier conseiller semble montrer que cette capacité 
ŘΩŀƎƛǊ ƴΩŜst pas habituelle au sein de la population accueillie en Mission Locale venant 
ƘŜǳǊǘŜǊ ǎŜǎ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴǎ Řǳ ǇǳōƭƛŎΣ ŀƭƻǊǎ ǉǳŜ ƭΩƛƴŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘŜǎ ƧŜǳƴŜǎ Ł ǎŜ ŘŞǘŜǊƳƛƴŜǊ 
semble plus couramment rencontrée et spécifique au public. 
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Dans les discours rapportés par quelques conseillers à Pôle Emploi, les thématiques 
ƭƛŞŜǎ ŀǳ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇƻǊǘŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ŘΩƛƴǎŎǊƛǇǘƛƻƴ et ƭΩǳǎŀƎŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ 
numériques. Ainsi, en contraste avec le mode de fonctionnement antérieur, savoiǊ ǎΩƛƴǎŎǊƛǊŜ 
au guichet signalerait le premier palier ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ Řƻƴǘ ƭŀ 
responsabilité est maintenant transférée aux bénéficiaires :  
 
« !ƭƻǊǎΣ ŎΩŜǎǘ ŘŜǎ ǇŜǘƛǘŜǎ ŎƘƻǎŜǎ Ƴŀƛǎ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭer, ŎΩétait lui qui inscrivait le demandeur. 
QǳŀƴŘ ǘǳ ǾŜƴŀƛǎ ǘΩƛƴǎŎǊƛǊŜΦ aŀƛƴǘŜƴant ce nΩŜǎt pas ça, ǘΩŜǎ ŘŞƧŁ ƛƴǎŎǊƛǘΣ ǉǳŀƴŘ ǘǳ ŀǊǊƛǾŜǎ Řŀƴǎ 
ƭŜ ōǳǊŜŀǳ ǇƻǳǊ ƭŀ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ŦƻƛǎΣ ǘΩŜǎ ŘŞƧŁ ƛƴǎŎǊƛǘΦ όΧύ aŀƛƴǘŜƴŀƴǘΣ ƛƭ ǎΩŜǎǘ ƛƴǎŎǊƛǘΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire 
ǉǳΩƛƭ ŀ ŘŞƧŁ Ŧŀƛǘ cetǘŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜΣ ŎΩŜǎt lui qui gère. Il a déjà cette autonomie. Voilà, gagner 
vraiment de ƭΩŀǳǘƻƴƻmie. Il arrive, nous on fait un point de situation. » (PE-E27) 
 

Savoir contacter son conseiller en utilisant la messagerie électronique est également 
considéré comme une autre preǳǾŜ ŘΩǳƴ Ǝŀƛƴ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳie, largement apprécié par cette 
conseillère dΩŀǇǊŝǎ les répétitions des adverbes beaucoup et vraiment :  
 
« 5ƻƴŎ ŎΩŜǎǘ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞΣ ƧŜ ǇŜƴǎŜΣ ŀǳǎǎƛΣ ƳşƳŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎΣ ŘŜ ƭŜǎ ŦŀƛǊŜ ƎŀƎƴŜǊ Ŝƴ 
autonomie, même si petit à petit ils se renŘŜƴǘ ŎƻƳǇǘŜ ǉǳΩƛls gagnent beaucoup beaucoup 
beaucoup en autonomie. Ilǎ ƎŀƎƴŜƴǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ōŜŀǳŎƻǳǇΦ aƻƛ ƧŜ Ǿƻƛǎ ŀǾŜŎ ƭΩƻǳǘƛƭ 
ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜΣ ƭŜ Ŧŀƛǘ ŘŜ ǇƻǳǾƻƛǊ ƴƻǳǎ ŎƻƴǘŀŎǘŜǊΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŀǳ ŘŞōǳǘ ŎΩŞǘŀƛǘ Ǉƭǳǎ ŘŜ 
téléphone. » (PE-E27) 
 

Si la communication par messagerie électronique permet une communication plus 
directe avec le conseiller, par rapport à la communication de face à face qui nécessite une 
organisation préalable, la capacité du bénéficiaire à utiliser les outils numériques et 
ǎΩŜƴƎŀƎŜr est évaluée dès la première rencontre : 
 
« 5ŝǎ ƭΩƛƴǎŎǊƛǇǘƛƻƴ όΧύ ŀǳ ǇǊemier rendez-vous, on va essayer dans un premier diagnostic [de 
voir si] la personne est-elle autonome et y a un parcours suivi chez nous. Donc là, ce sont les 
personnes pour les plus autonomes, un portefeuiƭƭŜ ŘŜ ǎǳƛǾƛΣ Ŝǘ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ ǎŀƛǘ ǉǳŜ ǎƻn 
retour à lΩŜƳǇƭƻƛ Ǿŀ şǘǊŜ ǊŀǇƛŘŜΦ 9ƭƭŜ Ŝǎǘ ŀǳǘƻƴƻƳŜ ŎƻƳƳŜƴǘ ŘƛǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜƳŜƴǘ Ŝt elle ǎΩŜǎǘ 
déjà enƎŀƎŞŜ ǎƻǳǾŜƴǘ όΧύΦ {ƻƛǘ ƻƴ Ŝǎǘ ǎǳǊ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ƻǳ ǎǳǊ ƭŜ ǾƻƭŜǘ 
recherche ŘΩŜƳǇƭoi ou on peut paǊŦƻƛǎ ŘŞƧŁ Řŝǎ ƭŜ ŘŞǇŀǊǘ όΧύ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ όΧύ on le pose 
ōƛŜƴ όΧύ ŘΩşǘǊŜ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŞŜ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝƴ ŀ ŀǳǎǎƛ ōŜŀǳŎƻǳǇ besoin. » (PE-E20) 
 

!ƛƴǎƛ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ŞǾŀƭǳŜǊŀ ƛŎƛ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜ 
son degré de maitrise des oǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΦ ¢ƻǳǘŜŦƻƛǎΣ ƭΩŞǾŀƭǳŀtion du degré dΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ 
ǇŜǳǘ ŀǳǎǎƛ şǘǊŜ ǘŜƛƴǘŞŜ ŘŜ ƭŀ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ǉǳΩŜƴ ŀ ƭŜ Ŏƻƴseiller sur la manière dont cette 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ ǎΩŀŎǉǳƛŝǊŜ : « Donc on a peut-şǘǊŜ Ŝǳ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ Ǉƭǳǎ Ŏomme ça des 
offres. Certes on a travaillé le CV, la lettre. Elle avait fait un accompagnement emploi. 
Logiquement, elle était censée être autonome. Mais, même après ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŜƳǇƭƻƛΣ 
ŜƭƭŜ ƴŜ Ŧŀƛǎŀƛǘ Ǉŀǎ ǘƻǳǘ ŎŜ ǉǳΩƻƴΧ ŜƭƭŜ ŀǾŀƛǘ ŀǇǇǊƛǎΦ Donc, on est revenu encore sur certains 
points, CV, lettre. » (PE-E20).  
 

Ces conceptioƴǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎƛŞŜǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řŀƴǎ ƭŜǎ 
Missions Locales et à Pôle Emploi peuvent être rapprochées des travaux menés sur les 
bénéficiaires du RMI-RSA où « le diagnostic autour du degrŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜs 
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du waLΧ Ŝǘ Řǳ w{! auƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ǎŜǊŀƛǘ ƭŀ ǊŞǎǳƭǘŀƴǘŜ ŘŜ ƭŀ Ǉƻǎƛǘƛƻƴ ŘŜǎ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊǎ ǎƻŎƛŀǳx et 
de leur interprŞǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ƴƻǘƛƻƴ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ » (Alberola et Dubéchot, 2012, p. 156). Les 
discours analysés montrent bien que lŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻnomie varie selon 
les caractéristiques du type de public accueilli. En outre, en ƭΩŀōǎŜƴŎŜ ŘΩindications claires 
Řŀƴǎ ƭŜǎ ǘŜȄǘŜǎ ŘŜ ŎŀŘǊŀƎŜ ǎǳǊ ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ cet accompagnement, les conseillers 
travaillent à partir de leurs expériences et représentations des publics et leurs 
interprétations ŘŜ ƭŀ ƴƻǘƛƻƴ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ, comme le montre aussƛ ƭΩƛƳǇƻǊtance de la 
motivation intrinsèque, de la capacité de sollicitation et ŘΩŀction. 
 

8.3.  La motivation intrinsèque des bénéficiaires : source du développement de 
ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ et ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ 

 
La motivation apparait au deuxième rang ŘΩƛƳǇƻǊǘŀnce dans la question de 

ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŀǾŜŎ нт ǊŞŦŞǊŜƴŎŜǎ Şƴƻncées par 17 conseillers. Elle serait une condition du 
déveloǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ. On voit les limites de ce raisonnement quand une très 
grande motivation apporte des résultats négatifs, Ŝǘ ƴΩŜǎǘ donc pas systématiquement un 
gage de réussite dans les démarches : « Il a raté les tests. Mais sa motivŀǘƛƻƴ όΧύ WΩŀƛ Ŝu un 
ǊŜǘƻǳǊ ŘŜ ƭŀ ǇǎȅŎƘƻƭƻƎǳŜ ǉǳƛ ƭΩŀ ǊŜœǳ ǇƻǳǊ ƭŜs tŜǎǘǎΦ 9ƭƭŜ ƳΩŀ ŘƛǘΣ ƧŜ ƴŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘǎ Ǉŀǎ ōƛŜƴΦ [Ŝǎ 
tests [boff] mais la motivation plus, plus. » (PE-E17). 
 

La motivation est largement appréciée par les conseillers dans leur relation aux 
bénéficiaires. Ils valorisent ainsi la motivation par « la volonté » ou « ƭΩŜƴǾƛŜ » des 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ŘΩŀƎƛǊ Ŝǘ ƭΩŞǾŀƭǳŜƴǘ ǇŀǊ ŘƛǾŜǊǎ ƛƴŘicateuǊǎ ŘΩŀŎǘƛons mƛǎ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ : des 
démarches de recherche ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ƻǳ ŘŜ ƭƛŜǳ ŘΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜlle, des 
questions posées aux professionnels et le recueil de réponses, la rŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩune formation 
grâce à une mobilité géographique, la mobilisatiƻƴ ŘΩǳƴ Ǌéseau personnel. La motivation 
apparait alors comme un élément de la ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ Ře travail ŀǾŜŎ ƭΩƛŘŞŜ Ře 
pouvoir travailler « plus vite, moins vite » (PE-E21), voire de démarrer un « bon 
accompagnement » (CE-E8), et la possibilité que les bénéfiŎƛŀƛǊŜǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ǎŜ ǇŀǎǎŜǊ ŘΩŜǳȄΦ 
 

Les conceptions des conseillers en matière de motivation se lisent surtout dans les 
ŀǘǘŜƴǘŜǎ ǉǳΩƛƭǎ ŦƻǊƳǳƭŜƴǘ Ł ƭΩŞƎŀǊŘ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛciaires (anticipation de leur situation 
professionnelle, motivation intrinsèque, mobilité géographique) mais aussi une motivation 
qui est de leur devoir de faire advenir. Tout comme pour la ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩautonomie, on 
retrouve cette opposition entre une motivation qui serait déjà là pour les plus autonomes et 
celle qui est de riguŜǳǊ ŘΩŀŎŎompagner pour les moins autonomes. On lit par exemple cette 
attente à anticiper la question de la sécurisation professionnelle dans le discours de cette 
conseillère qui semble regretter que les salariés ne prennent pas les devants : 
 

« Donc soit ils sentent le ǾŜƴǘ ǘƻǳǊƴŜǊ ƛƭǎ ǾƛŜƴƴŜƴǘ ƴƻǳǎ ǾƻƛǊ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ Ŝƴ ǇƘŀǎŜ ŘΩŀǾŀƴǘ 

ǇǊŞŀǾƛǎΣ ŘΩŀǾŀƴǘ t{9 όΧύ ƻǳ soit ils ont mis un nouveau responsable, ils se disent « O.K., je me 

projette plus du tout ». Ou soit malheureusement, ils sont déjà sur le carreau, si on peut dire 

ŎƻƳƳŜ œŀΣ Ŝǘ ƭŁ ƛƭǎ ǇǊŜƴƴŜƴǘ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜΦ aŀƛǎ ƧŜ ǘǊƻǳǾŜ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ Ǉŀǎ ŘŜǎ 

masses qui ǎƻƴǘ Řŀƴǎ ƭΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘΣ Řŀƴǎ ƭΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ Ł Ǉƭǳǎ ƭong terme quoi. » (APEC-

E4) 
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[ΩŀƴǘƛŎƛǇŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎituation professionnelle peut manifester une 

forme de motivation intrinsèque à ne pas subir la situation, à se prendre en main et de faire 

ǇǊŜǳǾŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻmie. Un autre indicateur de motivation intrinsèque se manifesterait dans la 

volonté des bénéficiaires à faire évoluer leur situation, à agir eǘ ǎΩƛƳǇƭƛǉǳŜǊ : 

« Lƭ Ŝǎǘ ǊŜǾŜƴǳ ƳŜ ǾƻƛǊΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ Ƴƻƛ ƧΩƭǳƛ ŀǾŀƛǎ ŘƛǘΣ ƧΩƭŜǳǊ ŀƛ Řƛǘ ζ si ŎΩŜǎǘ Ǉour venir, si 
ŎΩŜǎǘ ǇƻǳǊ ǾŜƴƛǊ ƳŜ ǾƻƛǊΣ ǎΩŀǎǎŜƻƛǊ Ŝƴ face de moi et quŜ œŀ ƴΩŀǾŀƴŎŜ ǇŀǎΣ œŀ ne sert à rien, 
nous on est là pour vous évoluer, pour faire des choses avec vous ». Si moi je propose des 
ŎƘƻǎŜǎΣ ƧΩŞǘŀōƭƛǎ ǳƴ Ǉƭŀƴ ŜƴǘǊŜ ƎǳƛƭƭŜƳŜǘǎ Ŝƴ Řƛǎŀnt « il faut faire comme ça, comme ça, 
comme ça η Ŝǘ œŀ ƴΩŀǾŀƴce pas, ben ça ne ǎŜǊǘ Ł ǊƛŜƴ ǉǳƻƛΣ ƻƴ ƴΩŀǾŀƴŎŜ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ ». (ML-
E12)Toutefois, selon les publics, les conseillers reconnaissent aussi que cette motivation 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ǇǊŞǎŜƴǘŜ Ŝǘ ǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ comme dans le cas de cet atelier 
sur les CV par exemple : 
 « /ΩŜǎǘ-à-dire que normalement ils sont autonoƳŜǎΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ est sur du groupe. Mais tu 
Ǿƻƛǎ ōƛŜƴ ǉǳΩƛƭ ȅ Ŝƴ ŀ ǉǳƛ ne Ǿƻƴǘ ƧŀƳŀƛǎ ƭŜ ŦŀƛǊŜ ŘΩǳƴŜ ǎŜƳŀƛƴŜ Ł ƭΩŀǳǘǊŜ : « comment ça se fait 
ǉǳŜ ŎΩŜǎt ǘƻǳƧƻǳǊǎ ƭŜ ƳşƳŜ /± Κ » Voilà, donc là tu le prends en individuel pour faire le CV. » 
(PE-E27) 
 

Si accompagner le développemenǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳie est une prescription du CEP, les 
conseillers observent également un gain mutuel pour la réussite ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ de travail : 
« aŀƛǎ ǾƻƛƭŁΣ ŦŀƛǊŜ ƎŀƎƴŜǊ Ŝƴ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ŎΩŜǎǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ƴƻǘǊŜΧ ƻƴ Ŝǎǘ ƻōƭƛƎŞΦ όΧύ /ΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ 
bien pour nous que pour eux, parce ǉǳŜ Řǳ ŎƻǳǇ ƻƴ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ǉǳΩŀvec ceux qui ont en 
vraiment besoin voilà, et envie. » (PE-E27) 
 

Et si le traǾŀƛƭ ƛƴŘƛǾƛŘǳŜƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǎǳŦŦƛǎŀƴǘΣ Ł ǎƻƴ ǇŀǊƻȄȅǎƳŜΣ ƭŀ ƳƻǘƛǾŀǘƛƻƴ ŘŜ 
certains bénéficiaires est érigée en modèle à exposer en ǊŞǳƴƛƻƴ ŘΩƛƴŦormation pour inspirer 
ŘΩŀǳǘǊŜǎ ōŞƴŞŦƛciaires : « Donc c'est valorisant et je le montre en exemple (Χύ Řŀƴǎ ƳŜǎ ǎǳivis 
ŦǳǘǳǊǎΦ όΧύ ζ Il est possible que vous puissiez présenter votre situation au cours d'une réunion 
d'informations collective auprès de Pôle Emploi pour montrer que bah voilà y a des réussites, 
mais il faut, vous, montrer la motivation ». (CE-E8) 
 

Dans son versant négatif, le « manque de dynamisme » ou de « choses entreprises » 
(ML-E11ύΣ ƭŜ Ŧŀƛǘ ŘΩşǘǊŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ Ǉŀǎsivité seraient des comportements qui ne 
permettraient pas dΩşǘǊŜ ŀŎǘŜǳǊ ŘŜ ǎƻƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ : « όΧύ Lƭ ȅ ŀ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻnnes qui 
ƴΩŜƴǘǊŜǇǊŜƴƴent rien entre deux rendez-ǾƻǳǎΦ όΧύ Lƭǎ ƴŜ ǎƻƴǘ Ǉŀǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘŜΧ Lƭǎ ǎƻƴǘ Řans 
ǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǳƴ ǇŜǳ ǇŀǎǎƛǾŜΧ aŀƛǎ ǘƻǳǘ Ŝƴ disant : "mais moi, je veux travailler". » (ML-E11). 
Certains conseillers ont ainsi choisi de parler de situations où les bénéficiaires avaient été 
impliqués et réactifs : « όΧύ ƭŜ ǘƛƳƛƴƎ ƛƭ ŀ ŞǘŞ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ǎǳǇŜǊ ǉǳƻƛΦ όΧύ aŀƛǎ ŀǇǊŝǎ ōƻƴ ŎϥŜǎǘ 
vrai qu'elle a été ben hyperactive pour trouver une auto-ŞŎƻƭŜ όΧύ » (PE-E23). On peut alors 
ǎΩƛƴǘŜǊǊƻƎŜǊ ǎǳǊ ƭŜǎ ǘŜǊƳŜǎ ŘŜ ƭΩalliance de travail lorsque les conseillers valorisent 
ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŎƻƳƳŜ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ Ł ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ǎŜǳƭ Ŝǘ Ŝƴ ƭΩŀōǎŜƴŎŜ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ ŘŜ ƭŜǳǊ Ǉart.  
 

Ces données rejoignent cette prégnance de la catégorie « faire agir » des 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ƻǴ ƭΩƛƴŎƛǘŀǘƛƻƴ Ł agir entrerait dans un cercle vertueux où « faire agir » 
amènerait les bénéficiaires à preƴŘǊŜ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ŎŜǊǘŀƛƴ ƴƻƳōǊŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǳǘiles à 
leur projet (marché, métier, formation, etc.) qui à son tour aurait une influence sur la 
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motivation et les actions à entreprendre, voire une finalité qui permettrait de faire de la 
motivation et dŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǳƴ ζ automatisme20 ». 

 
 

8.4. Les sollicitations des conseillers : une ǇǊŜǳǾŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊes en 
difficultés 

 
Quatorze conseillers se sont exprimés sur ŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ŜƴǘŜƴdaient par les sollicitations 

des bénéficiaires à leur égard (18 références). Globalement, elles sont perçues comme une 
preuve dΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ, loǊǎǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ǎŀǾƻƛǊ ǎƻƭƭƛŎƛter en cas de besoin, même si les 
conseillers valorisent ici ŀǳǎǎƛ ƭΩƛŘŞŜ ŘŜ savoir-faire seul les démarches, notamment en 
utilisant les espaces personnels en ligne.  
 

Dans certaines structures, les conditions sont posées dès la prise de contact avec les 
bénéficiaires à qui le devoir de solliciter les conseillers est clairement annoncé (« Mais ce 
nΩ'est pas de notre devoir de retourner, c'est vraiment lŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Řǳ ǎŀƭŀǊƛŞΦ όΧύ /ϥŜǎǘ ǾǊŀƛ 
on le dit dès le premier entretien, on dit c'est vraiment à eux de venir vers nous. » OPACIF-
E33ύΣ ŀƭƻǊǎ ǉǳŜ Řŀƴǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ structures ce besoin est évalué sur plusieurs rencontres :  
 
« Vous allez avoir des personnes ǉǳƛ ƴΩŀǳǊƻƴǘ Ǉŀǎ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ Ǿƻǳǎ ǾƻƛǊ ǘƻǳǎ ƭŜǎ Ƴƻƛs, toutes les 
semaines, mais il sait, il est autonome, voilà. AƭƻǊǎΣ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ƻƴ Ǿŀ ƭŜ ǾŀƭƛŘŜǊ ǎŜƭƻƴΧ ƻƴ Ǿŀ 
le mesuǊŜǊ ǎŜƭƻƴΧ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎΣ Ƴŀƛǎ ǾƻƛƭŁΣ ŎΩŜǎǘ ŘŞƧŁΣ Řŀƴǎ ǳƴ ǇǊŜƳƛŜǊ 
temps, de déterminer selon le besoin de la personne. » (PE-E27) 
 

Toutefois, les sollicitations sont appréciées différemment selon le profil de public 
accueilli : des sollicitations nombreuses peuvent être interprétées comme une preuve 
ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇƻǳǊ ŎŜǳȄ qui seraient les plus en difficultés ou une preuve de moindre 
autonomie là où les conseillers attendent une démarche plus pro-ŀŎǘƛǾŜΦ /ΩŜǎǘ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ Ł 
cette fin de dévelƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀutonomie que des dispositifs ont été conçus pour les 
publics les plus en demande ƻǴ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǎǘ ǊŜƴŦƻǊŎŞ όƴƻǘŀƳƳŜnt à Pôle Emploi), 
cΩŜǎǘ-à-dire plus serré et plus long et qui concerne plutôt les salariés les moins qualifiés :  
 
« On a des collègues, vous en rencontrerez tout à l'heure, qui sont sur l'accompagnement 
renforcé où là les tailles des portefeuilles sont beaucoup moins importantes. Des gens qui 
besoin d'être plus accompagnés, une autonomie moindre et donc pour qui on peut consacrer 
plus de temps. » (PE-E22ύΦ /ΩŜǎǘ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ŎŜǘǘŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŝǊŜ ǾŀƭƻǊƛǎŜ ƭŀ fréquence des 
ǎƻƭƭƛŎƛǘŀǘƛƻƴǎ ŘΩǳƴ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ŧŀƛǎŀƴǘ partie de son portefeuille en modalité 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ǌenforcé : « Lƭ ƳΩŀ Ŧŀƛǘ ŦŀƛǊŜ ǇƭŜƛƴ ŘΩŀƭƭŜǊǎ ǊŜǘƻǳǊǎ Ŏe monsieur, beaucoup 
dΩŞƴŜǊƎƛŜΣ Ƴŀƛǎ ƛƭ Ŝƴ ŀǾŀƛǘ ōŜǎƻƛƴΣ ŘƻƴŎ ƭǳƛ ŘŜǎ ŞŎƘŀƴƎŜǎ Ƴŀƛƭǎ ƧΩŜƴ ai eu mais alors 
énormément. Mais il fonctionne comme ça il a besoin, donc il en faut, bon moi ça ne me 
dérange pas, je ƭΩŀǇǇŜƭƭŜΦ » (PE-E29). Si les sollicitations des publics les moins autonomes sur 
ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ ǊŜƴŘŜƴǘ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ǉƭǳǎ ŎƘronophage, ces adaptations 
semblent intégrées aux pratiques dΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴt et acceptées : « Il faut quand même 

                                                 
20 Lôidée de lôautomatisme a été citée par une conseillère pour signifier que la finalité serait que les bénéficiaires 

prennent lôhabitude de réutiliser des outils vus lors de lôaccompagnement pour les réutiliser seuls, au lieu 

dôattendre quôon leur die quoi faire (OPACIF ï E30). 
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que nous derrière on ait matière à les orienter, donc ça nécessite un petit temps de 
préparation. » (OPACIF-E30). 
 

Dans deux autres cas de figure, la fréquence des sollicitations des conseillères 
concerne davantage une forme de mise en confiance ou de réassurance dans la démarche : 
« Alors ce qui est marrant c'est qu'elle avait pris comme principe de, quand vraiment elle 
sentait qu'elle avait un coup de mou, parce qu'elle était suivie, à côté au niveau de sa 
thérapie, dès qu'elle sortait [de sa thérapie], elle m'appeƭŀƛǘ όΧύ ƻǳ ƭŜ lendemain mais en tout 
cas, elle s'obligeait όΧύ : « Il faut que je fasse quelque chose, je rappelle ma conseillère à 
[structure] » (OPACIF-E30). 
« (chercheur : Donc, elle ƴΩƘŞǎƛǘŜ Ǉŀǎ Ł Ǿƻǳǎ ǎƻƭƭƛŎƛǘŜǊ ΚύΦ bƻƴΦ όΧύ /ΩŜǎǘ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳŜ ƧΩŀƛ 
aussi vu souveƴǘ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ ŀ Ŝǳ ōŜŀǳŎƻǳǇ de craintes sur ǎƻƴ ǎƻǳƘŀƛǘ ŘΩŀƭƭŜǊ Ł aŀǊǎŜƛƭƭŜΦ 
On a soit beaucoup échangé par maiƭ ƻǳ ƻƴ ǎΩŜǎǘ Ǿǳ ōŜŀǳŎƻǳǇ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǾŜƴǘ Ł ǳƴ ƳƻƳŜƴǘ 
donné sur une période parce que je la sentais bien cette crispation par rapport au fait de 
partir et son financement de formation sur Marseille » (PE-E20). 
 

 Une limite est apportée dans le cas de sollicitations considérées comme abusives où 

le bénéficiaire estimerait que le conseiller doit faire à sa place, notamment en cas de 

handicap : « Mais des personnes qui se remettent à nous c'est des Ŧƻƛǎ ŀǳǎǎƛ όΧύ ζ vous allez 

faire pour moi, je suis reconnu travailleur handicapé, c'est à vous de faire pour moi ». όΧύ .ŀƘ 

non. » (CE-E7) 

 
A contrario, dans le discours de cette conseillère en Mission Locale, les sollicitations à 

faire à la place des jeunes sont refusées précisément au nom du développement de leur 
capacité à agir : « Et donc l'autonomie ça passe par beaucoup de choses, ne serait-ce je vous 
dis appeler un employeur ou appeler une structure. « Vous ne pouvez pas appeler pour moi ? 
Je voudrais un rendez-vous », « Non non, c'est toi qui vas appeler ». Et pour moi c'est ça aussi 
les rendre autonomes. » (ML-E15ύΦ 9ƴŦƛƴ Ł ƭΩ!t9/Σ ƻƴ ǊŜǘǊƻǳǾŜ ŘŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ǉǳƛ ǎƻƴǘ ŘŀǾŀƴǘŀƎŜ 
dans une sollicitation de suivi de leurs démarches : 
 
 « Les demŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ ƛƭǎ ǎƻƴǘ ǘǊŝǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǊŜƴŘŜȊ-vous. Mais pour 
les cadres en activité, en tout cas : « est-ce que vous souhaitez revenir ? Dans quels délais ? 
Avec quel objectif ? ». Mais en général, ils apprécient la notion de suivi, ne serait-ce que pour 
être soutenus aussi dans leur démarche. » (APEC-E1) 
 

Ainsi selon leur fréquence, leur intensité et les raisons qui dépassent parfois le cadre stricto 
sensu ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧet, les sollicitations des conseillers peuvent être 
considérées comme ŘŜǎ ǇǊŜǳǾŜǎ ƻǳ ƴƻƴ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǎŜƭƻƴ ƭŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞŜǎ par les 
publics et les types de demandes. Là aussi, elles sont évaluées en fonction des conceptions 
des conseillers dont les critères sont peu objectivés.  
 

La variation des interprétations observées et les critères non stabilisés de ce que 
signifie pour ces conseillers « accompagner le développemeƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ 
bénéficiaires η ǎƻǳƭƛƎƴŜ ƭŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ŘŜ ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜǊ ǳne prescription standardisée là où les 
pratiques dΩŀŎŎƻƳǇagnement relèǾŜƴǘ ǎǳǊǘƻǳǘ ŘΩǳƴŜ ŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ Ł ŘŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ Řƻƴǘ ƭŜǎ 
problématiqǳŜǎ Ŝƴ ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘƛŦŦŝǊŜƴǘΦ Dans les établissements de travail social, 
Laval et Ravon (2005) soulignent que le tȅǇŜ ŘΩaccompagnement Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎ 
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est précisé parfois jusǉǳΩŀǳ Ŏŀǎ ǇŀǊ Ŏŀǎ ǇƻǳǊ ƻǊƛŜƴǘŜǊ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎΦ 5ans le 
cadre du CEP, il apparait que la défiƴƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƴŜ ǇǊŜƴƴŜ Ǉŀǎ 
spécifiquement en compte les caractéristiques des publics accueillis. Décontextualiser un 
accompagnement à ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇƻǳǊ Ŝƴ ǇǊƻǇƻǎŜǊ ǳƴŜ Ǿƛǎƛƻƴ ǎǘŀƴŘŀǊŘƛǎŞŜΣ Ŝǎǘ-ce réaliste, 
ǎƻǳƘŀƛǘŀōƭŜ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǘǊŀvailler la subjectivité des bénéficiaires ? 
 

8.5. La découverte par les bénéficiaires : entre prise de ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ Ŝǘ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ 
 
La dimension de la ŘŞŎƻǳǾŜǊǘŜ ŀ ŞǘŞ ǊŀǇǇǊƻŎƘŞŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇƻǳǊ мл ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ 

dans les 19 références auxquelles ils font allusion. On retrouve dans le discours des 
ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ƭŜǎ ŀŎŎŜǇǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴomie des individus définies par Zimmermann (2017) 
Řŀƴǎ ƭΩexpression de deux types de liberté : la liberté de choix (du projet, des décisions) et la 
ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ (prendre des initiatives, de réaliser des démarches). 
 

Les discours de deux conseillers illustrent cette liberté de choix des bénéficiaires aux 
prémicŜǎ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧet dont ils ont évalué la cohérence : 
« elle est arrivée avec une idée qui était pour moi déjà très concrète. Elle avait vachement 
bien réfléchi à la chose » (ML-E9) 
« et j'vous dis le fait de me dire qu'elle avait posé plein de questions à sa tante et puis elle 
savait ce qu'il fallait faire, elle a dit « j'vais faire aussi une étude de marché voir où j'dois 
m'installer pour que ça marche bien » donc vous savez elle sait où elle va. » (ML-E15) 
 

tƻǳǊǘŀƴǘΣ ŎΩest davantage la ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛr qui a été investie dans les discours. Elle 
se définirait selon les conseillers comƳŜ ƭŀ ǊŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ǎǳr la propre initiative du 
bénéficiaire, indépendamment de la relation au conseiller (voire dΩǳƴŜ ƛnjonction à agir de 
soi-même en toute liberté). Dans le cadre de ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ǇŜǳǘ ŦŀƛǊŜ ŀǾŜŎ 
le bénéficiaire qui est jugé moine apte à faire par lui-même ou comme une capacité à 
ŘŜƳŀƴŘŜǊ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ ŀǳ ōŜǎƻƛƴΦ /ŜǘǘŜ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ des bénéficiaires est particulièrement 
illustrée dans le discours de cette conseillère où la bénéficiaire maitrise à la fois les 
démarŎƘŜǎ ŘŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ les sollicitations de la conseillère : 
 
« 5ŜǇǳƛǎΣ ŜƭƭŜ Ŝǎǘ Ŝƴ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛΧ 9ƭƭŜ Ŝǎǘ ŀutonome. Donc, dans un premier temps 
ƧΩŀƛ ƭŀƛǎǎŞ ǎon autonomie et je saƛǎ ǉǳΩŜƭƭŜ ŀ ǇŀǎǎŞ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ ƳŜ ǘƛŜƴǘ ŀǳǎǎƛ 
ƛƴŦƻǊƳŞ ǇŀǊ ƳŀƛƭΦ WΩŀƛ Ŝǳ ŀǳǎǎƛ ǳƴ ǊŜǘƻǳǊ ƴŞƎŀǘƛŦ ŘΩǳƴŜ ŎƻƭƭŝƎǳŜΦ hƴ ŀ Ŧŀƛǘ ǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŜƴǎŜƳōƭŜ 
ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǎƻǳƘŀƛté donner suite à lΩƻŦŦǊŜΦ 9ƭƭŜ ŀ Ŧŀƛǘ ǳƴŜ ƛƳƳŜǊǎƛon professionnelle 
maƛǎ ƭŁΣ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘΩǳƴ ǊŜŎǊǳǘŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŜƭƭŜ ƳΩŀ ŜȄǇƭƛǉǳŞ ǇƻǳǊǉǳƻƛΦ όΧύ tŀǊŎŜ ǉǳŜ ƭŁΣ 
quand iƭ ȅ ŀ ǳƴ ǊŜǘƻǳǊ ƴŞƎŀǘƛŦ ŘΩǳƴ ŜƳǇƭƻȅŜǳǊΣ ƭŁΣ ƻƴ ŜǎǎŀƛŜ ŘŜ ǾƻƛǊ ŎŜ ǉǳƛ ǎΩŜǎǘ ǇŀǎǎŞΦ όΧύ tŀǊ 
contre ça a été plus un échange informel parce que ƧΩŞǘŀƛǎ Ł ƭΩŀŎŎǳŜƛƭΦ όΧύ aŀƛǎ ŜƭƭŜ ƳΩŀ 
ŜȄǇƭƛǉǳŞ ŎŜ ǉǳƛ ǎΩŞǘŀƛǘ ǇŀǎǎŞΦ 9ǘ ƭŁΣ ƻƴ ŀǾŀƛt dit : « on se laisse un petit peu de temps 
ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ». Je vais probablement la revoir sur octobre voire novembre maxi si elƭŜ ƴΩŀ Ǉŀǎ 
reǘǊƻǳǾŞ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ όΧύ 5ƻƴŎ ƭŁΣ Ƨe la laisse un petit ǇŜǳ ŀǳǎǎƛ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ ǘǊŝǎ ŀǳǘƻƴƻƳŜ 
dans ses démarches et ƧŜ ǎŀƛǎ ǉǳΩŜƭƭŜ ŀ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ Ŝǘ ǉǳΩŜƭƭŜ ŞŎƘŀƴƎŜ ǇŀǊ Ƴŀƛƭ ŀǳ ōŜǎƻƛƴΦ 
tŀǊŎŜ ǉǳΩȅ ŀ ŀǳǎǎƛ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ŞŎƘŀƴƎŜǎ Ƴŀƛƭ ǉǳΩƻƴ ŀ. » (PE-E20) 
 

Savoir faire des recherches, passer des entretiens, solliciter la conseillère par mail 
pour faire un point, autant de caǇŀŎƛǘŞǎ ŘΩŀƎƛǊ ǊŀǇǇƻǊǘŞǎ Ł ǳne démarche de recherche 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳŜ ƭŀ ŎƻƴǎŜƛƭƭŝǊŜ ǎŜƳōƭŜ ŀǇǇǊŞŎƛŜǊΦ ¢ƻǳǘŜŦƻƛǎ ƭΩǳǎŀƎŜ ǊŞǇŞǘé du qualificatif 
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« autonome » comme capacité de la bénéfiŎƛŀƛǊŜ ŘΩǳƴŜ part (« Elle est autonome » à « elle 
est très autonome dans ses démarches »ύ Ŝǘ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ŘŞcalé du terme « autonomie » dans le 
ŘƛǎŎƻǳǊǎ ǎǳǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘ ό« ƧΩŀƛ ƭŀƛǎǎŞ son autonomie » ; « on se laisse un 
petit peu de tŜƳǇǎ ŘΩautonomie »), ƳƻƴǘǊŜ ƭŀ ŎŜƴǘǊŀƭƛǘŞ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ Ŝǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ 
directives intériorisées par les ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎΣ ŎŀǇŀŎƛǘŞ Řƻƴǘ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ǎŜƳōƭŜƴǘ şǘǊŜ 
dénués.  
 

Plus surprenant est ce rapprochement dans les discours entre la découverte (dans la 
construŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ par ex.ύ Ŝǘ ƭŀ ƴƻǘƛƻƴ ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ŀǘǘŜƴŘǳŜ Řes bénéficiaires dont les 
ŜŦŦŜǘǎ ǎƻƴǘ ŞǾŀƭǳŞǎ ŎƻƳƳŜ ǇƻǎƛǘƛŦǎ ǎǳǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜǎ 
bénéficiaires. Ainsi, ŀǇǇŀǊŀƛǘ ƭΩƛŘée de performance associée aux compétences en 
informatique, les conseillers font référence à une « autonomie digitale » dont le bénéficiaire 
qui en fait preuve serait plus « rapide » dans ses recherches : « aŀƛǎ Řǳ ŎƻǳǇΣ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ όΧύ 
au niveau du timing, ils vont mettre forcément beaucoup plus de temps que ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳƛ 
ǎŜǊŀ ŀǳǘƻƴƻƳŜ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ ǉǳƛ Ǉƻurra aller chercher les informations très 
ǊŀǇƛŘŜƳŜƴǘΦ Lƭ ȅ ŀ œŀ ŀǳǎǎƛΣ ŎŜǘǘŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘƛƎƛǘŀƭΣ ŎƻƳme on dit chez 
nous. » (PE-E28). 
 

La prise de conscience dŀƴǎ Ŝǘ ǇŀǊ ƭΩŀction ǎŜǊŀƛǘ ǳƴ ŘŜǎ ŜŦŦŜǘǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ 
pour une meilleure appropriation et implication dans le projet des bénéficiaires : « Donc y'a 
un principe de réalité qui est fort mais il faut jouer là-dessus donc d'accompagner, de les 
rendre autonomes mais que finalement ça vienne d'eux. Et ça passe toujours mieux quand ça 
vient d'eux. όΧύ ζ όΧύ ƧŜ ƳŜ ǊŜƴŘǎ ŎƻƳǇǘŜ ǉǳŜ ŎŜ ǉǳŜ ƧϥƛƳŀƎƛƴŀƛǎ ŎϥŞǘŀƛǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ ƭŀ 
réalité ηΦ όΧύ 5ƻƴŎ ƭŜǎ ƛƳƳŜǊsions professionnelles c'est aussi des bons outils et c'est la 
personne du coup qui s'en rend compte parce qu'en plus c'est... on la laisse actrice, la 
personne c'est à elle de chercher son immersion. La structure qui va l'accueillir... » (PE-E22) 
 

Enfin, à côté ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀgnement au projet, la visée éducative a été soulevée en 
ƎǳƛǎŜ ŘŜ ŦƛƴŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ : « ŎΩŜǎǘ ǎǳǇŜǊ ƛƴǘŞǊessant pour eǳȄ ŀǳǎǎƛΦ όΧύ 5ΩŜǳȄ-
mêmes, ils deviennent autonomes sur comment travailler leur orientation parce que ce nΩŜǎt 
pas évident. Et au moins, si jamais, je ne leur souhaite pas, si jamaiǎ όΧύ ǳƴ ƧƻǳǊ ƻǳ ƭΩŀǳǘǊŜΣ ƛƭǎ 
se retrouvent dans la même situaǘƛƻƴ ǉǳΩƛƭǎ ŘƻƛǾent redéfinir quelque chose, ils ont déjà, ils 
ont les bases maintenant, ils ont un peu le cheminement. Ils peuvent déjà faire un travail 
avant de faire appel à nous sur la recherche de formation, etc. » (PE-E17) 
 

Si cette visée éducative fait partie des ŘƛǊŜŎǘƛǾŜǎ Řǳ /9tΣ ƻƴ ǇŜǳǘ ǎΩƛƴǘŜǊǊƻƎŜǊ ǎǳǊ ƭŜǎ 
ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴǎ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ Řŀƴǎ ǎŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜΦ 9ƴ ŜŦŦŜǘ, pour une conseillère, la 
ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ Ŝƴ ŀǳǘƻnomie (accès et analyse des informations) serait un prérequis (« il 
faut être bien autonome ») et non une ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ ǉǳƛ ǎΩŀŎǉǳƛŜǊǘΣ ŎŜ ǉǳƛ ŀǇǇŀǊŀƛǘ Ŝƴ 
ŎƻƴǘǊŀŘƛŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭΩƛŘŞŜ ŘŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ŘŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩorienter et cette visée 
éducative :  
« Donc, ŎΩŜǎǘ vrai, on ne gardŜ Ǉƭǳǎ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ƴƻǳǎΦ {ƛ ƧŜ ǎƻǳƘŀƛǘŜ ǾƻƛǊ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀtion 
sur les métiers qui recrutent, en tension, etc. De moi-ƳşƳŜΣ ǎƛ ƧŜ ǎǳƛǎ ŀǳǘƻƴƻƳŜΣ ƧΩŀƛ ǳƴŜ 
ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜΣ ƧŜ ǇŜǳx y alƭŜǊΧ WΩŀƛ ŀŎŎès à cette information. Donc, çŀ ŎΩŜǎǘ ǾǊŀƛΣ ŎΩŜǎǘ 
plutôt nouveau dans la délivrance de nos services. Il y a une continuité une fƻƛǎ ǉǳΩƛƭ ŀ ǉǳƛǘǘŞ 
ƭŜ ōǳǊŜŀǳΣ ƛƭ ǇŜǳǘ ŎƻƴǘƛƴǳŜǊ ǎŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ όΧύ ±ƻƛƭŁΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ şǘǊŜ ōƛŜƴ ŀǳǘƻnome. 
Tout à fait. » (PE-E18)  
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 Prérequis vs visée éducatƛǾŜ ŘΩǳƴŜ ŎŀǇŀŎƛǘé à agir, prise de conscience vs 
performance de la capacité ŘΩŀƎƛǊ : les frontières demeurent floues dans les discours où 
apparaissent parfois des termes contradictoires. Peut-être faut-il y lire un travail 
ŘΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ƴƻƴ ŀŎƘŜvé du langage et des directives du CEP ? 
 

8.6.  [Ŝǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ 
 
Les compéteƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜnter tout au long de la vie, selon la résolution européenne 

du 21 novembre 2008, conjuguent la capacité à recueillir, analyser, synthétiser et organiser 
les informations sur les formations et les métiers et la capacité à se connaître soi-même. Ces 
compétenŎŜǎ ŘƻƛǾŜƴǘ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŘŜ ǇǊŜƴŘǊŜ ƭŜǎ ōƻƴƴŜǎ ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ ŀŦƛƴ ŘΩŀōƻǊŘŜǊ ƭŜǎ 
transitions inhérentes à tout parcours individuel et professionnel. Au début des années 2010 
cette notion apparŀƛǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŎŀƘƛŜǊǎ ŘŜ ŎƘŀǊƎŜǎ ŘΩŀǇǇŜƭǎ ŘΩƻŦŦǊŜ ǎǳǊ ƭΩƻǊƛŜntation et semble 
ŀǾƻƛǊ ǳƴ ŜƴƧŜǳ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ ǇŀȅǎŀƎŜ ŘŜ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ 
parcours professionnels21.  
 
Selon la résolution du Conseil Européen du 21 novembre 2008, les compétencŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ 
incluent 3 dimensions : 
 

- Se familiariser ŀǾŜŎ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΣ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎΣ ƭŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎ ; 
- Savoir ǎΩŀǳǘƻ ŞǾŀƭǳŜǊΣ ǎŜ ŎƻƴƴŀƞǘǊŜ ǎƻƛ-même, être capable de décrire les 

compétences acquises, dans le cadre de lΩŞŘǳŎŀtion formelle, et informelle ; 
- Connaître les systèmeǎ ŘΩŞŘǳŎŀǘƛƻƴΣ de formation et de certification. 

  
Le cahier des charges relatif au Conseil en Evolution Professionnelle ne fait pas 

explicitement référence à la notion de compétences à sΩƻǊƛŜƴǘer. Cependant le guide 
Repères 2017 au CEP y fait mention à deux reprises (p. 14 et 82) : « La démarche de conseil 
en évolution professionnelle, mobilisée à tout moment de la vie professionnelle, contribue à 
transformer la réflexion sur son avenir en un réflexe professionnel et à développer une 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜr tout au long de sŀ ǾƛŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΦ [ΩŀǇǇǳƛ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ /9tΣ Ǿƛŀ 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝt le suivi, est un facteur de sécurisation dans la démarche ». 
 

Elles sont aussi citées dans le référentiel ŘΩŀŎǘivités du conseil en évolution 
professionnelle du guide repère 2017 (p. 82) : « Le CEP, une contribution au développement 
de la capacité des personnes à faire des choix professionnels tout au long de leur vie, en 
ŀǳǘƻƴƻƳƛŜΧ ƛƭ Řƻƛǘ ǇŜǊƳŜǘǘre à la personne de développer sa ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΧΦ [Ŝ 
service rendu au bénéficiŀƛǊŜ ǎŜ ŎƻƴŎǊŞǘƛǎŜ ǇŀǊ Υ ǳƴ ǊŞŎŀǇƛǘǳƭŀǘƛŦ ŘŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ 
qǳŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŀ ƭŜ ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ŘΩŀǾƻƛǊ ŀŎǉǳƛǎ ŘǳǊŀƴǘ ƭŜ /9t ; plus un zoom sur les appuis 
ǉǳΩŜƭƭŜ pourra trouver ultérieurement sur les aspects sur lesquels elle se sŜƴǘ Ƴƻƛƴǎ Ł ƭΩŀise. 
Pour le conseiller Υ aŞƴŀƎŜǊ ǳƴ ǘŜƳǇǎ ŀǾŜŎ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǇƻǳǊ ǉǳΩƛƭ Ǉuisse prendre 
conscience et exprimer sa progression entre le début et la fin du CÉP Τ tƻǳǊ ƭΩƻǇŞrateur : 

                                                 
21 Marchés régionaux de prestations de services lancés pour 2015-2017 par Pôle Emploi, publiés en octobre 
2014. Ce marché comprend la prestation !ŎǘƛǾΩǇǊƻƧŜt dont le cahier des ŎƘŀǊƎŜǎ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ǎǳǊ ƭŜǎ compétences à 
ǎΩƻǊƛŜƴǘer.  
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Mettre à disposition un ƻǳǘƛƭ ƻǳ ǳƴŜ ƳŞǘƘƻŘŜ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻn des compétences à ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ Ŝǘ 
de leur niveau de maîtrise. » 
 

Ainsi, le développement des ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǎŜǊŀƛǘ ǳƴ ƻōƧŜŎǘƛŦ ŀǊǘƛŎǳƭŞ ŀǳ 
changement de posture du conseiller pendant lΩŀŎŎompagnement : inciter à agir, développer 
une alliance de travail, développer lΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜǊŀƛŜƴǘ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ 
à sa propre orientation professionnelle. Certains opérateurs ont travaillé dans ce sens-là. Au 
sein de Pôle Emploi, les compétenŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ƛƴǎŎǊƛǘŜǎ Řŀƴǎ ƭΩƻŦŦǊŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ƻrientation 
sont au nombre de 8 et couvrent en partie les 3 dimensions citées ci-dessus. Elles sont par 
ŀƛƭƭŜǳǊǎ ƛƴǎŎǊƛǘŜǎ Řŀƴǎ ƭŜ Dah όDǳƛŘŜ aŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ƭΩOǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴύΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ pour le 
bénéficiaire de savoir : 

 
1. Confronter des informations sur un métier à ses caractéristiques personnelles  
2. /ƘŜǊŎƘŜǊ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ Řǳ travail et de la formation 
3. Expliciter son expérience, ses choix et son projet  
4. Mettre en ǆǳǾǊŜ et ajuster dynamiquement sa stratégie  
5. Identifier dans son environnement proche des soutiens pérennes à son projet 
6. Elargir son/ses réseaux et les activer 
7. Trouver des pistes de métier 
8. Prioriser des pistes de métier 
 

Dans le cadre de la recherche, les conseillers interrogés font peu référence aux 
compétenceǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ de façon explicite (8 conseillers évoquent 11 fois le sujet 
seulement). Parfois elles sont mentionnées comme un but ultime du CEP : 
 
« Ben j'pense que c'est quand même le but ultime du CEP, c'est que si demain la personne se 
repose des questions, d'ici deux ans, cinq ans, dix ans, j'ai besoin à nouveau d'évoluer 
professionnellement je sais par quelle méthodologie passer, je sais éventuellement quels 
outils mobiliser, où est-ce que je vais chercher des fiches métiers ? Tiens, il existe des 
observatoires des métiers. » (OPACIF-E30).  
 

Si cette directive a été intégrée comme un changement de posture pour Pôle Emploi, 
on peut lire ce changement de pratique comme une injonction : « Alors le CEP bon bah faut 
autonomiser les demandeurs d'emploi, monter en compétence dans les 8 compétences à 
s'orienter. » (PE-E23). Il est intéressant de ƴƻǘŜǊ ŀǳǎǎƛ ǉǳΩŁ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ǇǊŞŎƛǎŜ ǇƻǎŞŜ ǇŀǊ ƭŜ 
ŎƘŜǊŎƘŜǳǊ ǎǳǊ ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎnement Ł ƭΩorientation (« Et là vous pensez 
ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ƭΩŀǾŜȊ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ŀƛŘŞ όΧύ Ł ŘŞǾŜlopper ǎŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΣ ǎŜǎ 
compétences ? »), la réponse sur ƭŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ Ŝǎǘ ŀǎǎƻŎƛŞŜ Ł ƭΩƛŘŞŜ ŘŜ 
ǊŜƴŦƻǊŎŜǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ : 
 
« Autonomie, confiance, orientation, je ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ǘǊŝǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘΣ Ǉŀrce que du coup il 
savaƛǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ŎΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛΣ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ŀǾƻir les soutiens, ça fait 
ǇŀǊǘƛŜ ŘŜǎΧ ǾƻƛƭŁΦ 5ƛǊŜ ζ ōŀƘ ƻǳƛΣ Ŝƴ Ŧŀƛǘ ƧΩŀƛ ŘŜǎ ǎƻǳǘƛŜƴǎ ŀǳǘƻǳǊ ŘŜ Ƴƻƛ η Ŝǘ pas ǾƻƛǊ ƭΩƛƳŀƎŜ 
des parentǎ ǉǳƛ ƭǳƛ ƳŜǘ ŘŜ ƭŀ ǇǊŜǎǎƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ǎƻǳǘƛŜƴΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜlque chose de positif, 
ǾŀƭƻǊƛǎŜǊΣ ǇǊƛƻǊƛǎŜǊ ǎŜǎ ǇƛǎǘŜǎΧ Lƭ Şǘŀƛǘ ŎƻƳǇƭŝǘŜƳŜƴǘΧ ƛƭ ǎŀǾŀƛǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘΧ /ƻƴƴŀƞǘǊŜ ƭŜ 
ōŀǎǎƛƴ ŘΩŜƳǇƭƻƛǎΦ » (PE-E27)  
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Le développement des compéǘŜƴŎŜǎ ŦŀǾƻǊƛǎŜǊŀƛǘ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ 
Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴŘǳƛǘŜ Řǳ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ Ŝǘ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀƛǘ ŀǳȄ ŀŎǘƛŦǎ ŘŜ ǊŜƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ƭŀ 
méthodologie et les outils dont ils ont bénéficié durant le CEP. Un conseiller déclare intégrer 
ces compétences dans son quotidien de travail notamment quand la structure les a définies 
et formalisées : 
ζ 5ƻƴŎ ƻƴ ŀ ǘǊŀǾŀƛƭƭŞ ŀǳǎǎƛ ǎǳǊ ǘƻǳǘ ŎŜ ǉǳƛ Ǿŀ şǘǊŜΧ [Ł je prends référence par rapport aux 8 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΦ hƴ ŀ ōŜŀǳŎƻǳǇ ǘǊŀǾŀƛƭƭŞ ǎǳǊ ǘƻǳǘ ŎŜ ǉui est confronter ses 
caractéristiques personnelles par rapport au métier, puisque pas de véhicule donc le permis, 
mais pas de véhicule, enfin voilà, donc tout ce qui est autour de la mobilité, etc. Et par 
rapport à ça, on a déjà fait un premier essai pour essayeǊ ŘŜ ǘǊƻǳǾŜǊ ǳƴ ŜƳǇƭƻƛΦ /ΩŞǘŀƛǘ ǎŀ 
ǾƻƭƻƴǘŞ ŀǳ ŘŞǇŀǊǘΣ ŎΩŞǘŀƛǘ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊΦ 5ƻƴŎ ƻƴ ŀ ǊŜǘǊŀǾŀƛƭƭŞ ǎǳǊ ǎŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎΣ ǎǳǊ ǎŜǎ 
capacités, les aptitudes, etc. » (PE-E28).  
 

Dans ce cas-ƭŁ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ŧŀƛǘ ǊŞŦŞǊŜƴŎŜ Ŝǘ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ǎǳǊ ƭŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛenter 
pour fixer des axes de travail avec le bénéficiaire selon un diagnostic sur les compétences 
ƳŀƛǘǊƛǎŞŜǎ Ŝǘ ŎŜƭƭŜǎ ǉǳƛ ƭǳƛ Ŧƻƴǘ ŘŞŦŀǳǘΦ /ΩŜǎt un guiŘŜ ǇƻǳǊ ƻǊƎŀƴƛǎŜǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ 
Parfois, ce document en raison de sa complexité constitue une entrave à son utilisation 
directe avec les bénéficiaires : 
« hƴ Řƻƛǘ ŀǳǎǎƛ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ǳƴŜ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜΧ [ΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎΧ [ŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ Ł 
ǎΩƻǊƛŜƴǘer. Mais œŀΣ ǎƛƴŎŝǊŜƳŜƴǘΣ œŀ ƴŜ ǎŜǊŀ Ǉŀǎ Ł ƭŀ ǇƻǊǘŞŜ ŘŜ ǘƻǳǎΧ ±ƻƛƭŁΦ tǊŞǎŜƴǘŜǊ ƭŀ 
aŀǊƎǳŜǊƛǘŜ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀtion avŜŎ ƭŜǎ Ƙǳƛǘ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎΧ /Ŝ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Ł ƭŀ ǇƻǊǘŞŜ ŘŜ ǘƻǳǎΦ 
±ǊŀƛƳŜƴǘΦ όΧύ /ΩŜǎǘ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞ ƘŜƛƴΦ όΧύ 9ǘ ōƛŜƴΣ ƭŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘΣ ǇŀǊŦƻƛǎΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ le 
reforƳǳƭŜǊΣ ŎŜ ƴΩŜǎǘ ǇŀǎΧ /ΩŜǎǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ŎƻƳǇƭŜȄŜΦ » (PE-E18) 
 
tƻǳǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎΣ ŎŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ǊŜǎǘŜƴǘ floues et ne sont pas vraiment intégrées dans le 
travail quotidien du conseiller : 
 
« ƭŜ Dah ŘƻƴŎ ŎΩŜǎǘ ƭŜ DǳƛŘŜ ƳŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ƻǴ ƻƴ va retrouver les outils 
ǉǳƛ Ǿƻƴǘ ƴƻǳǎ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ŎŜǊǘŀƛƴŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ŀǾŜŎ ƭŜǎ 
demandŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ όΧύ Ça nous avait été évoqué lors de la formation qui avait eu lieu en 
2013 όΧύ Ŝǘ ƧŀƳŀƛǎ ǾŞǊƛǘŀōƭŜƳŜƴǘ ŜȄǇƭƻƛǘŞ Ŝƴ ŀƎŜƴŎŜ όΧύ. 5ƻƴŎΣ ƭΩoutƛƭ ŜȄƛǎǘŜ ŀƭƻǊǎ ŎΩŜǎǘ ǾǊŀƛ 
ǉǳΩƛƭ ǇŀǊŀƛǘ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ŦƻǊƳƛŘŀōƭŜΣ ŜǘŎΦ aŀƛǎΣ Ǉƻǳr autant, on ne ǎΩŜn était jamais approprié. 
[ΩƻŦŦǊŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ Ŝƴ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ǎŀǾƻƛǊ ŎƻƳƳŜƴǘ Ŝǘ ǉǳŀƴŘ ǇŀǎǎŜǊ ƭŜ ǊŜƭŀƛǎ ŀƭƻǊǎ œŀ, ce nΩŜǎǘ 
Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ ǳƴ ŀǘŜƭƛŜǊ ǉǳΩƻƴ ŀ ǊŜtenu Řŀƴǎ ƭŀ ǇǊƻǇƻǎƛǘƛƻƴ ǉǳΩƻƴ ŀ ŦŀƛǘŜ ŀǳȄ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ 
ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ Ŝǎǘ ǇŀǊǘƛ Ǉƭǳǎ ǎǳǊ la validation du projet, de quoi parle-t-on ? όΧύ Enfin, quelque 
chose sur le questionnement, savoir questionner pour accompagner la réflexion sur le projet, 
le questionnaire ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ Ƙǳƛǘ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΣ ƭŁ ŀǳǎǎƛΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜ 
qui nous est un peu tombé dessus qǳŀƴŘ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ !ŎǘƛǾΩtǊƻƧŜǘ ŀ ŞǘŞ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜΦ /ΩŜǎǘ-
à-ŘƛǊŜ ǇƻǳǊ ǇƻǳǾƻƛǊ ǇƻǎƛǘƛƻƴƴŜǊ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ǎǳǊ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ !ŎǘƛǾΩtǊƻƧŜǘΣ ƛƭ Ŧŀƭlait, par le biais 
de ce questionnaire des huit compŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ questionner la personne sur ses 
coƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΣ ŘŞƎŀƎŜǊ ǳƴ ƴƛǾŜŀǳ ǇƻǳǊ ǉǳΩŜƭƭŜ ǇǳƛǎǎŜ ŀǇǊŝǎ ǊŜǎǎƻǊǘƛǊ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ 
ƭŀ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴΧ aŀƛǎ ǉǳŀƴŘ ƻƴ ŀ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞ ƭŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜǎ qui fŀƛǎŀƛŜƴǘ ŘŜ ƭΩ!ŎǘƛǾΩtǊƻƧŜǘΣ ƛƭǎ 
nous disaient que finalement, ils avaient plus besoin de connaître le ƳƻǘƛŦΣ ŎŜ Řƻƴǘ ƻƴ ǎΩŞǘŀƛǘ 
Ƴƛǎ ŘΩŀŎŎƻǊŘ ŀǾŜŎ ƭŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ł ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǉǳŜ 
finalement ils ne tenaient pas forcémŜƴǘ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ƳşƳŜ ǎƛΣ Řŀƴǎ 
ƭŜ ōƛƭŀƴΣ ƛƭ Ŧŀƭƭŀƛǘ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀƛǘ ǉǳŀƴŘ Ƴşme une progression. Voilà. Il y avait beaucoup de flou 
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ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł œŀΧ ƻƴ ƴŜ ǎΩŜǎǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ Ǉŀǎ ŀǇǇǊƻǇǊƛŞ ƭŀ ƴƻǘƛƻƴ ŘŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł 
ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΧ » (PE-E25) 
 

Dans les questionnaires, les bénéficiaires font également référence aux compétences 
Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΦ Nous citons ici certains résultats globaux obtenus à ce propos qui renvoient aux 
8 compétences clés mentionnées plus haut. 5ǳǊŀƴǘ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŜǎ ōŞƴŞŦiciaires ont 
notamment pu travailler avec leur conseiller : la connaissance de soi (54%), la connaissance 
du marché dŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ όрс ҈ύΣ ƭŀ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎ ό55 %), la connaissance des 
formations (56 ҈ύΣ ƭŜǳǊ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ό56 %), leurs choix dΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ (61%) et des 
pistes de financement pour une formation (51 %). Une recherche plus qualitative auprès des 
bénéficiaires permettraient de préciser davantage le développement e leurs compétences à 
sΩorienter pendant lΩaccompagnement. 
 

Dans ce cadre, 61 ҈ ŘΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄ ŘŞŎƭŀǊŜƴǘ utiliser souvent (voire toujours) Internet 
pour leur recherche. Ils sont 71 ҈ Ł şǘǊŜ ƭŀ ǇƭǳǇŀǊǘ Řǳ ǘŜƳǇǎ ŘΩŀŎŎƻǊŘ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŀŎǘƛƻƴǎ 
ŎƻƴǾŜƴǳŜǎ ŘǳǊŀƴǘ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎΣ ƳşƳŜ ǎΩƛƭǎ ǎƻƴǘ 45 % à déclarer avoir trouvé ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǇƛǎǘŜǎ 
que celles proposées par le coƴǎŜƛƭƭŜǊΦ aŀƧƻǊƛǘŀƛǊŜƳŜƴǘΣ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ƴΩŞǇǊƻǳǾŜƴǘ 
ŘΩŀƛƭƭŜǳǊǎ Ǉas de dƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŝǊŜ Ł ǊŞŀƭƛǎŜǊ ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ǉǳΩƻƴ ƭŜǳǊ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘŜ 
mettre en place (17 % déclarent les réaliser assez difficilement, 71 % assez facilement voire 
très facilement). 
 

Concernant lŜǎ ŜŦŦŜǘǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎΣ ƴous obtenons des 
ǊŞǎǳƭǘŀǘǎ ǎƛƳƛƭŀƛǊŜǎΦ [ΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŀ ǇŜǊƳƛǎ ŀǳȄ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ŘŜ ǎΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ Řŀƴǎ : la 
ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘiƻƴ Řŀƴǎ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ (53%), la connaissance de soi-même, sa 
personnalité (48% donnent une réponse positive ou plutôt positive et 32% une réponse 
négative ou plutôt négative), de développer et mobiliser son réseau (47% donnent une 
réponse positive ou plutôt positive et 32% une réponse négative ou plutôt négative), de 
présenter ou expliquer sa situation de projet (61% donnent une réponse positive ou plutôt 
positive, 20% une réponse négative ou plutôt négative), de prendre en compte le marché de 
ƭΩŜƳploi dans leur projet (59% donnent une réponse positive ou plutôt positive et 23% une 
réponse négative), de développer la confiance en soi (47% de réponses positives et 30% de 
ǊŞǇƻƴǎŜǎ ƴŞƎŀǘƛǾŜǎύΣ ŘΩƻǎŜǊ ǇǊŜƴŘǊŜ ƭŀ ǇŀǊƻƭŜ όпо҈ ŘŜ ǊŞǇƻƴǎŜǎ ǇƻǎƛǘƛǾŜǎ Ŝǘ оп҈ de 
réponses négatives) et de développer ses relations (47% de réponses positives et 33% de 
réponses négatives). 
 

Lƭ Ŝǎǘ ŘΩŀƛƭƭŜǳrs intéǊŜǎǎŀƴǘ ŘŜ ƴƻǘŜǊ ǉǳΩŁ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ζ Mes rencontres avec la / le conseiller 

(èǊŜύ ƳΩƻƴǘ ǇŜǊƳƛǎΧ », on obtient la répartition suivante des réponses :  

 

Répartition des réponses à la question 19 :  

« Mes rencontres avec la / le conseiller(èǊŜύ ƳΩƻƴǘ ǇŜǊƳƛǎΧ » 

 

Réponses Décompte Pourcentage 

De retrouver un emploi (A1) 36 10,23% 

De changer d'emploi (A2) 28 7,95% 

5ΩŜƴǘǊŜǊ ǇǊƻŎƘainement en formation (A3) 72 20,45% 

D'obtenir une promotion (A4) 1 0,28% 

De prendre du recul ou de mieux gérer une situation professionnelle 103 29,26% 
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actuelle ou à venir (A5) 

Autre 65 18,47% 

Sans réponse 47 13,35% 

Total 352 100% 

 

On remarque donc que, malgré les tensions observées auprès des conseillers 

concernant le changement de leur posture et la confusion qui traverse la prise en compte de 

ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ Řŀƴǎ ƭŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŜ /9t ǎŜƳōƭŜ ŀǾƻƛǊ 

des effets positifs ou plutôt positifs sur les coƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ŘŜǎ ōénéficiaires et la 

prise de recul par rapport à leur situation professionnelle. Ces premiers résultats du 

questionnaire seraient à approfondir à travers une étude quantitative plus systématique qui 

croiseraient les différentes vŀǊƛŀōƭŜǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ (structures, caractéristiques des 

ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ Ŝǘ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎΧύΦ  

 

Cette piste nous semble intéressante à creuser pour faire le lien entre la modification 

de la posture du conseiller, inclue dans le cahier des charges du CEP, et sa 

professionnalisation. Quels sont les outils dont il dispose pour modifier sa posture ? Devient-

il formateur, évaluateur Κ vǳŜƭƭŜǎ ƳŀǊƎŜǎ ŘΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜ ǇŀǊ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ 

dans le cadre du CEP selon les publics et les situations ? 

 
8.7.  Discussion 

 
Malgré sa centralité dans les textes directeurs du CEP, nos résultats tendent à 

montrer que leǎ ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƴŜ ǎƻƴǘ Ǉŀǎ ǎǘŀōƛƭƛǎŞŜǎ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŘƛǎŎƻǳǊǎ ŘŜǎ 
conseillers et sont variables selon les structures et les publics accueillis. Ces décalages entre 
les directives et leurs appropriations peuvent se comprendre en partie par lΩƛƴŘigence 
ŘΩƛƴŘƛŎŀǘƛƻƴǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀƘƛŜǊ ŘŜǎ ŎƘŀǊƎŜǎ Ŝǘ ƭŜ DǳƛŘŜ wŜǇŝǊŜǎΦ 
 

5ŀƴǎ ƭΩŀǊǊşǘŞ Řǳ мс ƧǳƛƭƭŜǘ нлмп ŦƛȄŀƴǘ ƭŜ cahier des charges relatif au CEP22, comme 
on a pu le mentionner infra (p. 46), 4 occurrences font appel au « degrŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ » et à 
« ƭΩŀutonomie η Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΦ [ΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŀǇǇŀǊŀƛǘ Ł ǘƻǳǎ ƭŜǎ ƴƛǾŜŀǳȄ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ 
ǘǊŀǾŀƛƭ ŎƻƳƳŜ ǳƴŜ ƳƻŘŀƭƛǘŞ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ǇƭǳǊƛŘƛƳŜƴǎƛƻƴƴŜƭƭŜΦ /Ŝǎ ƛƴŘƛŎŀǘƛons descriptives 
des attentes vis-à-Ǿƛǎ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ƴΩƛƴŦƻǊƳŜƴǘ ǘƻǳǘefois pas le conseiller sur la manière 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ƭŀ ǾŀǊƛŀōƛƭƛǘŞ ŘŜǎ ŘƛǎŎƻǳǊǎ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ŀǾƻƴǎ 
analysés souligne la difficulté à identifier des indicateurs dans les pratiques.  

Le Guide Repères a pour vocation de donner des points de repères « utiles » en 
« mettant en visibilité les principes, les définitions et les référentiels ». Conçu dans une visée 
à « dimension politique et opérationnelle », les inŘƛŎŀǘƛƻƴǎ Ǿƛǎŀƴǘ ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƴous amènent à souligner deux résultats majeurs dans les 
deux guides analysés (2015 et 2017) : 
- Le premier résultat porte le contenu des 24 occurǊŜƴŎŜǎ ƭƛŞŜǎ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ (Guide 

Repères, 2015) Υ ǳƴŜ ŎŜƴǘǊŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜ ǊŜǎǇŜŎǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ όмлύ Ŝǘ ƭΩƛŘŞŜ ŘŜ favoriser 

ƭΩŀǳǘƻƴƻmie des bénéficiaires (4) notamment par une prise de décision « en 

autonomie » ou de « choix autonome » (8), sans pour autant définir lŀ ƳŀƴƛŝǊŜ ŘΩȅ 

                                                 
22 https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000029287549 

https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000029287549
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arriver. La seule allusion à une indication explicite apparait dans une annexe (page 73), 

pour le moins interrogeante dans sa formulation23, où la question de 

ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ demeure. 

- Le second résultat porte sur une évolution du guide dans sa seconde version (Guide 

Repères, 2017) avec 11 nouvelles occurrences comportant des définitions plus 

opérationnelles concentrées dans une annexe intitulée « Le panier de services du 

conseil en évolution professionnelle » (Annexe 8, p. 78 à 82). Il y apparait une 

distinction entre des tâches que le bénéficiaire serait capable de « faire seul ou avec un 

conseiller », de « faire seul ηΣ ƻǳ ŎŜ ǉǳΩƛƭ ǎŜǊŀƛǘ ζ incapable de faire seul ηΣ Ŝǘ ŜƴŦƛƴ ǉǳΩƛƭ 

ŘƛǎǇƻǎŜ ŘŜ ƭŀ ƭƛōŜǊǘŞ ŘΩŜȄŜǊŎŜǊ ǎƻƴ ŀǳǘƻƴƻƳƛe. 

[ŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ Ł ŘŞŦƛƴƛǊ ƭΩŀutonomie sans user de tautologie apparait clairement dans le 
rapport du CNEFOP (2016) sur le CEP, soulignant que sa traduction dans les pratiques 
nécessiterait « un travail dédié ». Pourtant titrée comme « Une ambition à ne pas oublier », 
ƻƴ ǇŜǳǘ ǎΩƛƴǘŜǊǊƻger sur la ǇƭŀŎŜ ŀŎŎƻǊŘŞŜ Ł ƭŀ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳie qui apparait dans 
une note de bas de page : « le développeƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇƻǳǊǊŀƛǘ ŀ ƳƛƴƛƳŀ ǎΩŜƴǘŜƴŘǊŜ 
comme la progression constatée de la capacité à faire le point sur sa situation 
professionnelle (notamment sur « ƭΩŞǘŀǘ » de ses compétences) et sur la capacité à retrouver 
les ressources nécessaires à la coƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ǳƭǘŞǊƛŜǳǊ 
et à les mobiliser de manière plus autonome. » (p. 25). 

Si le CEP prescrit aux conseillers ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳie 
des bénéficiaires, il est intéressant de regarder comment ŎŜǘ ƻōƧŜŎǘƛŦ ǎΩŀŎŎƻƳƳƻŘŜ ŘΩǳƴ 
élément contextuel, le ƳŀǊŎƘŞΣ Ŝǘ ŎƻƳƳŜƴǘ ƛƭ ǇǊŜƴŘ ǇƭŀŎŜ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ 
 

9.  La place du marché du travail Řŀƴǎ ƭΩŀŎcompagnement du conseiller 

LΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ conseillers, quelques soient les structures, attachent une grande 
ƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ Ł ƭΩŞǘŀǘ Řǳ ƳŀǊŎƘŞ Ŝǘ Ŝƴ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊ ǎǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊƛǘƻƛǊŜΦ [ŀ ǇǊŞƻŎŎǳǇŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŞǘŀǘ Řǳ 
marché en termes de secteurs porteurs et de secteurs en tensions peut prendre différentes 
ŦƻǊƳŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ōŞƴŞŦiciaires. 
 

Elle peut prendre ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘΩǳƴŜ ƛƴŎƛǘŀǘƛƻƴ Ł ǊŜŎǳŜƛƭƭƛǊ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜ ƳŞǘƛŜǊ 
visé et sur la formation des personnes travaillant dans ce secteur, de même que dΩune 
incitation Ł ŎƻƴƴŀƞǘǊŜ ƭŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ǎǳǊ ƭŜǎǉǳŜƭǎ ƛƭ ȅ ŀ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ [ŀ ǎƻƭƭƛŎƛǘŀǘƛƻn du 
coƴǎŜƛƭƭŜǊ ŀŦƛƴ ǉǳŜ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ŎƻƴƴŀƛǎǎŜ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ǎǳǊ le territoire, peut 
ǎΩŀǇǇǳȅŜǊ ǎǳǊ ŘŜǎ statistiques et des outils.  On a pu observŜǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜǎ ŀŦƛƴ 
ŘΩŀƳŜƴŜǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ł ƳƛŜǳȄ ŎŜǊƴŜǊ ƭŜǎ ŀǘǘŜƴǘŜǎ Řǳ ƳŀǊŎƘŞ, comme faire prendre 
ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳploi en vérifiant avec le bénéficiaire les ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜǎ ǉǳΩƛƭ ŀ de la 
place du métier vers lequel il se dirige dans le marché de lΩemploi : 
 
« [ΩŞǘŀǘ Řǳ ƳŀǊŎƘŞΣ Ŝǎǘ-ŎŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ Ŧƻƴǘ œŀ ? Par exemple sur le 
ǎŜŎǘŜǳǊ ŘΩŀŎǘivité que vous recherchez ? Est-ŎŜ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ŀǾŜȊ ŘŞƧŁ ǳƴŜ ŞǾŜƴǘǳŜƭƭŜ ŜǳƘΧ idée 

                                                 
23 « Ainsi, les objectifs poursuivis par le développement de l'autonomie de la personne active consistent à : 1 - 
faciliter la mise en mouvement, inciter à la prise en main par les actifs de leur vie professionnelle, la prise de 
décision personnelle ; 2 - permettre à lΩŀŎǘƛŦ ŘΩŀcquérir des réflexes, de « dédramatiser » ou diminuer 
« ƭΩŀƴƎƻƛǎǎŜ η ǎǳǎŎƛǘŞŜ ǇŀǊ ƭϥŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ ŘϥǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΦ » (Guide Repères, 2015, 
p. 73, annexes). 
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de quel genre de prestations ? Le marché ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻi : est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Κ 
Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ y a des employeurs potentiels ? Est-ce que vous savez où vous allez pouvoir 
ǇƻǎǘǳƭŜǊ ŘŜƳŀƛƴ Κ ζ .ŀƘ ƴŀƴ ƧŜ ƴΩŀƛ Ǉŀǎ ǊŞŦƭŞŎƘƛ ηΦ (OPACIF-E31) 
  

9.1.  Le marché et les territoires 
 

Les opérateurs proposent des outils variés pour mieux connaitre le territoire en 

termes dΩemploi. Des ateliers de « connaissance du territoire » sont mis en place dans les 

Missions Locales et à Pôle emploi, une manière de mieux appréhender le marché local. 

 
Il sΩagit dΩidentifier les secteurs en tension ou pas en tension, et dΩamener le 

bénéficiaire à connaître la concurrence dans le ǎŜŎǘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŎƘƻƛǎƛ Ŝǘ ǎŀǾƻƛǊ ǉǳŜƭƭŜǎ ǎƻƴǘ 
les formations qui doivent être suivies dans ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊΦ ! [Ω!PEC on parle de « marché 
caché » dans lequel les offres semblent peu présentes ou de « marché ouvert » qui indique 
ŘŜǎ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞǎ ŘΩŜƳōŀǳŎhe, les exigences en termes de formation et la nécessité de 
ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ Ŝǘ ŘΩŀŦŦƛƴŜǊ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ : 
 
« Leur donner un éclairage marché. Donc, si vous voulez nous questionner sur une orientation 
sur la communication ben de savoir ǉǳΩŜƴ Iŀǳǘǎ-de-France on a tant de concurrents, que leur 
ǇǊƻŦƛƭΣ ǾƻƛƭŁΣ ŎΩŜǎǘ Ǉƭǳǘƾǘ ǘŜƭ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩŞǘǳŘŜΣ ŜǳȄΣ ƛƭǎ ƴΩƻƴǘ ƻǳ Ǉŀǎ ŘΩŜȄǇŞǊience et puis, 
combien, les offres et quels sont lŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ǉǳƛ ǊŜŎǊǳǘŜƴǘ Řǳ ŎƻǳǇΦ /ΩŜǎǘ ǳƴΧΣ 
comme je vous ƭŜ ŘƛǎŀƛǎΣ ŎΩŜǎǘ ǎƻuvent un prétexte, soit ça nous aide à travailler sur la 
méthodologie de recherche en disant, ben on est sur un marché qui est plutôt caché, soit on 
est sur un marché ǉǳƛ Ŝǎǘ Ǉƭǳǘƾǘ ƻǳǾŜǊǘ ŘƻƴŎΣ ŜƴŦƛƴΣ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘΧ » (APEC-E3) 
 
 La dimension des secteurs porteurs est importante et revient dans plusieurs 
verbatims. En Mission Locale, on interroge le conseiller sur le terme évolution 
professionnelle qui définit le CEP : « JϥǇŜƴǎŜ ǉǳΩƻƴ ŀ Ƴƛǎ ƭŜ Ƴƻǘ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ 
dans le CEP, on a mis ce terme là en résonnance avec les secteurs porteurs. » 
 

hƴ ŜƴǘŜƴŘ ƭŀ ŘƻǳōƭŜ ƻōƭƛƎŀǘƛƻƴ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Υ ǎǳǎŎƛǘŜǊ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎsionnelle et 
considérer les secteurs porteurs, ce qui ne semble pas forcement congruent, aussi le mal 
être des conseillers est palpable dans cette conciliation difficile qui les conduirait à 
accompagner le développement professionnel des bénéficiaires seulement dans les secteurs 
qui sont porteurs. 
 

9.2.  Quel est votre « potentiel marché » ? 
 
 [Ω!t9/ ǇŀǊƭe de potentiel maǊŎƘŞΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ŘƻƴƴŞŜ ǉǳƛ doit être identifiée, 
ŀǇǇǊŞƘŜƴŘŞŜ Ŝǘ ǘǊŀǾŀƛƭƭŞŜ ǇŀǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ŀǾŜŎ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΦ /ƻƳƳŜƴǘ ǎΩȅ ǇǊŜƴŘ ƭŜ 
conseiller ? Son objectif général est de faire acquérir au bénéficiaire une compétence et 
évaluer son potentiel marché : 
« Tiens autour de toi, tu as des gens qui font ce métier, dans ta famille, autour de ta famille, 
ŎŜ ƎŜƴǊŜ ŘŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎΦ 5ΩŀŎŎƻǊŘΦ /Ŝ ƎŜƴǊŜ ŘŜ ŎƘƻǎes. Et ǇǳƛǎΧ 9ǳƘΧ Lƭ ȅ ŀ ŘŜǎ outils qui 
existent comme les spécialistes APEC, des référeƴǘƛŜƭǎ ƳŞǘƛŜǊǎΣ ŘŜǎ ƻōǎŜǊǾŀǘƻƛǊŜǎΣ ƳŞǘƛŜǊǎΧ  
De tout ce ǉǳƛ Ŝǎǘ ƳŀǊŎƘŞΧ 5ƻƴŎΣ Ŝƴ ǳƴ ƳƻǘΣ ŎƻƳƳŜ ǾƻǘǊŜ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭ ƳŀǊŎƘŞΧ Vous allez 
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aborder ce genre de choses. En fait, ouaƛǎΣ ŎΩŜǎǘ ŎƭŀƛǊ ǇƻǳǊ ǾƻǳǎΣ votre potentiel marché ? 
(APEC-E2) 
« Ben, en fait, Ŝƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴ Řǳ ƳŀǊŎƘŞ ǎŜƭƻƴ ǉǳŜΧΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ƳŀǊŎƘŞ ǉǳƛ Ŝǎt favorable, il y a plus 
ŘΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞǎ ƻǳ ōƛŜƴ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ƳŀǊŎƘŞ ƻǴ ƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘΩƻŦŦǊŜǎΣ ŎΩŜǎǘ ŞǘǊƻƛǘΣ ŜǘŎΦ » (APEC-E3) 
 
Rester connecté au marché est un autre élément qui est mis en ŀǾŀƴǘ ǇŀǊ ƭΩ!PEC :  
« 5ƻƴŎ ǾƻƛƭŁΦ 4ŀΣ ƧΩŜǎǎŀƛŜ ŘŜ ƭŜǎ ǎŜƴǎƛōƛƭƛǎŜǊ ŦƻǊǘŜment paǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł œŀΣ ŘΩşǘǊŜ ǾǊŀƛƳŜƴǘΣ ŘŜ ǎŜ 
dire, donc de garder ça en tête et de rester connecté au marché par des (inaudible) en 
participant à des salons ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎΣ Ŝƴ ǎΩƛƴǎŎrivant sur des MOOC. » » (APEC-E3) 
 

En Missions Locales ont été mis en place des ateliers à différentes phases du processus 
ŘΩŞƳŜǊƎŜƴŎŜ Řǳ ǇǊƻƧŜǘΦ [ŀ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ Řǳ ƳŀǊŎƘŞ Ŝǎǘ ǇǊŞǎŜƴǘŞŜ ŎƻƳƳŜ une donnée 
incontournable pour construire un projet. Parfois le conseiller tente de mettre le projet du 
jeune en cohérence avec le marché. Il adopte alors une posture plus directive et incite le 
ƧŜǳƴŜ Ł ǳƴŜ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǾŜǊǎ ǳƴ ŜƳǇƭƻƛ ǉǳΩƛƭ ƴΩŀǳǊŀƛǘ Ǉŀǎ ŘŜ prime abord choisi, mais qui le 
place dans une situation dΩŜƳǇƭƻȅŀōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ƻǳǾǊŜ ŘŜǎ ǇƻǎǎƛōƭŜǎ ǇƻǳǊ ƭŀ ǇƻǳǊǎǳƛǘŜ ŘŜ ǎƻƴ 
parcours. Le conseilleǊ ǇŜƴǎŜ ŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ǾǳŜ ŘΩŜƴǎŜƳōƭŜ du projet du jeune à long terme, 
alors que le jeune lui-ƳşƳŜ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ Ŝƴvisagé son futur et affiche souvent, dΩŀǇǊŝǎ 
les conseillers, un projet à court terme. 
 
 

9.3.  Cartographie des emplois et incitation à la mobilité 
 

A Pôle Emploi, on incite les bénéficiaires à se constituer une cartographie des besoins 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǎǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊƛǘƻƛre en faisant des recherchŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻi :  
 
« Je lui ai aussi conseillé de regarder les offres d'emploi parce que c'est aussi ça qui est le plus 
parlant. C'est des choses très objectives, voir si y a aussi beaucoup d'offres sur son territoire 
par rapport à sa mobilité géographique. » (PE-E22). 
 
De même en Mission Locale :  
« Parce que dans ces dossiers-là, il faut montrer aussi que le demaƴŘŜǳǊ ŘΩŜmploi est prêt à 
ŀƭƭŜǊ ƭŁ ƻǴ ƛƭ ȅ ŀǳǊŀ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǉǳΩƛƭ ŀΧ 5ƻƴŎ œŀ ǾŜǳǘ ŘƛǊŜ ǉǳŜ ǇŀǊ 
exemple, pour elleΧ hǳŀƛǎΣ sur le Nord de la FrancŜΣ ƛƭ ȅ ŀ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ǇƛǎǘŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ Ƴŀƛǎ ƛƭ ŀ 
Ŧŀƭƭǳ ǉǳΩŜƭƭŜ ŦŀǎǎŜ ǳƴ ŎƻǳǊǊƛŜǊ Ŝǘ ǉǳΩŜƭƭŜ ƳΩŀǇǇƻǊǘŜ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǇƻǳǊ ƳƻƴǘǊŜǊ 
ǉǳΩŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘΣ ƛƭ ȅ ŀǾŀƛǘ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ǇŜǳ ǇŀǊǘƻǳǘ ǎǳǊ le territoire français et 
ǉǳΩŜƭƭŜ Şǘait prête à boǳƎŜǊ ǎƛ ŎΩŞǘŀƛǘ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜΦ » (ML-E9) 
 

[ΩƛƴŎƛǘŀǘƛƻƴ Ł ƭŀ ƳƻōƛƭƛǘŞ Ŝǎǘ ǳƴ ǾƻƭŜǘ ŘŜ ƭŀ connaissance du marché et touche 
ŘƛǊŜŎǘŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŜƳǇƭƻȅŀōƛƭƛǘŞΦ [ΩƛƴŎƛǘŀǘƛƻƴ Ł ƭŀ ƳƻōƛƭƛǘŞ Ŝǎǘ ǘǊŝǎ ǇǊŞǎŜƴǘŜ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎ Ƨeunes 
en Mission Locale mais aussi à Pôle Emploi. La méthodologie consiste aussi à lever des freins 
en regard de la capacité du jeune notamment à retrouver un emploi. Le conseiller fait 
ǇŀǊŦƻƛǎ ǆǳǾǊŜ éducative, il accompagne, fait passer des caps mais il sait aussi reculer, 
ǎΩŀŘŀǇǘer et temporiser quand cela est nécessaire :  
« Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ ŀǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀire à sa temporalité propre qui 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŎŜƭƭŜ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΣ ƴƛ ŎŜƭƭŜ ǉǳΩŜȄƛƎŜǊŀƛǘ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΦ aŀƛǎ ƭŁΣ ƧŜ ƭǳi ai 
indiqué qu'il fallait qu'elle s'ouvre vraiment sur de, de plus grandes villes. » (PE-E20). 
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 Travailler sur la connaissance du marché apparaît essentiel aux conseillers. Pour cela, 
ƛƭǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŜƴǘ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǎǳǊ ǎŜǎ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜǎ ŘŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇloi, sur les tactiques 
ǉǳΩil a mises en place. Inciǘŀƴǘ ƭŜǎ Ǉƭǳǎ ǇŀǎǎƛŦǎ Ł ǎΩƛƴǾŜǎǘƛǊ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ 
« Par exemple, travailler lŜ ƳŀǊŎƘŞ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΣ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ōŜƴΣ 
comment connaissez-vous les entreprises qui recrutent ce profil-là ? Avez-vous consulté des 
ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜmploi ? Tout ça. Ça vient, ça vient vraiment du conseiller. » (PE-E26) 
 

9.4.  Déconstruire des représentations, mais un marché compliqué et une difficile 
insertion des jeunes  

 
 Selon les conseillers, il est en effet nécessaire de déconstruire les représentations, en 
ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊ ƭΩƛŘŞŜ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ǎǳǊ ƭŜ ōŀǎǎƛƴ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ŘƻƴŎ ǉǳΩƛƭ Ŝǎt inutile de 
prospecter : 
 
« ±ƻƛƭŁΣ ŎƘŀƴƎŜǊ ŘŜǎ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴǎΦ {ƻǳǾŜƴǘΧ ōƻƴΣ ƧŜ ƴŜ ǾŜǳȄ Ǉŀǎ ŘƛǊŜ : que pour du public 
jeune, pŀǊŎŜ ǉǳŜΧ ƴƻƴΣ ŎΩŜǎǘ en général. LŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŀ ǳƴŜ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜ 
ǘƻǳǘΦ 9ǘ ŎΩŜǎǘ ǾǊŀƛ ǉǳŜ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ǉǳŀnd il est ŀǊǊƛǾŞΣ ōŀƘ ƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘŜ ōƻǳƭƻǘ ǎǳǊ ƭŜ ōŀǎǎƛƴΦ 
.ŀƘΣ ŎƻƳƳŜƴǘ Ǿƻǳǎ ƭŜ ǎŀǾŜȊ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Κ vǳƛ ŎΩest qui vous a Řƛǘ œŀ Κ η ζ .ŀƘ ƻƴ 
le voit à la tŞƭŞΣ ƛƭǎ ƴƻǳǎ ŘƛǎŜƴǘ ƘŜƛƴΣ ƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘŜ ōƻǳƭƻǘ ƛŎƛ η όwƛǊŜΦύ .ŀƘ ŎΩŜǎǘ ǇŀǎΧ ζ ±ƻǳǎ 
cherchez Řŀƴǎ ǉǳƻƛ ŘŞƧŁ Κ Χ5ƻƴŎ ŜǳƘΣ ŎΩŜǎǘ ǾǊŀƛ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ōŜŀǳŎƻǳǇ ǊŜǇǊŜƴŘǊŜ ƭŜǎ 
représentations. » (PE-E27) 
 
 Les conseillers Pôle Emploi ont néanmoins la certitude que lŜ ƳŀǊŎƘŞ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŦŀŎƛƭŜΦ 
tƻǳǊ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ /9t ǉǳƛ ŀ ŎƘŀngé véritablement les pratiques, 
Ƴŀƛǎ ŎΩŜǎǘ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ǉǳƛ Ŝǎǘ ǘŜƴŘǳ Ŝǘ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜΣ Ŝǘ ƛƭ ǇǊƻŘǳƛǘ ǎƻǳǾŜƴǘ ŦǊǳǎǘǊŀtion et 
détresse chez les bénéficiaires. 

A propos ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ŘŜǎ ƧŜǳƴŜǎΣ ƭΩLb{9924 ǊŜƴŘ ŎƻƳǇǘŜ ŘΩǳƴ ŞƭƻƛƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ 
plus accentué notamment pour les jeunes en Hauts-de-France. Parmi les 1 142 000 jeunes 
de 15 à 29 ans en Hauts-de-France en 2014, un ǎǳǊ ǉǳŀǘǊŜ ƴΩŜǎǘ ƴƛ en emploi, ni scolarisé. La 
région détient la part de jeunes au chômage la plus élevée de France métropolitaine, comme 
on ƭΩŀ Ǿǳ ŀǳ ŘŞōǳǘ ŘŜ ŎŜ ǊŀǇǇƻǊǘ, avec 16,8 %. De plus, les personnes inactives non 
scolarisées sont sur-représentées dans la région. Le faible niveau de diplôme contribue à ce 
double constat.  

Ce paradoxe de lΩaccompagnement est encore plus frappant si on fait le lien avec le 
chapitre précédent. Comment favoriser lΩautonomie, surtout des publics fragilisés comme 
les jeunes et les demandeurs dΩemploi, tout en les orientant vers les secteurs porteurs et 
tout en favorisant leur créativité et leur motivation ?  

9.5. Des financements facilités dans les secteurs porteurs 
 

¦ƴ ŀǳǘǊŜ ŞƭŞƳŜƴǘ ŀǾŀƴŎŞ ǇŀǊ ǳƴ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΣ ŎΩŜst la question du 
financement qui a un réel impact sur les orientations en formation : 
 

                                                 
24 INSEE note du 13/12/ 18. 
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« Par exemple dans la liste RFF, rémunération de fin de formation, il y a une liste. Si le métier 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜΣ ƛƭ ƴΩȅ ŀǳǊŀ Ǉŀǎ ǳƴŜ ǊŞƳǳƴŞǊŀǘƛƻƴ ŘŜ Ŧƛƴ ŘŜ Ŧƻrmation. À l'inverse, les 
formations financées par Pôle Emploi, les AFC, les actions de formations conventionnées, on 
est sur les formations financées par Pôle Emploi... Ou les formations PRF, région. Elles 
émanent aussi des besoins en terme, d'emploi. C'est à dire que voilà ! Mais après on a des 
financements individuels. On a quand même l'aide individuelle de formation, l'AIF ou le pass-
formation. Donc euh, donc voilà vous me parlez des métiers en tension, tout ça, ça existe, 
bien sûr. Donc ça sous-tend tous les programmes collectifs. Maintenant nous en tant que 
CEP, c'est dans l'éclairage. Parce que moi si je prends l'exemple d'une dame qui veut faire une 
formation en petite enfance. J'estime que si je ne lui dis pas que ça va être très compliqué, je 
ne fais pas mon job. Maintenant si je lui dis, ne faites pas ça, c'est bouché... Je ne le fais pas 
non plus, vous voyez ? Donc par contre, c'est vraiment c'est l'en informer en passant par un 
outil parce que sinon on passe pour quelqu'un qui veut bloquer la personne. Après, ça devient 
vite une affaire personnelle. Donc en passant par l'outil on objective, voilà. » (PE-E23) 
 

Ce verbatim est très explicite et révèle une autre tension présente dans 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ, la contrainte du financement de la formation. Il sΩŀƎƛǘ ŘƻƴŎ ŘΩŜǎǎŀȅŜǊ 
ŘΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǾŜǊǎ des formations financŞŜǎ Ŝǘ ŘŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎ ǇƻǊǘŜǳǊǎ ƻǴ ƛƭ ȅ ŀ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ǘƻǳǘ Ŝƴ 
respectant les choix et souhaits du bénéficiaire, ne pas contraindre mais alerter. 
 

En Mission Locale, Ł ŎƾǘŞ ŘΩǳƴ ƳŀǊŎƘŞ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ Ŝǘ ŘΩǳƴe mobilisation des jeunes peu 
aisée, un autre écueil est avancé : ce sont ƭŜǎ ŘŞƭŀƛǎ ŘΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘŜǎ ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘǎ Ŝǘ ŘŜǎ 
financements parfois insuffisants pour envoyer le jeune en formation. Ces éléments ont des 
ƛƴŎƛŘŜƴŎŜǎ ǎǳǊ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ professionnelle du jeune, ce qui produit de la 
démotivation Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ŘŞŦƛŀƴŎŜ Ł ƭΩŞƎŀǊŘ ŘŜǎ Missions Locales. Au niveau plus individuel, on 
note une vraie difficulté pour le jeune, celle de passer de la formation à la recherche 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ. La réalité du marché du travail est parfois très différente, plus dure que le temps 
ŘŜ ƭΩŀǇǇǊŜƴǘƛǎǎŀƎŜΣ ŎŜ ǉǳƛ ǇŜǳǘ ƛƴŘǳƛǊŜ ŘŞǎŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŘŞŎƻǳǊŀƎŜƳŜƴt pour les publics 
les plus fragiles.  
 
 

9.6.  tƻǘŜƴǘƛŜƭ ŘΩŜƳǇƭƻȅŀōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ  
 

Si lŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩemployabilité ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŎƭŀƛǊŜƳŜƴǘ ŀŦŦƛŎhée dans le CEP, elle reste 
très présente comme un présupposé non-dit qui prend cependant une place importante. Ce 
qui est mis en avant dans les textes, ŎŜ ǎƻƴǘ ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ Ŝǘ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ 
professionnelle :  

 
« C'est à dire que le marché du travail, ça c'est notre job. Y'a une compétence hein, 
information du marché du travail. Euh, on va prendre une dame qui veut travailler dans la 
petite enfance. On a beau lui dire que c'est très compliqué euh... bah si elle s'obstine, on n'a 
pas à lui dire non. » (PE-E23) 

 
Le conseiller pense que les critères de choix doivent être identifiés et affinés afin de 

confirmer le projet posé. 
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« 9ǘ ǇǳƛǎΣ ōƻƴΧ ±ŜǊǎ ƭŜǎ ŎǊƛǘŝǊŜǎΦ 9ǘ ƛƭ ŀǊǊƛǾŜΧ /e nΩŜǎǘ ǇŜǳǘ-être pŀǎ ƭŜ ŎŀǎΣ ŎΩŜǎt un mauvais 
exemple ça, mais il arrive que dans les critères dŜ ŎƘƻƛȄΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ƳŞǘƛŜǊ ƻǴ ƛƭ ȅ ŀ du boulot 
quoi enfin où il nΩy a pas de chômaƎŜΧ η (PE-E26) 
 

Dans un OPACIF, le marché est aussi pris en compte en particulier à travers les 
métiers et leurs débouchées possibles : « On a fait un focus sur différents métiers, on a un 
petit peu regardé ce qui ben déjà ce qui est en expansion dans la région, euh par rapport à 
ses critères », « On a regardé surtout ensemble les débouchés euh sur la météo de l'emploi, 
sur les sites d'offres d'emploi, sur pôle-emploi » (OPACIF-E33). « On a travaillé également sur 
les opportunités, la conseillère donne un exemple : « donc elle était à temps partiel le métier 
de responsable de seŎǘŜǳǊ Şǘŀƛǘ Ł ǘŜƳǇǎ ǇƭŜƛƴΣ ŜǳƘΣ ŎΩŞǘŀƛǘ un profil qui était recherché, sur 
euh, que ce soit sur son territoire ou pas ». (OPACIF-E35). 

 
 [ŀ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ŘŜ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻnnelle par le biais de la formation ne semble pas 
la première préoccupation des conseillers. Ils ont tendance à bien distinguer la formation 
pertinente du désir de formation. Le rôle du conseiller est ŘΩamener le bénéficiaire à mettre 
la formation souhaitéŜ Ł ƭΩŞǇǊŜǳǾŜ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ Ǉƭǳǎ ǊŞŀƭƛǎǘŜ ǉǳƛ ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ Řŀƴǎ ƭŀ ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜ 
ŘŜ ƭŀ ǾƛŀōƛƭƛǘŞ ŘΩǳƴ ŜƳǇƭƻƛ : 

 « Je ne reste jamais sur le côté formation, je leur exprime bien quŜ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŎΩŜǎǘ ƳƻȅŜƴ 
ŘΩŀŎcéder à leur projet et donc je les fais toujours se projeter sǳǊ ƭΩŀǇǊŝǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ŎƻƳƳŜnt 
Ǿƻǳǎ ŀƭƭŜȊ ŦŀƛǊŜΣ ǉǳΩŜǎǘ-ŎŜ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ŀƭƭŜȊ ŎƛōƭŜǊΣ ƘǳƳΣ ŎƻƳƳŜ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜΣ ǉǳΩŜǎǘ-ce qui existe 
sur votre territoire en termes de strucǘǳǊŜΣ ŘƻƴŎ ŎŜ ǉǳƛ ƭΩŀǾŀƛǘ ŀƳŜƴŞe à faire cette enquête 
ŀǳǇǊŝǎ ŘŜ ƭΩ!5!w ǉǳƛ Ŝǎǘ ŀǳǎǎi une très grosse structure sur le Dunkerquois. » (OPACIF-E35) 
 

La question est alors de savoir comment la démarche sous-tendue dans le CEP, 
construire de la continuité dans la discontinuité des parcours, amène les professionnels à 
interroger, à adapter, voire à remettre en cause leurs conceǇǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŜǎ 
outils et les pratiques mobilisés. En quoi le CEP participe-t-il au développement de la co-
activité avec ƭŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎ ŀƛƴǎƛ ǉǳΩŁ ƭŜǳǊ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ Ŝƴ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜΦ 

Les conseillers encadrent les désiǊǎ Ŝǘ ŎƘƻƛȄ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ǉar une incitation à 
ǊŜŎǳŜƛƭƭƛǊ ŘŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎǳǊ ƭŀ ǊŞŀƭƛǘŞ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ souhaité. En effet, si 
ƭΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇǊofessionnelle ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭΩǳƴƛǉǳŜ ƳƻǘŜǳǊ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ 
sécurisation du parcours professionnel reste très présente. La notion de sécurisation 
ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ǎŜƳōƭŜ ƛŎƛ ƭƛŞŜ Ł ƭΩŜƳǇƭƻȅŀōƛƭƛǘŞΣ ŎŜ qǳƛ ǊŜǾƛŜƴǘ Ł ǎΩŀǎǎǳǊŜǊ ǳƴŜ ŦƻǊƳŜ ŘŜ 
viabilité danǎ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ŎƻƴǾƻƛǘŞΦ 
 

9.7.  Autonomie et sécurisation 
 

Comme nous lΩavons vu dans le chapitre précédent, pour certains conseillers, être 
autonome signifie être Ŝƴ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ ƭŀ ǇŜǊǘƛƴŜƴŎŜ ŘŜ ǎŜǎ ŎƘƻƛȄΣ Ƴais pour cela il 
ŎƻƴǾƛŜƴǘ ŘΩŀǾƻƛǊ accédé à suffisaƳƳŜƴǘ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΦ [Ŝǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ƳŜǘǘŜnt en évidence 
ǉǳŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜǊ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳation est ǳƴŜ ǾƻƛŜΣ ǳƴ ǘǊŜƳǇƭƛƴ ǇƻǳǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ : 

 
« vǳŀƴŘ ƧŜ Řƛǎ ƭŜ ǊŜƴŘǊŜ ŀǳǘƻƴƻƳŜΣ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŘŜ ŘƛǊŜ : tu vas faire ǎƛΣ ǘǳ Ǿŀǎ ŦŀƛǊŜ œŀΦ /ΩŜǎǘ 
par exemple, il y en a plein qui arrivent : je veux faire tel type de formation. Le rendre 
ŀǳǘƻƴƻƳŜΣ ŎΩŜǎǘΧ 9ǳƘΧ /ΩŜǎǘ ƭŀ ōƻƴƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ vǳΩŜǎǘ-ce que vous voulez faire derrière ? A 
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court terme ? A moyen terme ? DoncΣ ŎΩŜǎǘ ƭŜ rendre autonome sur la sécurisation de son 
parcours. » (APEC-E2) 
 

Sécuriser son parcours professionnel est entendue comme pressentir et connaître 
les risques pris en faisant un choix professionnel. Il sΩagit dΩévaluer le facteur risques au 
regard des ressources et manques dans la situation. Aider à évaluer la prise de risques 
revient parfois, ŎƻƳƳŜ ƴƻǳǎ ƭΩŜȄǇƭƛǉǳŜ ŎŜ Ŏƻƴǎeiller APEC, à canaliser les désirs de 
ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ǎǳǊǘƻǳǘ ƭƻǊǎǉǳŜ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ Ŝǎǘ ŎŜƭǳƛ ŘΩǳƴŜ ǊŜŎƻƴǾŜǊǎƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ǉǳŜ ƭŀ 
situatiƻƴ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ƻŎŎǳǇŞŜ Ŝǎǘ ŎƻƴŦƻǊǘŀōƭŜΦ Dans ce cas, ƛƭ ŎƻƴǾƛŜƴǘ ŘΩŀƳŜƴŜǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ 
à évaluer la prise de risque à travers une étude de marché : 
 
« En plus de son travail, voilà avec des enfants, etc. Donc vraiment un gros, gros 
ƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘΦ 9ǘΧ !ǳƧoǳǊŘΩƘǳƛ ǉǳƛ ǾƻǳŘǊŀƛǘ ǘƻǳǘ ŘŜ ǎǳƛǘŜ ştre naturopathe. Enfin, voilà. Elle 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ ǇŀǎǎŞŜ ǇŀǊ ŎŜǘ Şǘŀǘ ŘŜ ǎŜ Ŏƻƴǎǘituer un réseau. Donc, elle veut quitter son 
ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǇƻǳǊ ǎΩƛƴǎǘŀƭƭŜǊ ŘŜƳŀƛƴ ŎƻƳƳŜ ƴŀǘǳǊƻǇŀǘƘŜΧ 9ǳƘΧ 5ƻƴŎΣ ƎǊŃŎŜ Ł ƳŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎΣ 
enŦƛƴΣ ƧŜ ƭǳƛ ŀƛ ŘƛǘΧ 9ǳƘΧ !ǘǘŜƴǘƛƻƴΣ vous prenez un risque. Je ne lui ai pas dit comme ça. Mais 
attention aux risques, vous quittez une entreprƛǎŜΦ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ Ǿƻǳǎ şǘŜǎ ōƛŜƴ ǇŀȅŞŜΦ ±ƻǳǎ 
ŀǾŜȊ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭΦ ±ƻǳǎ ŀǾŜȊΧ ±ƻƛƭŁΦ ±ƻǳǎ ŀǾŜȊ ŎŜǘǘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ hYΦ ±ƻus allez vous installer 
mais est-ce que vous avez fait votre étude de marché ? » (APEC-E5) 
 
 Pour les conseillers Pôle Emploi si la logique qui ǇǊŞŘƻƳƛƴŜ Ŝǎǘ ōƛŜƴ ŎƻƳƳŜ Ł ƭΩ!t9/ 
ŎŜƭƭŜ ŘΩŀƛŘŜǊ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ł ǘǊƻǳǾŜǊ ǎŀ ǾƻƛŜΣ ǳƴŜ ǾƻƛŜ ǉǳƛ ƭǳƛ ŎƻƴǾƛŜƴǘ, il est fait cependant 
ƳŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ équilibre à trouver entre les souhaits et desideratas des personnes et la 
possibilité de trouver dŜ ƭΩŜƳǇloi dans ƭŀ ŘƛǊŜŎǘƛƻƴ ǇǊƛǎŜΦ /Ŝ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǊŜǘǊƻǳǾŜ Řŀƴǎ ƭŜǎ 
propos de ce conseiller à Pôle Emploi :  
 
« Donc notre rôle c'est de les amener à faire justement cet équilibre entre ce que j'ai envie de 
faire, ce qui me plairait vraiment, profiter de cette période finalement de chômage pour dire, 
voilà je passe à autre chose et je fais enfin ce que j'ai envie de faire.  Et en même temps, qui, 
entre guillemets, qu'il ne se casse pas le nez en partant sur une formation où on sait que 
derrière y'aura rien. Voilà alors nous on n'est pas sur du développement personnel non 
plus ». (PE-E22) 
 

9.8.  Aider la personne à identifier ses besoins de formation  
 

Identifier et cerner avec la personne ses besoins en formation est une tâche qui 
incombe au conseiller. Mais trouver la formation adéquate peut signifier trouver une 
formation qui semble être intéressante ou épanouissante au bénéficiaire, sans quΩelle soit 
forcement en adéquation avec un métier donné. Il apparaît une tension entre marché du 
travail et désir de la personne et deux logiǉǳŜǎ ǎΩŀŦŦǊƻƴǘŜƴǘ : dΩune part, celle de la gestion 
des compétences présente dans la philosophie du CEP, selon laquelle il sΩagit dΩidentifier des 
besoins sur un tŜǊǊƛǘƻƛǊŜ Ŝǘ ǇǊƻǇƻǎŜǊ ŘŜǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŀǾŜŎ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ ŘŜ ŎƻǳǾǊƛǊ ŎŜǎ ōŜǎƻƛƴǎ 
identifiés et dΩautre part, celle de lΩorientation en fonction des désirs de la personne, 
présente aussi dans la philosophie du CEP. La dimension du choix laissé à la personne 
ŘΩƻǊienter son parcours est aussi très prégnante, malgré toutes ses ambiguïtés, et préfigure 
ƭΩƻǊientation de la loi de septembre 2018 pour la liberté de choisir son avenir professionnel.  
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La stratégie que mettent en place certains conseillers consiste à adopter un rôle de 
médiateurΣ ŎΩŜǎǘ Ł ŘƛǊŜ ǘŜƴƛǊ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜǎ ǎƻǳƘŀƛǘǎ Ŝǘ ŘŜǎ ǇǊƻƧŜǘǎ ŜȄǇǊimés, mais amener le 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ł ƳŜǎǳǊŜǊ ƭŜǎ ǊƛǎǉǳŜǎ Ŝǘ Ł ǎŞŎǳǊƛǎŜǊ ǎƻƴ ŎƘƻƛȄΣ ƭΩƛŘŞŜ Şǘŀƴǘ ŘŜ ǇƻǎŜǊ ǳƴ filet de 
sécurité ou penser avec eux une stratégie du rebond : 
 
« 5ƻƴŎ ƻƴ ŀǾŀƛǘ ŀǳǎǎƛ ǘǊŀǾŀƛƭƭŞ ǎǳǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳΩŀǎǎƛǎǘŀƴǘŜ wI il y avait beaucoup moins de 
possƛōƛƭƛǘŞǎ ŘΩŜƳōŀǳŎƘŜΣ et elle avait également posé la question dans ses enquêtes métiers. 
Forcément une structure dΩŀƛŘŜ Ł ŘƻƳƛŎƛƭŜ Ǿŀ ǊŜŎǊǳǘŜǊ ŜǳƘΣ ǇŜut-être quatre responsables de 
ǎŜŎǘŜǳǊ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǉǳƛ Ǿŀ ǎΩƻŎŎǳǇŜǊ ŘŜǎ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎ ƘǳƳŀƛƴŜǎ. Donc, beaucoup plus 
ŘΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞǎ Ŝƴ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ŘŜ ǎŜŎǘŜǳǊ ǉǳΩŜƴ assistanat RH. Mais malgré tout ça, elle est 
restée quŀƴŘ ƳşƳŜ ǎǳǊ ŎŜ ƳŞǘƛŜǊ ŘΩŀǎǎƛǎǘŀƴǘŜ RH. Et donc lŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ ǉǳΩƻƴ ŀ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞŜ 
ŜƴǎŜƳōƭŜΣ ŎΩŞǘŀƛǘ ŘŜ ǎŜ ŘƛǊŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Ǿƻǳƭŀƛǘ ŦŀƛǊŜ ŎŜtte formaǘƛƻƴ ŘΩŀǎǎƛǎǘŀƴǘŜ wIΣ ǉǳƛ ŀƭƭŀƛǘ ƭǳƛ 
ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŘΩobtenir les compétences qui pouvaient lui servir pour responsable de secteur. 
Puisque des compétences en temps du travail, euh sur la partie formation, ce genre de choses 
qui se retrouvent aussi sur le volet ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘΦ 9ǘ ŘƻƴŎΣ ǎŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ ŎΩŞǘŀƛǘ ŘŜ ǎŜ dire 
ŘΩŀƭƭŜr postuler sur des postes assistante RH, mais que si elle ne trouvait pas elle pourrait 
aussi basculer ǎǳǊ ŘŜǎ ǇƻǎǘŜǎ ŘŜ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ŘŜ ǎŜŎǘŜǳǊ ǇǳƛǎǉǳΩŜƭƭŜ ŀǾŀƛǘ ƛƴǘŜǊǾƛŜǿŞ ŘŜǎ 
responsables de secteur qui avaient une formation RH à la base » (OPACIF-E35) 
 
 

9.9.  Sécuriser les parcours professionnels ǇŀǊ ƭΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ Ŝǘ ŦŀǾƻǊƛǎŜǊ ƭΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ŘŜǎ 
jeunes 

 
5ŀƴǎ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ǌencontrées, les conseillers ont présenté les 

outils ou dispositifs mis en place pour aider à la sécurisation des parcours professionnels. 
Nous avons choisi ŘΩŜƴ ǇǊŞǎŜƴǘŜǊ deux, en complémentarité avec les outils présentés dans 
un chapitre précédent. 
 
- [ΩƛƳƳersion, un outil de sécurisation des choix 

La période de mise en situation en milieu professionnel (PMSMP) est fortement 
utilisée par les Missions Locales et par Pôle Emploi pour faire découvrir des univers 
professionnels aux  jeunes et aux demandeurs dΩemploi. 

A Pôle Emploi, la PMSMP est présentée comme une manière de sécuriser un choix 
ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ : « 9ǳƘΧ bŞŀƴƳƻƛƴǎΣ ƻƴ ŀ ǎŞŎǳǊƛǎŞ ƭŜ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ǇŀǊ ǳƴŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ta{t » (PE-
E20) 

9ƴ aƛǎǎƛƻƴ [ƻŎŀƭŜΣ ƭΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ Ŝǎt présentée comme la mesure phare lorsque le 
projet émerge. Mais encore comme une tentative de faire accepter une proposition qui, au 
départ, ƴΩŞǘŀƛǘ Ǉŀǎ ŀǘǘǊŀŎǘƛǾŜ ǇƻǳǊ ƭŜ ƧŜǳƴŜ : 
« Au niveau de l'immersion en nettoyage, je suis sincère avec vous c'est moi qui lui ai 
proposé Χ!ƭƻǊǎΣ ƧŜ ƭǳƛ ŀƛ ǇǊƻǇƻǎŞ Ŝƴ ŀǊƎǳƳŜntant ben que, après, quand elle serait mobile 
etc.., elle pourrait trouver peut-être, que ce soit sous telle mesure, plus de facilités. Et puis  
j'avais cette offre et il y avait la partie nettoyage dedans. Donc il y avait de l'accueil όΧύ 
accueil en piscine et donc l'encaissement. Il y avait des points qui pouvaient se retrouver, 
donc j'ai pu comme ça euh glisser cette opportunité-là. » (ML-E13) 
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- [Ŝ t!/9!Σ ƻǳǘƛƭ ŘΩƛƴǎŜǊǘion sociale et professionnelle 
Le PACEA25  ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƴŘƛǉǳŜ ƭŜ ǎƛgle déployé (Parcours Contractualisé 

ŘΩAŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǾŜǊǎ ƭΩEmploi et ƭΩAutonomie) Ŝǎǘ ǳƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎǳǊ 
ƭŜǉǳŜƭ ƻƴ ŦƛȄŜ ŘŜǎ ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ǇƻǳǊ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řǳ ƧŜǳƴŜΦ Lƭ ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ Řŀƴǎ ƭŀ 
« garantie jeune », qui, comme le rappellent Erhel et Gautié (2018) repose sur une approche 
ƴƻǳǾŜƭƭŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳpagnement, intégrant notamment une dimension collective (avec 
ƭΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ǇŀǊ ŎƻƘƻǊǘŜǎύΣ Řƻƴƴŀƴǘ ƭŀ ǇǊƛƻǊƛǘŞ ŀǳȄ ƳƛǎŜǎ Ŝƴ ǎƛǘǳŀǘƛƻn 
professionnelle (selon le principe dit du « work first »), et impliquant aussi un nouveau type 
ŘΩƛƴǘŜǊƳŞdiation, selon le principe de la « médiation active ». Il faut souligner que la 
Garantie Jeunes vise notamment à promouvoir une approche décloisonnée, dans le cadre 
ŘΩǳƴŜ ƭƻƎƛǉǳŜ ŘŜ ǇŀǊŎƻǳǊǎ Řǳ ƧŜǳƴŜ ǾŜǊǎ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝǘ ƭΩŜƳǇƭƻƛΦ Ainsi le PACEA répond à un 
objectif de lisibilité et de simplification et à la volonté des jeunes « ŘΩŀǊǊşǘŜǊ ŘŜ ƭŜǎ mettre 
dans des cases ». Ce qui est visé ƛŎƛ ŎΩŜǎǘ ƭΨƛƴǘŞƎration du jeune et la résorption des NEETS26. 
LΩobjectif est de ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ƭŜǎ ŀǎǇŜŎǘǎ ŘΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻnnelle Ŝǘ κƻǳ ŘΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǎƻŎƛŀƭŜ 
en contractualisant avec le jeune par le biais de cette « médiation active » : 
 
« Donc dans lequel on fixe les objectifs en fait, avec le jeune. Par une convention, donc c'est 
conventionné. Et puis euh, dans lequel on peut ensuite déclencher des obligations etc. Pour 
atteindre ces objectifs-là. Donc y a un travail qui est fait, alors emploi d'avenir c'est un peu 
plus simple parce que du coup on les rencontre dans le cadre de l'emploi d'avenir, mais aussi 
dans le cadre du PACEA et du coup, en PACEA si y a un projet de formation ça se retrouve 
aussi dans l'emploi d'avenir. Du coup on travaille sur les deux en même temps en fait. » (ML-
E16) 
La réintégration professionnelle ou sociale ǇǊŞǎǳǇǇƻǎŜ ƭΩŀŎŎŜǇǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ŘŜǾƻƛǊǎ Ŝǘ 
ŘΩƻōƭigations de la part du jeune. 
 

9.10. Discussion 
 

 On ne peut que pointer une réelle ambiguïté dans la mission ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜment. En 
effet, certains conseillers de Pôle Emploi signalent une vraie difficulté à concilier dans la 
Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ǿƛŀ ƭŜ /9t, la fonction ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ 
professionnels et la fonction de contrôle sur la recƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ, deux injonctions qui 
ǎŜƳōƭŜƴǘ ǎΩŜƴǘǊŜŎƘƻǉǳŜǊ plaçant le conseiller dans une double posture de conseil et de 
contrôle : 
« [ΩŀƳōƛƎǳƠǘŞΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳΩon est oǇŞǊŀǘŜǳǊΧ  sur le CEP mais, on est aussi en même tempǎΧ 
9ǳƘΧΣ ŎƘŀǊƎŞ ŘŜ ŎƻƴǘǊƾƭŜǊ ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛΧη (PE-E22) 
 

En même temps tous les conseillers, et en particulier ceux de Pôle Emploi, mettent 
très foǊǘŜƳŜƴǘ Ŝƴ ŀǾŀƴǘ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ ŘŜ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩemploi : 
« aŀƛǎΣ ǇƻǳǊ ƳƻƛΣ ƭŜ ōǳǘ Řǳ /9tΣ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǉǳŜ ǎǳǊ ƭΩƻǊientation. Le but ça doit être le retour 
Ł ƭΩŜƳǇƭƻƛΦ 5ΩŀƛƭƭŜǳǊǎ Řŀƴǎ ƭŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ ǇƘŀǎŜ Řǳ /9t on eǎǘ ōƛŜƴ ǎǳǊ œŀΦ 5ƻƴŎΧ  Non, pour moi, 

                                                 
25 Le PACEA est le nouveau cadre contracǘǳŜƭ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜs jeunes par les missions locales, qui 
ǊŞƴƻǾŜ ƭŜ ŘǊƻƛǘ Ł ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ƧŜǳƴŜǎ, issu de la loi de 2016 relative au travail, à la modernisation du 
dialogue social et à la sécurisation des parcours professionnels.  
26 NEET signifie : Not in Education, Employment or Training (ni étudiant, ni employé, ni stagiaire). Il sΩagit dΩune 
classification sociale d'une certaine catégorie de personnes inactives. Au départ, c'est une classification 
négative qui comprend les personnes âgées entre 15 et 29 ans et qui sont sorties du système scolaire. 
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le but du C9t ŎΩŜǎǘ ŘŜ ǊŜǾŜƴƛǊΧ /ΩŜǎǘ ƭŜ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩŜmploi maiǎΣ ŀǳ ǇŀǎǎŀƎŜΣ ŎΩŜǎǘ ŘŜ ǊŞŦƭŞŎƘƛǊ 
sur la compétence à ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜΣ ǇŜǳǘ-être, si on perd son emploi ben plutôt que de 
refaire le parcoursΧ tout au début du CEP, il y a des choses qui ont été acquise 
ǇǊŞŎŞŘŜƳƳŜƴǘ Ŝǘ ƻƴΧ ça sera plus rapide. Il y a ŘŜǎ ŎƘƻǎŜǎ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ƴŜ ǊŜŦŜǊŀ ǇŀǎΦ WŜ ǇŜƴǎŜ 
ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ƭΩŀƳōƛǘƛƻƴ Řǳ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦΦ (PE-E18) 
 

/ŜǘǘŜ ǘŜƴǎƛƻƴ Ŝǎǘ ǎŜƴǎƛōƭŜ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ƻǇŞrateurs incitent et 

orientent fortement vers des métiers qui offrent des débouchéǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ, en privilégiant 

ainsi ƭΩŜƳǇƭƻȅŀōƛƭƛǘŞ. 

vǳƻƛǉǳΩƛƭ en soit, les opérateurs constatent et rappellent souvent que le marché local 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘǊŝǎ ƻǳǾŜǊǘΣ ǾƻƛǊe parfois peu actif dans certaines zones géographiques. Aussi dans 
ces conditions, parvenir à trouver une insertion professionnelle pour les bénéficiairŜǎ ǎΩŀǾŝǊŜ 
un objectif important parfois difficile à atteindre : 
 
« 9ǘ ǉǳŀƴŘ ƻƴ Ŝǎǘ ǎǳǊ ƭŀ ǇƘŀǎŜ Řǳ ǊŜǘƻǳǊ Ł ƭΩŜƳǇloi, ŎΩŜǎǘ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ǇŜǳ Ǉƭǳǎ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞΦ tŀǊŎŜ 
que malƘŜǳǊŜǳǎŜƳŜƴǘΣ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ōŀƘ ƛƭ ƴΩest pas forcément créé là où il faudrait, on ƴΩest pas 
ǎǳǊ ǳƴŜ ǊŞƎƛƻƴ ǘǊŝǎΧ ǘǊŝǎ ŦŀŎƛƭŜ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ Řǳ ƳŀǊŎƘŞΦ 5ƻƴŎΣ ǉǳŀƴŘ ƻƴ ŀǊǊƛǾŜ ŁΧ Ł ŎŜ ǎǘŀŘŜ-là, 
en plus en CDI euh, on est content. »  (ML-E12) 
 

Pour conclure, la question de la sécurisation professionnelle, très présente dans la 
philosophie du CEP, a émergé par les lois du 14 juin 2013 sur la sécurisation des parcours 
professionnels et la loi sur la formation professionnelle du 5 mars 2014. Elle est assortie, 
dans le cahier des charges du CEP, à ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ à charge pour le conseiller de construire 
lΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝƴ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜ, comme on lΩa montré dans le chapitre précédent. LΩétude 
montre que la sécurisation se situe à plusieurs niveaux : la sécurisatƛƻƴ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ et 
des choix de projet, la sécurisation de la formation, ce qui touche au financement de la 
formation et lΩemployabilité et la ǾƛŀōƛƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ǾƛǎŞŜ Ŝƴ ǊŜƎŀǊŘ Řǳ ƳŀǊŎƘŞΦ 

 
On peut donc remarquer que la tâche du conseiller est difficile et contradictoire 

puisquΩil se doit ŘΩêtre un expert et un fin analȅǎǘŜ ŘΩǳƴ ƳŀǊŎƘŞ économique flexible et 
mouvant, mais en même temps un psychologue averti pour identifier les souhaits du 
bénéficiaire et être en capacité de les réorienter vers les secteurs qui recrutent. Remarquons 
également que, de son côté, le bénéficiaire doit saǾƻƛǊ ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǇƻǳǊ ǎŞŎǳǊƛǎŜǊ ǎƻƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ 
professionnel. Comme le constatait déjà Caillaud et Zimmerman (2011) nous sommes passés 
de la sécurité à la sécurisation, une sécurité toute relative, mais surtout une sécurisation qui 
signe une forme ŘŜ ŘŞǎŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩ9ǘŀǘ Řŀƴǎ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ où elle est renvoyée vers les 
individus eux-mêmes. Dans ce contexte, le conseiller semble être un acteur majeur pour 
atteindre cette finalité : apprendre au bénéficiaire Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ Ŝƴ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜ, et être en 
capacité de sécuriser son parcours professionnel. 
 

9.11. Conclusion  
 

Comme indiqué en préambule du Cahiers des charges27, « le conseil en évolution 
professionnelle (CEP) a pour ambition de favoriser l'évolution et la sécurisation du parcours 
professionnel des actifs. ». Pour répondre simultanément à cette double ambition, les 

                                                 
27 https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000029287549  

https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000029287549
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ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ /9t ƻƴǘ ǇƻǳǊ Ƴƛǎǎƛƻƴ ŘΩaccompagner le ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des 
bénéficiaires όŎƻƳƳŜ ǾƛǎŞŜ Ŝǘ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴt) et la construction de projets 
professionnels adaptés aux territoires (comme contrainte structurelle incontournable). Nos 
données montrent que ces deux finalités sont traversées de tensions et de contradictions 
dans les discours des conseillers Υ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ 
bénéficiaires se réalise sur des directives très peu décrites dans les documents de cadrage et 
ŘΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘ ƭŀ ǎŞŎǳǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜs parcours professionnels se base sur la construction de 
ǇǊƻƧŜǘǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǾƛŀōƭŜǎ ǎǳǊ ǳƴ territoire et des secteurs porteurs pour être soutenus. 
 

Nos anaƭȅǎŜǎ Ŧƻƴǘ ǊŜǎǎƻǊǘƛǊ ǉǳŜ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŞǾŀƭǳŜƴǘ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ 
à partir de critères non stabilisés et fluctuants selon les structures et les publics 
accompagnés Υ ƭŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩautonomie est évalué selon des critères variables (contexte, 
ressenti, sollicitations, difficultés), la motivation intrinsèque représente une source de 
développement et une ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀnce de travail, la fréquence de sollicitation des 
conseillers est un ƎŀƎŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇƻǳǊ ǳƴ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ŝƴ difficulté, la découverte est 
présentée ŎƻƳƳŜ ǊŜƭŜǾŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ǇǊƛǎŜ ŘŜ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ ƛƴŘƛǎǇŜƴǎŀōƭŜ ǇƻǳǊ ƳƻōƛƭƛǎŜǊ ǳƴŜ 
capaŎƛǘŞ ŘΩŀƎƛǊ ŦŀƛōƭŜ ƻǳ ŦƭǳŎǘǳante, et les coƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ sont rarement 
soulignées alors quΩŜƭƭŜǎ représentent aussi une visée du CEP. Si les discours reprennent bien 
ceux affichés par les directives du CEP όŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ǎΩŀŘŀǇter à 
ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛciaires, etc.), ƛƭǎ Ŧƻƴǘ Ǉƭǳǘƾǘ Şǘŀǘ ŘŜ ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇagnement 
Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŦŀƛōƭŜƳŜƴǘ ǎǘǊǳŎǘǳǊŀƴǘŜs dans les pratiques. Or, si ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ Ŝǎǘ 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ƻƴ ƴŜ ǎŀǳǊŀƛǘ ŦŀƛǊŜ ƭΩƛƳǇŀǎǎŜ ŘΩŞŎƭŀƛǊŎƛǊ ŎŜtte dimension 
fondamentale de ƭΩŀlliance de travail.  
 

Nos résultats montrent aussi comment les conseillers co-construisent avec les 
bénéficiaires les projets sensés sécuriser leurs parcours professionnels en mobilisant des 
outils et dispositifs variés ou encore des démarches visant la recherche dΩƛƴformations pour 
ŎƻƴƴŀƛǘǊŜ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ǎΩȅ ŀŘŀǇǘŜǊ : des ateliers et dispositifs spécialisés pour 
aider les bénéficiaires à évaluer leur « Potentiel marché », une cartographie des emplois sur 
le territoire, la déconstruction de leurs représentaǘƛƻƴǎΣ ƭΩŀƛŘŜ Ł ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘŜ 
financements (notamment dans les secteurs porteurs) Ŝǘ ƭΩƛŘŜƴǘification des besoins de 
ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎǳǊ ƭΩŜƳǇƭƻȅŀōƛƭƛǘŞΣ Ŝǘ ŘŜ ƴƻƳōǊŜǳȄ ƻǳǘƛƭǎ Ŝǘ 
dispositifs divers (pour un détail de ces outils, voir aussi la partie 11 du rapport). 
ComparativeƳŜƴǘ Ł ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ ƭŀ sécurisation des parcours 
ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ ǇǊŜƴŘ ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘΩǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎǳǊ ƭŀ ōŀǎŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŘŞƧŁ ŜƳǇƭƻȅŞǎ 
dans les pratiques professionnelles des conseillers. Dans le Guide Repères (2015), le travail 
de sécurisation par le conseiller apparait plus largement dans la démarche CEP : « La 
démarche de conseil en évolution professionnelle, mobilisée à tout moment de la vie 
professionnelle, contribue à transformer la réflexion sur son avenir en un réflexe 
professionneƭ Ŝǘ Ł ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ǳƴŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ tout au long de sa vie  
ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΦ [ΩŀǇǇǳƛ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ /;tΣ Ǿƛŀ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ ƭŜ ǎǳƛǾƛΣ Ŝǎǘ ǳƴ ŦŀŎǘŜǳǊ de 
sécurisation dans la démarche. » (Guide Repères, 2015, p. 15). Ce travail de sécurisation des 
parcours professionnels passe ainsi par la contraiƴǘŜ ŘΩŀŎŎompagner les projets des 
bénéficiaires tout en étant attentifs à sa faisabilité sur un territoire et dans une finalité 
ŘΩŞǾƻƭǳǘƛon ou ŘΩόǊŞύinsertion professionnelle.  
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Dans les discours recueillis articulant ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ et sécurisation 
des parcours professionnels, il semblerait que ce soit au bénéficiaire de se sécuriser, là où 
ƭΩEtat se désengagerait (ni le marché ni ƭΩŀŎŎƻƳpagnement ne le sécurisera) et se traduit 
dans ce paradoxe total : rendre le bénéficiaire autonome sur la sécurisation de son parcours. 
Cette injonction faite au bénéficiaire à se responsabiliser rejoint les travaux de Marc Henry 
Soulet (2005) sur lΩƛƴǘŜǊǾention sociale où le nouveau modèle de société est fondé sur la 
responsabilité individuelle comme nouvelle norme sociale. Ainsi, le travail de sécurisation du 
parcouǊǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ Ǿŀ ǇŀǎǎŜǊΣ ŎƻƳƳŜ ƴƻǳǎ ƭΩŀǾƻƴǎ ǾǳΣ ǇŀǊ ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ǎǳǊ ƭe 
marché de ƭΩŜmploi à travers divers outils de déconstruction de représentations et favoriser 
la prise de conscience pour inciter à agir et assumer le choix du projet, donc in fine à 
ǇŀǊǘƛŎƛǇŜǊ ŀǳ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ όŎŀǇŀŎƛǘŞ Ł ŀƎƛǊΣ ƭƛōŜǊǘŞ ŘŜ choix). Le revers de 
ŎŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ Ŝǎǘ ǉǳΩŜƭƭŜs font également porter les risques aux bénéficiaires de cette 
éthique de la responsabilité où « chacun doit impérativement trouver un projet et agir par 
lui-même pour ne pas être exclu du lien social, quelles que soient les ressources dont il 
dispose » (Soulet, 2005, p. 93). Le souci se pose pour les personnes dont les ressources 
seraient précisément défaillantes et qui ne parviendraient pas à construire de projet ni à agir 
de la manière attendue. Le coût personnel et social de ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǇŝǎŜ ŀƭƻǊǎ ǎǳǊ ƭeur avenir 
profesǎƛƻƴƴŜƭ ǇǳƛǎǉǳΩƛƭ ƴΩŜǎǘ ζ pas possible de mettre en cause le fonctionnement des 
appareils institutionnels ou leǎ ƳŞŎŀƴƛǎƳŜǎ ŘŜ ǎƻŎƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴΦ [ŀ ǇƻǎƛǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǎŜ 
ǊŜǘƻǳǊƴŜ ŀƭƻǊǎΣ ƭΩƛndépendance se mue Ŝƴ ǾǳƭƴŞǊŀōƛƭƛǘŞΣ ƭΩƛƴŎŜǊǘƛtude en infinitude, la 
responsabilité en responsabilisation » (Soulet, 2005, p. 93). 
 

[ŀ ƳŀǊƎŜ ŘŜ ƳŀƴǆǳǾǊŜ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǇƻǳǊǊŀƛǘ ǎΩƛƭƭǳǎǘǊŜǊ Řŀƴǎ ŎŜ ǊƾƭŜ ŘΩζ éclairage » 
souligné par ce conseiller concernant le financement ŘΩune formation :  
 
« J'estime que si je ne lui dis pas que ça va être très compliqué, je ne fais pas mon job. 
Maintenant si je lui dis, faites pas ça, c'est bouché... Je ne le fais pas non plus, vous voyez ? 
Donc par contre, c'est vraiment c'est l'en informer en passant par un outil parce que sinon on 
passe pour quelqu'un qui veut bloquer la personne. Après, ça devient vite une affaire 
personnelle. Donc en passant par l'outil on objective. » (PE-E23) 
 

/ΩŜǎǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊǎǘƛŎŜǎ ŘŜǎ contraintes du marché dŜ ƭΩŜƳploi et des formations 
financées (sur des secteurs porteurs) et ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩautonomie (travail sur la 
capacité à agir et la liberté de choix du projet) ǉǳΩǆǳǾǊŜƴǘ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǇƻǳǊ ǘŜƴƛǊ ƭŜǎ ŘŜǳȄ 
bouts des projets en évolution professionnelle des bénéficiaires en travaillant leur fonction 
de médiateurs. La partie suivante va décortiquer les éléments de la relation 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ-bénéficiaire et précisément décrire les postures endossées 
par les conseillers dans ƭΩŀƭƭƛŀnce de travail. 
 
 

D. La relation de conseil et les praǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ  
 

En référence à la question centrale énoncée en introduction de ce dernier rapport 
nous étudions la mŀƴƛŝǊŜ Řƻƴǘ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎΩŜƳǇŀǊŜƴǘ ŘŜǎ ŘƛǊŜŎǘƛǾŜǎ Ŝǘ ŘŜǎ ǾŀƭŜǳǊǎ ǉui 
sous-tendent le CEP. Quelle lecture font-ils des consignes énoncées dans le cahier des 
charges et des recommandations des guides Repères ? Quel impact cette lecture a-t-elle sur 
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leurs pratiques (sur les discours sur leurs pratiques) et leur relation à lΩǳsager du service 
CEP ? 

Ce sont les pratiques ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent des conseillers CEP qui sont analysées ici à 
ƭΨŀǇǇǳƛ ŘŜǎ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǊŀǇǇƻǊǘŞŜǎ ǇŀǊ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭlers. Les outils mobilisés 
et la place ǉǳΩƛƭǎ ǇǊŜƴƴŜƴǘ Řŀƴǎ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭ en évolution professionnelle sont lus 
aussi comme indicateurs caractérisant la relation de conseil.  
 

10.  Posture du conseiller et alliance de travail 

Le cahier des charges du Conseil en Evolution Professionnelle définit le service autour 
de trois niveaux : « Premier niveau : un accueil individualisé ; deuxième niveau : un conseil 
personnalisé ; troisième niveau : un accoƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Řǳ ǇǊƻƧŜǘ 
professionnel. » 

LŜ /9t ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ ōƛŜƴ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řes personnes, il est 
« un processus dΩŀǇǇǳƛ Ł ƭΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ Ł ƭŀ Ŏƻƴcrétisation des projets personnels 
ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ des actifs qui en expriment le besoin et, le cas échéant, des 
projets de formation associés visant à accroître leurs aptitudes, compétences et 
qualifications professionnelles, en lien notamment avec les besoins économiques existants et 
prévisibles dans les territoires ». (Cahier des charges relatif au Conseil en Evolution 
tǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ǇǊŞǾǳ Ł ƭΩŀǊǘƛŎƭŜ [Φ сммм-6 Du Code du Travail) 
 

Pour Maëla Paul (2009) « La ƴƻǘƛƻƴ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ [est] issue des difficultés 
rencontrées par les acteurs du terrain pour répondǊŜ Ł ŘŜǳȄ ǘȅǇŜǎ ŘΩŜȄƛƎŜƴŎŜ Υ ƭŀ 
ǇǊŞƻŎŎǳǇŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǳōƭƛŎ désaffilié, désorienté, censé être autonome ou capable de le 
ŘŜǾŜƴƛǊ Ŝǘ ƭΩƛƴƧƻƴŎǘƛon de perforƳŀƴŎŜΣ ŘΩŜȄŎŜƭƭŜƴŎŜ Ŝǘ ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘé toujours pluǎ ƎǊŀƴŘŜ ŘΩǳƴŜ 
classe dirigeante. La situation de crise sociale est en effet corollaire de la multiplication des 
pǊƻŦŜǎǎƛƻƴǎ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴǎ Řƻƴǘ ƭŀ ǘŃŎƘŜ Ŝǎǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊΦ »  

vǳΩŜƴ Ŝǎǘ-il des pratiques dΩŀŎcompagnement des conseillers CEP ? Comment en 
parlent-ils ? A quelles contraintes sont-ils confrontés ?  À quelles difficultés doivent-ils faire 
face ? A quels changements doivent-ils faire face ? 
« {ƛ ǾŀǎǘŜ ǉǳŜ ǎƻƛǘ ƭŜ ŘƻƳŀƛƴŜ ƻǴ ǎΩŜȄŜǊŎŜ ƭΩŀŎcompagnement, sauf à le définir comme 
άǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴέ ƻǳ ƴƻǳǾŜŀǳ άǎŜǊǾƛŎŜέΣ ƛƭ ƴŜ ƳŀƴƛŦŜǎǘŜ Ǉŀǎ ƻǳǾŜǊǘŜƳŜƴǘ ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ŝǎt. Il ne se 
montre pas au grand jour de la pensée, dans la clarté qui permettrait de le définir. Il apparaît 
Ǉƭǳǎ ƻǳ Ƴƻƛƴǎ άŜƴ ŎǊŜǳȄέ ƛƳƳŜǊƎé dans une pǊŀǘƛǉǳŜ ǉǳƛ ƴŜ ǎΩŜǎǘ ƭƻƴƎǘŜƳǇǎ Ǉŀǎ souciée 
ŘΩŜȄǇƭƛŎƛǘŜǊ ǎŀ ƴŀǘǳǊŜ Υ ƛƭ ŀ ǎǶǊŜƳŜƴǘ ŞǘŞ ŀǾŀƴǘ ŘΩşǘǊŜΧ 9ƴǉǳşǘŜǊ ǎǳǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǎǘ ƭŜ 
poursuivre là où le professionnel le voue » (Paul, 2009) 
 

La posture du conseiller est analysée ici en termeǎ ŘΩŀƭliance de travail. En effet le 
conseil en évolution professionnelle est défini dans les deux guides Repères de 2015 et 2017 
comme « Une mission transversale aux trois niveaux de service, visant à la mise en 
autonomie des personnes actives » s'appuyant notamment sur la définition partagée ŘΩǳƴŜ 
alliance de travail entre le conseiller et le ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ŘΩǳn CEP.  

[ΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǎǘ ŦƻƴŘŞŜΣ ƭƛǘ-on dans ces guides, sur une relation de confiance 
entre le conseiller et le bénéficiaire et une logique de co-consǘǊǳŎǘƛƻƴ Řǳ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ 
professionnelle. Le second guide consacre une page en annexe (2017, annexe 13ύ Ł ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ 
de travail pour la définir comme un accƻǊŘ ǎǳǊ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ Ł ŀǘǘŜƛƴŘǊŜΣ ǳƴ ŀŎŎƻǊŘ ǎǳǊ ƭŜǎ 
moyŜƴǎ Ƴƛǎ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Ŝǘ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊuction ŘΩun lien entre le conseiller et le bénéficiaire. 
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Notƻƴǎ ǉǳŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǎǘ ŎƻƴǾƻǉǳŞŜ Řŀƴǎ ƭΩƻōƧŜŎtif de rompre avec les pratiques 
ƧǳǎǉǳΩŀƭƻǊǎ ǊŜŎƻƳƳŀƴŘŞŜǎ : 
- de « prescription » (de formation, de prestation, ƻǳ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ Ł ŜƴǘǊŜǇǊŜƴŘǊŜύ, 
- de « linéarité » dans la construction et la réalisation du projet, 
- de recherche de « solution immédiate » en décalage avec le cheminement de la personne 
- de « bâtonnage » (pour un dispositif, un contrat ou un financement) 
 

Pour rester au plus des propos tenus, nous proposons une première analyse à partir 
des regroupements des verbatim selon les catégories retenueǎ Ŝǘ ǎǳǎŎŜǇǘƛōƭŜǎ ŘΩşǘǊŜ ƭǳes en 
ǘŜǊƳŜǎ ŘΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾail comme présentée dans le guide Repères de 2017. Les catégories 
ont été nommées : « Faire agir», « Susciter la  motivation » « Informer, outiller », 
« Disponibilité », « Expertise », « Limites ». 
La catégorie « changement de posture » sera considérée selƻƴ ƭŜǎ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜǎ ŘΩŜȄŜǊŎƛŎŜ ŘŜǎ 
conseillers. ̧ Ωŀ-t-il un avant et un après CEP ? 
 

10.1. Rendre le bénéficiaire acteur de son changement 
 
Le cahier des charges du CEP préconise un bénéficiaire acteur de son 

accompagnement. Par sa posture, le conseiller est appelé à favoriser la mise en action du 
bénéficiaire, le faire agir en vue de développer son autonomie dans la gestion de son 
parcours professionnel. Il est attendu du bénéficiaire ǉǳΩƛƭ ǎŜ ŎƻƴŘǳise comme acteur, auteur 
et même entrepreneur de son avenir professionnel (Ebersold, 2004) 

! ƭΩƛƴǘŜǊŦŀŎŜ ŘŜ la commande institutionnelle et des attentes complexŜǎ ŘΩŀŎǘƛŦǎ 
« ayant-droits », le cƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ǎΩŀǇplique à se conformer à un cahier des charges tout en 
écoutant et prenant en compte la demande et les besoins de bénéficiaires souvent 
déstabilisés, parfois en souffrance, menacés de licenciement ou privés ŘΩemploi depuis 
longtemps.  

La posture est délicate, instable, en construction et revisitée en permanence. Pour 
impliquer le bénéficiaire et le rendre acteur, le coƴǎŜƛƭƭŜǊ ǎΩŜƳǇƭƻƛŜ Ł ŦŀƛǊŜ ŀǾŜŎ ƭǳƛ Ŝƴ 
ƭΩƛƴǾƛǘŀƴǘ Ł ŀgir, en suscitant sa motivation. Le conseiller informe et outille le bénéficiaire 
dans une visée de développement des compétences, dites, Ł ǎΩƻǊƛenter : découvrir en 
ŎƘŜǊŎƘŀƴǘ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭΩŜƴǾƛronnement socio-économique ou confronter 
ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ à ses caractéristiques personnelles (voir le référentiel des compétences à 
ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ou la « marguerite » de Pôle emploi28). 
 

27 références sur 35 entretiens relèvent de la catégorie Faire agir. Les conseillers 
ƛƴŘƛǉǳŜƴǘ ŀƛƴǎƛ ǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŦŀƛǊŜ ŘŜs démarches par le bénéficiaire. Ces démarches 
visent la découverte des métiers et des réalités professionnelles (conditions de travail, 
secteǳǊ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞΣ ŀǘǘǊŀŎǘƛǾƛǘŞ Řǳ ƳŞǘƛŜǊΣ ƴƻƳōǊŜ ŘΩƻŦŦǊŜs ŘΩŜmploi). Elles prennent souvent 
ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘΩŜƴǉǳşǘŜǎ ǇǊƻŦŜssionnelles ou de stages en entreprise. « Ca a été un petit peu plus 
compliqué cette étape-là parce que forcément ça lui a demandé de, de démarcher, oui, de se 
ǘƻǳǊƴŜǊ ǾŜǊǎ ƭϥŜȄǘŞǊƛŜǳǊΦ ΧΧΦŘƻƴŎ Ƴƻƛ ƧŜ lui avais dit, "écoutez, euh ce serait quand même 
bien que vous puissiez rencontrer au moins une personne, un professionnel qui exerce ce 
métier-là." » (OPACIF-E30) 

                                                 
28 Ce référentiel a été le support du cahier des charges de la prestation « activôprojet è appel dôoffre de Pôle 

Emploi en 2012. 
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Le conseiller avance souǾŜƴǘ ǉǳΩil ne doit pas faire à la place du bénéficiaire. « /ΩŜǎǘ ƴe plus 
faire comme on a fait dans le temps à la place de, mais accompagner les gensΧΦ » (PE-E21).  
 

Faire agir pour revaloriser, apprendre à sΩƛƴŦƻǊƳŜǊΣ Ł ǇǊŜƴŘǊŜ ŘŜǎ ŎƻƴǘŀŎǘǎΣ ǇǊŜƴŘǊŜ 
conscience, sΩŜȄǇǊƛƳŜǊΣ ōƻǳƎŜǊΣ ǎŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ƳƻǳǾŜƳŜƴǘΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǊŀƛǘ ƭŁ du développement 
ŘŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΦ « Les personnes qui arriveraient en me disant voilà, je viens 
vous voir parce que vous, vous savez ce que je dois faire. Je leur dis toujours. Moi, je ne sais 
Ǉŀǎ ŎŜ ǉǳŜ Ǿƻǳǎ ŘŜǾŜȊ ŦŀƛǊŜΦ 9ƴŦƛƴΣ ŎΩŜǎǘ Ǿƻǳǎ ǉǳi allez prendre la décision. Moi, je vais vous 
donner les outils pour trouver ce projet ou pour trouver Votre voie ». (APEC-E5). 
 

Faire avec eǘ ŦŀƛǊŜ ŀƎƛǊ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŀƛǎǎŜǊ ŦŀƛǊŜ sans aide et dans lΩƛƴŘƛŦŦŞǊŜƴŎŜ. Il est 
souvent fait état dans les propos des conseillers ŘΩŀǎǎƛǎǘŀƴŎŜ Ł la préparation de démarche à 
accomplir par le bénéficiaire, de conseils voire de prescriptions : ƭΩinviter à se rendre à Pôle 
Emploi 2 fois par semaine par exemple ƻǳ ƭΩinscrire à ǳƴŜ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ. « Donc, 
ça dépend après, soit on les met en aŎǘƛƻƴ ǎǳǊ !ŎǘƛǾΩǇǊƻƧŜt » (CE-E6)Φ /ΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ǎǳƛǾǊŜ ƭa 
réalisation des actions en interrogeant le bénéficiaire sur la façon dont il a réalisé ses 
démarches lors des entretiens. 
 

Le conseiller prend en compte les difficultés de la personne et adapte son 
accompagnement selon celles-ci. Il ǇǊŜƴŘ ǇŀǊŦƻƛǎ ƭΩinitiative et réalise alors certaines 
démarches à la place du bénéficiaire (comme contacter un organisme de formation) « Donc 
faut à la fois respecter le rythme, selon moi, des personnes que nous accompagnons, tout en 
objectivant la nécessité de passer par ces différentes phases » (CE-E6). Il peut aussi proposer 
des simulations afin de mesurer les capacités du bénéficiaire à agir. 
Le rôle du conseiller selon ce dernier est de donner les outils au bénéficiaire pour faciliter sa 
mise en action (donner des adresses ŘΩŜƴǘǊeprises, de sites internetΧ) 
 

Faire agiǊ ŎΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ŀŎŎŜǇǘŜǊ ŘŜ ŎƘŀƴƎŜǊ ǳƴ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ƭŀƛǎǎŜr la place à 
ƭΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞ ǎŀƛǎƛŜ ǇŀǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ : « Χ parfoiǎΣ ǎǳƛǾǊŜ ƭŜ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴΣ Ŝƴ ŜŦŦŜǘ ŎΩŜǎǘ ŘŜǎ 
ƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞǎ ǉǳΩƻƴΣ ǉǳΩƻƴ ǎŀƛǎƛǘ Řŀns sa carrièǊŜΣ ǉǳΩƻƴ ǾƛŜƴǘ ŀǳǎǎƛ ǇƻǳǊ ŦŀƛǊŜ Ŝn sorte queΧ 
cΩŜǎǘ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ ōƛƭƭŜǎ ǇƻǳǊ ǎŀƛǎƛǊ ƭŜǎ opportunités » (OPACIF-E35). 
 

Ni expert, ni voyant, le conseiller ne donnera pas son avis sur les choix du bénéficiaire 
mais il fera en sorte que le bénéficiaire prenne conscience de la faisabilité de son projet 
selon ses capacités ou lŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ǎǳǊ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩemploi.  
bƻǘƻƴǎ ǉǳŜ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭ Ŝǎǘ ƻǇǇƻǊǘǳƴ ǎƛ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǎΩƛmplique en se mobilisant, en prenant 
ses responsabilités et de fait en développant son autonomie. "ben oui mais si on se voit il 
faut quand même que vous réalisiez vous de votre côté des choses, sinon on ne peut pas 
avancer" (OPACIF-E30).  
Comment alors le conseiller agit-il pour mobiliser ƭΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ pour 
développer sa motivation ?  « Les faire agir pour ne pas les perdre » (ML-E9). Faire agir 
mettrait ainsi en mouvement et donnerŀƛǘ Řǳ ǎŜƴǎ Ł ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǾƻƛǊŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊŀƛǘ 
la motivation ? 
 

[ΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǇŜǳǘ être fait en équipe.  Le conseiller passe le relais au 
professionnel le plus proche du jeune dans le déroulement de son parcours (ex : tuteur lors 
du stage en entreprise). Alors des entretiens tripartites entre le jeune, le tuteur et le 



 

 

75 

conseiller CEP permŜǘǘŜƴǘ ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ ƭŀ ǇǊƻƎǊŜǎǎƛƻƴ Řǳ ƧŜǳƴŜ Řŀƴǎ ǎƻƴ parcours ŘΩƛnsertion 
professionnelle. Ou encore, le conseiller inscrit son action comme une étape, un temps de 
ƭΩŀŎŎompagnement, il ne suit pas le bénéficiaire tout le temps, il passe le relais à un autre 
pǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ Řƻƴǘ ƭŀ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ Ŝǘ ƭŜ ŎƘŀƳǇ ŘΩƛƴǘŜrvention correspondent au besoin de la 
personne à cette étapŜ ŘŜ ǎƻƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ όŀƛŘŜ Ł ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩǳƴ ƭƻƎŜment, aiŘŜ Ł ƭΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ 
professionnelle comme les contrats aidés oǳ ŎƻƴǘǊŀǘǎ ŘΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ). On peut dire que 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ Řǳ /9t Ŝst alors « suspendu ».  
 
 

10.2. [ΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ, un préalable à la mise en action 
 

Le conseiller jour un rôle important en mŀǘƛŝǊŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ όнн sources sur 35) 
pour que « la personne sache où elle met les pieds η Ŝǘ ǉǳΩ « elle ne subisse pas 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent ». Il ǎΩŀƎƛǘ ŘΩƛƴŦƻǊƳŜǊ ǎǳǊ ƭŜ /9t ǘƻǳǘ en donner les clés pour rechercher 
et analyser les informations. En somme inŦƻǊƳŜǊ Ŝǘ ŀǇǇǊŜƴŘǊŜ Ł ǎΩinformer. 
Le conseiller informe sur les outils internes à disposition et les dispositifs externes comme le 
bilan de compétencŜǎ ǇƻǳǊ ǉǳŜ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǎΩŜn saisisse et se mobilise. « Alors 
ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŎΩŜǎǘ ŘŜ ƭŀ Ŏƻ-constructionΧ 9ǳƘΧ aƻƛΣ ƧŜ ƴŜ Ǿŀƛǎ Ǉas lui dire tu vas faire ça, tu 
vŀǎ ŦŀƛǊŜ œŀΦ hƴ ŀ ǳƴŜ ōŀǎŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎΧΧ WŜ Ǿƻǳǎ ǇǊƻǇƻǎŜ ŘΩȅ ǊŜƎŀǊŘŜǊΦ ±ƻǳǎ ǊŜƎŀǊŘez les outils 
ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ Ǿƻǳǎ ƳΩŀǇǇŜƭŜz » (APEC-E2). 
 

Le conseiller informe sur le droit à la formation : CEP, compte personnel de 
formaǘƛƻƴΣ ǾŀƭƛŘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŀŎǉǳƛǎ ŘŜ ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ƻǳ ŘŜǎ ŀŎǉǳƛǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎΧ Ŝǘ ŀƛƴǎƛ ƻǳǾǊŜ 
des perspectives éventuelles de formation, fait émerger des projets.  
En effet ƛƴŦƻǊƳŜǊ ŎΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ƳƻƴǘǊŜǊ ŎƻƳƳŜƴǘ ŀŎŎŞŘŜǊ ŀǳȄ ƻǳǘƛƭǎΦ  « Nous on est là 
effectivement à lui expliquer pourquoi on va utiƭƛǎŜǊ ŎŜǘ ƻǳǘƛƭΦ ! ǉǳƻƛ œŀ Ǿŀ ƭǳƛ ǎŜǊǾƛǊΧ ». 
(APEC-E5). Pour le conseiller, il ne ǎΩŀƎƛǘ pas de distribuer, transmettre des informations mais 
Ǉƭǳǘƾǘ ŘΩƻǳǘƛƭƭŜǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ŀŦƛƴ ǉǳΩƛƭ ǎŀŎƘe où troǳǾŜǊ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ Ŏomment la vérifier 
Ŝǘ ƭŀ ǘǊŀƛǘŜǊΦ [ΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ƧŜǘǘŜ ƭŜǎ ōŀǎŜǎ ŘΩǳƴŜ Ŏƻ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΦ  /ŜǘǘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ 
de faire est sous tendue par la posture attendue : ne pas faire à la place du bénéficiaire et 
favoriser le développement de son autonomie.  
 
 

10.3. La motivation une condition nécessaire pour entrer en action 
 

Il semble important pour le conseiller que le bénéficiaire soit motivé ((12 sources sur 
35), cela « facilite son travail ». Comment va-t-il susciter la motivation du bénéficiaire ? 
Il va donc chercher à motiver ou remotiver le bénéficiaire par différentes stratégies : 
expliquer comment se comporter, dispenser en quelque sorte des leçons de vie : être « pro 
ŀŎǘƛŦ ηΣ ŀƭƭŜǊ ŘŜ ƭΩŀǾŀƴǘΣ ƭŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ƳƻǳǾŜƳŜƴǘΣ ƛŘŜƴǘƛŦƛer sa demandeΧΦ  

Le conseiller renouvelle ses explications/leçons, insiste tant ǉǳΩƛƭ ƴŜ ǎŜƴǘ Ǉŀǎ ǉǳŜ ƭŜ 
bénéficiaire est motivé et/ou change de comportement 
Lƭ ǎŜƳōƭŜ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀƛǘ Ǉŀǎ de motiǾŀǘƛƻƴ ǎŀƴǎ ŀŘƘŞǎƛƻƴΣ ƭΩŀǊǘ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭ Ǿŀ şǘǊŜ ŘŜ ǎǳǎŎƛǘŜǊ ƭŀ 
motivation. « /ƻƳƳŜ ƧΩŀƭƭŀƛǎ ŘƛǊŜ ǳƴ ǇŜǳ ŘŜΧ aŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǊƻǳǘŜ Ŝƴ ŦŀƛǘΦ 9ƴŦƛƴ Χ de savoir 
ƳŜǘǘǊŜ ƭΩŀǳǘǊŜ Ŝƴ ƳƻǳǾŜƳŜƴǘ Ŝƴ ŦŀƛǘΦ {ƻǳǾŜƴǘΣ ƻƴ me dit, ah ben, quand je ressors de votre 
bureau, ƧΩŀi envie de faire plein de choses » (APEC-E5) 
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Pour le motiver, le conseiller va valoriser le bénéficiaire : lui faire prendre conscience 
de ses compétences, lui montrer les changements positifs dans son comportement. 
[Ωŀƭƭiance de travail est le levier de la remobilisation, la re motivation du bénéficiaire, elle est 
constituée de confiance réciproque et se développe dans le temps. « C'est comme une 
maison ça se construitΧ au fur à mesure il attrape cette remise en confiance. Parce quΩentre 
le conseiller et la personne que vous recevez, faut créer un climat de confiance au départ 
pour qu'au niveau dŜ ǎŀ ƳƻǘƛǾŀǘƛƻƴ ƛƭ ǎƻƛǘΧ ». (CE-E8) 

 
[ΩŀǘǘƛǘǳŘŜ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΣ ǎŀ ǇǊŞǎŜƴŎŜΣ ƭΩattention dont il fait preuve envers le 

bénéficiaire constituent ŀǳǘŀƴǘ ŘΩŀǘƻǳǘs pour créer du lien. 
 
 

10.4. Découvrir pour évoluer professionnellement 
 

[ΩŀŎǘƛvité de conseil, selon les conseillers, nécessite un temps de découverte (12 
sources sur 35), temps qui consiste à développer sa connaissance des métiers en particulier, 
ce temps peut révéler des aptitudes, des intérêts ou des limites chez le bénéficiaire. 

Avant de ǎΩŜƴƎŀƎŜǊ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ǳƴŜ ǾƻƛŜΣ ƭŜ Ŏƻƴseiller propose au 
bénéficiaire de découvrir les métiers vers lesquels il souhaite ǎΩƻǊƛŜƴter. « Je lui dis : écoute 
ma grande, œŀ Ǿŀ şǘǊŜ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ Ƴŀƛǎ Ǉŀǎ ƛƳǇƻǎǎƛōƭŜ Τ ƳŀƛƴǘŜƴŀƴǘΣ ǇƻǳǊ ǇƻǳǾƻƛǊ avoir une 
bonne représentation du métier, il faut aller rencontrer les employeurs, donc les 
ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ Τ ƧŜ ƴŜ ǎǳƛǎ Ǉŀǎ en mesure de te dire que tu es faite ou pas pour être assistante 
ǎƻŎƛŀƭŜ η όa[-E10).  

/ŜǘǘŜ ŘŞŎƻǳǾŜǊǘŜ ŘŜǾǊŀ ƭǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŘŜ ǎΩŜƴƎŀƎŜǊ Ŝƴ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜ ŎŀǳǎŜΣ ŘŜ 
ǾŞǊƛŦƛŜǊ ǎΩƛƭ ȅ ŀ ŀŘŞǉǳŀǘƛƻn entre ces intérêts et motivations et ses aptitudes avec le ou les 
métiers choisis et ǎΩƛls sont porteuǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ Ce que les conseillers appellent valider son 
projet est le résultat de ces investigations. « Le rôle (du conseiller) est quand même un 
momeƴǘ ŘƻƴƴŞ ŘŜ ǊŜƴǾƻȅŜǊ ǾŜǊǎ ƭŜ ǘŜǊǊŀƛƴ Ŝƴ Řƛǎŀƴǘ ΨŀƭƭŜȊ ǾƻƛǊ ƭŜǎ Ǝens qui font ce métier-là, 
comment ils vivent ? Est-ce que ça tourne ? Est-ce que ça ne tourne paǎΩ Κ » (OPACIF-E32) 
 

/ŜǘǘŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ǇǊŞŀƭŀōƭŜ Ł ƭΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ ǉǳΩŜǎǘ ƭŀ ŘŞŎƻǳǾŜǊǘŜ ŘŜ ƳŞǘƛŜǊǎ ǇǊoposée 
au moyen de différents outils (cf chapitre sur les outils) vise à une prise de conscience des 
réalités liées aux métiers et à leur contenu, elle peut renforcer ou faire naitre des 
ƳƻǘƛǾŀǘƛƻƴǎ ƻǳ ŀǳ ŎƻƴǘǊŀƛǊŜ ƛƴǾƛǘŜǊ Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŘŞŎƻǳǾŜǊǘŜǎΦ 

Le conseiller a aussi à découvrir le bénéficiaire et sa situation singulière (une seule 
référence). Accompagner permet de développer des connaissances sur les bénéficiaires et 
leurs conditions. /ŜǘǘŜ ǊŞŦŞǊŜƴŎŜ ǎƻǳƭŝǾŜ ŘŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ Υ ǉǳΩŀǇǇǊŜƴŘ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭler 
du bénéficiaire ? Comment sont mobilisés, reconnus ces apprentissages dans la 
professionnalisation du conseiller ? 

Pour mettre en action, informer, inciter à la découverte des métiers constituent de 
préalables nécessaires. 
 

10.5. La disponibilité du conseiller : une qualité centrale ? 
 

Les conseillers rencontrés semblent aux prises avec la question de la (ou leur) 
disponibilité, qualité apparemment centrale dans leur travail (22 sources sur les 35 
entretiens retranscrits). 
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La disponibƛƭƛǘŞ ŎŀǊŀŎǘŞǊƛǎŜ ƭΩŀŎtivité de conseil, elle est déclinée en termes de 
posture, de temps, de contexte local mais elle est aussi restreinte, limitée par les conditions 
ŘΩŜȄŜǊŎƛŎŜ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭΦ 
 

a) La disponibilité en termes de temps 

Le conseil prend du temps : « ça prend du temps hein, conseiller en évolution 
professionnelle (rires) ça prend du temps » (OPACIF-E30). 

 La disponibilité est une disposition concrète, elle renvoie à ƭΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ 

grâce aux moyens de communication : « A tout moment je suis disponible : je vais euh...  à la 

fin d'entretien, je remets bien mes coordonnées mail et téléphone, il m'appelle, il m'envoie un 

mail, je suis disponibleΧ » (OPACIF-E32). Elle se traduit aussi par la réactivité du conseiller : 

« ƧŜ ǎǳƛǎ ŘƛǎǇƻƴƛōƭŜ Ŝǘ ǊŞŀŎǘƛŦΧ maintenant la réflexion, c'est la réflexion de la personne moi 

l'objectif c'est d'outiller » (OPACIF-E32) 

La disponibilité dès le premier entreǘƛŜƴ ǇƻǎŜ ƭŜǎ ōŀǎŜǎ ŘΩǳƴ travail de conseil 
approprié : importance du premier rendez-vous, écouter, bien comprendre et envisager des 
pistes : « Χ un temps vraiment pour mettre à plat les choses et de voir ce qui sera le plus 
approprié » (OPACIF-E33) 

 La disponibilité implique de concevoir que le temps Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŎŜƭǳƛ Řǳ 
conseiller : « ŎŜ ƴΩϥŜǎǘ Ǉŀǎ ǳƴ ǎƻǳŎƛΣ Ŝƴ Ŧait ce n'est pas grave, on met la période entre 
parenthèse, "vous pouvez toujours revenir vers moi. Y aura toujours... On recherchera une 
solution. Ce n'était peut-être pas le bon moment... " » (CE-E8). 

 La disponibilité implique de ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ Ł ƭΩŜƳǇƭƻƛ Řǳ temps du bénéficiaire, organiser 
son temps pour mieux répondre aux besoins du bénéficiaire :  

« En plus, je la reçois le soir parcŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ Ŝƴ ŀŎǘƛǾƛǘŞ ŜƴŦƛƴ ƧŜ ne vais pas la lâcher à 19h30 
(rƛǊŜǎύΧΦ 5ƻƴŎΧ 9ǳƘΧΣ ȅ ŀ ǘƻǳǘ œŀ Ł ǇǊŜƴŘǊŜ Ŝƴ ŎƻƳǇǘŜ Řŀƴǎ Ƴon métier ». (APEC-E3). 

« WΩŀƛ ǇƻǎŞ ǳƴŜ ŘŜ ƳŜs journées de suivi pour retravailler ça avec luƛΧΦ 9ǘ ŘƻƴŎ ƻƴ ŀ travaillé 
sur une demi-journée, sur une matinée complète sur les outils nécessaires à une prise de 
conscience sur certaines choses et puis peut-êtǊŜ ŘƻƴŎ ŘΩŜƴǘŀƳŜǊ ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ǎǳǊ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘΣ 
trouver quels domaines professionnels peuvent lui convenir le mieux pour travailler après par 
la suite » (PE-E28). 
 

b) Une disponibilité au-ŘŜƭŁ Řǳ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƭΩŜȄŜǊŎice professionnel 

En milieu rural, les espaces professionnels et personnels sont de fait moins 
cloisonnés. Le conseiller est amené à (et accepte de) jouer son rôle hors cadre 
professionnel : « J'vais aller à Carrefour, je vais croiser la jeune, je ne vais pas l'ignorer euh, 
j'vais lui dire "ben ça va ? Si tu ne te sens pas bien, tu passes à l'antenne, même sans rendez-
vous" ». (ML-E13) 

c) La disponibƛƭƛǘŞ ǎΩŀǇǇŀǊŜƴǘe à une forme de tolérance : ne pas imposer, ne pas 

contraindre mais laissez la porte ouverte (accepter son handicap, faire le deuil de son 

métier) : 
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 « Y aura peut-être une autre opportunité à un autre moment » (CE-E8) « rester disponible » 
(OPACIF-E33) sans rien imposer. 
« Le ǘŜƳǇǎ Ŝǘ ƭΩŞƴŜǊƎƛŜ ǇŀǎǎŞǎ ce nΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǇŜǊŘǳ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ œŀ Ŧŀƛǎŀƛǘ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ǎƻƴΣ ŘŜ ǎon 
cheminement à lui ». (PE-E21)  
 

d) La dƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ǎŜ ƳŀƴƛŦŜǎǘŜ ǇŀǊ ǳƴŜ ǎƻǳǇƭŜǎǎŜ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎǳŜil, « un suivi en 

continu » :  

« Et euh, et donc je leur dis toujours, elleǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ƳΩŀǇǇŜƭŜǊ ǎƛ ŜƭƭŜǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜƴǘ ŘŜǎ 

difficultés avant notre prochain entretien surtƻǳǘ Ǉŀǎ ŀǘǘŜƴŘǊŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ǎǳƛǾant pour me 

ŘƛǊŜ Ψ ben, je nΩŀƛ Ǉŀǎ ǊŞǳǎǎƛ ΨΣ ƻƴ Ŝǎǘ ƭŁ en appui » (OPACIF-E35)  

 

e)  La disponibilité se concrétise par une écoute voire une attitude empathique, 

ƎŀǊŀƴǘŜǎ ŘΩǳƴŜ ŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǘ ŘƻƴŎ ŘΩΩǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŜŦŦicace : 

« C'est de l'empathie. Avant tout. Parce que si on ne part pas là-dessus... Enfin on parle 
d'alliance de travail mais euh... si on n'est pas sur l'écoute, sur l'empathie en base de 
départ... D'une part bah le diagnostic ƴΩest peut-être pas bon, on ne va peut-être pas partir 
sur les bons outils... Mais même si les outils sont bons, on fait le bon diagnostic, on part sur 
les bons outils... Si on a zappé la phase écoute, empathie et échange... la personne euh... bah 
elle ne va pas le vivre de la même façon et puis elle ne va pas forcément être aussi active et 
puis développer ses compétences. Je veux dire si on ƴΩŜȄǇƭƛǉue pas les choses, si la personne 
ne se sent pas entendue. » (PE-E23) 
 

f) Les limites de la disponibilité 

Certains conseillers vont tenter de surmonter les limites de leur disponibilité en 
innovant dans leurs pratiques comme, par exemple, mobiliser dΩautres bénéficiaires en tant 
que personnes ressources : « WΩŀƛ ŘŞƧŁ ŜǳƘΣ Ƴƛǎ Ŝƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳŜ ƧΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŀƛǎ 
entre elles » (OPACIF-E35).  
Par ailleurs, la disponibilité du conseiller est parfois proportionnelle à la motivation des 
bénéficiaires : « Moi quand un jeune est motivé, très honnêtement je ne vois pas la fréquence 
des rendez-ǾƻǳǎΦ {Ωƛƭ Ŧŀǳǘ ƭŜ ǊŜŎŜǾƻƛǊ ǘǊƻƛǎ Ŧƻƛǎ Řŀƴǎ ƭŀ ǎŜƳŀƛƴŜΣ ǎƛ ƧΩŀƛ ǳƴ ǘǊƻǳΣ ƧŜ ƭŜǳr 
explique : Ψ ŜƴǘǊŜ ŘŜǳȄ ǊŜƴŘŜȊ-vous, je peux vous recevoƛǊΩ» (ML-E10). 
 

g) La disponibilité : une volonté, une ambition ou une injonction ? 

[ΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƧǳǎǉǳΩŁ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ Řǳ ǇǊƻƧŜǘ όǇƻǳǊ ŎƘŀŎǳƴ ŘŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ), 
ƭŀ ƎǊŀǾƛǘŞ Ŝǘ ƭΩǳǊƎŜƴŎŜ ŘŜǎ ǎƛǘǳŀǘƛons, le nombre de sollicitations, les directives 
institutionnelles (réactivité, centration sur le projet individuel, responsabilisation du 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΧύ ǇƻǳǊǊŀƛŜƴǘ ƳŜǘǘǊŜ Ł Ƴŀƭ ƭŀ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ : 

  
« OǳƛΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩil ȅ ŀ ǇŜǊǎƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴΧtŀǊŎŜ ǉǳΩil y a multiplication des modalités de 
communicatƛƻƴ ǉǳƛ Ŧŀƛǘ ǉǳΩŀǳƧƻǳǊŘΩƘui de communiquer avec nous, ŎΩŜǎǘ ƳƻƛƴǎΧΣ ŘƛŦficiƭŜΧ 
9ƴŦƛƴΣ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ǎƛ ƻƴ ǊŜœƻƛǘΧ 9ƴ ŦŀƛǘΣ ƻƴ ŀ ǳƴ Ƴŀƛƭ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ǉǳŜ ƭŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ǉǳŀƴŘ ƛƭ ǎŜ 
connecte sur son espace, on reçoit le mail. Voilà. On a 72 heures de réponse ». (PE-E19).  
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« Je pense que je suis très Ł ƭΩŞŎƻǳǘŜ ǉǳŜΧ, quŜ ƧΩŀƛ ǳƴŜ ŎŀǇacitŞ ŘΩŞŎƻǳǘŜ Ŝǘ ŘŜΧΣ ŘΩŀƛŘŜǊ ƭŀ 
ǇŜǊǎƻƴƴŜΧ 9ǳƘΧ tŜǳt-şǘǊŜ ǉǳΩŜƴ Ŧƛƴ ŘŜ ƧƻǳǊƴŞŜΣ ƧΩȅ ŀǊǊƛǾŜ Ƴƻƛƴǎ ƻǳ Ŝƴ Ŧƛƴ ŘŜ ǎŜƳŀƛƴŜ ǇŀǊŎŜ 
que ƧΩŀƛ ру ŀƴǎ Ŝǘ ǉǳŜΧ ±ƻƛƭŁΦ WŜ ǎǳƛǎ Ŝƴ ǘŜƳǇǎ ǇŀǊǘƛŜƭΦ WŜ me suis mise en temps partiel cette 
année parce que bon, quand on fait vraiment ceΧhǳƛΦ vǳŀƴŘ ƻƴ Ŧŀƛǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ŎŜ travail làΧ 
9ǳƘΧ WŜ ƳŜ ǊŀǇǇŜƭƭŜ ǉǳŀƴŘ ƧΩŀƛΧ vǳŀƴŘ Ƴŀ ŎƻƭƭŝƎǳŜ Ŝǎǘ ŀǊǊƛǾŞŜΧ 9ǳƘΧ Ǿƻǳǎ la verrez après 
/ΦΣ ŜƭƭŜ ƳΩŀΧ 9ƭƭŜ ŀ ŀǎǎƛǎǘŞ Ł ƳŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎΦ WΩŜƴ ŀƛ Ŧŀƛǘ ǉǳŀǘǊŜ parce que je lui ai blindé mon 
agenda pour quΩŜƭƭe en voƛŜ ǉǳŀǘǊŜΣ ŎΩŞǘŀƛǘ ƭŀ ƧƻǳǊƴŞŜΦ 9ǘ ŦǊŀƴŎƘŜƳŜƴǘΣ ƧΩŀƛ Ŝǳ ŘŜǎΧ 5Ŝǎ 
ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ŘŜΧΣ ǉǳŜ ŘŜǎ Ŏŀǎ ǘǊŝǎ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞǎΦ WŜ ƴŜ ǎŀis pas pourquoi ? Mais bon, je ne sais 
Ǉŀǎ ŎŜ ǉǳƛ ǎΩŜǎǘ Ǉassé ce jour-là. Elle était en observation. Mais elleΧ 9ƭle découvrait ƭΩ!Ǉec. 
EllŜ Şǘŀƛǘ ǘǊŝǎ ŎƻƴǘŜƴǘŜ ŘŜ ǾŜƴƛǊ Ł ƭΩ!ǇŜŎΦ 9ƭƭŜ ǎΩŜǎǘ ŘƛǘΣ ƳŀƛǎΧ WŜ ƭǳƛ ŀƛ Řƛǘ ǘΩƛƴǉǳƛŝǘŜ ǇŀǎΣ ŎŜ 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳǘ ƭŜ ǘŜƳps comme ça. Mais là, je suis tombée sur un lot de personnes qui étaient 
au bout du rouleauΧ ». (APEC-E1). 
 
 Le Conseil en Evolution Professionnelle augmente la charge de travail des conseillers, 
ŎƻƳƳŜ Ł ƭΩ!t9/Σ ƻǴ Ł ǇǊŞǎŜƴǘ les professionnels (consultants et conseillers) sont chargés de 
ƭΩŀŎŎǳŜƛƭΣ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘion et de la mise en place du projet :  
 
« 9ǳƘΧΣ œŀ ƳŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘΩşǘǊŜ ǾraimŜƴǘ Ǉƭǳǎ ŘƛǎǇƻƴƛōƭŜ ǎƻǳǾŜƴǘΧ 9ǳƘΧ /ΩŜǎǘ-à-ŘƛǊŜ ǉǳŜΧ 
Voilà. Par rapport aux autres prestations avant enfin si vraiment je parle de Solution 
Formation. Enfin, avant voilà, on a des rendez-vous. On faisait cinq/six rendez-vous avec la 
personne. Il y avait un projet. Maintenant, souvent les questions formation on est beaucoup 
Ǉƭǳǎ Řŀƴǎ ƭΩǳǊƎŜƴŎŜ Ŝƴ ŦŀƛǘΧ 9ǳƘΧ /ΩŜǎǘ-à-ŘƛǊŜ ǉǳŜΧ 9ǳƘΧ Sur toutes les questions formation, 
ŎΩŜǎǘΧ 9ǳƘΧ .Ŝƴ ǘƛŜƴt, je dois déposer mon dossier au niveau du FONGECIF. ¢ƛŜƴǘΧ 9ǳƘΧ±ƛǘŜΣ 
vite ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ƧΩŀƛ ǳƴ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜ ƭΩǳƴƛǾŜǊǎƛǘŞΣ ƧΩŀƛ ǳƴ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘŜΧ ƳƻǘƛǾŀǘƛƻƴ ǎǳǊ 
pourquoi je veux faire cette formation, etc. Et je trouve que du coup, ça nous demande 
beaucoup plǳǎ ŘŜΧ WŜ ǘǊƻǳǾŜ Ƙein de souplesse, en fait. PŀǊŎŜ ǉǳŜΧ 9ǳƘΧ 9ƴǘre deux rendez-
vous, on est très, très sollicité sur tient, jΩŀƛ Ƴƻƴ ht/!Σ ƛƭ ƳΩŀ Řƛǘ œŀΦ vǳΩŜǎǘ-ce que vous en 
pensez ? Il faudǊŀƛǘ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǎŜ ǊŜǾƻƛŜΣ ŜƴŦƛƴΧ » (APEC-E5). 
 
Quand le temps fait défaut ou que les sollicitations sont importŀƴǘŜǎΣ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴement en 
pâtit et le conseiller est débordé : 
 
« Χ ǉǳŀƴŘ ǘΩŀǎ ƭŜ ǘŜƳǇǎ ŘŜ travailler, tu travailles quand même beaucoup mieux. » (PE-E27).  
 
« Je ne sais pas. Je ne sais pas le nombre dΩƘŜǳǊŜǎΦ WŜ ƴŜ ǎŀƛǎ ǇŀǎΦ Madame X, ŎΩétait tout le 
temps des entretiens sans compter les entretiens téléphoniques entre deux où ƧŜ ƭΩŀƛ ŀǇǇŜƭŞΣ 
on échanƎŜŀƛǘ ǇŀǊ ƳŀƛƭΦ WŜ ƴΩŀƛ Ǉŀǎ Ŝǳ ƭŜ ǘŜƳǇǎ ŘŜ ǘƻǳǘ ǘǊŀŎŜǊΦ 9ƭƭŜ ƳΩŜƴǾƻȅŀƛǘ ǳƴ Ƴŀƛƭ ΨǾƻǳǎ 
ƳΩŀǇǇŜƭŜȊΩΧ 9ǳƘΧ [ŁΣ ƧŜ ŘŜǾŀƛǎ ƭΩŀǾƻƛǊ ŎŜǘ après-midi par rapport à son ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘΧ 9ǳƘΧ 
/ΩŜst un collègue qui a positionné le rendez-ǾƻǳǎΧ 9ǳƘΧ aŀƛǎ ŎƻƳƳŜΣ ƧΩŀǾŀƛǎ Ŝǳ ƭa réponse 
ǇƻǳǊ ƭŜ ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘΣ Ŝƴ ŦŀƛǘΣ œŀ ǎΩŜǎǘ ŎǊƻƛǎŞΣ ŜƭƭŜ ƴϥŀ Ǉŀǎ Ŝǳ ŘŜ ǊŞǇƻƴǎŜΣ ƧŜ ƭΩŀƛ ŀǇǇŜƭŞŜΧΦ We 
réponds au mail entre deux, mais on ƴΩŀ Ǉŀǎ ƭŜ ǘŜƳǇs de tout, tout, traceǊ ǉǳƻƛΧΦ 
CǊŀƴŎƘŜƳŜƴǘ ǎǳǊΧ tƻǳǊΧ 9ǳƘΧ tƻǳǊ ōƛŜƴΣ ōƛŜƴ ŦŀƛǊŜ ƭŜΧ 9ǳƘΧ [ΩƻǊƛŜƴǘŀtion, travailler sur 
ƭŜΧ ±ƻƛƭŁΣ ŎΩŜǎǘ ǾǊŀƛΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ ǇǊŜƴŘǊŜΧ Lƭ Ŧŀǳǘ ŀǾƻƛǊ Řǳ ǘŜƳǇǎΧ Lƭ Ŧŀǳǘ ŀǾƻƛǊ Řǳ ǘŜƳǇǎΧ Lƭ Ŧŀǳǘ 
être sur des portefeuillŜǎ ǳƴ ǇŜǳ ǇƭǳǎΧ Un peu moins chargés » (PE-E18) 
 
 tǊŜƴŘǊŜ Řǳ ǘŜƳǇǎΣ şǘǊŜ Ł ƭΩŞŎƻǳǘŜΣ ƭŀƛǎǎŜǊ ŀǳ bénéficiaire le temps de la réflexion font 
partie des conditions dΩǳƴŜ ŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ǎƻǳǘŜƴŀƴǘ ǳƴŜ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛonnelle 
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choisie et assumée. La disponibilité est au cǆǳǊ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ de conseil selon les conseillers 
rencontrés, pourtant elle peuǘ ƭŜǳǊ ŦŀƛǊŜ ŘŞŦŀǳǘ Χ Elle ǊŜƭŝǾŜ ŘΩǳƴ ǎŀǾƻƛǊ şǘǊŜ ǉǳƛ ŎƻƴǘǊƛōǳŜ Ł 
créer du lien, ƛƴǎǘŀǳǊŜǊ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜΣ ōŀǎŜ ŘΩǳƴŜ Ŏƻ-conǎǘǊǳŎǘƛƻƴΦ vǳΩŜƴ Ŝǎǘ-il des savoir-faire 
du conseiller en évolution professionnelle ? 
 

10.6. [ΩŜȄǇŜǊǘƛǎŜ ƳƛǎŜ Ł Ƴŀƭ ? 
 

Dans la pratique, le conseiller fait appel à son expérience, mobilise un savoir-faire, 
maîtrise des outils. La difficulté semble être le dépassement constructif de deux postures 
contradictoires, une posture directive ou une posture de laisser-faire. 
 
     a)    Entre renoncement et autorité  
 

La rupture attendue avec des pratiques de « prescription » (de formation, de 
ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴΣ ƻǳ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ Ł Ŝntreprendre) » (Repères, 2017) semble comprise comme 
ƭΩŀōŀƴŘƻƴ ŘΩǳƴŜ ǇƻǎturŜ ŘΩŜȄǇŜǊǘƛǎŜ : 
 « il y'avait quand même cette posture-là de Pôle Emploi, de se dire, on valide ou pas un 
projet de formation. Un peu de la toute-puissance. Le conseiller était l'expert. Alors 
ǉǳΩŀǳƧƻǳǊŘΩƘui non, ce n'est plus ça du tout du tout » (PE-E22). 
 

Co-construire signifie construire avec. Passer une allƛŀƴŎŜ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ŘŜ ǎΩŀǇǇǳyer sur 
les expériences et les savoirs de chacun des alliés. On relève cependant que la posture du 
conseiller demeure chez certains baséŜ ǎǳǊ ƭΩŀǳǘƻǊƛǘŞ, le « rappel à la raison » voire la 
« menace » : 
 « Il y a en a une dernièrementΣ ƧŜ ƭΩŀƛ ǇƻǎƛǘƛƻƴƴŞŜ ώǎǳǊ ǳƴŜ ǊŞǳƴƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴϐ » (ML-E10). 
« J'ai une personne qui ne voulait pas entendre certaines choses, j'ai dû (hésite) pas menacer 
mais lui faire comprendre que si elle restait sur cette idée-là moi je mettrais fin à 
l'accompagnement » (PE-E7). 
 

LŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ŝǎǘ ǘŜƴǘŞ ŘΩendosser un rôle parŜƴǘŀƭΣ ŘΩŀŘƻǇǘŜǊ ǳƴŜ ǇƻǎǘǳǊŜ 
interventionniste ! 
« CΩŜǎǘ ǇƻǳǊ ŜǳȄΣ ŎΩŜǎǘ ǇƻǳǊ ƭŜǳr bien, cΩŜǎt pour leur bien ! » (ML-E10) 
 « Je lui dis "là il va falloir, t'arrives à un point effectivement que tu te stabilises. Mais là il va 
falloir penser à te qualifierΦ WϥǇŜƴǎŜ ǉǳϥŀǾŜŎΧ ǘϥŀǎ ǳƴ ǇŜǳ Ǉƭǳǎ ŘŜ ƳŀǘǳǊƛǘŞ Ŝǘ ǘǳ ǘŜ rends 
compte que tu ne vas pas pouvoir tourner euh, comme ça indéfiniment ».(ML-E13). 
 

[ΩŜȄǇŜǊǘ ǎŀƛǘ Ŝǘ ƛƳǇƻǎŜ ǎƻƴ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜΣ ŎŜǘǘŜ ǇƻǎǘǳǊŜ Ŝǎǘ ǎƻǳǎ-jacente dans les 
expressions comme « je lui ai bien Ŧŀƛǘ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜΧ » « il ne faut pasΧ ». 

Le conseiller expert prend des initiatives, voire des décisions : « ƧΩŀǾŀƛǎ ŘΩŀǳǘǊŜs 
perspectives à lui proposer », « je lui ai dit non » (CE-E6). [ΩŜƳǇƭƻƛ ŘŜ ƭŀ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ 
du singulier « je » traduit un ton directif et ƭΩŜƳǇƭƻƛ Řǳ ζ on », très fréquemment relevé, fait 
Şǘŀǘ ŘΩǳƴ ŎƻƴǎŜiller qui fait sienne la situation du bénéficiaire : « ƻƴ ƴΩŜǎǘ pas en fin de 
carrière » (CE-E6)Φ [Ŝǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ƴŜ ǎŜƳōƭŜƴǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ǊŞǳƴƛŜǎΦ Le conseiller 
limite ou « délimite le champ des possibles : « un poste ŀǎǎƛǎΣ ŎΩŜǎǘ ŘŜǊǊƛŝǊŜ ǳƴ bureau ou un 
volant » (CE-E6).  
 



 

 

81 

 Quelle place est alors laissée au cheminement personnel ou au développement des 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ? 
 

b) Une expertise assumée mise au service du bénéficiaire. 

9ǘǊŜ ŜȄǇŜǊǘ ŎΩŜǎǘ ǎŀǾƻƛǊ ŀǇǇǊŞƘŜƴder une situation dans sa globalité :  
 
« Χ ȅ ŀ ŘŜǎ ǎituations complexes et ƻƴ ŀ ƭΩƛƳǇǊŜǎǎƛƻƴ quand on parle de notre métier, de Pôle 
Emploi aux informations que ben tout le monde est employable tout de suite, 
immédiatement » (PE-E20). « Χ Donner une formation, ça va résoudre le problème. Non. 
/ΩŜǎǘ ōŜŀǳŎƻǳǇ plus complexe que ça ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻnnes. Puis, y a forcément 
ǳƴŜ ǎǇƘŝǊŜ ŦŀƳƛƭƛŀƭŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜ ǉǳƛ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ Ŝǎǘ ƛƴŎƭǳǎŜ Řŀƴǎ ƴƻǘǊŜΧ » (PE-E20) 
 

 [ΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ǎŜ ǇŀǊǘŀƎe : « aller vérifier si la formation est éligible pour notre 
branche ... un savoir-faire que je mets à disposition » (OPACIF-E34). 

 La cƻ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǎǳǊ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ŎƻƳƳǳƴ ŘŜ 
savoirs expérientiels. Les recommandations des guides Repères stipulant ǉǳΩǳƴ ŀŎŎƻǊŘ ǎǳǊ 
ƭΩƻōƧŜŎǘif à atteindre et les moyens Ł ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ doit être conclu entre bénéficiaire et 
conseiller semblent peiner à se concrétiser dans les pratiques de Conseil en Evolution 
Professionnelle. Les conseillers invités à partager une siǘǳŀǘƛƻƴ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ de leur 
choix confient les limites auxquelles ils peuvent être confrontés. Nous tentons de les 
répertorier. 

 

10.7. [Ŝǎ ƭƛƳƛǘŜǎ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭ 
 

LΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ rencontre des limites de plusieurs ordres. 
 

 Les frontières entre ce qui relève de la sphère professionnelle et de la sphère 
personnelle amènent certains conseillers à limiter leur chŀƳǇ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘion « Je ne suis pas 
médecin » affirme un conseiller APEC (E3) décrivant une situation de souffrance psychique 
ou de burn-out. Son rôle consiste à envoyer le bénéficiaire vers un spécialiste (orientation) 
ƻǳ Ł ƭΩƛƴǾƛǘŜǊ Ł ǊŜǇƻǊǘŜǊ ǎƻƴ ǇǊƻƧŜǘ. « Je ne suis pas assistante sociale » a-t-on entendu à Cap 
Emploi (E6). Les projets professionnels ont des iƴŎƛŘŜƴŎŜǎ ǎǳǊ ƭΩƻǊganisation familiale ou 
domestique des bénéficiaires. Lƭ ƛƴŎƻƳōŜ Ł ƭΩǳǎŀƎŜǊ de les prendre en compte et ŘΩȅ ŦŀƛǊŜ 
face. 

 Certains conseillers pensent même quΩil y aurait même lieu de se méfier de son 
empathie, pour pouvoir « faire la part des choses » :  

« pas trop s'impliquer dans, pas, pas avoir trop d'empathie non plus, pas trop s'impliquer 
euh, alors j'parle pas de son projet etc., au contraire. Euh, comment expliquer ça Κ Χ ǇŀǊ 
exemple avec S euh, par rapport à sa situation qu'il m'a expliqué quand il était jeune, c'est de 
pouvoir faire la part des choses et pouvoir avancer sur son projet sans, euh, alors de prendre 
en compte quand même ce qui s'est passé pour lui, mais pas trop non plus. » (ML-E16). 
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5ΩŀǳǘǊŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǊŜǾŜƴŘƛǉǳŜƴǘ ŀǳ Ŏontraire la dimension psychologique de 
ƭΩaccompagnement de même quΩǳƴŜ prise en compte des contingences sociales ou 
personnelles rencontrées par les bénéficiaires sans « psychologiser » pour autant les 
difficultés rencontrées :  
 
« Mais de quel droit moi, je vais dire à queƭǉǳΩǳƴ ŦŀƛǘŜǎ-vous accompŀƎƴŜǊ ǇŀǊΧ  /ΩŜǎǘ ƘƻǊǎ 
de question Χ /Ωest pas mon jƻōΧΦƳŀƛǎΣ ǇŀǊ ŎƻƴǘǊŜΣ ƧŜ ǇŜǳȄ ƭΩŞǾƻǉǳŜǊΧ Après, ça dépend 
ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘΧ Le problème aussƛ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜΧΣ ƻƴ Ǿŀ ƳŜǘǘǊŜ ƭΩŞǘƛǉǳŜǘǘŜ ōǳǊƴ-out sur plein de 
gens » (APEC-E4) 
 
Le conseiller est amené à « mettre des limites avec des bénéficiaires sans limites » (appels 

téléphoniques ƛƴŎŜǎǎŀƴǘǎΧ), tutoiement (CE-E8, PE-E20). 

 

Des situatiƻƴǎ ŘŜ ōƭƻŎŀƎŜ ŜƴǘǊŀǾŜƴǘ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ :  

- ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ƴΩŀŘƘŝǊŜ Ǉŀǎ Ł ƭŀ ŘŜƳande et ne compte pas céder  (OPACIF-E31) ;  

- ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǊŜŦǳǎŜ ƭΩŀƛŘŜ ŘΩǳƴŜ Ŏonseillère paǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ ǳƴŜ 

femme (OPACIF-E31) ;  

- Dans certaines de ces situations le conseiller demande au psychologue de la 

structure ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ ƻǳ ǇŀǎǎŜ ƭŜ ǊŜƭŀƛǎ Ł ǳƴ collègue (PE-E22). 

 

Prendre conscience de ses limites et les travaillŜǊ ŀǾŜŎ ƭΩŀƛde ŘΩǳƴ tiers Ŧƻƴǘ ƭΩƛƴǘŞǊşǘ Řǳ 

métier de consŜƛƭƭŜǊ Ŝǘ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴƴŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ : 

 

« Est-ŎŜ ǉǳŜ ƧΩŀǊǊƛǾŜ Ł ŎƘŀǉǳŜ Ŧƻƛǎ Ł ōƛŜƴ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ƭŀ ŘŜƳŀƴŘŜ Řǳ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜmploi ? 
Si, à un moment donné, je trouve que je ƴΩŀǊǊƛǾŜ Ǉŀǎ Ł ŎƻƳǇǊŜƴdre ou que je ne sais plus 
ŦŀƛǊŜΣ ƭŁΣ ƧŜ ƳŜΧ WŜ ƳΩŀƭŜǊǘŜ Ŝn me disant, est-ŎŜ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ Ƴƻƛ ǉǳƛ ǎǳƛǎ Ŝƴ ŘŞŎŀƭage ? Est-ce 
ǉǳŜ ƧΩŀƛ ƭƻǳǇŞ ǳƴ ǘǊǳŎ ? Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ ƳŜ ƳŀƴǉǳŜ ǳƴŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ ? A ce moment-là, je vais 
voir mon responsable en lui disant, écoute, là je sens quŜΧ, je ne maîtrise plus ce truc-là et je 
ne suis pas trop en phase » (PE-E21).  

 

Des limites institutionnelles ǇŜǳǾŜƴǘ ŜƳǇşŎƘŜǊ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭ : dans certaines 

structures souvent à petits effectifs, ŀǳŎǳƴ ǊŜƭŀƛǎ ƴΩŜǎǘ Ǉƻǎǎƛble ni aucun soutien, le 

sentiment dΩƛsolement peut mettre le conseiller en difficultés. 

 

Des limites liées au contexte politique et économique - situation de chômage structurel, 

refus de financement ŘΩǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ǝénèrent de la souffrance au travail chez le 

conseiller : 

 

« On peut être découragé malheureusement hein, comme ƭŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ ƛƭǎ ǎƻƴǘ 
souvent découragés, parce qǳΩŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƻƴ ƴΩŀ Ǉŀǎ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘŜ ƭŜǾƛŜǊǎ ǇƻǳǊ ŀƛŘŜǊ ƭŜǎ ƎŜƴǎ 
à ŀǾŀƴŎŜǊΧ Ł ŀǾŀƴŎer sur certaines choses ». (PE-E28) 
« ce qui est le plus difficile enfin, voilà, on avait monté des dossiers de financement sur 
ƭŜǎǉǳŜƭǎ ƻƴ Şǘŀƛǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŎǊƛǘŝǊŜǎ ŀǳ ŘŞǇŀǊǘ ΧΦde se voir opposer des refus enfin des revers de 
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parcours qui sont quand même importants pour la personne quƻƛΣ ŎΩŜǎǘ ǎƻƴ ǇǊƻƧŜǘΣ ŜƴŦin, 
ŎΩŜǎǘΧ son parcours » (PE-E24). 
 
 Faisant écho aux proǇƻǎ ǘŜƴǳǎ ǇŀǊ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ŘΩǳƴŜ ŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ 
travail, relevons le point de vue des bénéficiaires tel qui apparaît à travers lΩanalyse des 
questionnaires. 
 

10.8. Le premier rendez-vous : les bases dΩǳƴŜ alliance de travail ? 
 
La disponibilité ŀǇǇŀǊŀƛǘ ŎƻƳƳŜ ƭŀ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ōƻƴƴŜ compréhension des situations au 
premier entretien. Pour les enquêtés interrogés ce temps pris pour leur accueil a tendance à 
les mettre en confiance : 75% dΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄ ŀdhèrent à lΩitem « je me suis senti en confiance 
avec le (la) conseiller(ère) au premier rendez-vous ». Alors que lΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ est présentée 
par les conseillers comme le préalable à la mise en action » en référence à la catégorie 
« faire agir », 75% des bénéficiaires estiment avoir été bien informés sur le déroulement de 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ. 70% des répondants reconnaissent avoir « décidé ensemble du contenu 
ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ». Le même pourceƴǘŀƎŜ ŘΩŀŘƘŞǎƛƻƴ Ŝǎǘ ǊŜƭŜǾŞ ǇƻǳǊ ƭΩƛǘŜƳ ζ mes 
attentes ont été comprises ». Notons enfin que 66% des bénéficiaires interrogés estiment 
quΩƛƭǎ ƻƴǘ « pu faire des propositions qui ont été prises en compte ». Les conditions pour 
ƭΩƛƴǎǘŀǳǊŀǘƛon et le développeƳŜƴǘ ŘΩune alliance de travail au sens de Bordin (1979) 
semblent en partie réunies : le premier entretien apparaƛǘ ƭŜ ƭƛŜǳ ŘΩǳƴŜ ƴŞƎƻŎƛŀǘƛƻƴ ŀǳǘƻǳǊ 
des buts à atteindre (propositions du bénéficiaire entendues), des tâches à effectuer 
(contenu de lΩaccompagnement décidé ensemble) et ƛƭ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŞǘŀōƭƛǊ un lien de confiance. 
 

10.9. Un avant et un après CEP ? 
 

Les conseillers rencontrés ont livré leur expérience et conceptions de 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘΩǳƴ ŎƻƳǇǘŜ ǊŜƴŘǳ ŘΩǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘΩŀŎŎƻmpagnement vécue et 
bƛŜƴ ŜƴƎŀƎŞŜ ǎƛ ŎŜ ƴΩŜǎǘ ŀŎƘŜǾŞŜ dans le cadre du CEP. Ils ont été invités à faire état de 
changement dans leurs pratiques de conseil, pour la plupart déjà anciennes, depuis la mise 
en place du CEP. 

On peut avancer que le contexte institutionnel détermine les pratiques 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ de manière générale en raison en premier lieu des types de publics 
accueillis, jeuƴŜǎ Ŝƴ Ƴƛǎǎƛƻƴ ƭƻŎŀƭŜΣ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ł tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΣ ŎŀŘǊŜǎ Ł ƭΩ!t9/Σ 
actifs en reconversion en OPACIF ou handicapés à CaP Emploi, mais aussi en raison des 
Ƴƛǎǎƛƻƴǎ Ŝǘ ŘŜ ƭΩƘƛǎǘƻƛǊŜ ŘŜ ŎŜǎ ƻǇŞrateurs désignés pour offrir ce nouveau service. 
Nous avons tenté de mettre en avant les changements avancés par les conseillers rencontrés 
(23 sourcesύ ǎŜƭƻƴ ƭΩƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ǉǳƛ ƭŜǎ mandatent. 
 

- A ƭΩ!t9/ :  
 

Dans les propos des ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘŜ ƭΩ!t9/Σ le changement de posture est abordé 
comme un renforcement de la posture de co-construction avec le bénéficiaire en cherchant 
à rendre « les clients, entre guillemet, beaucoup plus autonomes » à travers un travail sur le 
questionnement comme outil principal et un travail qui se veut progressif entre chaque 
rendez-vous ōŀǎŞ ǎǳǊ ƭΩŀŎǘƛƻƴ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ό!t9/-E2). Pour une conseillère, la pratique de 
co-construction est revendiquée comme une pratique qui lui viendrait de son travail 
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antérieur de consultante et non du CEP : le CEP aurait donné du sens à cette pratique 
professionnelle déjà employée (écoute, accueil) et au rôle de conseillère « référente » 
ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ǉǳΩŜƭƭŜ Řƛǘ avoir endossé :  
 
« Je ne veux pas dire que je faisais du CEP avant, ça fait un peu prétentieux, ƧΩavais cette 
façon de travailleǊ όΧ tar rapport à mon histoire aussi professionnelle, mon identité. Moi, 
ƧΩŞǘŀƛǎ ŘŞƧŁ ǳƴ Ŏƻƴǎǳƭǘŀƴǘ ǉǳƛ ǘǊŀǾŀƛƭƭŀƛǘ ǎƻǳǎ ŎŜǘǘe forme-ƭŁ ŘΩşǘǊŜ ǊŞŦŞǊŜƴǘ όΧύ tƻǳǊ ƳƻƛΣ ƛƭ ώƭŜ 
/9tϐ ƴŜ ƭΩŀŎŎŜƴǘǳŜ ǇŀǎΣ mais il vient donner un sens à ce que je faisais déjà. Mais, encore une 
ŦƻƛǎΣ ŎΩŜǎǘ ǇŜǳǘ-şǘǊŜ Ƴƻƛ ŀǳǎǎƛΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire, je travaille comme ça. Je suis dans un petit centre 
ŘƻƴŎ ƧΩŀƛ ƭŜǎ moyens aussi de trŀǾŀƛƭƭŜǊ ŎƻƳƳŜ œŀΦ 5ŀƴǎ ƭŜǎ ƎǊƻǎ ŎŜƴǘǊŜǎΣ ŎΩŜǎǘ ǇŜǳǘ-être un 
peu différent ». (APEC-E1) 
 

On retrouve ici lΩambiguïté du CEP situé entre continuité et rupture des pratiques 
précédentes dΩaccompagnement, comme souligné dans la deuxième partie de ce rapport. 
 

- En Missions Locales 
 

Pour les conseillers de la Mission Locale, les discours recueillis sur les changements 
apportés par le CEP sont contrastés à deux niveaux : à un premier niveau leurs propos 
ǎΩƻǇǇƻǎŜƴǘ ŜƴǘǊŜ un conseiller qui ƴΩƻōǎŜǊǾŜ Ǉŀǎ ŘŜ ǊŞŜƭǎ ŎƘŀngements dans les pratiques 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŎŜǳȄ qui soulignent des changements ; à un second niveau ces 
discours sur les changements dans les pratiques montrent à la fois comment la 
responsabilisation du public contribue à la co-construction du projet et comment la plus 
grande liberté accordée au public ǇŜǳǘ ǎΩŀǾŞǊŜǊ Ŏontre-productive pour les bénéficiaires et 
complŜȄƛŦƛŜǊ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎΦ 
 

[Ŝ /9t ŀǳǊŀƛǘ Ŝǳ ǇƻǳǊ ŜŦŦŜǘ ŘΩƛƴŎƛǘŜǊ ŎŜǊǘŀƛƴǎ conseillers à repenser leurs 
« interventions », « accompagnement » ou « fonctions η Ƴŀƛǎ ƴΩaurait pas engendré de 
changement fondamental dans les pratiques de tous les conseillers, selon ce conseiller qui 
soutient que « ŎŜ ǉǳΩƻƴ Ŧŀƛǎŀƛǘ ŎΩŞǘŀƛǘ Řǳ /9t η (ML-E11). La formalisation des phases de 
travail serait le changement qui viendrait appuyer des pratiques qui auraient déjà eu cours 
Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŀǳ sein des Missions Locales. Cette idée est partagée par les deux 
autres conseillers pour qui le guide Repères permet de « légitimer » un travail de co-
construction avec le bénéficiaire et ainsƛ ŘΩƛƳǇƭƛǉǳŜǊ ƭŜs jeunes dans le diagnostic (ML-E12), 
sa formaliǎŀǘƛƻƴ ǇŀǊ ƭΩŞŎǊƛǘǳǊŜ Ŝǘ ǎŀ ǊŞǾƛǎƛƻƴΣ Ŝǘ Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴǘǊŀŎǘǳŀƭƛǎŀǘƛon du PACEA 
(Parcours contractualisé d'accompagnement vers l'emploi et l'autonomie) (ML-E9). De 
manière plus concrète, les conseillers demandent aux jeunes ŘΩapporter leurs idées dans le 
projŜǘ Ŝǘ ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ ǎŀ ŦŀƛǎŀōƛƭƛǘŞΦ [ΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ǇǊŜƴŘ ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘŜ Ǌesponsabilisation des 
ƧŜǳƴŜǎ ŦŀŎŜ Ł ƭŜǳǊ ǇǊƻƧŜǘΦ [ΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǎǘ ŘŞŦƛƴƛŜ ŎƻƳƳŜ ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ŎƻƳƳǳƴ ǇƻǳǊ 
ǘŜƴǘŜǊ ŘΩŀǊǊƛǾŜr au but fixé dans une temporalité adaptée à la situation du bénéficiaire : 
 
« Le projet faut qu'il soit construit avec le jeune. Moi j'leur dis souvent « qui j'suis pour 
décider de c'que vous allez faire ? η όΧύΦ 5ƻƴŎ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ ŎϥŜǎǘ Ł ƭǳƛ ŘϥŞƳŜǘǘǊŜ ǎŜs idées, de 
voir si c'est réaliste bien sûr, si on peut arriver à ce que lui souhaite. Et notre but à nous c'est 
de dire « ben voilà t'es à un point A, tu veux aller au point B, mais il va falloir passer par 
certaines étapes ». Et ça il faut le faire avec lui, et c'est vrai que selon certains jeunes c'est 
plus ou moins long. » (ML-E11)  
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{ƛ ƭŀ ƭŞƎƛǘƛƳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜment et une plus grande implication 

ŘŜǎ ƧŜǳƴŜǎ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ ǇǊƻƧŜǘ ǎƻƴǘ ƭŜǎ ŀǇǇƻǊǘǎ ōŞƴŞŦƛǉǳŜǎ Řǳ /9t Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞǎ 
rapportés par ces conseillers, les libertés (autonomie ?) accordées à ce public sont aussi 
critiquées pour ses incidences sur le travail de suivi. 

{ƛ ƭŀ ƴƻǘƛƻƴ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǇŜƴǎŞŜ Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘŜ ŎƻƘŞǊŜƴŎŜ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ Řǳ 
bénéficiaire et son choix de formation, un malaise danǎ ƭΩŀŎcompagnement se fait jour (avec 
une perte de repères et de cohérence) Υ ƭŀ aƛǎǎƛƻƴ [ƻŎŀƭŜ ŀ ƻǳǾŜǊǘ ƭΩŀŎcès des formations et 
des réunions collectives à tous les jeunes y compris ceux qui ne sont pas suivis directement 
par un conseƛƭƭŜǊΣ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩauparavant les fƻƴŎǘƛƻƴǎ ŘŜ ǇǊŜǎŎǊƛǇǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩŀŎcompagnement 
Řŀƴǎ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǎŜǊǾŀƛŜƴǘ Ł ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ǎǳǊ ǳƴ ǇǊojet au sens large :  
 
« [Ŝ ǎƻǳŎƛ ŀǳǎǎƛ όΧύ ŎϥŜǎǘ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ŀǾŀƴǘ ƻƴ Şǘŀƛǘ ǇǊŜǎŎǊƛǇǘŜǳǊ ŘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŎƻƳƳŜ tƾƭŜ 
Emploi, Cap Emploi. Aujourd'hui c'est ouvert à tous. (..) Un jeune ou moins jeune sait qu'il y a 
une réunion d'informations pour tel type de métier dans l'organisme, tel organisme de 
formation, il se présente, il peut y participer. Il y a quelques années, s'il nΩétait pas orienté par 
Pôle Emploi, Mission Locale ou Cap Emploi, il ne rentrait pas, il pouvait pas participer à la 
réunion d'information collective. » (ML-E11) 
 

/ŜǘǘŜ ƭƛōŜǊǘŞ ŘŜ ǎΩƛƴǎŎǊƛǊŜ Ł ǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎŀƴǎ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŀǳǊŀƛǘ 
engendré des déceptions chez les jeunes qui suivraient des formations qui ne 
correspondraient pas à leur projet : 
 
« Comme là il est rentré en formation qualifiante, en espaces verts. Ben j'dis « Ce n'était pas 
ça ton projet », « Ben ouais mais j'ai un copain qui y est allé, alors j'y suis allé avec lui, j'suis 
rentré en formation mais franchement ça me plait pas du tout ». (ML-E11) 
 

En outre, le CEP ne répondrait pas aux problématiques des jeunes en Missions 
Locales qui rencontrent des contraintes de délai pour entrer en formation : ils doivent 
attendre « un an de sortie du système scolaire pour rentrer en formation » (ML-E11). Les 
conseillers doivent alors trouver des solutƛƻƴǎ ŘΩŀǘǘŜƴǘŜΣ ŎŜ ǉǳƛ ŀǳǊŀƛǘ ǇƻǳǊ ŜŦŦŜǘ ŘŜ 
ŎƻƳǇƭŜȄƛŦƛŜǊ ƭŜǳǊ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ [ƻƛƴ ŘŜ ƴΩŀǾƻƛǊ ǉue des avantages, la 
valorisatioƴ Řǳ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛe dans le cadre du CEP semble montrer ses 
limites pour un public jeune qui aurait besoiƴ ŘΩǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŀǳ ǇǊƻƧŜǘ Ŝǘ ŘŜ 
solutions plus adaptées à leur situation de sortie du système scolaire. 
 
 

- Dans les OPACIF 
 
Dans les pratiques des OPCA-OPACIF, les changements dans les pratiques rapportées 

se lisent à 3 niveaux Υ ƭΩŀŎŎǳŜƛƭ Ŝǘ les informations, la définition des rôles de chacun des 
partenaires de la co-ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ Ŝǘ ŜƴŦƛƴ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ǇŀǊtagée. 

On observe dans le discouǊǎ ŘΩǳƴŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜΣ ŎƻƳƳŜnt le simple 
ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭ Ŝǘ ƭΩŀŎŎŝǎ aux informations a pu avoir une 
répercussion positive sur une demande de financement après étude du projet. Là où 
auparavant un appel téléphonique aurait été de mise, la personnalisation de la relation 
ǇŜǊƳŜǘ ŀǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ŘŜ ǇǊŜƴŘǊŜ ƭŜ ǘŜƳǇǎ ŘΩŀŎŎǳeillir individuellement des bénéficiaires : 
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« Je ne l'aurai peut-être même pas reçu, ça aurait peut-être été qu'un entretien téléphonique, 
il n'aurait pas eu cette démarche d'accompagnement, de le recevoir, de prendre 
connaissance de son projet dans le détail. /ΩŞǘŀƛǘ Ǉƭǳǎ ǳƴŜ ŀƛŘŜ en fait, ça fonctionnait 
beaucoup plus par téléphone, donc c'était beaucoup plus bref, on allait moins loin. (OPACIF-
E34) 

LΩŀŎŎueil dont a bénéficié cette personne a pu avƻƛǊ ǇƻǳǊ ŜŦŦŜǘ ŘΩŀŎŎŞƭŞǊŜǊ ǎŀ ŘŜƳŀƴŘŜ 
de financement et sa validation (« Il nΩaurait peut-être pas osé se lancer ou il se serait lancé 
mais ce serait peut-être cassé la figure, il nΩaurait pas eu son financement tout de suite » 
OPACIF-E34). Dans cette même ǎǘǊǳŎǘǳǊŜΣ ƭŜ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ŀ ŞǘŞ ŘΩƛƴǘŞƎǊŜǊ ǘƻǳǘŜ ƭŀ ŘŞƳŀǊche 
projet (« on était sur l'accompagnement, mais plutôt lié au dépôt des CIF, donc on était 
plutôt sur le niveau 3 ». Ailleurs, cette conseillère indique expliquer dès le départ les rôles de 
chacun dans la co-construction du projet, afin de permettre au bénéficiaire de se mobiliser 
Řŝǎ ƭŜǎ ǇǊŜƳƛŝǊŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ Řŀƴǎ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ ŘŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ǎŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ Ł ŀƎƛǊ :  
 
« vǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳƛ Ŝǎǘ Řŀƴǎ ƭΩŀǘǘŜƴǘŜΣ ǉǳΩƻƴ fasse à sa place, ben, nous on lui fait comprendre 
ǉǳŜΣ ŎΩŜǎǘ ŀǾŀƴǘ ǘƻǳǘ ǎƻƴ ǇǊƻƧŜǘΣ Ŏe nΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŜ ƴƾǘǊe, si déjà elle ne seΧ, entre guillemets, ne 
ǎŜ ōƻǳƎŜ Ǉŀǎ ǇƻǳǊ ŎŜǎ ǇǊŜƳƛŝǊŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ Ŝǘ ǉǳΩŜƭƭŜ ŀǘǘŜƴŘ ǉǳΩƻƴ ŦŀǎǎŜ Ł ǎŀ ǇƭŀŎŜΣ ōŜƴ 
comment elle va faire après par ƭŀ ǎǳƛǘŜ Řŀƴǎ ǎƻƴ ǇǊƻƧŜǘΣ ŘƻƴŎ ŎΩŜst pas lui rendre service. » 
(OPACIF-E35) 
 

- A Pôle Emploi.  
 

Les douze conseillers Pôle Emploi rencontrés dans le cadre de la recherche se sont 
tous exprimés et de manière unanime sur le fait que le CEP a changé leurs pratiques 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ Ŝǘ ŎŜ ŀǾŜŎ les verbatim les plus denses. Ces changements dans les 
pratiques ont été observés sur trois plans dans leurs discours Υ ƭΩƛƴǘŞƎǊŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǾƻŎŀōǳƭŀƛǊŜ 
standardisé, les représentations associées au rôle à endosser et ƭΩŀppropriation des 
directives du CEP suǊ ƭŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ 

 
- Un vocabulaire standardisé 

A travers le cahier des charges, le CEP a introduit un vocabulaire spécifique qui a 
participé à standardiser les discours des conseillers. Si de manière générale on peut observer 
ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜ ŎŜ ǾƻŎŀōǳƭŀƛǊŜ Řŀƴǎ ƭŜǳǊǎ ŘƛǎŎƻǳǊǎΣ ƻn retrouve particulièrement cette 
ǇǊŞƻŎŎǳǇŀǘƛƻƴ ŘΩŜƳǇƭƻȅŜǊ ƭŜǎ ǘŜǊƳŜǎ ŎƻƴǎŀŎǊŞǎ ǉǳƛ ƛƴŘǳƛǎŜƴǘ ŘŜǎ ŎƘŀƴƎŜƳents dans les 
pratiques selon les propos de quatre conseillers, même si ces derniers indiquent par ailleurs 
ǉǳŜ ƭŜ /9t ƴΩŀ Ǉŀǎ Ŝǳ ǇƻǳǊ ŜŦŦŜǘ ŘŜ ƳƻŘƛŦƛŜr fondamentalement leurs pratiques. 
 

Ainsi pour cette conseillère, le changement touche surtout la formalisation des 
« actes de métier » (« (Χύ ƻƴ ŀ ǘƻǳƧƻǳǊǎ Ŧait du Conseil en évolution professionnelle, on a 
toujours accompagné les personnes dans leur projet professionƴŜƭΣ Řŀƴǎ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ 
projet. Est-ce que, à un moment donné, on a peut-être fait plǳǘƾǘ Ł ƭŜǳǊ ǇƭŀŎŜ Κ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ 
dans le CEP on est plus dans la co-construction avec eux. » PE-E21) et des procédures de 
ǇŀǊǘŀƎŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘre de la co-construction (« !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƭŜ /9t ƴƻǳǎ ƻōƭƛƎŜ 
vraiment à avoir des choses plus cadrées, des ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ǉǳΩƻƴ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ŀƳŜƴŞ Ł Ǌemettre 
également aux demandeursΣ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ǉǳΩƻƴ ǇŀǊǘŀƎŜ ŀǾŜŎ ŜǳȄΣ Ǉƭǳǎ ŘΩƻǳǘƛƭǎΦ » PE-E21). Si 
une autre conseillère indique que la co-construction était une pratique adoptée 
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antérieurement au sein de Pôle Emploi (« on le faisait déjà intuitivement », « œŀ ƴΩŀ Ǉŀǎ 
changé notre activitŞ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ », « je ne pense pas que ça révolutionne » PE-E20), 
elle insiste en revanche sǳǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳŜ ƭŜ /9t ŀǳǊŀƛǘ ŀŎŎŜƴǘǳŞ ŎŜǘǘŜ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ 
(« WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ œŀ ǎΩŜǎǘ Ŝƴcore accentué de ce côté-ƭŁ όΧύ ƧŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ŎŜ côté-là surtout 
qui a été important, co-construŎǘƛƻƴΦ WŜ ǇŜƴǎŜ ǉǳΩŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘ ƳşƳŜ ǎƛ ƻƴ Ŧŀƛǎŀƛǘ ŘŞƧŁΦ όΧύ 
Çŀ ǎΩŜǎǘ ŜƴŎƻǊŜ Ǉƭǳǎ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞ » PE-E20) et amené le vocabulaire spécifique de la co-
construcǘƛƻƴ ŘΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘ ό« /ΩŜǎǘ ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜ ǉǳΩƻƴ Ŧŀƛǎŀƛt déjà mais quΩƻƴ ŀ ŘǶ ƛƴŎƭǳǊŜ 
sur les termes, les phases peut-être, des termes peut-être un peu différents » PE-E20). Ce 
changement a, selon elle, le mérite de reconnaitre que « ƭΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ Ǉersonne » 
du bénéficiaire « est aussi important que » ƭΩŀctivité professionnelle du conseiller. Cette 
ǊŜŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ƳǳǘǳŜƭƭŜ Řŀƴǎ ƭΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜ la relation se retrouve aussi dans le 
ŘƛǎŎƻǳǊǎ ŘΩǳƴŜ ŀǳǘǊŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŝǊŜ ǉǳƛ ŞǾƻǉǳŜ ǳƴŜ ŦƻǊƳŜ ŘŜ ƴŞƎƻŎƛŀǘƛƻn avec les 
bénéficiaires (« Là il faut plus que nous convenons par ŜȄŜƳǇƭŜΦ ±ƻƛƭŁ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ 
de vocabulaire. » PE-E22) qui contraste avec la qualification de la posture antérieure de Pôle 
Emploi « un peu de toute-puissance » (« de prescripteur, de valideur, c'est-à-dire qu'on était 
quand même beaucoup dans le jugement » PE-E22). Cette posture haute dans 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǎǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ǊŜǇǊƛǎŜ Ǉƻur être critiquée par un conseiller qui évoque un 
« abus de langage » dans la posture qui pouvait être adoptée au sein de Pôle Emploi au 
moment de validation ou noƴ ŘΩun projet de formation : 
 
« La différence c'est que, avant, on était dans la validation de projet. Pour moi la grosse 
différence elle est là. C'est que, avant, on était experts. Monsieur-je-sais-tout. Vous, vous ne 
savez rien, « non vous ne faites pas ça parce que y' a pas de boulot ». En gros c'était ça la 
posture avant. Là encore une fois, c'est un éclairage, c'est pour ça moi, je ne dis jamais « y'a 
pas boulot » parce que ça, c'est un abus de langage. » (PE-E23). 
 

Le changement ŘŜ ǾƻŎŀōǳƭŀƛǊŜ ǎΩƛnscrit également pour ce conseiller dans la 
revendication du titre de « conseiller en évolution professionnelle » et non plus de 
« conseiller en insertion professionnelle »Φ [ΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǊŜƴǾƻȅŀƴǘ ǇƻǳǊ ƭǳƛ ŀǳ Ŧŀƛǘ ŘΩŜȄŜǊŎŜr le 
même métier durant toute une carrière profesǎƛƻƴƴŜƭƭŜΣ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǊŜƴǾŜǊǊŀƛǘ Ǉƭǳǘƾǘ Ł ƭΩƛŘŞŜ 
de devoir en changer (« avant... on faisait le même job toute sa vie, donc c'est insertion. 
Insertion c'est une fois. Là, on parle d'évolution et clairement on va changer le job. » PE-E23). 
Même si ces quatǊŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘƛǎŜƴǘ ƴΩŀǾƻƛǊ Ǉŀǎ ǘellement changé leurs pratiques avec 
ƭΩƛƴǘǊƻŘǳŎǘƛon du CEP, le changement de vocabulaire est loin ŘŜ ƴΩşǘǊŜ ǉǳΩǳƴŜ ǎƛƳǇƭŜ 
question de langage, les répercussions se lisent sur les représentations de leur rôle et dans 
ƭΩappropriation de nouvelles pratiques (ou du moins une généralisation et une 
standardisation des pratiques pour ces derniers). 
 

- Les représentations du rôle 
!Ǿŀƴǘ ŘΩŀōƻǊŘŜǊ ƭŀ ƳŀƴƛŝǊŜ Řƻƴǘ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘŜ tƾƭŜ Emploi se sont approprié les 

directives du cahier des charges, les changements dans ƭŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ 
ǇŜǳǾŜƴǘ ǎΩƻōǎŜǊǾŜǊ ŘΩŀōƻǊŘ Řŀƴs les représentations de leurs rôles auprès des bénéficiaires. 
hƴ ǊŜǘǊƻǳǾŜ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ŎŜƴǘǊŀƭŜ ƭΩƛŘŞŜ ŘΩǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩƻrientation et à ce propos 
ƭΩƛmpoǊǘŀƴŎŜ Řǳ ǊƾƭŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŜǊ ƭŜǎ ōŞƴŞŦiciaires selon leurs besoins : 
 
« Mais on a tellement de persoƴƴŜǎ ǉǳƛ ƻƴǘ ǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ǉǳƛ Ŝǎǘ ŎƻƘŞǊŜƴǘ Ƴŀƛǎ ǉǳƛ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ 
ŀŘŀǇǘŞ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Ł ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ Řǳ ƳŀǊŎƘŞ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ donc ça parait logique effectivement 
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on a un rƾƭŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ł ƳŜƴŜǊ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ !ǇǊŝǎΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ Ǉŀǎ ŀǾƻƛǊ ƭŜ 
même regard eƴǘǊŜ ǳƴ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳƛ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ǳƴ ŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ǳƴ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳƛ Ŝƴ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΦ » (PE-E17) 
 

Ce rôle ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǇǊŜƴŘ ŘΩautant pluǎ ŘΩŀƳǇƭŜǳǊ ŦŀŎŜ ŀǳȄ ƻōƧŜŎǘƛŦǎ 
ŘΩŀŎcompagner les bénéficiaires à développer leur autonomie, leur capacité décisionnelle 
(PE-E23) ou leur « auto-positionnement » (PE-E17) : 
 
« !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƛƭǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ǎΩŀǳǘƻ-positionner. Oui, mais du coup on les alerte en disant ben 
voilà on a un rôle en leur disant « cette formation-là, O.K., mais pour quoi faire derrière ? » 
tŀǊŎŜ ǉǳŜ ǎƛ ŎΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŀ ōƻƴƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ǇŜǊǘŜ ŘŜ ǘŜƳǇǎ ǇƻǳǊ ŜǳȄ ŜƴŦƛƴ ŀǳ ŦƛƴŀƭΦ 
9ǘΣ œŀΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ processuǎ ŀǳǎǎƛ ǉǳΩƻƴ Řƻƛǘ leur dire, maƛǎ ŎΩŜǎǘ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘ ŘŜ ƭŜǎ ƛƴŦƻǊƳŜǊ là-
dessus. » (PE-E17). 
 

{ƛ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ de réussir ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ travail demeure une opportunité de faire évoluer 
les pratiques (« C'est quand même le demandeur, enfin le public qui reste acteur. On est là 
quand même mais il faut qu'on soit d'accord. Sinon on nΩarrive pas. » PE-E22), la décision et 
ƭΩŀǳǘƻƴomie accordée au bénéficiaire dans le CEP peut amener à des situations impensables 
dans la logique antérieure de Pôle Emploi. Ainsi, un bénéficiaire peut choisir de sΩƛƴscrire à 
ǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƻǳ ǾƻǳƭƻƛǊ ǎΩŜƴƎŀƎŜǊ Řŀƴǎ ǳƴ ŘƻƳŀƛƴŜ ǇŜǳ ǇƻǊǘŜǳǊ Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩŜƳǇloi : 
 
« Ce n'est pas nous qui validons au final, c'est le demandeur qui décide. Après nous, notre 
ǊƾƭŜ ŎϥŜǎǘ ŘŜ ƭϥŞŎƭŀƛǊŜǊΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire quŜ ǎΩƛƭ ǇǊŜƴŘ ǳƴŜ Řécision, faut qu'il la prenne en 
connaissance de cause, qu'il ait tous les éléments, c'est-à-dire que le marché du travail, ça 
c'est notre job. Y'a une compétence information du marché du travail. On va prendre une 
dame qui veut travailler dans la petite enfance. On a beau lui dire que c'est très compliqué, si 
elle s'obstine, on n'a pas à lui dire non. Mais ça... » (PE-E23) 
 

hƴ Ǿƻƛǘ ōƛŜƴ ƛŎƛ ǉǳŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǾƛǎŜ Ł ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǎŜǊ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎƘƻƛȄ 
ŘΩǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ƻǳ ŘΩǳƴŜ ƻrientation métier et dΩŀǎǎumer qǳΩŜƭƭŜ ŀōƻǳǘƛǎǎŜ ƻǳ ƴƻƴΣ Ŝǘ ŎŜ 
ŘΩŀǳǘŀƴǘ Ǉƭǳǎ ǉǳŜ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ƴΩŜƴŘƻǎǎŜƴǘ Ǉƭǳǎ ƭŜ rôle de valiŘŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ !ƛƴǎƛ 
ǎŜƭƻƴ ƭŜ ƴƻǳǾŜŀǳ ǾƻŎŀōǳƭŀƛǊŜ Řǳ /9tΣ ƛƭ ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉƭǳǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘŜ ǇǊŜǎŎǊƛǊŜ Ƴŀƛǎ ŘŜ 
faire « des propositions » (PE-E23). Un autre changement par rapport au rôle traditionnel de 
Pôle Emploi, les conseillers accompagnent désormais les bénéficiaires à trouver un travail et 
développer des compétences et non plus à trouver un travail pour les bénéficiaires :  
 
« Mais encore une fois, malheureusement y'a vraiment un paradoxe et là je pense que c'est le 
grand malentendu dŜ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΦ όΧύ WŜ ǇŜǳȄ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ Ŝƴ ƎǊƻǎ ƴƻǳǎ 
reprochent de ne pas leur trouver un emploi. Nous on n'est pas là pour leur trouver un 
emploi, on est là pour les accompagner, pour les faire monter en compétences, pour que, eux 
le trouvent. Et ça c'est le grand malentendu. » (PE-E23) 
 
 Ce changement de posture met particulièrement à mal les relations avec les 
demandeurǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ de longue durée, public pour lequel cette conseillère dit devoir 
ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ Ŝǘ ŜȄǇƭƛǉǳŜǊ ŎŜ ƴƻǳǾŜŀǳ ƳƻŘŜ ŘΩŀŎŎƻmpagnement : « όΧύ ƻƴ Ŝƴ ŀ ŀǳǎǎƛ ŘŜǎ ǘǊŝǎΣ 
très longues durées qui remarquent un changement de posture. Peut-être faut-il leur 



 

 

89 

réexpliquer. En général, ils ne se questionnent pas trop sur ce que ƭΩƻƴ ƳŜǘ Ŝƴ ǇƭŀŎŜΣ ǎǳǊ ƭŜǎ 
ƻǳǘƛƭǎ ǉǳΩƻƴ ƳŜǘ Ŝƴ Ǉlace et pourquoi. » (PE-E18) 

 
 Si apporter des informations sur le marché du travail et éclairer les décisions des 
bénéficiaires est un rôle revendiqué par certains (PE-E23ύΣ ǉǳΩƻƴ ǇƻǳǊǊŀƛǘ ǊŀǇǇǊƻŎƘŜǊ ŘΩǳƴŜ 
ŦƻǊƳŜ ŘΩŜȄǇŜǊǘƛǎŜ Ŝƴ ζ conseil », on peut noter par ailleurs qǳΩǳƴŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŝǊŜ Řƛǘ ƴŜ Ǉŀǎ 
employer le terme de « conseil » en évolution professionnelle avec les bénéficiaires, mais 
ŘΩǳƴ ζ travail » sur une évolution professionnelle : « hƴ ǇŀǊƭŜ ŘΩŀƳƻǊŎŜǊ un travail 
ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΦ aƻƛΣ Ƨe nΩŜƳǇƭƻƛŜ Ǉŀǎ forcément de Conseil en évolution 
professionnelle, vraiment de travailler ensemble sur votre évolution professionnelle » (PE-
E25). Si le vocabulaire a son impoǊǘŀƴŎŜ ǇƻǳǊ ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜǊ ƭŜǎ ŘƛǊŜŎǘives du CEP, on peut 
ǎΩƛƴǘŜǊǊƻƎŜǊ ǎǳǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳŜ tant le terme que le service de « conseil » en évolution 
ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǊŜǾŜƴŘƛǉǳŞ Řŀƴǎ ƭŜ ŘƛǎŎƻǳǊǎ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎΦ !ƛnsi, en 
privilégiant de ne pas mettre en avant cette dimension de conseil, qui pourrait être 
interprétée à tort par les bénéficiaires que les conseillers sont toujours les « experts », 
serait-ce là une tentative de mettre en mots et en actes cette alliance de travail en 
maintenant dans lŜ ŘƛǎŎƻǳǊǎ ƭΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛciaires ? Voyons à présent comment les 
conseillerǎ ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜnt les directives de leur nouvelle posture. 

 
- Appropriation des directives 

 Sans surpǊƛǎŜΣ ŀǳ ŎǆǳǊ ŘŜǎ ŘƛǎŎƻǳǊǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘǎ Řŀƴǎ ƭΩŀǇǇǊƻǇǊiation des 
directives du CEP se retrouvent les objectifs de co-ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ Ŝǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł 
ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Řes bénéficiaires. On distinguera les changements de postures énoncés dans les 
pratiqǳŜǎ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Řŀƴǎ ǳƴŜ ǾƛǎŞŜ ŘŜ ǊŜǎǇƻƴǎabilisation et de prise de décision des 
bénéficiaires, dans la mise en action des bénéficiaires et enfin dans la personnalisation de la 
ǊŜƭŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ǇǊŜƴŘ ŦƻǊƳŜ Řŀƴǎ ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŀǳ ǇǳōƭƛŎ ŀŎŎǳŜƛƭƭƛΦ 
 
 Comme dans lŜ ǊƾƭŜ ǉǳΩƛƭǎ ǎΩŀǘǘǊƛōǳŜƴǘΣ ƻƴ ǊŜǘǊƻǳǾŜ ƭƻgiquement chez les conseillers 
lΩƛŘŞŜ ǉǳŜ ŘƻƴƴŜǊ ǳƴ ŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ƛƴŦƻǊmations a pour objectif de responsabiliser les 
bénéficiaires dans un objectif à court, mais aussi à long terme. Dans leurs discours, les 
conseillerǎ ŘƛǎŜƴǘ ƳŜǘǘǊŜ ƭΩŀŎŎŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜǎ ŜȄǇƭƛŎŀǘƛons quant aux financements ŘΩune 
formation par exemple, cela aurait pour but de faire appel à la capacité de compréhension 
des bénéficiaires et ainsi de les responsabiliser face à leur choix : 
 
« hƴ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŘŜ ōŀƎǳŜǘǘe magique quoi, enfin, je veux dire, on a les contraintes que les 
demanŘŜǳǊǎ ƻƴǘ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ Ŝǘ ŘΩŜȄǇƭƛǉǳŜǊ ŎƻƳƳŜƴǘ ƻƴ Ǿŀ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜǊ Ŝǘ ǾƻƛƭŁΧ 
Quand je construis un parcours de formation, je dis que la dernière solution de financement, 
ŎΩŜǎǘ ƭŜ Ŧƛnancement personnel. Voilà. De dire la ǾŞǊƛǘŞ ŜƴŦƛƴ ŘΩŞƴƻncer les choses à partir du 
moment où on explique aux gens. Je ne Ǿŀƛǎ Ǉŀǎ ŘƛǊŜ ǉǳΩƛƭǎ ne sont pas satisfaits eƴŦƛƴΧ Lƭǎ 
peuvent ne pas être satisfaits mais ils peuvent comprendre pourquoi on en arrive là. (PE-E19) 
 
 Ce basculement dans la posture du conseiller, où il nŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉŀǎ ŘŜ ǎŀǘƛǎŦŀƛǊŜ ǳƴŜ 
demande de formation, mais de faire appel à la raison du bénéficiaire, participerait plus 
ƭŀǊƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ǉǳƛ Ŝst impliqué dans 
le processus du choix pertinent de la formation : 
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« Oui, et y'a le changement aussi c'est l'autonomie, c'est de rendre les gens autonomes. On 
avait moins ce souci là avant. C'est-à-dire que même si j'avais pas la posture expert, voilà je 
valide ou pas, on leur expliquait pourquoi. Mais là c'est la personne qui va se rendre compte 
pourquoi je ne peux pas partir sur cette formation. » (PE-E22) 
 
 Cette implication du bénéficiaire dans le processus décisionnel revient aussi dans le 
discours de cette conseillère qui demande au bénéficiaire de valider les actions proposées 
dans la dernière synthèse qui mène selon le cas à une redéfinition des actions : 
 
« Donc, je préfère moi, du coup entendre ce que le demandeur va me dire, entendre son 
besoin et adapter mon accompagnement en fonction. Après, je leur dis « On va regarder 
ensemble » et là, je ƭƛǎ ƭŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ ŎƻƴŎƭǳǎƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŀǾŜŎ Ŝux en disant « donc au 
dernier entretien, il y a eu çà, çà, çà de proposé, vous validez ? ηΦ 9ǘ ƭŁΣ ǎΩƛƭǎ ƳŜ ŘƛǎŜƴǘ ƻǳƛ 
ŎΩest bon, on attaque, sinon ben on revient dessus quoi. » (PE-E17) 
 
 Dans cette co-construction, et notamment la plus grande place laissée au choix du 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩζ auto-positionnement » et de prise de décision demeure 
toutefois sous une forme dΩζ évaluation » du conseiller, qui sΩŀǎǎure paǊ ŜȄŜƳǇƭŜ ǉǳΩǳƴ 
projet précis de formation verbalisé par un bénéficiaire soit bien en « concordance avec la 
personne » (PE-E19). Si ce changement de posture aurait eu des effets sur la motivation des 
bénéficiaires (« les gens sont vraiment dans la positive attitude quand ils viennent. » PE-E19), 
cette conseillère laisse aussi entendre un besoin de formation (« peut-être qu'il faut aussi 
nous accompagner. Peut-être mais nous accompagner dans le sens des pratiques » PE-E19). 
En effet, cette co-construction avec le bénéficiaire présentée comme condition sine qua non 
(« όΧύ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ƴƻǳǎ Řŀns notre postǳǊŜ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΣ ǎƛ ƻƴ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŘΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŀǳ ǘǊŀǾŀƛƭΣ ƻƴ 
ƴΩŀǾŀƴŎŜ Ǉŀǎ Ŝƴ ŦŀƛǘΦ Lƭ Ŧŀǳǘ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀƛǘ ǳƴŜ ŀƭƭƛŀƴŎŜ de travail. » PE-E28) ne semble pas aller de 
soi et nécessite un travail sur la posture que suggère cette autre conseillère concernant 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ : 
 
« [ΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΦ 9ǘ œŀΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ŘŜǎ ŎƘƻǎŜǎ ǉǳƛ Ŝǎǘ ƭŜ Ǉƭǳǎ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ Ŝƴ Ŧŀƛǘ Ƴƻƛ ƧŜ ǇŜƴǎŜ, de leur 
dƻƴƴŜǊ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳie (Χύ .ŀƘΧ de par le caractère humain des relatiƻƴǎ ǉǳΩƻƴ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊΣ 
on a toujours tendance à vouloir faire pour eux. (Χύ 5ƻƴŎ ƛƭ Ŧŀǳǘ ǊŞǳǎǎƛǊ Ł ƴƻǳǎ ŀǳǎǎƛ Řŀƴǎ 
ƴƻǘǊŜ ǇƻǎǘǳǊŜ όΧύ ŘŜ ǎŜ ŘƛǊŜ Υ ζ ǾƻƛƭŁΣ Ŝƴ Ŧŀƛǘ Ŏe nΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƭŜǎ ŀƛder que de leur donner toutes 
les choses ǘƻǳǘŜǎ ŎǳƛǘŜǎ ηΦ όΧύ ƳşƳŜ ǇƻǳǊ ƴƻǳs en tant que conseiller en évolution 
professionnŜƭƭŜΣ ŎΩŜǎǘ ǳn gros travaiƭ Ł ŦŀƛǊŜΣ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ŎŜ ŎƾǘŞ ƘǳƳŀƛƴ ǉǳΩƻƴ ǇƻǳǊǊŀƛǘ 
avoir en disant Υ ζ ƧŜ Ǿŀƛǎ ƭΩŀƛŘŜǊ Ŝƴ ƭŜ Ŧŀƛǎŀƴǘ ǇƻǳǊ ƭǳƛ» et on ne ƭΩŀƛŘŜ pas en définitive. Donc 
œŀ ŎΩŜǎǘ ǳƴΧ ǳƴŜ ƎǊƻǎǎŜ Ǌemise en question, je pense. » (PE-E28) 
 

Si ŘƻƴƴŜǊ ŘŜ ƭΩƛƴŦƻǊƳation revient ŀǳǎǎƛ Ł ŜȄǇƭƛǉǳŜǊ ŎƻƳƳŜƴǘ ŎƘŜǊŎƘŜǊ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ 
et donc accompagner un processus (« ƧŜ ƭǳƛ ŀƛ ƳƻƴǘǊŞ όΧύ ŎƻƳƳŜƴt on recherche les offres, 
comment on y candidate et je lui ai demandé en fait, toujours avec son accord en fait parce 
que c'est toujours une co-constuction par rapport au CEP. » PE-9нпύΣ ŎΩŜǎǘ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǇŀǊŎŜ 
que la finalité du CEP ne concerne pas seulement une visée à court terme, mais le transfert 
de compétences Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǎǳǊ ƭŜ ƭƻƴƎ ǘŜǊƳŜ : 
 
« vǳŀƴŘ ƳƻƛΣ ƧΩŀƛ ŞǘŞ ŦƻǊƳŞŜ Ł ƭΩŞǇƻǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘ ǉǳΩƻƴ ŀǾŀƛǘ ǇŜǳǘ-être cette 
ǇƻǎǘǳǊŜ ŘΩŜȄǇŜǊǘΦ 9ǘ ƛƭ ŀ Ŧŀƭƭǳ ǉǳΩƻƴ Ŝƴ ǎƻǊǘŜΦ 5ƻƴŎΣ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŎŜ ƴΩŜǎǘ pas moi 
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qui lΩŀi dans mes dossiers. « Je la partage et je la mets à disposition pour que vous puissiez 
être autoƴƻƳŜ Ŝǘ ƭΩǳǘƛƭƛǎer maintenant, après, plus tard dans votre parcours ηΦ 4ŀ ŎΩŞǘŀƛǘ ǳƴ 
changement, même si on explicitait les choses. » (PE-E18) 
 

Cette posture visant à mettre à disposition des informations participerait donc au 
développemŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ des bénéficiaires tƻǳǘ Ŝƴ Ŧŀƛǎŀƴǘ ƭŜ ǇŀǊƛ ŘΩǳƴ ǘǊŀƴǎŦŜǊǘ ŘŜ 
cette compétence dans le futur : « Donc moi mon rôle c'est autonomiser, mais le 
développement de ces compétences lui servira peut-être plus tard, sans que je la revoie cette 
dame. » (PE-E23). Cette démarche plus éducative centrée sur le développement de 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ όŁ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ Ł ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴύ ǎǳǊ ƭŀ ōŀǎŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻns partagées ne 
manque pas ŘΩinterroger à la fois dans son processus à court terme (les conseillers ont-ils 
une démarche explicite dans ce sens ?) eǘ Ł ƭƻƴƎ ǘŜǊƳŜ όǉǳΩŜƴ Ŝǎǘ-ƛƭ ŘŜ ƭΩƻōǎƻƭŜǎŎŜƴŎŜ ŘŜǎ 
outils, de la complexité du marché du travail et de ƭΩŞǾƻlution personnelle des 
bénéficiaires ?). 
 

Enfin, dans les discours évoquant la personnalisation de la relation avec le 
bénéficiaire, on peut observer également ce changement de posture dans les pratiques, où 
ƭΩƻƴ Ǿƻƛǘ ŘŜǎ ǾŀǊƛŀǘƛƻƴǎ Řŀƴǎ ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŀǳȄ ōesoins des bénéficiaires. Ce qui parait 
ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŎŜƴǘǊŀƭ Řans la posture des conseillers Pôle Emploi est le ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ŘΩŀƴƎƭŜ 
Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǇǊƻƧŜǘǎ ƻǴ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ǎƻƴǘ Ƴƛǎ ŀǳ ŎǆǳǊ Řǳ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦ 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƛƴŎƭǳŀƴǘ « une forme de pédagogie du conseil en orientation » :  
 
« !ƭƻǊǎ ǉǳΩŀǾŀƴǘΣ ǉǳŀƴŘ ƻƴ Şǘŀƛǘ ŜȄǇŜǊǘΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire quand ils venaient : « qui est-ce qui 
embauche sur le bassin Κ aƻƛ ƧΩŀƛ ŜƴǾƛŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ηΦ !ƭƻǊǎΣ ǘǳ Řƛǎŀƛǎ ζ ōŀƘ ǾƻƛƭŁΣ ǘŜƭƭŜ ƻǳ 
telle entreprise recrute, telle ou telle entreprise recrute ηΣ ǾƻƛƭŁΣ ǘΩŀǾŀƛǎ ŘŞƧŁ ŎŜ côté un petit 
ǇŜǳ ŜȄǇŜǊǘƛǎŜΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire que tu ne prenais pas en considération la personne, mais plus le 
bassin » (PE-E27). 
 

Cette prise en compte du bénéficiaire change considérablement la posture et impose 
ǳƴŜ ŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŀǳȄ ǇǊƻƧŜǘǎ Ŝǘ ŀǳȄ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ǉǳΩƛƭǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜƴǘ ǇƻǳǊ ǊŞŀƭƛǎŜǊ ƭŜǳǊ ǇǊƻƧŜǘΦ 
Cette conseillère rapporte par exemple des niveaux à prendre en compte entre les situations 
ƻǴ ǳƴ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ƴΩŀ « pas de projet » ou un « projet non cohérent » par rapport au marché 
qui nécessitera une « ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘŜ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ » (PE-E17). Les autres cas de figurent 
Ŧƻƴǘ Ǉƭǳǘƾǘ Şǘŀǘ ŘΩǳƴŜ ŀŘaptation aux difficultés des bénéficiaires. On retrouve les personnes 
ǉǳƛ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŘΩŀŎŎŝǎ Ł ƭΩƻǳǘƛƭ informatique et donc à tous les outils mis en ligne :  
 
« Lƭ ȅ ŀ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘŜ ŎƘƻǎŜǎ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ŘŞƭƛǾǊŜǊ ǇŀǊ ǾƻƛŜ ŘƛƎƛǘŀƭŜΦ aŀƛǎΣ ƛƭ ƴŜ Ŧŀǳǘ Ǉŀǎ 
oublier, ben, leǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ ƴΩȅ ƻƴǘ Ǉŀǎ ŀŎŎŝǎΦ 9ǘ ƭŁΣ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘΣ ōŜƴΣ ƻƴ ƎŀǊŘŜ ǳƴŜ 
approche quand même différente pour ces publics-là. On essaie de les accompagner 
ŘƛŦŦŞǊŜƳƳŜƴǘΣ Ł ƭŜǳǊ ǊȅǘƘƳŜΣ Ł ƭŜǳǊ ƴƛǾŜŀǳΣ Ƴŀƛǎ Ł ƭŜǳǊ ŘŞƭƛǾǊŜǊ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ 
poǳǊ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀƛǘ ǇŀǎΧΣ ǇƻǳǊ ǊŞŘǳƛǊŜ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ǇŜǳ ŎŜǘǘŜ ƛƴŞƎŀƭƛǘŞΦ » (PE-E18) 
 

Cette adaptation vaut aussi pour les bénéficiaires qui sont « un peu plus en 
difficulté » ŀǾŜŎ ŎŜǘǘŜ ǇƻǎǘǳǊŜ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŀǘǘŜƴŘǳŜΣ ǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ǉƭǳǎ ǎŜǊǊŞ Ŝǎǘ 
alors prévu (« Ah oui, pour certaines un peu plus en difficulté, on fera peut-être plus, encore 
Ǉƭǳǎ ƳŀƛǎΧ 9ǳƘΧΣ ŜƴŦƛƴΣ ƧŜ ǾŜǳȄ ŘƛǊŜ œŀ ǇŀǊŀƛǘ ƭƻƎƛǉǳŜ ǉǳΩƻƴ Ŧŀƛǘ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΦ ») (PE-
E20). Enfin, dans la personnalisation de la relation, une conseillère souligne comment la 
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variŀōƭŜ ǘŜƳǇƻǊŜƭƭŜ Ǿŀ ŦŀƛǊŜ ƭŀ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎŜ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŜƴǘǊŜ ŘŜǳȄ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ 
en ǎΩŀŘŀǇǘŀƴǘ ŀǳ ǊȅǘƘƳŜ Ŝǘ ŀǳȄ ŎŀǇŀŎƛǘŞǎ ŘŜ ǊŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŀŎǘƛƻƴǎ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ : 
 
« /ΩŜǎǘ ŀǾŜŎ ŎŜ aƻƴǎƛŜǳǊ-là où je me suis rendu compte que de toute façoƴΣ ŘΩǳƴŜ ǇŜǊǎonne à 
une autre, on travaillera peut-être un même projet, un même métier, mais à la fiƴ ƻƴ ƴΩŀǳǊŀ 
Ǉŀǎ Ƴƛǎ ƭŜ ƳşƳŜ ǘŜƳǇǎΦ όΧύ 5ƻƴŎΣ ƧŜ ƳŜ ǎǳƛǎ ŀŘŀǇǘŞŜΣ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘΦ 9ǘ ŘƻƴŎΣ ƻƴ ŀ ǊŜǾǳ ƭŜǎ 
ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ǊŞƎǳƭƛŝǊŜƳŜƴǘΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire, on se fixait le plŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǉuantitativement et puis 
ǉǳŀƴŘ ƧŜ ƭŜ ǊŜǾƻȅŀƛǎ ƭŀ Ŧƻƛǎ ŘΩŀǇǊŝǎΣ ƧŜ ƳŜ ǊŜƴŘŀƛǎ ŎƻƳǇǘŜ ǉǳŜ ŎΩŞǘŀƛǘ ǘǊƻǇ ǇƻǳǊ ƭǳƛ ŎŜǘ 
objectif-ƭŁΦ όΧύ /ΩŜǎǘ ƭŁ ƻǴ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŜƭƭŜ Ŝǎǘ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜΣ ǉǳΩƛƭ Ŧŀǳǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ōƛŜƴ 
ŘƛǎŎǳǘŜǊ Řǳ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭa ǇŜǊǎƻƴƴŜΦ όΧύ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ œŀ ƳΩŀ ǇŜǊƳƛǎ ŘŜ ŎƘŀƴƎŜǊ Ƴŀ 
ǇƻǎǘǳǊŜΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire que je ne prends pas mon agenda en disant « je vous vois à telle date », 
ŎΩŜǎǘ ζ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ŎŜ ǉǳΩƻƴ ǾƛŜƴǘ ŘŜ ŦƛȄŜǊ ŎƻƳƳŜ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴΣ Ǿƻǳǎ ǇŜƴǎŜȊ ǉǳΩƛƭ Ǿƻǳǎ Ŧŀǳǘ 
combien de temps pour travailler dessus ? » (PE-E28) 
 
 On voit bien ici comment les pratiques directives de cette conseillère ont été révisées 
pour se conformer aux prescriptions de co-construction du CEP. Une conseillère va même 
pousser cette personnalisation plus loin en évoquant une écoute portée aux difficultés du 
cheminement qui semblerait aider les bénéficiaires : 
 
« Et on est sa béquille par moment. Certains viennent et ils nous le disent. En fait, ils avaient 
besoin de venir. Pour certains quand ils sont surtout en [accompagnement] renforcé, ils ont 
ōŜǎƻƛƴ όΦΦΦύ ŘΩŜȄǇǊƛƳŜǊ ƭŜǳǊ ǎƻǳŎƛ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ŎŜǘǘŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ Řŀƴǎ ƭŜǳǊ 
vie personnelle ce nΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŦŀŎƛƭŜΦ hƴ ne parle pas forcément facilement de sa perte 
ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ ŘŜ ǎƻƴ ǊŜǘƻǳǊ à ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ ŘŜ ǎŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ Ŝǘ ƴƻǳǎΣ ƻƴ ŀ ŎŜǘǘŜΧ ŜƴŦƛƴΧ ƻƴ Ŝǎǘ ƭŜǳǊ 
oreille attentive. Et comme on ŎƻƴǎǘǊǳƛǘ ŀǾŜŎ ŜǳȄΣ ōŜƴ ƛƭǎ ƻƴǘ ƭΩƛƳǇǊŜǎǎƛƻƴ ǉǳΩƛƭǎ ŀǾŀƴŎŜƴǘ (PE-
E21). 
 
{ŀ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ ǎǳǊ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǇǊŜƴŘ ƳşƳŜ ǳƴ angle 
plus introspectif sur sa ǇƻǎǘǳǊŜ ŘŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ƭƻǊǎǉǳΩŜƭƭŜ ǎΩƛƴǘŜǊǊƻƎŜ ǎǳǊ ƭŜǎ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎ 
tissées ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ : 
 
« 5ŞƧŁΣ ŎƻƳƳŜƴǘ ƧŜ Ǿŀƛǎ ǊŞŀƎƛǊ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ ŀǳ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳŜ ƧΩŀƛ Ŝƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ ǎŀ 
ŘŜƳŀƴŘŜΦ όΧύ 9ǎǘ-ce que moƛΣ Ł ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ ŘŜ ƳƻƛΣ ƧΩŀǊǊƛve à connecter et à trouver un 
équilibre avec lui ou pas. Quand je ƴŜ ǘǊƻǳǾŜ Ǉŀǎ ƭΩŞǉǳƛƭƛōǊŜΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ǳƴ ǎƻǳŎƛΧ » (PE-
E21) 
 
 {ƛ ƭΩƛƴǘŜǊǊƻƎŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ƛŎƛ ǇƻǳǎǎŞŜ Ł ǎƻƴ ǇŀǊƻȄȅǎƳŜΣ ƛƭ ƴΩŜƴ 
demeuǊŜ Ǉŀǎ Ƴƻƛƴǎ ǉǳΩƻǳǘǊŜ ǳƴŜ ǊŜŎƻƴƴŀƛǎsance mutuelle des partenaires de la relation 
évoquée précédemmŜƴǘΣ ǳƴŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŝǊŜ ƳŜǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ƭΩŀŎŎŜƴǘ ǎǳǊ ǳƴŜ ǎŀǘƛǎŦŀŎǘƛƻƴ 
mutuelle de cette démarche co-construction : 
« Je pense le fait de coconstruire plutôt que de se poser en expert ça favorise effectivement 
ŎŜǘǘŜ ǎŀǘƛǎŦŀŎǘƛƻƴ Řǳ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ όΧύ ƻƴ ŎƻƴǎǘǊǳƛǘ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΣ ŎΩŜǎǘ ǎǳǇŜǊ 
satisfaisant quand même. » (PE-E19) 
 

Enfin, si ƭŀ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ŞŘǳŎŀǘƛǾŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƻǳ Řŀƴǎ 
ƭΩƻǊƛŜntation peut différer selon les conseillers, le changement de posture dans les pratiques 
a eu le mérite de soulever une « réflexion commune » pour ces deux conseillères : 
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« aŀƛǎ ŎΩŜǎǘ ƭŜ ōǳǘΣ ŎΩŜǎǘ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ ǊŜŎƘŜǊŎƘŞΦ 9ǘ Ǉǳƛǎ ŀǇǊŝǎΣ œŀ Ǿŀ ŘŞǇŜƴŘǊŜ ŀǳǎǎƛ des 
conseillers. Il y a des conseillers qui se ǎŜƴǘƛǊƻƴǘ Ǉƭǳǎ Ł ƭΩŀƛǎŜ Řŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ǇƻǎǘǳǊŜ ŞŘǳŎŀǘƛǾŜ 
ǉǳΩƛƭǎ ǎƻƴǘ ŘŞƧŁ ŘŜǇǳƛǎ ǘǊŝǎ ƭƻƴƎǘŜƳǇǎΦ » (PE-E28)  
« tŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ŘŜǎ ƳƻƳŜƴǘǎ ƻǴ ƻƴ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ǇŜǊŎŜǇǘƛƻƴ ǉǳƛ Ŝǎǘ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜ ŀƭƻǊǎ Ŝƴ 
fonction aussi dŜǎ ŀǇǇŞǘŜƴŎŜǎ ǇƻǳǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ƻƴ ŀ ŘŜǎ Ŏƻƭƭŝgues qui vont plus sur de la 
ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ŘŜǎ ŎƻƭƭŝƎǳŜǎ ǉǳƛ Ǿƻƴǘ ŀǾƻƛǊ Ǉƭǳǎ ŘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ǎǳǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ƻƴ Ǿŀ 
ŘƛǊŜΦ όΧύ hƴ ŀ Ǉƭǳǎ ŘŜ ŎƻƭƭŝƎǳŜǎ ǉǳƛΧΣ ǉǳƛ ŜƴΧΣ ǉǳƛ Ŝƴ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ǎǳƧŜt qui fait peur, 
ǉǳƛ ǇŜǳǘ ŦǊŜƛƴŜǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΧ « (PE-E17) 
 

Cette variabilité dans les pratiques observées par ces conseillères souligne aussi les 
ǎƛƴƎǳƭŀǊƛǘŞǎ Ŝǘ ƭŜǎ ǘŜƳǇƻǊŀƭƛǘŞǎ ŘƛǎǘƛƴŎǘŜǎ Řŀƴǎ ƭŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǎ 
nouvelles missions par les conseillers : 
« /ŜǘǘŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŀǳǎǎƛ ŘΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ǉǳŜ ƧŜ ŎƻƴǘƛƴǳŜ ŘŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ όΧύ /ΩŜst aussi 
ƳŀƛƴǘŜƴŀƴǘ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ǉǳŜ ƧŜ ƭŜǳǊ ǇƻǎŜ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǾŜƴǘΣ ŎΩŜǎǘ ζ ǉǳΩŜǎǘ-ce que vous 
ŀǘǘŜƴŘŜȊ ŘŜ Ƴƻƛ Κ » « QǳΩŜǎǘ-ce que je peux faire pour voǳǎ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Κ ». (PE-E28) 
 
 Il revient aussi cette iŘŞŜ ǉǳΩǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜ ŀǳ ƴƛǾŜau de la 
ǎǘǊǳŎǘǳǊŜ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀƛǘ ŘŜ ǊŜƴŘǊŜ ǇƻǎǎƛōƭŜ ŎŜǎ ƳƻŘŀƭƛǘŞǎ ŘΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ ό« peut-être qu'il faut 
aussi nous accompagner, peut-être mais nous accompagneǊ Řŀƴǎ ƭŜ ǎŜƴǎ ŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ όΧύ » 
PE-E24), ce qui apparaît plus loin dans ce rapport, dans la partie consacrée à la 
professionnalisation des conseillers. 
 
 Enfin mentionnons pour terminer comment lΩ«esprit CEP» ǎΩƛƴŎŀǊƴŜ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜƳŜƴǘ 
dans les nouvelles pratiques ŘŜ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ ǇŀǊ ƭΩŜƴǘǊŜƳƛǎŜ ŘΩǳƴ ƴƻǳǾŜŀǳ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ƭŀ 
question de la radiation des deƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ : 
 
« C'est-à-dire qu'on nΩest pas obligés... cette injonction de voir les gens tous les mois. Tous les 
mois pour quoi faire Κ όΧύ !Ǿŀƴǘ Ŏ'était comme ça c'est ce qu'on appelait le SMP, suivi 
mensuel personnalisé où effectivement il fallait voir les gens tous les mois. (chercheur : Et si 
ƭŜǎ ƎŜƴǎ ƴŜ ǾŜƴŀƛŜƴǘ ǇŀǎΚ Lƭǎ ǊƛǎǉǳŀƛŜƴǘ ŘΩşǘǊŜ ǊŀŘƛŞǎ ?) Oui alors ça c'est toujours une réalité, 
c'est-à-dire qu'ils s'engagent quand même. Alors dans les faits, ce n'est pas vrai, c'est-à-dire 
qu'ils peuvent demander des reports de rendez-vous. Donc ça ils peuvent en faire deux dans 
l'année sans justifier. Puis après s'ils justifient, on nΩest pas là pour les ŜƳōşǘŜǊ ǉǳƻƛΦ hƴ ƴΩŜǎt 
pas des acharnés de la radiation. (rires). Ça ne serait pas très CEP. »(PE-E22) 
 
 hǳǘǊŜ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ « promotion des profils » des demandeurs 
ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳƛ ƳƻŘƛŦƛŜ ŀƛƴǎƛ ǎƻƴ ƛƳŀƎŜ ǇǳōƭƛǉǳŜΣ ŎŜ ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ǊŀŘƛŎŀƭ ŘŜ posture pour 
ƭΩƻǇŞǊŀǘŜǳǊ tƾƭŜ Emploi souligne peut-être ƭŀ ŎƻƳǇƭŜȄƛǘŞ Řǳ ǎǘŀǘǳǘ ŘŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇloi 
par rapport aux autres bénéficiaires et leur suivi spécifique dans le dispositif CEP Υ ƭƻǊǎ ŘΩǳƴ 
entretien, sont-ils suivis pour un CEP, une recherche ŘΩŜmploi, pour leur suivi de dossier, 
ŘΩƛƴŘŜƳƴƛǘŞǎ Κ 
 

10.10. Discussion 
 

« Garantir la situation de conseil auprès du bénéficiaire » (Jorro, 2016, p.5) implique 
dorénavant pour le conseiller de tenir une posture professionnelle moins institutionnelle, 
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ǇǳƛǎǉǳΩƛƭ Ŝst attendu des opératŜǳǊǎ ǉǳΩƛƭǎ ǇǊƻǇƻǎŜƴǘ ƭŜ ƳşƳŜ ǎŜǊǾƛŎŜΦ wŜƴŘŀƴǘ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜ 
leurs pratiques, les conseillers montrent quΩƛƭǎ ŘƻƛǾŜƴǘ ƳƻōƛƭƛǎŜǊ ƭŜǳǊs savoir-faire et savoir-
être antérieurs au CEP tout en répondant à un nouveau service « à la carte » (idem, p.5). En 
effet les ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭ ƴŜ ǎΩƛƴǎŎǊƛǾŜƴǘ Ǉŀǎ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ǇǊƻƎǊŀƳƳŞŜ ŎƻƳƳŜ 
dans le bilan de compétences par exemple, le CEP requiert des compétences nouvelles en 
ingénierie financière pour les uns (Pôle Emploi, Cap Emploi ou APEC) et en accompagnement 
pour les autres (OPACIF). Ce service implique davantage le conseiller qui doit faire preuve 
ŘΩǳƴŜ ƎǊŀƴŘŜ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞΣ ŘŜ ŎŀǇŀŎƛǘŞǎ ŘΩŞŎƻǳǘŜΣ Ŝǘ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ǇƻǳǊ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊ ŘŜ 
ƳƻōƛƭƛǎŜǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ŝƴ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀƴǘ de ses droits et des outils à sa disposition, en 
déployant des stratégies pour le faire agir, le valoriser pour le (re)motiver dans un processus 
ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜ ŎŀǊǊƛŝǊŜ souvent complexe et parfois fragilisant. 
 
 Cependant dans un contexte de précarisation des parcours professionnels, les 
conseillers font état à mi-mots de limites institutionnelles et contextuelles qui les mettent 
parfois en difficultés dans leur activité de conseil. Si les opérateurs semblent avoir intégré la 
ŎƻƳƳŀƴŘŜ ŘΩǳƴŜ ƻŦŦǊŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ƘƻƳƻƎŝƴŜ suǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ Řǳ ǘŜǊritoire, les spécificités des 
ŀŎǘƛŦǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘŜ ŎƻƴǎŜƛƭ όŜǘ κƻǳ ŘΩemploi) impŀŎǘŜƴǘ ƭŜǎ ŎƻƴŘǳƛǘŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ 
 
 tƻǳǊ ǎƻǳǘŜƴƛǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΣ ƭŜǎ 
conseillers ont un certain nombre ŘΩƻǳǘƛƭǎ Ł ƭŜǳǊ ŘƛǎǇosition. /Ŝ ǎŜǊŀ ƭΩƻōƧŜǘ Řǳ Ǉƻƛƴǘ ǎǳƛǾŀƴǘΦ 
 

11. Outils utilisés, entre standardisation et individualisation de lΩaccompagnement 

LƻǊǎǉǳΩƻn analyse les entretiens, on remarque que le terme outils renvoie à une 
réalité très hétéroclite, que ce soit des questionnaires, des inventaires, des tests, des 
plateformes numériques, des périodes en entreprise, des enquêtes et des documentations 
papiers Ŝǘ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΣ ǎŀƴǎ ǇŀǊƭŜǊ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ƻǳ ŘŜǎ ŀǘŜƭƛŜǊǎ ŎƻƭƭŜŎǘƛŦǎ ǉǳƛ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŞǘŞ 
classés dans la catégorie des outils. Christine Revuz (1991) retient 2 aspects de la définition 
ŘŜ ƭΩƻǳǘƛƭ : 

- [Ωƻǳǘƛl sert à agir sur la matière. Prolongement de la main, il médiatise le contact avec 

le réel physique ; 

- [Ωƻǳǘƛƭ Ŝǎǘ ŦŀōǊƛǉǳŞ ǇŀǊ ƭΩHƻƳƳŜ Ŝƴ ǇǊŞǾƛǎƛƻƴ ŘΩǳn usage précis. En cela il est déjà un 

savoir, un savoir-faire matérialisé, objectivé. 

Mais en ce qui coƴŎŜǊƴŜ ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘΩŀōƻǊŘŜǊ ƭŀ ƳŀǘƛŝǊe humaine 
comme dans le CEP, alors « ƭΩƻǳǘƛƭ Ŝǎǘ ŎŜ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ƴŜ Ǉƭǳǎ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ Ł Ƴŀƛƴǎ ƴǳŜǎΣ Ŏar 
ŀǾŜŎ ƭΩƘǳƳŀƛƴ Řŀƴǎ sa complexité physio-ǇǎȅŎƘƻǎƻŎƛƻƭƻƎƛǉǳŜΣ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ Ł Ƴŀƛƴǎ ƴǳŜǎ ŎΩŜǎǘ 
travailler Ŝƴ ŦŀŎŜ Ł ŦŀŎŜΣ ŎΩŜǎǘ ǊƛǎǉǳŜǊ ŘŜ ǇŜǊŘǊŜ ǎŜǎ ǊŜǇŝǊŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎΧΣ Ŝǘ ŘŜ ǎŜ ǇŜǊŘǊŜ 
tout court, dans un corps à corps angoissant sans bénéfice pour personne » (Revuz, 1991). 
 

AinsiΣ ƭΩƻǳǘƛƭ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ǎȅƳōƻƭƛǉǳŜ ŘŜ ƳŞŘƛŀǘƛƻƴΣ ǾƻƛǊŜ ŘŜ ǇǊƻǘŜŎǘion et 
şǘǊŜ ǳƴŜ ŎƻƴǎǘƛǘǳŀƴǘŜ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Řŀƴǎ ƭŀ Ŧŀœƻƴ ŘŜ ƭΩǳǘƛƭƛǎŜǊΦ 
Les outils (31 sources sur 35) sont presque systématiquement cités par les conseillers 
intervieǿŞǎ ǎǳǊ ƭŜǳǊ ǇǊŀǘƛǉǳŜΦ Lƭǎ ǎŜǊǾŜƴǘ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀgnement :  

- Ceux liés à la connaissance de la personne : aider le bénéficiaire à mieux se connaitre 

et construire des choix (identifier ses compétences, connaitre ses intérêts, définir un 

projet professionnel). 
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- /ŜǳȄ ƭƛŞǎ Ł ƭŀ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ Υ ƭŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎΣ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ 

ƭŜǎ ƳŜǎǳǊŜǎ ŘΩŀƛŘŜ όŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜύΣ ƭŜǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ. 

/ΩŜǎǘ ǇŀǊ ƭŀ ŎƻƴŦǊƻƴǘŀǘƛƻƴ ŜƴǘǊŜ ŎŜ ǉǳƛ ǊŜƭŝǾŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊsonne et les éléments 
constitutifs dŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ǉǳŜ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ ŀƛŘŞ ǇŀǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΣ Ǿŀ construire des 
choix dits « éclairés » : 

 
« ΧΦΦŘǳ ŎƻǳǇ ŀǾŜŎ ƭŜǎΣ ƭes recherches qu'elle a pu réaliser, et avec du coup son portefeuille de 
compétences, on vient mettre en avant quelles sont ses forces par rapport au métier qu'elle 
souhaite viser, quels sont ses axes de progrès, donc par rapport à elle, donc ce qui peut 
bƻǳƎŜǊ ŦƛƴŀƭŜƳŜƴǘΣΧΧ ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊ ǾŜǊǎ ƭŜǉǳŜƭ ǇŀǊǘΣ ȅ ŀ ŘŜǎ ƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞǎΣ Ŝǘ ƻǳ ŘŜǎ ƳŜƴŀŎŜǎ 
mais il faut qu'on puisse les mettre en avant, tout à fait, que la personne puisse se dire "voilà 
j'ai bien conscience de euh, ce qui est bien, ce qui est peut-être moins bien par rapport à mon 
ǇǊƻƧŜǘΣ ŜǳƘ ƧϥŀŎǘŜΣ Ŝǘ ƧŜΣ Ƨϥȅ Ǿŀƛǎ ƻǳ Ƨϥȅ Ǿŀƛǎ ǇŀǎΧΧ » (OPACIF-E30) 
 

Dans cette optique, on peut considérer que les outils dΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǎŜǊǾŜƴǘ Ł 
dépersonnaliser la relation dΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ Ł mettre le bénéficiaire face à ses propres 
réalités (de projet, de marché de lΩŜƳǇƭƻƛΧύ, dΩune façon qui est censée être « objective » et 
impersonnelle. CΩest en cela quΩils peuvent contribuer à une standardisation de 
lΩaccompagnement. 
 

11.1. Une standardisation par le numérique   
 

Lƭ ǎŜƳōƭŜ ǉǳŜ ƭŜ /9t ǎΩŜǎǘ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞ Ŝƴ ǎΩŀǇǇǳȅŀƴǘ ǎǳǊ ƭŜǎ ǇƭŀǘŜŦƻǊƳŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ 
qui se sont multipliées ces dernières années. Chaque opérateur de CEP a développé des 
outils numériques et en particulier des espaces personnels qui permettent au bénéficiaire de 
ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ǎŜǳƭ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ǎǳǊ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ ƻǳǘƛƭǎ Ŝǘ ŘΩşǘǊŜ Ŝƴ ƭƛŜƴ ǇŜǊƳŀƴŜƴǘ ŀǾŜŎ ǎƻƴ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜr 
qui a accès à son espace personnel. 

Nous avons pu identifier les différentes plateformes numériques comme celui qui est 
commun au OPACIF qui permet de travailler sur : « le parcours professionnel, de la trame du 
coup du portefeuille de compétences, l'enquête métier, le Swot et puis la fiche synthèse » 

(OPACIF-E30). Cette plateforme a été créée ǇŀǊ ƭΩƻǊƎanisme C-Campus qui a formé les 
conseillers CEP des OPACIF (AFDAS, UNIFORMATION, UNIFAF et FAFTT) et ensuite adaptée à 
ŎƘŀŎǳƴ ŘΩŜǳȄΦ 
 

[Ω!t9/ ŘƛǎǇƻǎŜ ŘΩǳƴŜ plateforme appelée UBIKA qui permet ζ Χ Ł ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŘŜ 
ǇǊŜƴŘǊŜ Řǳ ǊŜŎǳƭ ǾƻȅŜȊ ŜǘΣ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊΣ ŘΩenregistrer, de hiérarchiser, de garder, de trier et 
Ǉǳƛǎ ƴƻǳǎΧ ! ƭŀ ŦƛƴΣ ǉǳŀƴŘ ƻƴ ƭŜǎ Ǿƻƛǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŞŎƘŀƴƎŜǎΣ ƻƴ ǊŜǇǊŜƴŘ ƭŜǎ ǎȅƴǘƘŝǎŜǎ η (APEC-
E1). Cette plateforme donnerait accès à trois produits : « il y a VPM enfin Votre Potentiel 
Marché, Diagnostic formation et Objectif Candidature » (APEC-E3). 

 
{ƛ ƭΩŝǊe du temps est au numérique et à la dématérialisation, il en va de même pour 

ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎnement professionnels comme dans le CEP. En effet le CEP a 
sûrement été une opportunité au développement de nouveaux outils jugés plus efficaces, 
plus rapiŘŜǎΣ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǇƭŜǎ Řŀƴǎ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴΦ [Ŝǎ ƻǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ ǘŜƭǎ ƭŜǎ ǇƭŀǘŜŦƻǊƳŜǎ Ŝǘ 
espaces personnels facilitent le suivi du bénéficiaire (et le contrôle de son investissement) 
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par le conseiller qui peut à tout moment avoir accès à tout ou partie du travail du 
bénéficiaire « en ligne ». 
Deux ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ǎΩƛƳǇƻǎŜƴǘ Υ 
- Quôen est-il des bénéficiaires qui ne maitrisent Ǉŀǎ ƭΩƻǳǘƛƭ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ Κ tŜǳǘ-on mesurer 
ƭŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩautonomie de la personne au seul faiǘ ǉǳΩŜƭle ƴŜ ƳŀƛǘǊƛǎŜ Ǉŀǎ ƭΩƻǳǘƛƭ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Κ 
- bΩȅ ŀ-t-il pas un risque, à terme, de reƳǇƭŀŎŜǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ǇŀǊ ƭΩƻǳǘƛƭ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Κ tƻǳǊǊŀ-t-
on alors encore parler ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Κ 
 

11.2. Une individualisation centrée sur les compétences et les intérêts personnels 
 

LΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛǎŀǘƛƻƴ passe par un usage des outils non pas de façon standardisée ou 
ƭƛƴŞŀƛǊŜ ǎŜƭƻƴ ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ Řǳ /9t Ƴŀƛǎ Ŝƴ ƛƴǎŎǊƛǾŀƴǘ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ des outils dans un processus 
relationnel situé dans un espace et ǳƴ ǘŜƳǇǎΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǊŀ ǇƻǳǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛller de faire appel à tel 
ou tel outil pour permettre au bénéficiaire de développer de la connaissance sur soi et son 
ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΦ [Ωƻǳǘƛƭ Ŝǎǘ ŀǳ ǎŜǊǾƛŎŜ du bénéficiaire selon son cheminement mais il est aussi 
au service du conseiller qui choisit et propƻǎŜ ƭΩƻutil en adéquation avec les besoins du 
bénéficiaire pour ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ƭΩŜȄǇƭƻǊŀǘƛƻƴ Ře telle ou telle dimension.  
 

Les outils liés à la connaissance de soi servenǘ ƭŜǎ ŘƻƳŀƛƴŜǎ ŘΩƛƴǾŜǎǘƛƎŀǘƛƻƴ ǘŜƭǎ 
quôidentifier ses compétences, son parcours professionnel, prendre conscience de ses 
intérêts, motivations. 
Parmi les outils cités sur les compétences (7 sources sur 35), on peut en distinguer deux 
types :  
- Les supportǎ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ǉǳŜ ƭe bénéficiaire a 
développées, Ŝƴ ŦŀƛǊŜ ƭΩƛƴveƴǘŀƛǊŜ Ŝǘ ƳŜǎǳǊŜǊ ƭŜǳǊ ǳǘƛƭƛǘŞ Ŝǘ ƭŜǎ ŀǘƻǳǘǎ ǉǳΩŜƭƭŜǎ Ŏƻnstituent au 
regard de leur projet. 
- La démarche de bilan de compétences qui est proposée ou prescrite par le conseiller au 
bénéficiaire qui est en reconversion. Elle peut être choisie pour des personnes qui sont 
«perdues », qui ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŘŜ ǇǊƻƧŜǘ ǇǊƻŦessionnel, pour celles qui sont en « burn out » et qui 
ne veulent plus exercer dans leur lieu de travail ou encore pour des raisons de santé. 
 

!Ŧƛƴ ŘΩŜȄǇƭƻǊŜǊ les intérêts professionnels (7 sources sur 35) il est proposé au 
ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ŝƴ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩǳƴŜ ƴƻǳǾŜƭƭŜ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇŀǎǎŜǊ ŘŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜǎ ŘΩƛƴǘŞǊêts 
ŀŦƛƴ ŘŜ ƭΩŀƛder à conscientiser ses goûts, se ǇƻǎƛǘƛƻƴƴŜǊ Ŝǘ ŦŀƛǊŜ ŘŜǎ ŎƘƻƛȄ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ 
professionnelle. 

Il semble que le conseiller ne ǎƻƛǘ Ǉŀǎ Ŝƴ ƳŀƴǉǳŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ǎǳǊ ŎŜǘǘŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴΦ 9ƴ ŜŦŦŜǘ 
ǳƴŜ ƳǳƭǘƛǘǳŘŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ Ŝǎǘ ǊŜƭŀtée, que ce soit des outils proposés par ƭŜǎ Ƴŀƛǎƻƴǎ ŘΩŞŘƛǘƛƻƴ 
de tests (Motiva, Pass Avenir, Solution formation, Perspective, Next Step ou Next Step mi-
carrière, UbikŀΣ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ vǳƛȊȊ tǊƻύΣ ŘŜǎ ǎƛǘŜǎ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ ƎǊŀǘǳƛǘŜƳŜƴǘ όƭŜ ǎƛǘŜ 
Orientation pour tous, ONISEP), des outils maison (un quiz d'intérêt professionnel, 
questiƻƴƴŀƛǊŜǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎύ ƻǳ ŜƴŎƻǊŜ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ŎǊŞés de manière spontanée 
par le conseiller « ŦŀƛǊŜ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ǘŀōƭŜŀǳΧ ƴƻǘŜǊΣ ŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ǇŜƴǎŜƴǘ ŀƛƳŜǊΣ ŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ǇŜƴǎŜƴǘ ƴŜ 
pas aimer » (OPACIF-E35) 

vǳŜƭ ǉǳŜ ǎƻƛǘ ƭΩƻutil proposé pour « travailler » sur les intérêts professionnels durant 
le CEP, la passation semble être suivi ŘΩǳƴ ŜƴǘǊŜǘƛŜn avec le conseiller pour « échanger, 
débriefer ». 
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11.3. Des outils liés à la connaissance dŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ 
 

Ces outils semblent plus présents dans la démarche de CEP que ce soit par des 
immersions en entreprise, des enquêtes métiers ou ƭΩǳǘƛƭƛǎŀtion des offres ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ 
[ΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ (11 sources sur 35) est très utilisée pour les Demandeurs 
ŘΩ9ƳǇƭƻƛΣ par les Missions Locales et Pôle Emploi. Mettre les jeunes en situation 
professionnelle semble plus efficace au conseiller pour deux raisons : 
- Mette le jeune en action (trouver lui-ƳşƳŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭύ Ŝǘ ǾŞǊƛŦƛŜǊ ǎƻƴ 
comportement en situation. 
- Faire connaitre la réalité du métier pour faire un choiȄ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǊŞŀƭƛǎǘŜΣ ǇǊŜƴŘǊŜ ƭŀ 
ƳŜǎǳǊŜ ŘΩǳƴ ǇƻǎǘŜ Řŀns toutes ses dimensions (ex : boucher/charcutier) 
 

Observer une activité et son environnement, confirmer un choix et valider un projet 
sont les termes empƭƻȅŞǎ ǉǳŀƴǘ Ł ƭŀ ŦƛƴŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ :  

 
« ŎŜ ǉǳŜ ƧΩŀǇǇŜƭŀƛǎ ǇŞǊƛƻŘŜ ŘΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ Ŝƴ ŞǘŀōƭƛǎǎŜƳŜƴǘ, des choses comme ça. 5ƻƴŎ ŎΩŜst 
ŘŜǎ ŎƘƻǎŜǎ ǉǳŜ ƧΩŞǾƻǉǳŜ ǇƻǳǊΧ ǾƻƛƭŁΣ ŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ǊŞŀƭƛǘŞ Ǉƭǳǎ ǇǊŞŎƛǎŜ Ŝǘ ǉǳΩŜƭle confronte ce 
ǉǳΩŜƭƭŜ Řit à la réalité » (ML-E11). 
« 5ƻƴŎΣ Ŝƴ ŦŀƛǘΣ ƛƭǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ŀƭƭŜǊΧΣ quelques demandeurs peuvent aller quelques jours en 
structure pour valider, confirmer. AlƻǊǎ ǾŀƭƛŘŜǊΣ ƻƴ ƭΩŀ ǾŀƭƛŘŞ Ƴŀƛǎ ŎƻƴŦƛǊƳŜǊ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ǎƻƴ 
ǇǊƻƧŜǘΧ tŀǊΧ une observation de quelques ƧƻǳǊǎ ǎǳǊ ƭŜ ƳŞǘƛŜǊ ǉǳΩŜƭƭŜ ǎƻǳƘŀƛǘŜ ŜȄŜǊŎŜǊΧ on 
ƭΩǳǘƛƭƛǎŜ ǉuand même ŀǎǎŜȊ ǎƻǳǾŜƴǘΦ [ΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ŀ ǾŀƭƛŘŞ ǎƻƴ Ǉrojet » (PE-
E20). 
 

Les supports dŜ ƭΩƛƳƳŜǊǎƛƻƴ ǎƻƴǘ ƭŜ Ǉƭǳs souvent la PMSMP (Période de Mise en 
Situation en Milieu Professionnelle) qui est une prestation de Pôle Emploi. Elle permet de 
donner un cadre juridique pour pouvoir être en entreprise pour une durée de 1 à 2 semaines 
et peut être mobilisée plusieurs fois pour une même personne. Des outils sont proposés 
Řŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ Υ ǳƴ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ŘŜ ŎƻƴǘŀŎǘ ǊŜƴǎŜƛƎƴŞ ǇŀǊ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ une 
conventƛƻƴΣ ǳƴ ǊŀǇǇƻǊǘ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ. 

Les contrats aidés et contrŀǘ ŘΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ sont aussi mobilisés par les conseiller dans 
ƭŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ƴŀƛǎ ƛƭǎ ƴŜ ǎŜƳōƭŜƴǘ Ǉŀǎ ŀǾƻƛǊ ƭŀ ƳşƳŜ ŦƛƴŀƭƛǘŞΦ Lƭǎ 
répondent plus à une urgence économique pour les personnŜǎ ƴΩŀȅŀƴǘ Ǉƭǳǎ ŘŜ ǊŜǾŜƴǳǎΦ /Ŝ 
type de contrat, qui peut durer 2 à 4 anǎΣ ƴΩŜƳǇşŎƘŜ Ǉŀǎ de ǇƻǳǊǎǳƛǾǊŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent 
ŀǳ ǇǊƻƧŜǘ ŎŀǊ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ŝǎǘ ŀƭƻǊǎ ǎƻǳǾŜƴǘ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŀŎǘƛǾƛǘŞ ǉǳΩŜƭƭŜ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŎƘƻƛǎƛŜΦ Une fois 
« embarqué » dans ce type de cƻƴǘǊŀǘΣ ƭΩŜmploi peut être pérennisé. Alors ce qui est visé est 
ƭΩƛƴsertion professionnelle plus que ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΦ 
 

{ΩƛƴŦƻǊƳŜr sur les métiers (6 sources sur 35) est un axe de travail central dans le 
cadre du CEP. Le conseiller va demander au bénéficiaiǊŜ ŘŜ ǎΩƛƴŦƻǊmer sur les métiers, soit 
sur celui ou ceux vers lesquels il envisagŜ ŘŜ ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǎoit de façon plus large afin 
ŘΩŀŎǉǳŞǊƛǊ ǳƴŜ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ Ŝǘ ƭŜǳǊǎ ƳŞǘƛŜǊǎ ǎΩƛƭ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŘŜ ǇǊojet. 
Cette exploration est justifiée par les conseillers afin de faire bouger les représentations sur 
les métiers, que le ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǎΩŜƴ face une représentation plus proche de la réalité. 
[ΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎ Ǿŀ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ Ł ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŘŜ ŎƻƴŦirmer ou infirmer son projet 
et diversifier ses pistes ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜǎΦ 
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Pour ce faire deux principales démarches sont proposées à la personne : 
- [ΩŜƴǉǳşǘŜ-métiers ǉǳƛ ŎƻƴǎƛǎǘŜ Ł ǊŜƴŎƻƴǘǊŜǊ ǳƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ ǇƻǳǊ ƭΩƛƴǘŜǊǾƛŜǿŜǊ ǎǳǊ 

son métier « Et ces enquêtes terrain qui sont pour moi, (énoncé avec force) 

indispensables, pour avoir la vision euh, des personnes qui font ces métiers-là, des 

personnes qui recrutent sur ces métiers-là., » (OPACIF-E35) 

- La lecture de fiches métiers issues de sources très différentes : fiche ROME de Pôle 

EmǇƭƻƛΣ ŘŜ ƭΩhbL{EP, du CIDJ et du C2RP ou encore des bases de données internes à 

la structure comme Parcouréo pour Uniformation. « Alors les sources d'informations : 

ƳŞǘƛŜǊǎΣ ŘƻƳŀƛƴŜǎ ŘϥŀŎǘƛǾƛǘŞ ΧDe la fiche métier d'ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŜǳƘ Χ ǎƻǳǾŜƴǘ Ƴƻƛ 

j'utilise des sources comme le C2RP. Vous avez là accès à des fiches métiers euh... » 

(OPACIF-E32). 

Certains outils utilisés pour analyser les intérêts professionnels comme Pass Avenir et 
¢ǊŀƴǎŦŞǊŜƴŎŜ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŀǳǎǎƛ ŘΩŀŎŎŞŘŜr à une base de données sur les métiers. 
 

Dans les témoƛƎƴŀƎŜǎΣ ƭΩƻǳǘƛƭ ζ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ » (8 sources sur 35) fait référence à 
celui de « Emploi Store » (cité с ŦƻƛǎύΣ ōŀǎŜ ŘŜ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŘŜ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛΦ 
[ŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǎt aussi un axe de travail dans CEP. Le conseiller observe comment le 
bénéficiaire agit sa recherche dΩŜƳǇƭƻƛ Υ ǎƻƴ ŘŜƎǊŞ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛe, sa capacité à utiliser les 
outils numériques. [ΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǇŀǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ ƭǳƛ ǇŜǊƳŜǘ Υ ζ de 
découvrƛǊ ŘŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎΣ ŘΩŀǾƻƛǊ ŘŜǎ ǇƛǎǘŜǎ ŘŜ ǊŞŦƭŜȄƛƻn, de travailler sur les mots clés des 
annonces et sur ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ η (OPACIF-E35) 
 

11.4. Les outils ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻn 
 

En ce qui concerne les outils de ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ (9 sources ǎǳǊ орύΣ ƭΩ!t9/ ǳǘƛlise 
Perspective qui permet de ζ Χ définir mes eƴƧŜǳȄΣ ƳŜǎ ǇǊƛƻǊƛǘŞǎΧ η (APEC-E2).  
 

Pôle Emploi dispƻǎŜ ŘΩǳƴ ƎǳƛŘŜ ƳŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜ ŘŜ ƭϥƻǊƛentation, le GMO qui est 
constitǳŞ ŘŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ǇƻǳǊ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Υ ǳƴ ŀǘŜƭƛŜǊ 
permanent, des enquêtes métiers, des mises en situations, des entretiens individueƭǎΧΦ/Ŝǘ 
outil a été élabƻǊŞ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜǎ у ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ł ǎΩƻǊƛenter mais ne semble pas toujours 
opérationnel par rapport au temps que le conseiller peut consacrer au bénéficiaire : 
 
« Parce que c'est pas évident de mobiliser les outils du GMO, je prends un exemple euh la 
compétence où il faut développer l'aide à l'élaboration du plan d'action, au niveau du GMO 
on est sur 4 séquences donc ça suppose de voir la personne 4 fois avec des durées d'une 
heure et demi » (PE-E23). 
 

Les rencontres avec les conseillers nous permettent de comprendre que le GMO est 
construit à parǘƛǊ ŘΩǳƴ ǊŞférentiel de 8 compétenceǎ Ł ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ǉǳŜ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ŝǎǘ ƛƴǾƛǘŞ 
à développer selon son degré de maitrise de chacune des 8 compétences. Le parcours sera 
donc différent en fonction des besoins du bénéficiaire diagnostiqués par le conseiller : « il 
ƴΩȅ a pas dΩƻǊŘǊŜ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŜǊΧ [Ŝ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΣ ƛƭ Ŝǎǘ ŎƘŀǊƎŞ ŀǳǎǎƛ ŘŜΧΣ ŘΩŀōƻǊŘ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ǳƴ 
premier diagnostic  du niveau de maîtrise de ces compétences. » (PE-E26) 
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tƻǳǊ ŀōƻǊŘŜǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘation il semble que plus souvent les opérateurs font appel aux 
prestataires de biƭŀƴ ƻǳ ŘΩƻǊƛŜƴtation pour aborder des problématiques plus complexes 
comme le mal être professionneƭ ƻǳ ƭŜ Ŧŀƛǘ ŘΩşǘǊŜ ǇŜǊŘǳΣ ŘŜ ƴΩŀǾƻƛǊ ŀǳŎǳƴŜ ƛŘée sur 
ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǉǳŜ ƭΩƻƴ veut prendre. Comme en témoigne les extraits ci-dessous : 

 
« Quand une personne veut sortir euh de son secteur, de son métier mais alors ne sait pas du 
tout quoi faire, voilà moi après je le dis, on nôest pas, on nôest pas consultants bilan (de 
compétences), on ne réalise pas de tests, il nΩy a pas de tests de personnalité, on ne fait pas 
de tests psychologiques, à un moment donné c'est peut-être nécessaire pour ouvrir des pistes 
à la personne ». (OPACIF-E30) 
 

A Pôle Emploi, le conseiller a aussi la possibilité de proposer ou prescrire au 
bénéficiaire une prestation, appelé « ActivΩProjet » qui se déroulera chez un prestataire 
extérieur :  
 
« ActivΩǇǊƻƧŜǘ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ ǉǳƛ Řǳre huit semaines où la personne apprend à 
ǎΩƻǊƛŜƴǘŜǊΣ ŘƻƴŎ ŘŞŎƻǳǾǊŜ ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘŜ ǎΩƻǊienter, donc euh alors ça va être 
pleiƴ ŘΩƻǳǘils hein et alors ils font des tests, ils font alternativement des entretiens individuels 
chez le prestataire et des entretiens de groupe avec des échanges entre les différents 
participants, et il apprend à utiliser des outils ben mon marché du travail, rechercher des 
fiches métiers, rechercher des formations, faire des quizz faire des choses comme ça, pour 
déterminer des pistes » (PE-E29). 
« Χƻƴ ŀ ŘŜǳȄ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞǎΣ ƻƴ ŀ ƭŜΣ ƭŜ ōƛƭŀƴ ŘΩƻǊientation, le bilan de compétences quand un 
jeune a une expérience » (ML-E14) 
 

CeǘǘŜ ǇǊŀǘƛǉǳŜ ŘΩŜȄǘŜǊƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ŝƴ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭŀ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ƛƴǘŜǊǊƻƎŜ ƭŀ 
dimension du niveau 2 du /9t ǉǳƛ ŎƻƴŎŜǊƴŜ ƭŀ ǇƘŀǎŜ ŘΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ Řǳ ǇǊƻƧŜǘΦ [Ŝ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ 
CEP semble être en difficulté lorsqǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǊŞŀliser un travail « approfondi » sur 
ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ Ŧŀƛǘ ŀƭƻǊǎ ŀǇǇŜƭ ŀǳȄ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜǎ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞǎ Řŀƴǎ ŎŜ ŘƻƳŀƛƴŜ ŎƻƳƳŜ ƭŜǎ 
centres de bilan ou ƭŜǎ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ. Peut-on entendre à 
travers cette pratique que le Conseil en Evolution Professionnel serait plus au service de la 
ƎŜǎǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ǎŞŎǳǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ǉǳŜ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ǎŜǊŀƛǘ une compétence 
externe sur laquelle le /ƻƴǎŜƛƭƭŜǊ /9t ǇƻǳǊǊŀ ǎƛ ōŜǎƻƛƴ ǎΩŀǇǇǳyer ? 
vǳΩŜƴ Ŝǎǘ-ƛƭ ŘŜ ƭΩŀǊǘƛŎǳƭŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳent CEP et 
Orientation Κ /ƻƳƳŜƴǘ ǎΩƻǇŝǊŜ-t-elle Κ hǴ ǎŜ ǎƛǘǳŜ ƭŀ ƭƛƳƛǘŜ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŀǳ sein 
du CEP ? 
 

Pour finir sur les outils relevés dans les propos des conseillers, concernant ceux visant 
la ŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ (2 sources sur 35), ils nΩƻƴǘ ŞǘŞ ŎƛǘŞǎ ǉǳΩŁ н ǊŜǇǊƛǎŜǎ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ 
ƭΩŞǘǳŘŜ Ŝǘ ŎƘŜȊ ǳƴ ǎŜǳƭ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ όOPACIF) Ŝǘ ǳƴƛǉǳŜƳŜƴǘ Ł ƭΩusage des salariés :  
 
« On ŀ Ŝƴ ƭΩƻŎŎǳǊǊŜƴŎŜ ǳƴ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛŦ ŀǳǘƻǳǊ ŘŜ la création ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 5ƻƴŎ Ƴƻƛ ƧŜ ƭǳƛ ŀƛ 
proposé euh un accompagnement avŜŎΣ ŜǳƘΧ ŀǳprès de la BGE -Boutique Gestion Espace- où 
eux ils ont des conseillers spécialƛǎŞǎ Ł ƭŀ ŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩentreprise » (OPACIF-E32).  
 

Cette perspective professionnelle de cǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘreprise nΩest pas souvent 
explicitée même si elle est très encouragée politiquementΦ [ƻǊǎǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ ŀōƻǊŘŞŜ Řŀƴǎ ƭŜ 
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cadre du CEP, elle est renvoyée vers un accompagnement spécifique par un partenaire : la 
Boutique de Gestion des Entreprises (BGE). Il est alors proposé au bénéficiaire de suivre un 
module de 12 heures dont le contenǳ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘǊŝǎ ŜȄǇƭƛŎƛǘŜΦ hƴ ȅ ŀōƻǊŘŜǊŀƛǘ ƭŜ ǇǊƻŦƛƭ ŘŜ 
ƭΩŜƴǘǊŜǇǊŜƴŜǳǊΣ ǎŜǎ ŀǇǘƛǘǳŘŜǎ Ŝǘ ƭΩŞǘǳŘŜ ŘŜ marché. Ce module semble être une 
sensibilisation à la création dΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝt permet au conseiller CEP de vérifier ensuite si le 
bénéficiaire a le profil ǇƻǳǊ ŜƴǾƛǎŀƎŜǊ ǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘŜ ŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ  
 
« LΩƻōƧŜŎǘƛŦ ŘŜ ŎŜǘ ŀŎŎƻmpagnement avec la BGE cΩŜǎǘ ŜǳƘΧƭΩŃƳŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜprenariat ou pas. 
5ƻƴŎ ŘŞƧŁ ŎΩŜǎǘ ǾŞǊƛŦié ça, si conŎǊŝǘŜƳŜƴǘ ƧŜ ǎǳƛǎ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳƛ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ŜƴǘǊŜǇǊŜƴŜǳǊΦ 5ƻƴŎ 
ils ont des outils ŘŜǎ ŎƘƻǎŜǎ ŎƻƳƳŜ œŀΧ ŘŜǎ ǘŜǎǘǎ ŘΩŀǇǘƛǘǳŘŜΣ ŘŜǎ ǘŜǎǘǎ ŘŜΣ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΧ ŜǳƘ 
et puis derrière oui il ȅ ŀ ǳƴ ŘŞōǳǘ ŘΩŞǘude de marché voilà » (OPACIF-E32) 
 

Comme pour ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ǇƻǳǊ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ǎǳǊ ƭŀ ŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ 
fait appel à un prestataire spécialisé, la compétence externe est alors sollicitée pour 
compƭŞǘŜǊ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴt réalisé par le conseiller CEP. Cet appel aux compétences 
externes permet de préciser les contours du CEP et ses limites. Le CEP a besoin pour 
fonctionner pleinement et offrir un service de qualité de coopérer avec des partenaires qui 
seraient plus à mêƳŜ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴƛǊ ǎǳr les pǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ŘŜ ŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŀctivité 
mais aussi de souffrance au travail, comme cela a aussi été souligné plus haut, dans le 
chapitre consacré aux partenariats. La question qui pourrait se poser à ce propos est de 
savoir si ces différents dispositifs parallèles et complémentaires au CEP sont mobilisables 
autant que de besoin et si leur financement est encadré. 
 

11.5. Discussion 
 

Dans un article intitulé « Des outils pour quoi faire ? » Christine Revuz interrogeait la 
ǇƭŀŎŜ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ Řŀƴǎ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ concluait entre autres par ce passage : 
« [ŀ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ǊŞŜƭƭŜ ŘŜ ƭΩƻǳǘƛƭ ǾŀǊƛŜ ǎŜƭƻƴ deux paramètres : dΩǳƴŜ ǇŀǊǘ, la nature de la 
démarche proposée (explicitement ou non) au bénéficiaire Τ ŘΩŀutre part le moment dans 
ŎŜǘǘŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ƻǴ ƭΩƻƴ ŀ ǊŜŎƻǳǊǎ Ł ŎŜǘ ƻǳǘƛl » (Revuz 1991). 
 

Dans la continuité de cette réflexion, et concernant les pratiques de CEP, notre étude 
montre que les outils tendent à se multiplier avec la mise en place du CEP pour deux raisons. 
DΩune part, ils contribuent à la standardisation de lΩaccompagnement, surtout pour les outils 
numériques, et dΩautre part ils contribuent à son individualisation, permettant au conseiller 
de les choisir « à la carte » selon les besoins du bénéficiaire. On remarque en même temps, à 
travers le discours des conseillers, que les outils ne jouent pas un rôle « magique » dans 
lΩaccompagnement, mais leur fonctionnalité est articulée à lΩentretien de face à face et à la 
façon dont le conseiller va les intégrer dans sa démarche.  

 
Selon les conseillers, les outils doivent être utilisés de façon prudente parce quΩils 

impliquent des compétences sociales qui ne sont pas accessibles par toutes les catégories de 
public, leur utilisation implique donc un accompagnement spécifique de la part du conseiller 
faisant partie dΩune finalité de développement des « compétences à sΩorienter » du 
bénéficiaire. La standardisation par lΩǳǎŀƎŜ ǎȅǎǘŞƳŀǘƛǉǳŜ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ risquerait 
ŘΩŜȄŎƭǳǊŜ ǳƴ certain public et, à terme, de faire disparaitre le rôle de la relation dans 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ. 
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Enfin, les outils constituent des choix institutionnels et collectifs (effectués par 

chaque structure spécifique), mais aussi individuels, liés à la créativité et lΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Řǳ 
conseiller ainsi quΩau pouvoir dΩŀƎƛǊ Řƻƴǘ ƛƭ ŘƛǎǇƻǎŜ à travers son réseau. Ils constituent donc 
un élément incontournable dans la professionnalisation des conseillers et leur formation. 
 

11.6. Conclusion 
 

Dans le cadre de la loi sǳǊ ƭŀ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ƭŀ ŘŞƳƻcratie sociale parue au 
journal officiel du 5 mars 2014, les professionnels du conseil sont invités à mobiliser de 
nouvelles postures professionnelles. En livrant une ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘΩaccompagnement de leurs 
choix les conseillers en évolution professionnelle oƴǘ ƳƻƴǘǊŞ ƭŜǳǊ ǾƻƭƻƴǘŞ ŘŜ ǎΩƛƴǎŎǊƛǊŜ Řŀƴǎ 
les nouvelles dispositions juridiques et pratiques requises par le législateur. Ce chapitre 
tente de dresser une première esquisse des caractéristiques de la relation de conseil en 
évolution professionnelle. A ce stade de notre analyse en cours, nous pouvons retenir les 
points principaux suivants. 
 

Par sa posture le conseiller doit favoriser la mise en action du bénéficiaire, en lui 
apportant les informations nécessaires, en le valorisant et en le mettant en situation de 
découvrir « ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǇƻǎǎƛōƭŜǎ ». Pour rendre le bénéficiaire acteur de son changement, le 
conseiller doit faire preuve de disponibilité qui se traduit par une écoute bienveillante et une 
attitude empathique, ōŀǎŜǎ ŘΩǳƴŜ ŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭΦ [ŀ ǇǊŜǎŎǊƛǇǘƛƻƴ ƴΩŞǘŀƴǘ Ǉƭǳǎ ŘŜ ƳƛǎŜΣ ƭŜ 
conseiller est invité à mettre son savoir-faire et son expérience au service du bénéficiaire. Le 
conseiller ne serait plus expert mais personne-ressource. Si ce changement de posture 
semble revendiqué par les conseillers, il ne semble cependant pas toujours aisé à assumer 
surtout face à une personne en grandes difficultés ou dont le projet apparait peu réaliste aux 
yeux du conseiller. Ce dernier esǘ ŀƭƻǊǎ ǇŀǊǘŀƎŞ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ǊŜŎƻǳǊǎ Ł ǳƴŜ ŦƻǊƳŜ ŘΩŀǳǘƻǊƛǘŞ ƻǳ ƭŜ 
renoncement.  

La co-construction est un modèle qui peine à se concrétiser dans la durée, pour 
autant au premier rendez-vous les ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ǇƻǳǊ ƭΩƛƴǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭŜ développement ŘΩǳƴe 
alliance de travail semblent réunies selon les bénéficiaires enquêtés. 
 

Les situations complexes liées à un état psychologique délicat ou des conditions de 
vie précaires peuvent mettre le ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ŝƴ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ǉǳƛ ŎƘƻƛǎƛǘ ŘΩƻǊƛŜƴǘŜǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛciaire 
vers des spécialistes. Le recours à un tiers institutionnel peut être aidant mais pas toujours 
possible en particulier dans les petites structures. Enfin, peu diserts sur leurs conditions 
ŘΩŜȄercice il apparait que les conseillers ont à gérer des dossiers ou portefeuilles (Pôle 
Emploi) très nombreux ce qui entache leur disponibilité et leur margŜ ŘŜ ƳŀƴǆǳǾǊŜ 
pourtant soutenue par les responsables de structures. 
 

Les nombreux outils ou dispositifs relais sont présentés comme des leviers au 
processus dΩévolution professionnelle Ŝƴ ŎŜ ǉǳΩƛƭǎ faciliteraient ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ 
bénéficiaires, certains représentent sans doute un support mais leur usage requiert des 
prérequis en informatique qui peuvent mettre en difficultés les bénéficiaires et/ou 
demander du temps supplémentaire aux conseillers. Ils pourraient contribuer à une 
standardisation des pratiques de conseil ce qui serait contradictoire avec les attentes 
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ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƛƴŘƛǾƛŘǳalisé et co-construit. Il ne faudrait pas perdre de vue la 
dimension dialogique du conseil (Lhotellier, 2001). 

Au final, nƻǘƻƴǎ ǉǳŜ ƭΩƛƴǘŞǊşǘ ŀŦŦƛŎƘŞ ǇƻǳǊ ƭŜǳǊ ǊƾƭŜ ŘŜ conseil est manifeste chez les 
conseillers, « cƻƴǎŎƛŜƴǘǎ ŘŜǎ ŜƴƧŜǳȄ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭΩǳǎŀƎŜǊ » (Jorro, 2016, p.5). 

 
 

V) QUESTIONS DE PROFESSIONNALISATION 
 

Dans cette dernière partie nous allons aborder le CEP comme outil de 
professionnalisation des conseillers en posant la question de leur formation. Celle-ci est 
abordée de deux points de vue : 

- Du point de vue institutionnel, dans le cadre des formations formelles et informelles 
suscitées par le CEP. 

- Du point de vue de la recherche, dans le ŎŀŘǊŜ ŘΩǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ 
pratiques qui contribue à la formation des conseillers en tant que praticiens réflexifs.  

 
12. Pratiques de formation formelles et informelles, et perspectives de développement 

 
[Ŝ /9tΣ ŀǾŜŎ ƭΩŀƳōƛǘƛƻƴ ŘŜ ŎƻƴǎǘǊǳƛǊŜ ǳƴ ζ nouveau métier » celui du conseiller en 

évolution professionnel basé sur des compétences transversales, se donne le défi de 
marquer une rupture dans la professionnalisation des conseiƭƭŜǊǎΦ  ¢Ǌŝǎ ŀƴŎǊŞ ƧǳǎǉǳΩŁ 
maintenant sur les spécificités des différentes structures, le métier du conseiller des 
parcours professionnels se trouve bouleversé par cette identité « universelle » du CEP qui le 
conduit à « mettre à plat » le travail rŞŜƭ ŘΩŀccompagnement, les tâches assurées, les 
difficultés rencontrées et les compétences nécessaires pour y faire face. Notre étude montre 
les ouvertures, les ruptures et les marges de développement créés par ce service en matière 
de professionnalisation des conseillers. 
 
 

12.1. Une formation au niveau national qui suscite des questionnements  
 

Les conseillers signalent (15 sources sur les 35) que cette formation, qui a été 
obligatoire, leur a peǊƳƛǎ ŘΩƘŀǊƳƻniser lŜǳǊǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ Ŝǘ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǊ ǎǳǊ ƭŜǳǊǎ Ŧŀœƻƴǎ Ře 
faire. Ils ont essentiellement travaillé sur les phases du CEP, sur le document à remettre, sur 
la prescription, ils ont eu aussi des fiches techniques sur les différents outils à mobiliser (par 
exemple sur ƭŜ ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘΧύ ǉǳƛ ǎƻƴǘ ŘƛǎǇƻƴƛōƭŜǎ ǎǳǊ ǳƴ ǎƛte dédié au CEP. 
 
« ΧŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎΦ !ƭƻǊǎΧ hƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜǊŀ ǘƻǳǎΣ ǘƻǳƧƻǳǊǎ différemment, mais ça 
ƴƻǳǎ ŀ ǇŜǊƳƛǎ ŘŜ ǾƻƛǊ ŎŜ ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜ ƭŜ /9tΣ ŘΩƘŀǊƳƻƴƛǎŜǊ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ǇŜǳΣ ŘŜ revoir notre 
façon de faiǊŜΣ ǉǳΩƻƴ ŀƛǘ ǘƻǳǎ ǳƴ ǎƻŎƭŜ ŎƻƳƳǳƴ. » (PE-E20) 
 
 Dans certaines structures, comme un OPACIF la formation a été assurée par un 

prestataire extérieur, comme le C-Campus sur des différents outils et problématiques de 

ƭΩŀŎŎƻƳǇagnement, mais en restant toujours sur la forme prescrite. Plusieurs conseillers 

disent que cette formation était très théorique, ils ont essentiellement travaillé sur les 

ŎŀƘƛŜǊǎ ŘŜ ŎƘŀǊƎŜΣ ǎǳǊ ƭŜǎ ŘŞŎǊŜǘǎΦ [Ŝǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘŜ t9 ǎƛƎƴŀƭŜƴǘ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘ ǎŜƴǘƛ, au niveau 
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des orientations pratiques de Pôle Emploi que ça serait quelque chose de très fort. Mais que 

ŎŜǘǘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ƴŀǘƛƻƴŀƭΣ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŞǘŞ ǎǳƛvie après sur le terrain, dans les équipes : 

« [Ŝ ǇǊƻōƭŝƳŜΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜ ŎŜǘǘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΧ 9ǳƘΧΣ ƴΩŀ Ǉŀǎ été accompagnée derrière sur le 

terrain. » (PE-E25) 

 Certains conseillers reprochent aussi à cette formation une orientation trop 

technique qui manquait de visibilité sur la vision du CEP : 

« hǳƛΣ ƧŜ ƭΩŀƛ ŘƛǘΣ Ƴŀƛǎ ǊŀǇƛŘŜƳŜƴǘΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ŎŜǘǘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻn en fait, elle a ŞǘŞΧ ǘǊop en 

ŀƳƻƴǘ Ŝǘ Ƴŀƭ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŞŜΦ /ΩŜǎǘ-à-dire queΧ ŜǳƘΣ ŜƭƭŜ a été faite en 2015, je crois. Le 

problème en fait, nous chez nous, si on essaye de ŎƘŀƴƎŜǊΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳΩƻƴ Ǿŀ Ǿƻǳǎ ŦƻǊƳŜǊΣ Ƴŀƛǎ 

on ne vous explique pas pourquoi. Donc quand le CEP est arrƛǾŞΧ je dis ça parce que nous, on 

Ŧŀƛǘ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩŞǉǳƛǇŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻn Pôle eƳǇƭƻƛΦ /ΩŜǎǘ-à-ŘƛǊŜ ǉǳŜ ƭΩŞǉǳƛǇŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ 

elle justement qui accompagne les conseillers, pour le CEP, voilà. Donc du coup, euh on a été 

formé, tout le monde. Et puis en fait tu ǘŜ ŘŜƳŀƴŘŜǎ ζ ōŀƘ ǇƻǳǊǉǳƻƛ ǘǳ Ŝǎ ŦƻǊƳŞ Κ η tŀǊŎŜ 

ǉǳΩƻƴ ƴŜ ǘΩexpliquŜ Ǉŀǎ ƭΩƻōƧŜǘΣ ƭΩƛƴǘŞǊşǘ Ŝǘ ƭŀ Ǿƛǎƛƻƴ ŦƛƴŀƭŜΦ 5ƻƴŎ ǉǳŀƴŘ ƻƴ ǇǊŞǎente la 

ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ /9tΣ ǉǳΩƻƴ ǘŜ Řƛǘ ζ ŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ η ǘƻƛ Ŝƴ ǘŀƴǘ ǉǳŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΣ œŀ ŘŜǾŀƛǘ şǘǊŜΧ ǘǳ 

Řƛǎ ζ ŎƻƳƳŜƴǘ œŀ Κ On est obligé de me refoǊƳŜǊ ǎǳǊ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Κ vuand même, ça 

Ŧŀƛǘ ŘƛȄ ŀƴǎΣ ƧΩŜǎǇŝǊŜ ǉǳŀƴŘ ƳşƳŜ ǉǳŜ ƧŜ Ŧŀƛǎ ŘŜ ƭΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ηΦ /e nΩŜǎǘ Ǉŀǎ œŀΣ ŎΩŜǎǘ 

Ǉŀǎ ŎŜ ǉǳΩƻƴ ŀ Ǿƻǳƭǳ ŘƛǊŜΦ [Ŝǎ ǘǊƻƛǎ ƴƛǾŜŀǳȄ : quand tu dis «ƻǳƛΣ Řŝǎ ƭΩŀŎŎǳŜƛƭΧ η ǘǳ te dis 

ζ ōŀƘ ŀǘǘŜƴŘǎΣ ŎΩest le minimum quand même de renseigner la personne qui rentre ώΧϐ Ça a 

été très mal vécu hein, la formation CEP pour les conseillers, parce que pour eux, ils se 

ŘƛǎŀƛŜƴǘ ζ Ƴŀƛǎ ŀǘǘŜƴŘǎΣ ƛƭǎ ǾŜǳƭŜƴǘ ǉǳŜΧ ƛƭs nous reformatent sur noǘǊŜ ƳŞǘƛŜǊ Κ 4ŀ ǾŜǳǘ ŘƛǊŜ 

ǉǳƻƛ Κ 4ŀ ǾŜǳǘ ŘƛǊŜ ǉǳΩƻƴ ǘǊŀǾŀƛƭlŜ Ƴŀƭ Κ vǳΩŜǎǘ-ŎŜ ǉǳƛ ǎΩŜǎǘ ǇŀǎǎŞ Κ hǴ ƛƭǎ ƻƴǘ ǘǊƻǳǾŞ œŀ Κ η 

Alors, plein de questions qui se posaient, pareil, avec des représentations, des machins, alors 

que si on avaiǘ ŎŀŘǊŞ Ŝǘ ǉǳΩƻƴ ŀvait doƴƴŞ ƭŀ Ǿƛǎƛƻƴ ŦƛƴŀƭŜ Řǳ /9tΣ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ œŀΦ /Ωest-à-dire 

de pouvoƛǊΧ ƘŀǊƳƻƴƛǎŜǊ ŘŜǎ ǇǊŀǘƛǉǳŜǎΣ Ƴŀƛǎ Ǉŀǎ ǉǳΩŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ tƾƭŜ ŜƳǇƭƻƛ. » (PE-E27). 

 Des besoins non satisfaits ont été exprimés par certains conseillers (5 sources sur les 

35). Par exemple, en Mission Locale il est question des attentes concernant le montage des 

dossiers de financement. Au moment où on les a rencontrŞŜǎΣ ƭŜǎ aƛǎǎƛƻƴǎ [ƻŎŀƭŜǎ ƴΩŀǾŀƛŜƴǘ 

pas terminé la formation de leur personnel et les attentes à ce propos étaient importantes. 

 

12.2. Une mobilisation importante des échanges de pratiques 
  

 A côté de ces formations sur les prescriptions, les conseillers interrogés sont très 

demandeurs des échanges de pratiques (25 sources sur les 35) favorisés par la mise en place 

du CEP : 

 ! ƭΩ!C5!{ les cƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ǎƛƎƴŀƭŜƴǘ ōƛŜƴ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘ Ŝǳ ǳƴ ǊŜǘƻǳǊ ŘΩŜȄǇérience sur les 
premiers cas rencontrés, ce qui les a beaucoup intéressés, pour une première rencontre 
avec une formatrice de C-/ŀƳǇǳǎ Ŝǘ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ŘŜǳȄƛŝƳŜ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŜΣ Ŝntre conseillers AFDAS 
où il y a eu un échange constructif surtout avec les conseillers de Paris qui ont eu beaucoup 
plus de bénéficiaires ; ainsi a été fixŞŜ ǳƴŜ ǊŞŦŞǊŜƴǘŜ /9t ǇƻǳǊ ƭΩ!C5!{Φ !ǳ CƻƴƎŜŎƛŦ ƛƭ Ŝǎǘ 
question du suivi des formations mises en place par la FPSPP notamment sous la forme 
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ŘΩζ analyse partagée des situations » qui se présente comme une expérience très riche par 
les conseillers. 

 Plusieurs échanges de pratiques informels ont été signalés également par toutes les 
ǎǘǊǳŎǘǳǊŜǎΦ [Ω!t9/ ƳŜǘ Ŝƴ place des échanges des pratiques au niveau national 
régulièrement, un Wiki existe par ailleurs sur plateforme pour échanger sur des thématiques 
spécifiques. Mais les conseillers signalent également des échanges informels entre 
conseillers qui ont des missions différentes (mission solution formation par exemple avec la 
mission accompagnement) 

« Et, en plus moi, je peux aller discuter avec ma collègue Solutions formation en disant, ben 

ŀƭƻǊǎΣ ǉǳΩŜǎǘ-ce que vous avez identifié et peut-être aussi des fois, je peux dire, ben tient, je 

trouve ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ ǳƴ ǇŜǳ ŦǊŜƛƴŞŜ Řŀƴǎ ǎƻƴ ǇǊƻƧŜǘ, je la sens avec des freins et toi tu ressens 

quoi. Donc on peut aussi partager, donc ça nous donne des échanges de pratique aussi. » 

(APEC-E4) 

En Missions Locales on en parle aussi de façon explicite, par référence à des réunions 

effectuées aveŎ ƭŜǎ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜǎ ŘΩŀntenne :  

« Nous par exemple sur euh, on a des réunions tous les lundi matin tous les lundi matin on se 
réunit et c'est vrai que, bon après on parle du planning, enfin des choses qui vont avoir lieu 
etc, mais aussi on en profite aussi pour avoir un échange avec nos collègues sur certaines 
pratiques. Savoir euh, "ben ǾƻƛƭŁ Ƴƻƛ Ƨϥŀƛ Ŝǳ ǘŜƭ ŎŀǎϦΣ ǇǳƛǎǉǳŜ ŘŜǎ Ŧƻƛǎ ƻƴ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǘƻǳǘ ŘŜ ǎǳƛǘŜ 
la solution à apporter. "J'ai eu tel cas, toi tu ferais quoi ?" On essaye quand même de 
travailler en équipe et de s'échanger les informations. Y faut. » (ML-E12) 
 

[ΩƛƴǎǳŦŦƛǎŀƴce de la formation généralisée prévue par le CEP a conduit les conseillers 
ŘΩǳƴŜ ŀƎŜƴŎŜ ǇƛƭƻǘŜ ŘŜ t9 ǎǳǊ ƭŜ /9t ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŜǊ eux-mêmes des groupes de travail et des 
ateliers qui leur ont permis de revoir tout le trŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ. CΩest le cas dΩune 
agence de Pôle Emploi où les conseillers décrivent en détails ce quΩils ont mis en place :  
 
« On a réuni les deux agences de Saint-Quentin. On a mixŞΧ 9ǳƘΧΣ ƭŜǎ ŘŜǳȄΣ ƭŜǎ ŘŜǳȄ ōŀǎΧΣ 

enfin, sur le même bassin, les deux agences. Et, on Şǘŀƛǘ ǇŀǊǘƛ ŀǾŜŎ ƭŀ ŎƭŞ ŘΩŜƴǘǊŞŜΧ 9ǳƘΧ {ƛ 

demaiƴ ƭŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ venaient à disparaître, comment est-ce que vous 

traǾŀƛƭƭŜǊƛŜȊΧ  

ΧEt puis ŀǳǎǎƛΣ ƻƴ ŀǾŀƛǘΧ 9ǳƘΧΣ œŀ ŀǳǎǎƛ ŎΩŞǘŀƛǘ ǳƴ Ǉƻƛƴǘ ǎǳǊ ƭŜǉǳŜƭΧ 9ƴŦƛƴΣ ǉǳƛ ƴƻǳǎ ŀvait mis 

en alerte. On avŀƛǘ ŀǳǎǎƛ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘΩŀōǎŜƴǘŞƛǎƳŜǎ ǎǳǊ ŎŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴǎΦ /ΩŜǎǘ-à-dire que les 

persoƴƴŜǎΧ 9ǳƘΧΣ ŘƛǎŀƛŜƴǘ ƻǳƛΣ ŀǳȄ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ Ŝǘ ǇǳƛǎΣ finalement, se présentaient jamais 

chez le prestataire. Alors, est-ŎŜ ǉǳŜΧ 9ǳƘΧ .ŜƴΣ ƻƴ ƴΩŞǾƻǉǳŀƛǘ pas suffisamment la situation 

ŀǾŜŎ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ŝǘ ƻƴΣ ƻƴ ƴŜ ǎΩŀǎǎǳǊŀƛǘ Ǉŀs de son adhésion véritable à la prestation parce 

ǉǳΩŜƭƭŜ Ŝƴ ŀǾŀƛǘ ŎƻƳǇǊƛǎ ƭŜ ǎŜƴǎΦ Est-ŎŜ ǉǳΩƻƴ ƴΩŜȄǇƭƛquait pas bien la prestation. Est-ce que la 

prestation, elle arrivait trop tôt dans un parcours et du coǳǇ ƭŀΧ 9ƴŦƛƴΦ ±ƻƛƭŁΦ ¢ƻǳǘŜǎ ŎŜǎ 

questions-ƭŁΧ 9ǳƘΧΣ ǎŜ ǎƻƴǘ ǇƻǎŞŜǎΦ 

Χ !ǳ ǘŜǊƳŜ des cinq animations, il en ressort, un questionnemenǘ ǎǳǊ ƭΩƻǊƛŜƴǘation 

professionnelle, sur ƭŜ ǊƾƭŜ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ tƾƭŜ 9ƳǇƭƻƛ Ŝƴ ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΣ sur la notion de 

validation de projet. Ont été exprimé des difficultés quant à la méthode, les outils, la posture, 

la méconnaissance des prestations, des métiers ou leur évolution, les compétences 
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attendues, les formations, etc. Donc, ça, ça a été notre analyse. Par rapport à cette analyse, 

ƴƻǳǎΣ ƻƴ ŀ ǇǊƻǇƻǎŞΧ 9ǳƘΧ hƴ ŀ ǇǊƻǇƻǎŞΧ 

Χ /ΩŞǘŀƛǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ Ŝƴ ŦƻƴŎǘƛon du conǎŜƛƭƭŜǊ ŘŜΣ ŘŜ ŎŜ ǉǳΩƛƭ ŀǾŀƛǘ ŜƴǾƛŜ ŘŜ ǊŜǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊΧ 9ǳƘΧ, 

sous ŦƻǊƳŜ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ ŘŜ ǇǊŀǘƛǉǳŜΦ !ǳ ŦƛƴŀƭΣ ƻƴ ǎΩŜǎǘ ŀǇŜǊœǳ ǉǳŜ ƭŀ ƳŀƧŜǳǊŜ ǇŀǊǘƛŜ Řes, des 

conseillers ont sǳƛǾƛ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ƳƻŘǳƭŜǎΦ 

Χ ¸ ŀ ǳƴ ŘŜǎ ƳƻŘǳƭŜs qui permettait aussi de découvrir, de ǎΩŀǇǇǊƻǇǊƛŜǊΣ ŘΩŜȄǇŞǊƛƳŜƴǘŜǊΧ 

9ǳƘΧΣ ǳƴ ŘŜǎ outils du Guide méthoŘƻƭƻƎƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴΦ [Ł ŀǳǎǎƛΧ 9ǳƘΧ 5ǳ ŎƻǳǇΣ ǎǳǊ 

chaque groupe alors ils étaient en binôme. Ils dŞŎƻǳǾǊŀƛŜƴǘΧ 9ǳƘΧΣ ǳƴ ƻǳǘƛƭ ŎƘŀŎǳƴ ǉǳΩƛƭǎ 

présenǘŀƛŜƴǘ ŀǇǊŝǎ Ł ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ Ǉarticipants. Mais, par séance, on passait trois outils 

ŀƭƻǊǎ ǉǳΩƛƭ en exiǎǘŜΧ .ƻƴ ƴƻƳōǊŜ ŘΩŀǳǘǊŜǎΦ 5ƻƴŎΧ 9ǳƘΧΣ ƭΩƛƴǘŞǊşǘΣ ŎΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ŘŜΣ ŘŜ ǊŜƳŜǘǘǊŜ 

en place ce genre de, de séŀƴŎŜ ǇŀǊŎŜ ǉǳŜΧ tŀǊŎŜ ǉǳŜΧ 9ǳƘΧ .ŜƴΣ œŀ ƴƻǳǎ ŦŀŎilite la vie puis 

ça permet aux demandeurs aussi de mieux comprendre certaines choses. » (PE-E25) 

Et un autre commentaire dans la même agence : 

« !Ƙ ƻǳƛΣ ŎΩŞǘŀƛǘ ǾǊŀƛƳŜƴǘ ǘǊŝǎ ƛƴtéressant, de par les échŀƴƎŜǎ ǉǳΩƻƴ ŀ Ǉǳ ŀǾƻƛǊ ŜƴǘǊŜ 

ŎƻƭƭŝƎǳŜǎΦ 9ǘΧ ƭŜ Ŧait aussi du coup de pouvoir se situer par raǇǇƻǊǘ ŀǳ /9tΦ /ΩŜǎǘ-à-dire 

ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ƻǴ ƧΩŜƴ ǎǳƛǎ ǇŀǊ Ǌapport Ł ŎŜ ǉǳΩƻƴ ƳŜ ŘŜƳŀƴŘŜΣ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦΣ ǉǳŜƭǎ 

sont les écarts que je peux avoir, sur quoi ƛƭ Ŧŀǳǘ ǉǳŜ ƧŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜ Κ 9ǘ œŀΣ œŀ ŀ ŞǘŞ ƛƳǇƻǊtant 

ǇƻǳǊ ƳƻƛΣ œŀ ƳΩŀ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŀƛŘŞŜ à évoluer. Euh comme je vous disais, la remise en question 

ŀǳǎǎƛ ŘŜ Ƴŀ ǇƻǎǘǳǊŜΦ 5ƻƴŎ Řŀƴǎ Ƴŀ ǇƻǎǘǳǊŜΣ ǉǳΩŜǎǘ-ŎŜ ǉǳƛ Şǘŀƛǘ Ł ŎƻƴǎŜǊǾŜǊΣ ǉǳΩŜǎǘ-ce qui 

était à travailler, etŎΦ 5ƻƴŎ œŀΣ ŎΩŞǘŀƛǘ ǘǊŝǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘΦ » (PE-E28)  

 

 Ainsi, même si les formations mises en placŜ ǇƻǳǊ ƭŜ /9t ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŞǘŞ ǎǳffisantes, il 

semble que dans les agences les plus dynamiques mais aussi au niveau national de chaque 

opérateur, le CEP a suscité une dynamique de questionnement sur le travail 

ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ qui a été très bien accueillie.  

 On note aussi que les conseillers font référence à des situations de supervision (11 
sources sur 35) plus formelles et mises en place par leur employeur pour encadrer leurs 
pratiques. Soit en termes ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ :  

« la personne qui a été nommée tutrice, tous les matins elle vient me voir en me disant "bon, 
est-ce que t'as des cas particuliers ?". Donc voilà. On a des petits moments d'échange entre 
nous. » (CE-E7) 
Χ ǎƻƛǘ Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩƻōǎŜǊǾŀǘƛƻƴ et de débriefing : 
« la co-construction par exemple, est-ce que j'utilise bien l'outil diagnostic, est-ce que j'ai bien 
fait un plan d'action. Et donc là on est observé effectivement depuis quelque temps par nos 
responsables d'équipes. On peut débriefer derrière, voir si y'a points d'améliorationΧ 
 
Ces supervisions ne sont pas mal vécues ǇŀǊ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎΣ ŀǳ Ƴƻƛƴǎ ŎΩŜǎǘ ŎŜ ǉǳƛ Ŝǎǘ Řƛǘ ŘŜ 
façon explicite : 
Χ!ƭƻǊǎ Ƴƻƛ ƧŜ ƴŜ ƭϥŀƛ Ǉŀǎ Ŝncore vécu, ce n'est pas toujours bien vécu mais je pense qu'il faut 
que ça soit accompagné. C'est à dire je pense que les collègues peut-être peuvent penser que 
je suis observé donc jugé sur ma pratique... Je pense que c'est normal qu'on est... puis c'est 
bien aussi que notre responsable pense un petit peu bah qu'est-ce qu'on fait quoi, parce que 
finalement ils le savent pas. Enfin... ils peuvent plus le voir au quotidien. » (PE-E22) 
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12.3. Spécialisation et polyvalence 
 

 De même, il semble que le CEP a favorisé la spécialisation entre les conseillers et 
ŘƻƴŎ ƭΩŞŎƘŀƴƎŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎ entre conseillers spécialisés par domaine :  

« WΩŀƛ Řes collègues qui sont référentǎ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ƧΩŀƛ ǳƴŜ ƎǊƻǎǎŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴΧ 9ǳƘΧΣ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

ben je vais la voir ou je lui envoie un mail. WΩŀƛΧ 9ǳƘΧ9ǳƘΧΣ ǳƴŜ Ŏƻƭƭègue qui va être 

spéŎƛŀƭƛǎŞŜ ǎǳǊ ƭΩL!9 ǉǳƛ Ŝǎǘ ƭΩƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇŀǊ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΣ ƧŜ Ǿŀƛǎ ƭŀ ǾƻƛǊ. Moi, je 

travaille sur le PLI9 ŘƻƴŎ ƭŜ tƭŀƴ ƭƻŎŀƭ ƛƴǎŜǊǘƛƻƴ ǇŀǊΧ 9ǳƘΧΣ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΦ 5ƻƴŎ ƧΩŀƛΣ ƧΩŀƛ ŘŜǎ 

ŎƻƴǘŀŎǘǎ ŀǾŜŎ ƭΩŜȄǘŞǊƛŜǳǊ par rapport à ça. Donc, on a chacun en fait des domaines de 

compétences Χ » (PE-E21) 

Χ ƻǳ ŜƴŎƻǊŜ ŀǾŜŎ ƭŜ ǇǎȅŎƘƻƭƻƎǳŜ ǉǳƛ Ǿŀ ŀǾoir un regard différent sur le même cas : 

« ̧  ŀ ŘŜǎ ƎǊƻǳǇŜǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ǉǳƛ ǎŜ ǎƻƴǘ Ƴƛǎ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ Řŀƴǎ ƭΩŀƎŜƴŎŜ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇǎȅŎƘologue du 

ǘǊŀǾŀƛƭΧ  ƻƴ ŀ une personne, on présente uƴ Ŏŀǎ ŘΩǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ sur laquelle on se retrouve 

complètement bloqué et elle travaille avec nous. Donc, ŘΩǳƴ ŎƾǘŞΣ ŜƭƭŜ ƴƻǳǎ Ŧŀƛǘ ŀǳǎǎƛ ƳƻƴǘŜǊ 

Ŝƴ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ǎǳǊΧ  ŎŜǊǘŀƛƴǎ ŎƘŀƳǇǎ Ŝƴ Řƛǎŀƴǘ ōŜƴΣ ǾƻƛƭŁΧ [Ł tu peux partir sur ça, partir 

sur ça. Nous ça nous permet aussi de constŀƳƳŜƴǘΧ ώΧϐ  /ΩŜǎǘ ǾƻƭƻƴǘŀƛǊŜƳŜƴǘ ǳƴ ǇŜǘƛǘ 

groupe de trois/quatre conseillers, pas ǇƭǳǎΦ /ΩŜǎǘ ǾƻƭƻƴǘŀƛǊŜΧ 9ǳƘΧΣ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŀǇǊŝǎΣ ŎΩŜǎǘ 

ǘǊƻǇ ŎƻƳǇƭŜȄŜ Ł ƎŞǊŜǊ Ŝǘ ƛƭ ȅ ŀ ǘǊƻǇ ŘŜΧ {Ωƛƭ ȅ ŀ ǘǊƻǇ ŘŜ Ŏŀǎ ŘΩǳƴ ŎƻǳǇΧ Lƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘΩƛntérêt. 

Tandis que là, on peut vǊŀƛƳŜƴǘ ǎŜ ŎƻƴŎŜƴǘǊŜǊ ǎǳǊ ǳƴ Ŏŀǎ ǇǊŞŎƛǎΧΣ Ŝǘ Ǉǳƛǎ Řǳ ŎƻǳǇΣ 

effectivemŜƴǘΧΣ ŦŀƛǊŜ ǊŜǎǎƻǊǘƛǊ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘŜ ōƭƻŎŀƎŜ ǉǳΩƻƴ ǇŜǳǘ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜǊ.» (PE-E17) 

 

Presque toutes les références faites au psychologue (11 sur 12) concernent Pôle 
Emploi. Ses fonctions au sein de cet opérateur sont multiples et très bien accueillies par les 
conseillers :  

- Lƭ ŜǎǘΣ ŘŜǇǳƛǎ ǇŜǳΣ ŎƘŀǊƎŞ ŘΩ!ŎǘƛǾΩtǊƻƧŜǘ ǉǳƛ Şǘŀƛǘ ƧǳǎǉǳΩŀƭƻǊǎ ǳƴŜ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ 
externalisée, ce qui est bien vu par les conseillers qui pourront suivre 
ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ effectué et collaborer avec le psychologue. 

- Il y a la prestation « Regards croisés » pour croiser le regard du psychologue et du 
ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ł ǇǊƻǇƻǎ ŘΩǳƴ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǉǳƛ ǎŜ ǘǊƻǳǾŜ Ŝƴ situation de blocage, ce qui 
semble très apprécié par les conseillers (un seul ou deux rendez-vous maximum) : 
« On a aussi la chance d'avoir un psychologue du travail dans nos locaux. On peut 
aussi s'appuyer sur lui quand on a des situations un petit peu de blocage. » (PE-L-
Geraldine). Son conseil est demandé quand il y a des situations affectives qui 
bloquent la personne (burn-out, deuil, dépression etc.) 

- Utiliser des tests sur des aptitudes spécifiques, de compétences transférables, la 
motivation ou de personnalité.  

 
Les psychologues du PE faisaient partie dΩǳƴŜ ŞǉǳƛǇŜ ŎŜƴǘǊŀƭƛǎŞŜ ǉǳƛ ǎΩŀǇǇŜƭŀƛǘ 

« ŞǉǳƛǇŜ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞŜ » et qui était cƘŀǊƎŞŜ ŘΩŀccueillir des personnes qui 
semblaient bloquée dans leur orientation pour des raisons diverses.  
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Le rôle des psychologues seƳōƭŜ ŀƛƴǎƛ ŘΩşǘǊŜ ŘŜs personnes ŘΩŀǇǇǳƛ ǇƻǳǊ ζ libérer la 
parole » des bénéficiaires et faciliter le travail des conseillers qui assurent un 
ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƳŀǎǎŜ ǎŀƴǎ ǇƻǳǾƻƛǊ ǘǊƻǇ ǎΩŀǘǘŀǊŘŜǊ Ł ŎƘŀǉǳŜ ǇǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜ:  
 
« ŎŜ ǉǳΩƛƭ ǎŜ ǇŀǎǎŜ ŀǳǎǎƛ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜ ŘŜǎ ƎŜƴǎ ont des choses qui les bloquent, mais personnelles 
Ŝǘ ŘƻƴŎ Ƴƻƛ ƧŜ ƭŜǎ Ǿƻƛǎ ǉǳΩǳƴŜ Ŧƻƛǎ ǇŀǊ Ƴois, je ne suis pas psychologue, on aborde des fois des 
Ǉƻƛƴǘǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭǎ Ƴŀƛǎ ƻǴ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘŜ ǉǳŀǊŀƴǘŜ ƳƛƴǳǘŜǎ Ǿŀ Ǉŀs forcément suffire, il va 
falloir un entretiŜƴ ŘΩǳƴŜ ƘŜure où on parle de ces choses personnelles et là pareil on passe 
aussi avec le psychologue qui lui oǳǾǊŜ ŘŜǎ ǇƻǊǘŜǎ ǉǳŜ Ƴƻƛ ƧΩƻǳǾǊŜ ǇŀǎΣ ǾƻƭƻƴǘŀƛǊŜƳŜƴǘΣ ǇŀǊŎŜ 
ǉǳŜ ŎΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŘŜ Ƴŀ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ Ŝǘ ƧŜ ǾŜǳȄ pas les mettre en difficulté par rapport à ça, la 
psychologue elle a un ōǳǊŜŀǳ ŦŜǊƳŞΣ ƛƭ ȅ ŀ ǳƴŜ ǇƻǊǘŜΣ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŞƧŁ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řu tout 
le même, ils ont des beaux bureaux, ils peuvent mettre une plante verte, enfin voilà il y a des 
choses qui font que peut-être la parole est un peu libérée, et donc ça aussi ça serait des 
candidats que je mettrais en accompagnement euh pour faire cette prestation 
ŘΩƻǊƛentation » (PE-E29) 
 

12.4. Discussion 
 

Le CEP a créé une dynamique de collaboration au sein des agences, une synergie 
collective bien ressenties :  
« Pour pouvoir délivrer le meilleur conseil en évolution professionnelle ben, il a fallu 

ŎƘŀƴƎŜǊΧ 9ǳƘΧΣ ǇƭŜƛƴ ŘŜ ŎƘƻǎŜǎΦ Lƭ ŀ Ŧŀƭƭǳ ǊŜƴŦƻǊŎŜǊΧ 9ǳƘΧΣ ƭŜ ǇŀǊǘŜnariat entre les équipes. 

WŜ ǇŜƴǎŜ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ ŜƴǘǊŜ ƭΩŞǉǳƛǇŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ Ŝǘ ƭΩŞǉǳƛǇŜ ŘŜƳŀƴŘŜΧ 9ǳƘΧ ±ƻilà. On, on 

travaille mieux ensemble. On travaillait déjà ensemble mais je pense que on a, on a des 

sȅǎǘŝƳŜǎ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΣ ŘŜǎ ƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜǎ ƭƻŎŀƭŜǎΣ ŜǘŎΦΣ ǉǳƛ Ŧƻƴǘ ǉǳŜΧ 9ǳƘΧ /ΩŜǎt pas le conseil 

en évolution professionnelle coƳƳŜ ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜ ǉǳΩƻƴ ŘŞƭƛǾǊŜΧ 9ǳƘΧΣ ŎƻƳƳŜ œŀΧ 9ǳƘΧΣ 

dans la relation aux, aux deƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ƳŀƛǎΣ ŎΩŜǎǘ ōƛŜƴ ǘƻǳǘŜ ƭΩŀƎŜƴce qui se mobilise 

autour du conseil en évolution professionnelle. » (PE-E25) 

« /ΩŜǎǘ œŀ ŀǳǎǎƛ ƭŜ /9tΣ ŎΩŜǎǘ ŘŜ ǇƻǳǾƻƛǊ ǘravailler dans la même direction avec les partenaires, 

avec euh, bah les différents ŎƻƭƭŝƎǳŜǎΧ » (PE ς E29) 

De façon plus générale, certains opérateurs signalent ce que les conseillers appellent 
un « multiservice », des conseillers spécialisés pour chaque service (comme « Objectif 
Candidature » pour les CV et Lettres de motivation Χύ Ŝt de nombreux ateliers, de sorte que 
les bénéficiaires puissent assurer un accompagnement « à la carte » très adapté aux besoins 
de la personne. Cette forte division du travail crée aussi une synergie et une 
interdépendance entre les conseillers, ce qui a été également rencontré dans plusieurs 
structures comme les Missions Locales ou Pôle Emploi.  
 

Le questionnement réflexif des conseillers, suscité en partie par la mise en place du 
/9t Ŝǘ ƭŜǎ ōŜǎƻƛƴǎ ŘΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ǉǳΩƛƭ ŀ généré, apparaît très bien à lΩŜȄǘǊait suivant, où le 
conseiller signale le bénéfiŎŜ ǉǳΩƛl tire de ses interactions avec les bénéficiaires. Cette 
interaction apparait consciemment comme une source de développement dont il semble 
avoir pleinement conscience :  
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« le travail que je fais avec ƭŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŎΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ŎƘŀǉǳŜ Ŧƻƛǎ un travail que je 

fais sur moi, parce que moi aussi je suis obligée de me remettre en cause, je suis obligée de 

me dire est-ce que je lui ai posé la bonne questiƻƴΧώΧϐ ƭŜǎ échanges avec les demandeurs 

dΩemploi nous font évoluer nous dans notre compétence parce que chaque demandeur 

ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ł ǳƴ ǾŞŎǳ ŘƛŦŦŞǊŜnt, à une approche différŜƴǘŜ Řǳ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΣ Ł ǳƴŜ 

stratégie de rŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜ Ŝƴ ŦƻƴŎtion de son ŀǳǘƻƴƻƳƛŜΣ Ŝǘ ŎŜ ǉǳŜ ƧΩŀƛ 

expliqué ƭŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ Ŧƻƛǎ Ł ǳƴ ŘŜ ƳŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ : ce que eux nous disent font notre 

métier. Un demanŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ƴƻǳǎ Řƛǘ ōŜƴ Ƴƻƛ ƧŜ Ŧŀƛǎ ŎƻƳƳŜ œŀ ŎƻƳƳŜ œŀ ƧΩŀƛ Ŝǳ ǘŜƭ 

retoǳǊΣ ōŜƴ Ƴƻƛ ƧŜ Ǿŀƛǎ ƭΩǳǘƛƭƛǎŜǊ ǇŜǳǘ-être pour qǳŜƭǉǳΩǳƴ ŘΩŀǳǘǊŜ ǉǳƛ Ŝǎǘ ǎǳǊ ǳne 

problématique presque semblable et comme ben comme je vous disais pour un commercial 

hein un commercial ƛƭ ŀΣ Ł ŦƻǊŎŜ ŘΩŜƴ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜǊΣ ƻƴ Ǿƻƛǘ ǉǳΩƛƭǎ ƻƴǘ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ Ŧŀœƻƴ ŘŜ 

fonctionner, ils font leur démarche comme ça, il y en a peut-être un qui va faire un truc qui va 

ŘƛǊŜ ōŜƴ ŞŎƻǳǘŜȊ Ƴƻƛ ƧΩŀƛ Ŧŀƛǘ Ŏƻmme ça, Ŝǘ ƧΩŀƛ Ŝǳ ǘŜƭ ǊŜǘƻǳǊΣ ōŜƴ Ƴƻƛ ŎŜǘǘŜ ŜȄǇŞǊƛŜƴce je peux 

peut-être la pŀǊǘŀƎŜǊ ŀǾŜŎ ǳƴ ŀǳǘǊŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ Ŝƴ Řƛǎŀƴǘ Ǿƻǳǎ ǎŀǾŜȊ ƧΩŀƛ Ŝǳ 

ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳƛ ƳΩŀ Řƛǘ ƛƭ a fait ça et ça il est allé à tel salon à tel truc, lui il a ouvert des pistes, 

et peut-êtǊŜ ǉǳŜ œŀ Ǿŀ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ Ł ǳƴ ŀǳǘǊŜ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩemploi de se dire ben tieƴǎ ƧΩŀƛ Ǉŀǎ 

ǇŜƴǎŞ Ł œŀΧ ζ  (PE-E29) 

 
Le chapitre suivant va nous montrer de près la professionnalité des conseillers, telles 

qǳŜ ƴƻǳǎ ƭΩŀǾƻƴǎ Ǿǳ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘΩǳƴ ƳƻƳŜƴǘ Ǉrécis de leur activité 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ  
 

13. La place du diagnostic dans le travail du conseiller en CEP 

La notion de diagnostic renvoie aux informations (verbales ou non verbales) sur 
lesquelles le conseilƭŜǊ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ǇƻǳǊ ŀƴŀƭȅǎŜǊ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀire et organiser son 
action. Ce processus est très important du point de vue professionnel parce que, comme le 
signale Pastré : « ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊ ŎΩŜǎǘ ǎŞƭŜŎǘƛƻƴƴŜǊ ŎŜrtaines dimŜƴǎƛƻƴǎ ŘΩǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ Ŝn 
faire des éléments organisateurs de son action » (Pastré 2002, p.11). 
 

13.1. Le diagnostic au centre de la relation situation ς activité 
 
La notion de situation, notamment professionnelle, désigne dans un premier temps 

ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜment, objectif, matériel, social et culturel, autrement dit les conditions dans 
lesquelles se déroule le travail. Cela correspond Ł ǇŜǳ ǇǊŝǎ Ł ŎŜ ǉǳΩŜǎǘ ƭŀ tâche, dans son 
acception la plus large, pour la psychologie ergonomique (Leplat, 2008, 2011).  

Mais dans un deuxième temps la situŀǘƛƻƴ ǊŜƴǾƻƛŜ Ł ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ǘŜƭ ǉǳƛ Ŝǎǘ ǾŞŎǳΣ 
ce qui signifie que le professionnel participe à la définition de la situation dans laquelle il est 
invité à agir. Dans ce cas-là la situation professionnelle (en tŀƴǘ ǉǳΩŜƴǾƛronnement) renvoie à 
ce à quoi des personnes, professionnels ou futurs professionnels ont à faire au sens où ils 
ŘƻƛǾŜƴǘ ǎΩȅ ŀŎŎƻƳƳƻŘŜǊ ƻǳ ǎΩŜƴ ŀŎŎƻƳƳƻŘŜǊ, voire agir sur elle « pour la transformer dans 
le sens des buts attendus mais aussi pour la redéfiniǊΣ ƭŀ ƳƻŘƛŦƛŜǊΣ ƭΩŀƧǳǎǘŜǊ ŀfin de créer ou 
ŘΩŀƧǳǎǘŜǊ ƭŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ǇƻǳǊ ǇƻǳǾƻƛǊ tout simplement réaliser les tâches attendues, bref, pour 
pouvoir réussir à travailler. » (Mayen, 2012, p.5) 
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On peut ici recourir à la notion de caractéristique agissante qui, selon Leontiev (1975) 
renvoie à ce qui fait situation pour ceux qui vont devoir y agir. Elle désigne tout ce qui 
affecte ou peut affecter, directement ƻǳ ƛƴŘƛǊŜŎǘŜƳŜƴǘ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ŎŜƭǳƛ ǉǳƛ ŀƎƛǘ ŀǾec elle. 
5ŀƴǎ ŎŜ ǎŜƴǎΣ ƻƴ ǇŜǳǘ ŎƻƴǎƛŘŞǊŜǊ ƭΩŀnalyse de lŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŎƻƳƳŜ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ de la part 
ŀƎƛǎǎŀƴǘŜ ŘŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ǉǳƛ Ŧŀƛǘ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴΣ ŎΩest-à-ŘƛǊŜ ǉǳƛ ŀƎƛǘ ǎǳǊ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ŘŜ ceux qui 
y sont engagés. Cette part agissante comporte des éléments externes, objectifs, matériels ou 
encore des éléments internes, subjectifs qui renvoient Ł ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ƘǳƳŀƛƴ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜΣ 
émotionnel et relationnel qui compose chaque situation.  

Dans ce sens, le diagnostic initial est important pour comprendre sur quelles 
ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ƭŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭ ǇƻǳǊ analyser la situation devant laquelle il se trouve 
Ŝǘ ŎƻƳƳŜƴǘ ƛƭ ƭΩƛƴǘŜǊǇǊŝǘŜ ǇƻǳǊ ŘŞŦƛƴƛǊ ǳƴ Ǉƭŀƴ ŘΩaction. Il constitue la partie la plus 
importante du couple situation ς activité. Les recherches effectuées en ergonomie et en 
didactique professionnelle montrent que ŎŜ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǳƴŜ visée épistémique 
(produire des connaissances) mais plutôt pragmatique : repérer les bonnes informations 
pour mettre en place une action efficace. Pastré signale par ailleurs (2002) que les experts 
prélèvent très peu dΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻns sur la situation. Très souvent ils se concentrent sur un 
détail, ou du moins ce qui apparaît un détail au profane : ils vont directement à l'essentiel. 
[ΩƛƴǘŜǊǇǊŞǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜ ŘŞǘŀƛƭ ŀ ǳƴŜ ǾŀƭŜǳǊ ǎŞmantique fondamentale, il s'agit de construire 
des relations de signification entre des informations et des variables fonctionnelles pour 
pouvoir définir la problématique de la situatƛƻƴΣ ƭŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ǉǳΩŜƭƭe pose pour le 
professionnel. 
 

Dans cette recherche, la méthode qui nous a aidé à accéder à ce processus est 
ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation qui consiste à inviter le professionnel à commenter une 
ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ ǉǳΩƛƭ ŀ ǾŞŎǳŜΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩǳƴŜ Ƴéthode « indirecte » selon les termes 
utilisés par Vygotsky qui vise à faire revivre par le professionnel la situation comme 
observaǘŜǳǊ Ŝǘ ǇǊŜƴŘǊŜ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ ŘŜ ŎŜ ǉǳƛ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŜΦ /Ŝǘte méthode, enrichie parfois par 
ŘŜǎ ǊŞŎƛǘǎ ŘΩŜxpérience intégrés dans les entretiens compréhensifs ont une valeur à la fois de 
recherche et de formation. 

[ΩŀƴŀƭȅǎŜ du processus du diagnostic mis en place par les professionnels conduit à deux 
types de résultats : 

- Comprendre les caractéristiques agissantes de la situation qui résistent aux 

ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎΦ hǳΣ Ŝƴ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǘŜǊmes, définir les tâches réelles auxquelles ils se 

trouvent confrontés. 

- Identifier ce ǉǳƛ ƻǊƎŀƴƛǎŜ ƭŜǳǊ ŀŎǘƛƻƴΦ /ƻƴǎƛŘŞǊŜǊ ǉǳŜ ƭΩŀŎǘƛƻƴ Řu professionnel est 

ƻǊƎŀƴƛǎŞŜ ǎƛƎƴƛŦƛŜ ǉǳΩŜƭƭŜ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ǎǳǊ ŘŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ qui contribuent à son efficacité : 

buts et sous-buts, invariants opératoires (concepts et principes), rŝƎƭŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ Ŝǘ 

inférencesΦ /Ŝǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ŎƻƴǎǘƛǘǳŜƴǘ ƭŜ ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǉǳƛ ǇŜut être défini comme 

une organisation invariante de la conduite pour une classe de situations donnée. Le 

ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ est une unité qui nous aide à comprendre la compétence du 

professionnel, ses capaciǘŞǎ ŘΩƛƴǾŀǊƛŀƴŎŜ Ŝǘ ŘŜ ǊŞƎǳƭŀǊƛǘŞΣ Ƴŀƛǎ ŀǳǎǎƛ ŘŜ ŦƭŜxibilité et 

ŘΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŀǳȄ ŎƛǊŎƻƴǎǘŀƴŎŜǎΦ 

- Analyser les effets de cette méthode sur le professionnel, les éléments de prise de 

conscience qui apparaissent pendant lΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation.  
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13.2. [ΩƻrƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛƻƴ ǇŀǊ ŘŜǎ ǎŎƘŝƳŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ : une étude de cas 

 
[ΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ŘΩŀǳǘƻconfrontation permet de remarquer dans un premier temps, 
que le questionnement des conseillers est très organisé par des schèmes ŘΩŀŎǘƛƻƴ ōƛŜƴ 
identifiés. PoǳǊ ƭŜ ƳƻƴǘǊŜǊΣ ƴƻǳǎ ŀƭƭƻƴǎ ǇǊƻŎŞŘŜǊ Ł ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘΩǳƴ entretien ŘΩŀǳǘƻ-
confrontation effectuée avec un(e) conseiller(e) ŘŜ ƭΩ!t9/Φ  
 

La situation du bénéficiaire : 
Il est directeur dans une société qui travaille pour lΩŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ (un client automobile 

qui est impƻǎŞύΣ ƛƭ Ŝǎǘ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƭŜ ŘΩǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ǉǳŀƭƛǘŞΣ sécurité et formation du personnel 
qui fait partie de ce service. Une expérieƴŎŜ Ł ƭΩŞǘǊŀƴƎŜǊ όǘǊƻƛǎ ŀƴǎ Ŝƴ !ƴƎƭŜǘŜǊǊŜύΣ Ǉǳƛǎ 
plusieurs expériences dans le traitement de surfaces (sa spécialité) et dans le traitement de 
ƭΩŜŀǳΦ Lƭ ŀ ƛƴǘŞƎǊŞ ŎŜǘǘŜ ǎƻŎƛŞǘŞ Ŏomme responsable qualité en 2005.  

!ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ƭŀ ǊŝƎlementation devient très difficile, la norme (la norme ISO/TS) est 
très exigeante, les périodes de certification sont très stressantes, il faut faire des compromis 
en permanence, « on se sert de la qualité quand ça nous arrange ».  

Il y a une lassitude dans ce milieu de travail, iƭ ŀ ŜƴǾƛŜ ŘŜ ǎƻǊǘƛǊ ŘŜ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜΣ ƛƭ ŀ 
envie de se réorienter.  

Les pistes de projet exprimées par le bénéficiaire sont professeur des écoles, 
programmateur, douanier. 

Face à cette situation, le conseiller se donne un but général Υ ƛƭ ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉŀǎ de faire 
un point complet du parcours mais de comprendre quelle est la situation de la personne, 
identifier les attentes par rapport à la structure et ensuite voir les pistes de travail/les 
actions à mettre en place.  

 
Concernant la méthode de questionnement du conseiller, nous avons identifié trois schèmes 
dΩŀŎǘƛƻƴ ǉǳƛ ǎΩŀǊǘƛŎǳƭŜƴǘ ǘƻǳǘ ŀǳ ƭƻƴƎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴΣ ƳŀƭƎǊŞ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ŘŜǎ pƘŀǎŜǎ ƻǴ ƭΩǳƴ 
ŘƻƳƛƴŜ ǎǳǊ ƭΩŀǳǘǊŜ : 

- Ecouter / reformuler (1ère ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴύ 

- Questionner / vérifier (2ème partie de ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴύ 

- Proposer / expliquer (3ème partie dŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴύ 

¢ŀƴŘƛǎ ǉǳΩǳƴ ǉǳŀǘǊƛŝƳŜ schème, « prendre des notes ηΣ ǎΩŀǾŝǊŜ Ƴƻōƛƭƛsé par le conseiller 
ǘƻǳǘ ŀǳ ƭƻƴƎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛen. 
 
Le prŜƳƛŜǊ ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ : « écouter / reformuler » domine pendant toute la première 
ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ƻǴ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ǎƛƎƴŀƭŜ Ł ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ǊŜǇǊƛǎŜǎ ƭΩƛƳǇortance de ƭΩŞŎƻǳǘŜΣ 
exprimée par plusieurs prƛƴŎƛǇŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ : 
· La connaissance fine du parcours est utile que dans un second temps, lors de la 

construction du projet, pour la valorisation de ses qualités.  

· Mais le 1er entretien est un « moment clé » : il permet de comprendre la personne, 

ses attentes, son passé. 

· Identifier les « mots déclencheurs » (lasǎƛǘǳŘŜΣ ǇŞƴƛōƛƭƛǘŞΣ ǊŜŎƻƴǾŜǊǎƛƻƴΧύ Řǳ ŘŞǎƛǊ de 

ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ƻǳ ŘΩŞǾƻƭǳǘion professionnelle ; 
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· Écouter les problèmes personnels aussi car ceux-là font partie de la vie de ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ 

et ont/auront une influence sur son projet professionnel.  

· Écouter lΩƘƛǎǘƻƛǊŜ ou le parcours car les personnes ont besoin de le raconter, « de 

poser leur parcours » 

· Laisser le temps à la personne pour présenter son parcours.  

 
Pendant cette preƳƛŝǊŜ ǇƘŀǎŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ƭŀ ǇǊƛǎe ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ǎŜ ŎŜƴǘǊŜ 
beaucoup sur les caractéristiques de la personne, sa personnalité, sa façon de se comporter 
et de réagir. Ici, le conseiller retient ǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩǳƴ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ŀǘȅǇƛǉǳŜΣ ŘΩǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴne 
autodidacte. Il a été beaucoup sǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊŀƛƴΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ŘŜ ǇǊŀƎƳŀǘƛǉǳŜ, simple, sans 
prétention car il apparaît modeste par rapport à sa fonction de directeur. 
 
Puis, apparaît un moment charnier de ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ƻǴ ƭΩŞŎƻǳǘŜ ǎŜ ǘƻǳǊƴŜ ǾŜǊs les 
compétences et le conseiller va se donner un nouveau sous-but : le laisser verbaliser ses 
compétences, les nommerΣ ǇƻǳǊ ǉǳΩƛƭ ǎŜ ƭŜǎ ŀǇǇǊƻǇrie : 

« Χ ŀǇǊŝǎ Ƴƻƛ Řǳ Ŏƻup, je reprends les notes de mon entretien, je note son parcours et [vous] 
voyez, il nΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǎƛmple de relire mais, j'entoure en fait des compétences qui pourraient être 
utiles pour plus tard. Donc je me dis : il a formé des équipes, il a mis en place une 
certification, il fait de la conduite de changement ou il accompagne des équipes à changer. Je 
me mets déjà ces élément- là. Comme œŀ ƧŜ ǎŀƛǎ ǉǳŜ ǎƛ Ł ǳƴ ƳƻƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴement, 
j'ai besoin de les ressortir ou si j'ai besoin de l'aider à verbaliser, parce que l'exercice de 
compétences reste quelque chose de difficile à faire pour pas mal de profils, je sais que je 
peux aller les rechercher, je peux aller repuiser là-dedans, rien qu'en écoutant. Donc 
forcément le fait que, déjà, je verbalise pendant ce premier entretien, je pense que ça met 
déjà des mots dans sa tête aussi, qui vont rebondir ou pas demain quoi.» (A3). 
 
A partir de ce moment-ƭŁΣ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ǎŜ ǊŜŎŜƴǘǊŜ ǇǊƻƎǊŜǎsivement sur un autre sous-but : 
identifier les contraintes et comprendre la place du B (bénéficiaire) Řŀƴǎ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ 
son travail. Il va aussi utiliser davantage le schème « questionner / vérifier » pour atteindre 
cet objectif et identifier les informations suivantes :  
· Le . Ŝǎǘ Řŀƴǎ ǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘΩƛƴŎƻƴŦƻrt entre les demandes de la direction et les 

attentes des clients. Il doiǘ ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ ŀǳȄ ŘŞŎƛǎƛƻƴǎ ŘŜ ƭŀ direction (qui sont prises 

ŀǾŜŎ ƭŜ ŎƘŜŦ ŘΩŀǘŜƭƛŜǊύ aǾŜŎ ƭŜǎǉǳŜƭƭŜǎ ƛƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŘΩŀŎŎƻǊŘ Ŝǘ Ŝƴǎǳƛte de les 

présenter aux clients.  

· Lƭ ƴŜ ǎΩƛƳǇose pas, il est conciliant, il est lassé de devoir toujours négocier, face aux 

injonctions paradoxales. 

· Il rejette sƻƴ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ Řŀƴǎ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜΣ ƛƭ ƴŜ ǘǊouve plus le sens de son activité.  

« Sa situation à lui c'est compliqué, parce qu'il faut faire des compromis en 

permanence. Il dit : "on se sert de la qualité quand ça vous ƛƴǘŞǊŜǎǎŜϦΣ Ŝǘ ƛƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ 

toujours averti non plus. Il se retrouve a priori dans des situations inconfortables avec 

ses clients ou il ƴΩŜǎǘ ǇŜǳǘ-être pas au courant de ce qui s'est peut-être négocié entre la 

direction et les clients, et du coup, lui, il se retrouve un peu entre deux chaises, à pas 

savoir bien se positionner, il a l'aiǊ ŘΩşǘǊŜ Řŀƴǎ ŎŜǘǘŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ-là, d'inconfort. » 
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Ces informations conduisent le conseiller à changŜǊ ŘΩŀǾƛǎ ǎǳǊ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛaire qui apparaît 

ƳŀƛƴǘŜƴŀƴǘ ŎƻƳƳŜ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ ǉǳƛ se met dans une situation inconfortable au sein de 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ŎŀǊ ƛƭ ƴΩŀǊǊƛǾŜ Ǉaǎ Ł ǎΩƛƳǇƻǎŜǊ Ŝǘ Ł ŀǎǎǳƳŜǊ ǊŞŜƭƭŜƳŜƴǘ ǎƻƴ ǊƾƭŜ ŘŜ ŘƛǊŜcteur. 

 

Un autre sous-but est poursuivi dans cette deuxième partie de ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴΣ vérifier la 
maturité du projet qui ŀ ŞǘŞ ŜȄǇǊƛƳŞ ƭƻǊǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎǳŜƛƭΦ Cette vériŦƛŎŀǘƛƻƴ ǎΩŀǇǇǳƛŜ ǎǳǊ 
beaucoup de questioƴǎ ǉǳƛ ǊŜǇƻǎŜƴǘ ǎǳǊ ƭŜǎ ǇǊƛƴŎƛǇŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǎǳƛǾŀƴǘǎ : 
· Est-ŎŜ ǉǳΩil veut vraiment se réorienter ou seulement de changer de poste ? 

· Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ ŀ ŘŞƧŁ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞ ŘŜǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛonnels, est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ ǎΩŜǎǘ ǊŜƴǎŜigné sur les 

prérequis ?  

· Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ ǇǊşǘ Ł ƛnvestir son projet (motivation) ? 

· Est-ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ŧŀƛǘ ŘŜǎ liens entre le nouveau métier et les compétences déjà acquises en 

entreprise ? 

· Est-ce que la demande explicite correspond à la demande implicite ?  

 
A partir des réponses obtenues, le conseiller retienǘ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǉǳŜΣ ǇŀǊƳƛ ƭŜǎ ƳŞǘƛŜǊǎ 
mentionnés comme possibles, le métier du programmeur est en lien avec les compétences 
ŘŜ ƭΩŀƴŎƛŜƴ ƳŞǘƛŜǊΣ ŘƻƴŎ ƛƭ ȅ ŀ ǇŜǳǘ-être une maturité du projet qui est plus forte. En même 
temps, le conseiller vérifie la motivation de la personne qui semble se trouver dans une 
sitǳŀǘƛƻƴ ŘΩƛmpasse :  
 
.ŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ όǇŜƴŘŀƴǘ ƭΩentretien) :  

« ώΧϐ donc beaucoup d'énervement au travail, dans mon métier, et là arrivé en 
septembre, on arrive en ƻŎǘƻōǊŜΣ Ŝƴ ŦŀƛǘΣ Ƨϥŀƛ ŀǊǊşǘŞ ŘŜ ƳΩŞƴŜǊǾeǊ Ŝǘ ŘŜΧ - j'ai un ami, 
on s'entend bien -Χ ŘŜ ǘƻǳƧƻǳǊs dire je vais faire, je vais faire ». 

ConseiƭƭŜǊ όǇŜƴŘŀƴǘ ƭΩŀǳǘƻ-confrontation) :  
« Donc là c'est intéressant aussi parce qu'on voit que quelque part il y a eu un 

ŘŞŎƭŜƴŎƘŜǳǊ ƛŎƛ ǇƻǳǊ ƭǳƛΦ aƻƛ ƧŜ ƭΩƛmagine depuis trois-quatre ans, je vois son chemin 

comme ça, donc il m'a dit, il y a des moments, il y en a marre de son boulot donc il va 

ǎǳǊ ƛƴǘŜǊƴŜǘΦ WŜ ƭΩƛƳŀƎƛƴŜ ōƛŜƴ Ł son boulot direct faire ses recherches en disant : 

« Mais ras le bol, faut vraiment que je fasse autre chose. On voit qu'il y a des coups de 

sang et là on voit bien qu'il est prêt à investir son projet et de réflexion aussi. » 

5ŀƴǎ ƭŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩentretien, le conseiller va faire une proposition de programme 

ŘΩŀŎǘƛƻƴ Ŝƴ ǇǊŜƴŀƴǘ en compte les informations précédentes et en particulier la situation 

professionnelle de la personne Υ ŎƻƳƳŜ ƛƭ ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜƳǇƭƻƛΣ ƛƭ ǇŜǳǘ 

choisir un prƻƎǊŀƳƳŜ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ζ Perspectives » qui va lui donner la possibilité de 

prendre son temps pour réfléchir, pendant un an ς un an et demi.  

 
[ΩŜntretien se termine par des explications du conseiller concernant les liens du projet 
professionnel avec le ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ŝǘ ƭŜǎ ŎƻƳǇŞǘences acquises. Il utilise alors un outil 
qui permet au bénéficiaire de se positionner en adoptant un regard réflexif : 
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« En fait, je leur fais souvent, en entretien, pour les guider dans leurs réflexions en disant : "Le 

projet professionnel on peut l'aborder comme un triangle : avec ici ce que je veux faire, donc 

c'est bien mes motivations et mes intérêts ; ce que je sais faire, mes compétences et ce que je 

peux faire, et là c'est plutôt mon marché qui parle". Et du coup, je leur présente ça et ça 

permet aussi de se dire "un projet réaliste, réalisable, c'est comme ça". C'est intéressant parce 

ǉǳΩƻƴ Ǿƻƛǘ ǳƴ Ǉeu où ils se situent. Et je leur explique aussi, et je vois aussi ce qu'ils ont envie 

de travailler en priorité. Mais eƴ ƭŜǳǊ ŜȄǇƭƛǉǳŀƴǘ ŀǳǎǎƛ ǉǳΩƻƴ Ǉeut très bien vouloir faire 

ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜΣ ǎƛ ƻƴ ƴΩŀ pas toutes les compétences, on peut rajouter de la formation. » 

 
13.3. Le diagnostic, une phase incontournable ? 

 
bƻǳǎ ŀǾƻƴǎ ŞƭŀǊƎƛ ŎŜǘǘŜ ŀƴŀƭȅǎŜ Ł ǎƛȄ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation (dont un qui présente 
deux situations courtes A8 ς 1 et A8 ς 2) qui révèlent une variété intéressante des différents 
ǎŎƘŝƳŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǳǘƛƭƛǎŞs lors de la phase du diagnostic. 
 

Tableau de synthèse des schèmes dΩaction utilisés lors du diagnostic 
 
Schèmes dΩaction A4 A10 A8 - 1 A8 - 2 A2 A3 A11 

Se présenter X    X  X 

Ecouter / reformuler X X X  X X X 

Questionner/faire expliquer pour 
identifier la cohérence du projet avec 
la réalité du marché 

   X   X 

Questionner/faire expliquer pour 
comprendre les besoins de la 
personne 

X    X X  

Recentrer/orienter/convaincre  X      

Informer / expliquer X  X   X  

Montrer / Faire avec X   X    

Inciter à / proposer X  X  X X X 

Contrôler / vérifier ce qui a été retenu X   X X   

 
 

Le schème se présenter Ŝǎǘ ŎƻƴǎƛŘŞǊŞ ŎƻƳƳŜ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘ Řŀƴǎ ƭΩƛƴǎǘŀǳǊŀǘƛƻƴ ŘΩune 
ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜΣ ǇƻǳǊǘŀƴǘ ƛƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǳǘƛƭƛǎŞ ŘŜ Ŧŀœƻƴ ǎȅǎǘŞƳŀǘƛǉǳŜ ǇŀǊ ǘƻǳǎ ƭŜǎ 
conseillers, essentiellement par manque de temps. 

[Ŝ ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀction écouter / reformuler semble être incontournable. Pourtant, il 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ toujours activé, notammŜƴǘ ǎƛ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ŎƻƴǎƛŘŝǊŜ ǉǳΩƛƭ ŀ ǎǳŦŦƛǎŀƳƳŜƴǘ 
ŘΩŞƭŞƳŜƴǘǎ ǇƻǳǊ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ƭŜ ŘƻǎǎƛŜǊ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΦ /ΩŜǎǘ ƭŜ Ŏŀǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜn A8 ς 2 où 
le conseilƭŜǊ ǇŀǎǎŜ ŘƛǊŜŎǘŜƳŜƴǘ Ł ŘŜǎ ǇǊƻǇƻǎƛǘƛƻƴǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ, il montre au bénéficiaire 
comment identifier ses compétences transversales et il vérifie si ce dernier a suffisamment 
compris cette méthodologie de travail pour réaliser cette activité tout seul. Ce schème 
ŘΩŀŎǘƛƻƴ se trouve souvent ŎƻƳǇƭŞǘŞ ǇŀǊ ƭŜ ǎŎƘŝƳŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ Questionner / faire expliquer 
pour comprendre les besoins de la personne quand le conseiller a des doutes sur la situation 
et / ou le projet du bénéficiaire ƻǳ ǉǳŀƴŘ ƛƭ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǎǳŦŦƛǎŀƳƳŜƴǘ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΦ Dans 
certains cas, ces propositions dΩŀŎǘƛƻƴǎ ƴŜ se Ŧƻƴǘ Ǉŀǎ ǉǳΩŜƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩétat du marché du 
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travail mais surtout en fonction des besoins, des capacités et des envies du bénéficiaire. 
Ainsi le conseiller mène avec le bénéficiaire ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŦŦƛƴŜƳŜƴǘ professionnel afin que 
celui-ci corresponde réellement aux capacités et envies de la personne, donc à son projet de 
vie. /ΩŜǎǘ ǳƴe prestation au service de la personne. Malgré son importance, le conseiller ne 
ƭŜ ƳƻōƛƭƛǎŜ Ǉŀǎ Řŀƴǎ ǘƻǳǎ ƭŜǎ Ŏŀǎ ŘŜ ŦƛƎǳǊŜΣ ǎƻƛǘ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭ ŎƻƴǎƛŘŝǊŜ ǉǳŜ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ ŘŜ ƭŀ 
personne est très clair, soit paǊŎŜ ǉǳΩƛƭ ƴΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎΣ Ł ŎƘŀǳŘΣ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ 
informations qui lui manquent pour comprendre. Presque tous les conseillers interrogés se 
ǎƻƴǘ ǊŜƴŘǳ ŎƻƳǇǘŜΣ ǇŜƴŘŀƴǘ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ŘΩŀǳǘƻ-ŎƻƴŦǊƻƴǘŀǘƛƻƴΣ ǉǳΩƛƭǎ ŀǳǊŀƛŜƴǘ Ǉǳ şǘǊŜ Ǉƭǳǎ 
réactifs pendant ce premier entretien de diagnostic et poser plus des questions aux 
bénéficiaires. 
 

Notre attention est particulièrement attirée pŀǊ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ! мл ǉǳƛ ǎŜ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜ ǇŀǊ 
ŘŜǳȄ ǎŎƘŝƳŜǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴΣ ŎŜƭǳƛ ŘΩŞŎƻǳǘŜǊ κ ǊŜŦƻǊƳǳƭŜǊ et celui de recentrer / orienter / 
convaincreΦ tŜƴŘŀƴǘ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation, le conseiller explique quΩƛƭ ǎΩŜǎǘ ǊŜƴŘǳ 
compte, au cours de son entrŜǘƛŜƴ ŀǾŜŎ ƭŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ǉǳΩƛƭ Ǿƻȅŀƛǘ ǇƻǳǊ ƭŀ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ŦƻƛǎΣ ǉǳŜ 
la situation dΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ de ce dernier nΩŀǾŀƛǘ Ǉŀǎ ōƛŜƴ Ŧonctionné. Etant en reconversion 
professionnelle et très déçu par son environnement de travail, le bénéficiaire sΩƛƴǘŞǊŜǎǎait, 
de façon encore vague, au métier de formateur. Il a donc été orienté vers un entretien 
ŘΩŜƳōŀǳŎƘŜ ǉǳƛ ŀǾŀƛǘ ƭƛŜǳ Ł ƭΩ!Ct! Ƴŀƛǎ ǉǳƛ ǾŜƴŀit trop tôt par rapport à la stabilité de son 
projet. !ƛƴǎƛΣ ƳŀƭƎǊŞ ƭŜ Ŧŀƛǘ ǉǳΩƛƭ ŀ ŞǘŞ ǇǊƛǎ Ł ŎŜǘǘŜ ŦƻǊmation, il nΩŀ Ǉŀǎ Ǿƻǳƭǳ ƭŀ ǎǳƛǾǊŜΦ 
Pendant ce deuxième entretien avec le conseiller A10Σ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ ŜǎǎŀȅŜ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜǊ Ł 
stabiliser son projet et le convaincre ŘŜ ƭΩƛƴǘŞǊşǘ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ǳƴŜ ζ immersion professionnelle » 
pour mieux comprendre en quoi consiste le métier de formateur, intérêt qui ne semble pas 
être partagé par le bénéficƛŀƛǊŜΦ ¦ƴŜ ōƻƴƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ǘƻǳǊƴŜ ŀǳǘƻǳǊ ŘŜ ŎŜǘǘŜ 
proposition qui est finalement acceptée par le bénéficiaire, sans enthousiasme apparent.  
 

Cette analyse montre que, si la phase de diagnostic semble être très importante dans 
le discours des conseillers, surtout pour comprendre les besoins de la personne et la stabilité 
de son projet, elle peut être réduite par ƳŀƴǉǳŜ ŘŜ ǘŜƳǇǎ ŀǳ ǇǊƻŦƛǘ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŀŎǘƛƻƴ Ǉƭǳǎ 
ou moins stabilisŞΦ hƴ ǊŜƳŀǊǉǳŜ ŘΩŀƛƭƭŜǳǊǎ ŘŜǎ ŘŞŎŀƭŀƎŜǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘǎ Řŀns la durée des 
entretiens enregistrés. Ceux-ci peuvent aller de 30min à 1H30 selon les structures et le 
nombre des bénéficiaires reçus. 
 

Les conseillers ne parviennent pas toujours de rebondir sur les informations 
transmises par les bénéficiairesΦ /ΩŜǎǘ ǇŜƴŘŀƴǘ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation, en 
ǎΩŞŎƻǳǘŀƴǘΣ ǉǳΩƛƭǎ ǎŜ ǊŜƴŘŜƴǘ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜǎ ǎƻllicitationǎ ǉǳΩƛƭǎ ǇƻǳǊǊŀƛŜƴǘ ŜȄǇǊƛƳŜǊ Ł ƭΩŞƎŀǊŘ 
des bénéficiaires, ǇŜƴŘŀƴǘ ŎŜ ǇǊŜƳƛŜǊ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴΦ [ΩŞŎƻǳǘŜ ŀŎǘƛǾŜ Ŏonstitue donc une 
ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ ŦƻƴŘŀƳŜƴǘŀƭŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŜȄǇŜǊǘƛǎŜ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ mais elle 
peut être développée que par un travail réflexif sur son activité. 
 

Pendant ce travail de diagnostic, le conseiller est invité à résoudre la tension qui 
existe ŜƴǘǊŜ ƭΩƛŘŜntification de la motivation de la personne, de son caractère et de ses 
ōŜǎƻƛƴǎ ǇǎȅŎƘƻƭƻƎƛǉǳŜǎ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘΣ Ŝǘ ƭŀ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ Ǉrojet mûr, réaliste et en lien 
avec ses compétences ŘŜ ƭΩŀǳǘǊŜΦ [ΩŀǇǇǊƻŎƘŜ ǇŀǊ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ peut constituer une des 
stratégies utilisées pour résoudre cette tension et relier les besoins de la personne avec le 
ŘŜƎǊŞ ŘŜ ǊŞŀƭƛǎƳŜ Řǳ ǇǊƻƧŜǘ ǉǳΩƛƭ Ŝƴvisage. 5Ωŀutres stratégies sont utilisées comme la 
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ŎƻƴŦǊƻƴǘŀǘƛƻƴ ŀǳ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ ǇŀǊ ǳƴŜ ƛƳƳŜǊǎƛƻƴ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴnelle ou une enquête 
métier. 
 

Cette analyse se trouve en cohérence avec les résultats quantitatifs des catégories 
thématiques. Parmi les catŞƎƻǊƛŜǎ ŘΩŀnalyse qui concernent les bénéficiaires, on remarque 
en effet que les conseillers insistent beaucoup sur les indicateurs suivants pour décrire leur 
situation, par ordre de fréquence : 

- Les freins personnels et sociaux (situation familiale et financière, situation 
psychologique). 

- [ŀ ƳƻǘƛǾŀǘƛƻƴ ǊŜƴǾƻȅŀƴǘ Ł ƭΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ Ŝǘ Ł ǎƻƴ ŜƴǾƛŜ ŘŜ ŎƻƴǎŀŎǊŜr du 
temps à son prƻƧŜǘ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ Ł ȅ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǊΦ 

- La demande et le besoin, deux catégories qui se télescopent mutuellement : la 
première concerne essentiellement la demande explicite tandis que la seconde 
renvoie à la fois à un besoin professionnel (p.ex. sécurité de ƭΩŜƳǇƭƻƛύ Ŝǘ Ł ǳƴ ōŜǎƻƛƴ 
psychologique (p.ex. développer la confiance en soi). 

- Le projet avec deux sous-catégories : existence ou absence de projet / projet réaliste 
ƻǳ ƛŘŞŀƭƛǎǘŜΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire conforme au parcours de la personne ou aux besoins du 
marché de ƭΩŜƳǇƭƻƛ ƻǳ ƴƻƴΦ  

 
Il paraît en revanche que les études, le parcours, la situation professionnelle jouent 

un rôle moins important dans ce travail de diagnostic. Ces catégories sont moins citées parce 
ǉǳΩŜƭƭŜǎ ǇǊŜƴƴŜƴǘ Řǳ ǎŜƴǎ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ les autres Υ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ŀǾŜŎ ǳƴ 
bac + 5 qui a pŜǳ ŘΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ǇŜǳ ǇǊŞŎƛǎ peut être parfois plus 
difficile ǉǳŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŀǾŜŎ ǳƴ /!t ǉǳƛ ŎƘŜǊŎƘŜ Ł ƳƻƴǘŜǊ Ŝƴ 
qualification avec un prƻƧŜǘ ǘǊŝǎ ǇǊŞŎƛǎ ŘΩinsertion professionnelle. 
 

Ces quatre catégories précitées déterminent à la fois le choix des outils et les actions 
mises en place ǇŀǊ ƭŜ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊ Ƴŀƛǎ ŀǳǎǎƛ ǎƻƴ ŘŜƎǊŞ ŘΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ όǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ƻǳ Ǉƭǳǎ 
ŘƛǎǘŀƴŎƛŞύ ǘƻǳǘ ŀǳ ƭƻƴƎ ŘŜ ƭΩŀccompagnement. Ce qǳΩƛƭ ƳŜǎǳǊŜ ŀǳ ŘŞōǳǘ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ Ƴŀƛǎ 
aussi tout ŀǳ ƭƻƴƎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŎΩŜǎǘ ƭŜ ŘŜƎǊŞ ŘΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ ǉǳŜ ŎŜƭǳƛ-ci va 
nécessiter. 
 

13.4. Discussion 
 

A travers ces situations nous pouvons considérer que le diagnostic constitue un 
procŜǎǎǳǎ ŘΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ coƴǘƛƴǳŜ ǉǳƛ ŞǾƻƭǳŜ ǘƻǳǘ ŀǳ ƭƻƴƎ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜnt ; il joue un 
rôle prépondérant dans les choix des outils et les actions mises en place par le conseiller. 
[ΩŜȄǘǊŀƛǘ ǎǳƛǾŀƴǘ ƳƻƴǘǊŜ ōƛŜƴ ŎƻƳƳŜƴǘ ǎŜ Ŧŀƛǘ ƭΩŀǳǘƻ-régulation dŜ ƭΩŀŎǘƛǾité du conseiller 
pendant les premières séances de la rencontre :  
« S : .Ŝƴ ŘŞƧŁ ŘŜ ŎƻƳƳŜƴǘ ƧΩŀǊǊƛǾŜ Ł ǊŞŀƎƛǊ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ ŀǳ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊ ŘΩŜƳǇƭƻƛ ǉǳŜ ƧΩŀƛ Ŝn 

fonction de sa demande est-ce que quelque chose est-cŜ ǉǳŜ Ƴƻƛ Ł ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊ ŘŜ Ƴƻƛ ƧΩŀǊǊƛǾŜ 

à connecter et à trouver un équilibre avec lui ou pas, quand je ne trouve pas lΩŞǉǳƛƭƛōǊŜ ŎΨŜǎǘ 

ǉǳΩƛƭ ȅ ŀ ǳƴ ǎƻǳŎƛǎ ŎƘŜȊ ƳƻƛΣ Ŝǘ ƧŜ ƳŜ Řƛǎ ƭŁ ƛƭ ƳŜ Ƴŀnque une compŞǘŜƴŎŜΧ » (PE-E29). 

Du point de vue de son contenu, le conseiller est tiraillé entre la nécessité de se 
centrer sur le besƻƛƴ ǇǎȅŎƘƻƭƻƎƛǉǳŜ Řǳ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊt et la valeur de son projet au 
ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛ (réaliste, réalisable et réfléchƛύ ŘΩŀutre part Τ ŘŜ ŎŜ Ŧŀƛǘ ƭΩŞƭŀōƻǊŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ 
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diagnostic faƛǘ ǇŀǊǘƛŜ Řǳ ŎǆǳǊ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ Řǳ ŎƻƴǎŜƛƭler et constitue un processus révélateur de 
sa professionnalité.  
 

On conǎǘŀǘŜ Ŝƴ ƳşƳŜ ǘŜƳǇǎ ǉǳŜ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ ŘΩŀǳǘƻ-confrontation ont constitué 
des lieux de prisŜ ŘŜ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŜŦŦŜŎǘǳŞ par le conseiller. 
Cette prise de conscƛŜƴŎŜ ǎΩŜǎǘ exprimée par des éǘƻƴƴŜƳŜƴǘǎ ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ 
inconsŎƛŜƴǘŜ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ ƻōǎŜǊǾŞŜ ǇŜƴŘŀƴǘ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ Řŀƴǎ ǎŜǎ ŀǾŀƴǘŀges et 
dans sŜǎ ƭƛƳƛǘŜǎΦ Lƭ ŀǇǇŀǊŀƞǘ ǉǳŜ ŎŜǎ ǘȅǇŜǎ ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ Ŏƻƴstituent des ressources importantes 
dans la professionnalisation des conseillers. Si certaines structures utilisent déjà ces 
pratiques, celles-ci gagneraient à être généralisées et à être intégrées dans le plan de 
formation de tous les conseillers.  
 

VI) CONCLUSION GENERALE 
 

Cette étude sΩŜǎǘ ŘƻƴƴŞŜ comme objectif dΩŜŦŦŜŎǘǳŜǊ ǳne évaluation qualitative du 
processus dΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ Řǳ /9t ǇŀǊ ƭŜǎ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝƴ Iŀǳǘǎ-de-France ainsi 
que de ses effets sur leur professionnalisation. Elle sΩŜǎǘ ŀǇǇǳȅŞe sur lΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘΩǳƴ ŎƻǊǇǳǎ 
important dΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴǎ effectués à la fois avec les têtes de réseau des opérateurs régionaux 
du CEP et les conseillers eux-mêmes, de certaines situations réelles dΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴement, 
ainsi que dΩǳƴ questionnaire administré auprès des bénéficiaires. Ce matériau riche nous a 
permis de produire des résultats, certes non généralisables à cause de lΩŞŎƘŀƴǘƛƭƭƻƴ limité, 
mais tout au moins approfondis et très proches de la réalité, des « heurs et malheurs » que 
lΩaventure du CEP a produit auprès des conseillers. 
 

Située entre la loi de 2014 et celle de 2018 qui prévoit une évolution importante du 
CEP par rapport à ce qui était initialement annoncé, notre investigation du terrain a été 
souvent confrontée aux inquiétudes et questionnements des opérateurs du CEP qui se 
trouvaient pris dans un contexte de changement assez incertain. Nous les remercions de 
nous avoir ouvert leurs portes, malgré les difficultés quΩƛƭǎ ǘǊŀǾŜǊǎŀƛŜƴǘΣ et de sΩşǘǊe livrés à 
nos questions sans hésitation, en nous permettant ainsi de rentrer dans les « coulisses » de 
leur travail.  
 

LΩŞǘude montre que le CEP sΩŜǎǘ ƛƴscrit initialement, en Hauts-de-France, dans une 
dynamique de transformation du métier du conseiller, susceptible dΩƛƴǎŎǊƛǊŜ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ 
« tout au long de la vie » dans une offre régionale et nationale homogène et cohérente, 
basée sur les principes du service public. Les opérateurs du CEP, avec des rythmes et des 
facilités différentes, se sont mobilisés pour sΩŀǇǇroprier le cahier des charges établi par la loi, 
revendiquer une place dans le paysage régional de lΩƻǊƛŜƴǘation, monter en compétences et 
favoriser les articulations avec les autres opérateurs. Cette dynamique réelle a été 
interrompue par la fusion des régions. Mais elle sΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ƘŜǳǊǘŞŜ à des contradictions 
importantes, dans le travail dΩŀŎŎƻƳǇagnement, que lΩŀǇǇropriation du CEP a mis en 
évidence et qui sont présentes dans le discours des conseillers interrogés. Ces contradictions 
concernent les trois points essentiels qui constituent le changement de lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ 
CEP par rapport aux pratiques précédentes (même si ces changements dans 
lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǇŀǊŎƻǳǊǎ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ sont arrivés progressivement depuis la loi de 
2009) :  

- Inscrire lΩŀŎŎƻmpagnement dans une dynamique régionale et partenariale. 
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- Mettre lΩŀŎŎŜƴǘ ǎǳǊ lΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ Ŝǘ ƭΩautonomie de la personne ainsi que sur une 
posture dΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ōŀǎŞŜ ǎǳǊ la co-construction du projet et lΩŀƭƭƛŀƴŎŜ ŘŜ 
travail. 

- Travailler le lien entre le projet professionnel de la personne et le marché de lΩŜƳǇƭƻƛ 
dans une perspective de sécurisation des parcours professionnels. 

 
Le deuxième point, celui du changement de posture professionnelle semble jouer un 

rôle crucial dans ce changement. Les conseillers interrogés sont très interpellés par 
lΩƛƴƧonction dΩadopter une posture basée sur lΩŀƭƭƛŀƴŎŜ de travail et le respect et / ou le 
développement de lΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ Ŝǘ ƭΩƛƴƛǘiative de la personne malgré le fait que leurs 
conceptions à ce propos sont loin dΩşǘǊe claires ni homogènes. LΩŞǘǳŘŜ ƳƻƴǘǊŜ pourtant que 
ce changement, porteur dΩǳƴŜ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀǘƛƻƴ symbolique touchant au sens du métier de 
conseiller, comporte plusieurs enjeux. 
 

Le premier enjeu est identitaire impliquant des changements dans la représentation 
du rôle et des valeurs des conseillers. Ceux-ci déclarent que les changements induits par le 
CEP les ont conduits à mieux comprendre leur travail, à mettre des mots sur leurs pratiques, 
à se sentir reconnus mais aussi à prendre conscience des enjeux de leur posture vis-à-vis des 
bénéficiaires. Cependant la co-ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ professionnelle attendue 
dans les textes et souvent revendiquée par les conseillers apparait peu aisée à mettre en 
place. La mise en commun de savoirs expérientiels suppose à la fois ŘΩŀǎǎǳƳŜǊ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ 
expertise (côté conseiller) sans adopter une attitude directive et à de prendre en compte les 
attentes des demandeurs de conseil sans tomber dans le laisser faire. La co-construction est 
un modèle qui peine à se concrétiser dans la durée pour autant au premier rendez-vous les 
conditions pour lΩƛƴǎǘŀǳǊŀtion et le développement dΩǳƴe alliance de travail semblent 
réunies selon les bénéficiaires enquêtés.  
 

Un autre enjeu renvoie à dΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ du travail du conseiller. En effet, la 
reconnaissance dΩǳƴŜ Ǉƭǳǎ ƎǊŀƴŘŜ ŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ŘŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ va de pair avec la 
reconnaissance dΩǳƴŜ Ǉƭǳǎ ƎǊŀƴŘŜ autonomie du conseiller dans lΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Ře son travail 
au sein des structures. Nous avons montré que la flexibilité dans le travail du conseiller peut 
avoir des effets, confiés dans nos entretiens, sur le développement dΩun sentiment de 
responsabilité accrue voire même de frustration face à la difficulté de faire face à des 
demandes qui sΩƛƴtensifient et se complexifient progressivement, nécessitant de prendre en 
compte des contraintes multiples (de temps, de financement, de condition socialeΧύ.  

Par contre, nos résultats montrent que le CEP pourrait être un levier de 
développement du travail collectif au sein des structures. « Passer la main » en cas de 
difficultés, mettre en place « des regards croisés » sur le cas dΩǳƴ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜΣ faire des 
analyses « tripartites » pour lever les freins dΩƻǊŘǊŜ social, travailler en concertation avec les 
psychologues ou les « responsables entreprises » constituent autant dΩƻccasions dΩǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭ 
collectif. Celui-ci concerne également le travail en partenariat avec les autres acteurs de 
lΩorientation et les prises de décision concernant les services à externaliser ou à proposer à 
lΩƛƴǘŜǊƴŜΦ  
 

Les structures se trouvent ici devant un choix important : soit elles adoptent 
« lΩŜǎǇǊƛt » CEP en favorisant une vraie articulation dans le travail collectif et / ou de 
partenariat entre les conseillers, les consultants et les autres acteurs de lΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ; soit 
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elles réduisent le CEP à un ensemble de procédures qui enferment les professionnels, 
multiplient les contraintes et entravent leur développement. On retrouve ici la possibilité 
pour le CEP de devenir un moyen de socialisation professionnelle en développant 
lΩƛƴǘŜƭƭƛƎŜƴŎŜ ŘŜǎ ǎituations et une posture réflexive, dans la mesure où lΩƻǊƎanisation du 
travail nΩŜƴŦŜǊƳŜ pas le conseiller dans des rôles et des démarches stéréotypés (Martineau, 
Portelance et Presseau 2009). 
 

Un enjeu de la fonction de lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ǉǳƛ ƻǎŎƛƭƭŜ entre une fonction 
dΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǳƴŜ ŦƻƴŎǘion de (ré)insertion professionnelle. Cette distinction est très 
nette dans nos résultats et on la retrouve à travers plusieurs catégories dΩŀnalyse. Elle prend 
des formes différentes qui sont parfois contradictoires. En effet, les conseillers disent 
explicitement et à plusieurs reprises que ce qui a la priorité dans lΩaccompagnement cΩŜǎǘ ƭŀ 
construction du projet et quΩƛƭ ne faut pas se lancer dans une formation si le projet nΩŜǎǘ Ǉŀǎ 
clair. Pourtant, dans les faits et les entretiens dΩŀǳǘƻ-confrontation, on remarque que la 
phase « diagnostic » du projet peut parfois être hâtive, voire escamotée, au profit dΩǳƴe 
prescription de formation pour ne pas « rater » les dates ou faire attendre le bénéficiaire 
plusieurs mois. Il nΩŜǎǘ pas rare que le conseiller passe directement à la proposition de 
certains outils qui vont aider le bénéficiaire à découvrir un métier ou le marché de lΩŜƳǇƭƻƛ 
sans que la phase dΩƻǊƛŜƴǘŀǘion soit véritablement travaillée.  

Ainsi, en filigrane de nos entretiens, la fonction dΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛon et la fonction de retour 
à lΩemploi peuvent se trouver en tension. On retrouve ici les quatre conceptions de 
lΩŀŎŎƻƳǇagnement signalées par Fretel (2013) quΩƻƴ pourrait regrouper en deux grandes 
catégories : dΩǳne part lΩŀŎŎƻƳǇŀgnement pensé comme parcours et / ou du point de vue de 
lΩƛƴŘƛǾidu ; dΩŀǳtre part lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ pensé à partir de ses outils et / ou à partir de ses 
objectifs (insertion, retour à lΩŜƳploi). En fonction de ces conceptions institutionnelles ou 
individuelles, des sensibilités personnelles et du nombre de demandes, les conseillers vont 
adopter des stratégies différentes. Celles-ci vont permettre au bénéficiaire soit de « tenter 
ses rêves », soit de trouver des compromis et des solutions intermédiaires, soit de sΩŀŘŀǇǘŜǊ 
au marché de lΩŜmploi. Confronté à des contraintes réelles, le principe dΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ du 
bénéficiaire peut rapidement être remis en question. 
 

Un enjeu dans la démarche et la relation de lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ qui oscillent entre 
rationalisation et individualisation. La rationalisation apparaît déjà dans lΩƻǊƎŀƴisation du 
travail des conseillers : outils diagnostiques, traçabilité des actions mises en place, 
documents de synthèse, supervisions encadrent fortement le principe dΩŀǳǘonomie dans le 
travail, mentionné plus haut. Ces cadres peuvent constituer autant de contraintes que de 
ressources dans le travail du conseiller en fonction de lΩǳǎŀƎŜ ǉǳΩƛƭ Ŝƴ Ŧŀƛǘ Ŝt des consignes 
reçues de sa structure. Avec la nouvelle loi sur la liberté de choisir son avenir professionnel 
votée en 2018 préconisant une évaluation plus ǎȅǎǘŞƳŀǘƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΣ ƻƴ 
risque de voir se développer les procédures, se renforcer la rationalisation du service de 
conseil et ǎΩŀŎŎǊƻƛǘǊŜ ƭŀ responsabilité individuelle des conseillers face aux situations 
rencontrées. 

Cette rationalisation régit également la démarche même de lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘΦ 
Dénué de son statut dΩŜȄǇŜǊǘ, le conseiller a besoin dΩǳǘƛƭƛǎŜǊ ŘŜǎ ƻutils susceptibles de 
donner un caractère objectif aux constats effectués par rapport au bénéficiaire (ses 
motivations, ses intérêts professionnels, ses compétencesΧύ mais aussi de laisser le 
bénéficiaire travailler en autonomie (notamment par les outils numériques). En même 
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temps, les outils contribuent aussi à lΩƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭƛsation de lΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ permettant au 
conseiller de les choisir « à la carte » selon les besoins du bénéficiaire.  
 

Enfin les résultats obtenus révèlent que la mise en place du CEP nécessite un 
accompagnement important en termes de formation, aussi bien au niveau institutionnel 
quΩŀǳ ƴƛǾŜŀǳ ǉǳƻǘƛdien, dans une organisation du travail suscitant un regard réflexif et 
mobilisant les collectifs des professionnels. Les entretiens dΩauto-confrontation mis en 
place avec les conseillers ont par ailleurs révélé que lΩobservation de sa propre activité peut 
constituer un outil de prise de conscience de son activité, des questions posées ainsi que de 
son potentiel de développement. Ce type de démarche pourrait par ailleurs constituer le lieu 
dΩarticulation entre recherche et formation dans un objectif à la fois de production des 
savoirs et de développement des compétences des professionnels.  
 
 




























































