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1. Introdution

Cette troisieme partie comporte un compte-rendtraltail de terrain qui a été mené aupres
des professionnels de I'accompagnement des chore¢uls leurs responsables, au sein de
structures variées qui développent une activit€abmpagnement ou d’aide a la recherche
d’emploi. Les organismes, ou les investigations@eat déroulées, sont localisés dans trois
régions (Bretagne, lle de France et Lorraine). @lednent, ils peuvent étre répartis dans deux
catégories, en fonction de leur appartenance dawsguublic ou privé :

Types d’organismes enquétés

Secteur privé Secteur public

- Associations - Agences locales pour I'emploi

- Organismes de formation - Maisons de I'emploi

- Entreprises de travail temporaire - structures municipales

- ETTI (Entreprise de travail temporaire d’insenfjo - CVE (Cap vers I'entreprise)

- Association intermédiaire - Missions locales

- Cabinet conseil en recrutement - Organismes de formation

- Cellule d’accompagnement universitaire - PLIE (Plan Local pour I'insertion et I'emploi)

Des entretiens ont également été menés aupréssgensables institutionnels, dont les
structures d’accompagnement dépendent hiérarchigpiest/ou financierement :

- Direction générale de 'ANPE,

- Directions régionales de 'ANPE,

- Conseils généraux,

- Délégations nationales ou régionales d’associatiaisant partie d’un réseau,

- Directions régionales d’ETT.

Un tableau présentant 'ensemble des entretiettisééa été placé en annexe. Les interviews
ont été conduites suivant un guide d’entretienu(Bgt également en annexe). Elles ont été
enregistrées et retranscrites intégralement. Lecipal matériau de cette recherche est donc
constitué de plus d’'une centaine d’entretiens dppris, d’une durée comprise entre 60 et 90
minutes. lls ont été soumis a une analyse thématigutype inductif, méthode qui a permis
d’identifier des themes émergents du discours desopnes intervieweées.

Les entretiens avec les professionnels de I'accgmgraent ont été centrés sur plusieurs
points visant a recueillir leur point de vue etreca@urager leur libre expression. Les aspects
explorés ont été les suivants :



- nature du travail prescrit et du travail réel,
- types de public ou d’usagers : quelles catéegmoissiinstitutionnelles et pratiques ?
- outils utilisés,

- organisation du travail, individuelle et colle®] orientations institutionnelles, rapports
hiérarchiques,

- trajectoire professionnelle, formation initialeymation continue,
- secteur géographique d’intervention,

- types de partenariat,

- définition de la notion d’accompagnement,

- rapport subjectif au travail : sources de plaside pénibilité.

Les résultats tirés de I'exploration de ces dimamsiet de I'analyse de contenu des entretiens
sont présentés dans les pages qui suivent enasimast Pour commencer, il s’agira de décrire
les principales caractéristiques des professiontdel$accompagnement au travers de leur
titre d’emploi, leurs formations initiale et contim et enfin de dégager les types de parcours
professionnels qui ménent a l'activité de consedle aide a la recherche d’emploi. Par la
suite, une partie sera consacrée aux compéterguses pour exercer ce métier, ainsi qu'aux
modes d’acquisition de ces compétences. Le chapitreant renfermera une analyse du
contenu de travail des accompagnateurs, comprefiant part, ce qui est souvent appelé par
les interviewés eux-mémes leur« coeur de métier o’'atitre part, les taches qui viennent
s’ajouter a ce socle de taches commun. Il a sepdatgnent d’introduire, a ce moment de
'exposé, une présentation des outils que les pstdanels disent utiliser dans le cadre de leur
activité. Enfin, on rendra compte du sentimentatesfaction et d’insatisfaction au travail des
professionnels rencontrés, points de vue qui dégpeneh grande partie de la nature de leurs
interactions avec les chdmeurs. En conclusionyéstion du degré de professionnalisation du
champ de I'accompagnement fera I'objet d’'une réflexalimentée par les constats réalisés
dans le cadre de cette recherche, constats q@pnésentent qu’'un point d’étape a mettre en
regard avec les analyses futures de cette actiitépermettront ainsi de percevoir les
évolutions de la structuration de ce milieu professel.



2. Caractéristiques des professionnels de I'accomgaement

Trois entrées ont été retenues pour caractérisgprifessionnels de I'accompagnement des
chomeurs : le titre d’emploi, la formation initialdes professionnels et leur trajectoire

professionnelle. Ces éléments ont permis de dresstableau apportant un éclairage sur les
profils de ces intervenants du domaine de 'accagnpment.

2.1. Un large spectre de titres d’emploi

2.1.1. Dans les structures enquétees

A I'heure actuelle, les professionnels de I'accogmemnent des chGmeurs ne partagent pas un
titre d’'emploi homologué. Sans prétendre dresseinuentaire exhaustif de I'ensemble des
titres en vigueur, le relevé de ceux attribués professionnels que nous avons rencontrés
(voir tableau ci-dessous) laisse apparaitre quattégories de dénominations. Mis a part la
guatrieme, regroupant des appellations diverssdrdés premieres catégories sont construites
autour de trois termes centraux : « consultant(e)ohargé(e) de.» et « conseiller/ére'»

! Le conseiller est « celui qui donne conseil »pséh définition du Littré. Ce mot apparait au Xésigcle et le
verbe « conseiller » provient quant a lui du Xlésmgcle. Il n'a pas le méme sens que le substantsfqp'il
signifie : « parler en secret avec quelqu’un, padlevoix basse avec quelqu’'un ». Ce n'est que tafsngue
moderne que le verbe « conseiller » prend le sersdbnner son avis a quelqu’un ».
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Inventaire des titres d’emploi portés par les « angpagnateurs » de I'échantillon

Catégorie de titres n°1

- consultant(e)

- consultant(e) en accompagnement
- consultant(e) emploi

Catégorie de titres n°2

- chargé(e) de mission insertion

- chargé(e) d’'accompagnement et d’insertion professlle
- chargé(e) de développement économique

- chargé(e) de mission accompagnement socio proferss

Catégorie de titres n°3

- conseiller/ere emploi

- conseiller/ére a I'emploi

- conseiller/ere référente

- conseiller/ere d'insertion sociale et professidian
- conseiller/ere professionnel(le)

Catégorie de titres n°4

- formateur, formatrice

- technicien(ne) pédagogique

- référent(e) parcours emploi

- coach

- accompagnateur/rice socio-professionnelle
- référent(e) territorial d’insertion

Titre rare : conseiller/ére accompagnateur/rice

Ces titres semblent, a premiére vue, étre aléateme attribués aux professionnels. Toutefois,
le choix du titre professionnel peut étre rapprodhé structures enquétées, qui s’inscrivent
dans les domaines du placement dans I'emploi,idseftion des personnes en difficulté ou
des jeunes et de la formation professionnelle.

Leur histoire institutionnelle respective et le ggodes relations avec les autorités de tutelles
ou de financement, tout comme le role de la stractians I'environnement institutionnel,
sont a prendre en compte pour comprendre le cheiXiatitulé du poste de travail de

« 'accompagnateur/rice ».

Afin d’affiner 'examen des titres d’emploi attriba aux accompagnateurs, ils ont été répartis
-6 -



dans un tableau en fonction de I'organisme employeu

Répartition des titres d’emploi par organismes emplyeurs

Organisme Titre d’emploi Titre d’emploi Organisme

SPE Conseiller/ere Référent(e) territorial(e) Collectivités locales,

ANPE Conseiller/ére principal(e) d’insertion CG

AFPA Conseiller/ére référent(e) Conseiller/ére entreprise ML
Technicien(ne) pédagogique Conseiller/ére emploi MDE
Accompagnateur/rice ERE Conseiller/ére PLIE
Formateur/rice insertion Référent(e)

Conseiller/ére a I'emploi
Animateur/rice de la plate-forme

Co-traitants Conseiller/ére en insertion socio- Consultant(e) Partenaires
Organisme d'’insertior) professionnelle Coach Sociaux
Organisme de Accompagnateur/rice socio- ETT
formation professionnel(le) Cab RH
Chargé(e) de développement APEC

Chargé(e) d’accompagnement
Accompagnateur/rice professionnelle
Chargé(e) de mission insertion
Formateur/rice

Si lI'on s’intéresse aux acteurs du placement daesploi, lintitulé « conseiller/ere
référent(e) $ est sans doute le plus récent et le plus spéeifitans le sens oul il est apparu
avec la mise en place du Suivi mensuel personrali#gdNPE. Par ailleurs, on peut noter que
le titre de «consultant(e)» est principalementtépqpar les salariés des cabinets de
consultants, d’entreprises de travail temporairemcore par ceux de 'APEC, alors qu’il n'a
jamais été rencontré dans des structures dédides publics précaires et en grande difficulté.
Ce titre de « consultant(e) » confere a son détentee valeur symbolique adaptée a la valeur
sociale et professionnelle de son public, compdeg-chdres et ex-cadres supérieurs au
chémage ou de jeunes diplomeés (titulaires d’'unodi@ de niveau bac+5 et plus) a la
recherche de leur premier emploi.

Par ailleurs, certains conseillers ne consacreriingupartie de leur temps de travail a
'accompagnement dans ou vers I'emploi. Certainsgféet, exercent un métier bien identifié
et établi et se voient chargés d’'une mission anneake d'aider leur public dans leurs
démarches de recherche d’emploi. Les formateursgdiismes de formation publics ou
privés sont, par exemple, dans ce cas puisqueircertientre eux accompagnent leurs
stagiaires tout d’abord dans leur recherche deesfags dans leur recherche d’emploi

L’accompagnement des personnes sans emploi eeeahHarche d’un emploi (ensemble large
comprenant tout a la fois les demandeurs d'emples, stagiaires de la formation

2 Dans les Missions locales, ce terme est égaleniiisé : il y est question de « références » quiespondent
a des domaines d’intervention (logement, santénatidn d’ateliers, etc.) dont les conseillers stmrgés en
plus de leur travail d’accueil et de suivi des gsin

% On peut également ajouter les conseillers d'osiom psychologues (professionnels que nous n’ay@ss

rencontrés) qui, par exemple, animent occasiormelie des ateliers de techniques de recherche ddmpl
réservés aux éléves et étudiants qui fréquentsiili® ou SUIO.
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professionnelle, les étudiants et éléves, etc.3gmt& donc la particularité d’étre soit une
activité principale, soit une mission complémemrtairemplie par des professionnels
appartenant majoritairement aux domaines de Il'emplbe [linsertion sociale et
professionnelle et de la formation continue.

Pour finir, il est intéressant de remarquer gue grme « accompagnement » est présent dans
certains intitulés d’emploi, celui d'« accompagnatece » y est tres rare. Il n’a en fait été
rencontré gu’une fois, au sein d’'une Maison de Pk Cette appellation apparait donc dans
une des structures réecemment créées dans le charfiacdompagnement. Elle ne semble
toutefois pas y faire recette, puisque les salsridmis ont signalé une modification de cet
intitulé, sachant qu’elles venaient de se voiilaigr un nouveau titre, celui de « conseilléres
emploi »

2.1.2. Dans les nomenclatures

Il apparait, d’apres ce qui précede, que le chaeliadcompagnement mobilise un ensemble
de titres d’emploi divers. A quoi renvoient-ils &grmes de métier, de classification et de
compétences professionnelles. Pour répondre a qatstion, les fichiers du Répertoire
opérationnel des métiers et des emplois (ROME)YANNRE et du Répertoire National des
Certifications Professionnelles (RNCP) de la Comnsmois Nationale de la Certification
Professionnelle ont été explorés (voir encadrékessous).

ROME : Répertoire Opérationnel des Métiers et desiiois

Ce répertoire sert a identifier aussi précisemantgpssible chaque offre et chaque demande d’emploi
afin de pouvoir les rapprocher. Un peu plus ded®@dppellations de métiers et emplois sont traidées
travers 466 fiches emploi/métiers. Le code ROMEGhifres est celui d’'un de ces emplois/métiers.
Les fiches emploi/métier sont constituées de difiées rubriques :

1) les appellations de la fiche correspondent atitulés les plus couramment utilisés ;

2) la présentation générale du métier : définitioonditions générales d’exercice et formation et
expérience requise pour exercer ce métier ;

3) les compétences communes : activités incontblgaaet communes a I'emploi, savoir faire| et
savoir étre ;

4) les spécificités : caractéristiques particubeteu d’exercice de I'activité et conditions davail.

Chaque fiche regroupe des emplois/métiers dontdatenus d’activités proches permettent d’élargir
la recherche d’emploi. Par exemple, les emploisateétaires spécialisés sont regroupés dans ka|fich
« 12132 -Secrétaire bureautique spécialisé » qgabesoit leur spécialisation (secrétaire commercia

secrétaire comptable...).




RNCP : Répertoire National des Certifications Prafdonnelles

Le RNCP est une base de données des certificaidinalité professionnelle (titres, diplomes, CQP)
reconnues par I'Etat et les partenaires socialessées par domaine d'activité et/ou par niveau,
consultable sur le site Internet de la CNCP (wwwapcgouv.frf.

Il permet de consulter les descriptifs des cedtfans : niveau, secteur d'activité, résumé |du
référentiel d'emploi (ou du référentiel professieiirou éléments de compétence acquis, moddlités
d’'acces...

Dans son rapport annuel 2007, le président de IBRCpNrécise que « le CNCP a atteint sa cinquieme
année d’existence » et gqu'il couvre désormais tetles activités professionnelles qui ont valeur
nationale, hormis I'ensemble relevant du champeteseignement supérieur. » (CNCP, 2007, p. 4

La consultation de la base ROME fait apparaitre rE3@ltats pour le terme « conseiller », a
propos d’activités et de métiers tres divers. Urierrogation plus précise portant sur le titre
de «conseiller en insertion» renvoie a une setdiche ROME, celle de

« conseiller/conseillere en insertion professiolené@RMI) », comme on peut le voir dans
'encadré ci-dessous qui en restitue les principgEaments.

La logique du répertoire étant de repérer les dqupmis principales et spécifiques dans les
secteurs professionnels ou s’emploie la désignattmisie, on retrouve, sans surprise, la
guasi-totalité des organismes de I'échantillon ébéaans le cadre de cette étude : structures
du Service public de 'emploi, partenaires sociédont les ASSEDIC), Collectivités locales
(Conseils Généraux) et les organismes d'inserts@ttéur de I'l|AE) et d’accompagnement
des publics au chémage (Mission Locale, PAIO, etc.)

* Un état actualisé du RNCP (nombre de fiches ctaisies en ligne, nombre de fiches en cours de atitid,
état par certificateur...) est disponible dansdgepActualités du site.
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23221 - Conseiller/Conseillere en emploi et insertiprofessionnelle
Définition de I'emploi/métier
Aide a résoudre des problemes a finalité professilba (insertion, réinsertion, mobilité, gestion

de

carriere, promotion...) posés par différents pgb(galariés, personnes a la recherche d'un eniplpi..
Informe, conseille et aide les personnes a effeaas choix et a prendre des décisions raisonnées.
Mobilise des techniques ou sollicite des servitedes partenaires dans les domaines de I'évalyation

l'orientation, la formation, I'emploi... Effectueesl entretiens individuels ou anime des acti
collectives. Peut étre spécialisé sur des publegapliers. Selon les cas, peut animer ou encadre
petite équipe et exercer des responsabilités bléares ou fonctionnelles.

Conditions générales d'exercice de I'emploi/métier

L'emploi/métier s'exerce en général sous la formeedrelation bilatérale, mais qui évolue de plus
plus dans un travail d'équipe tant a l'intérieutadstructure (équipe professionnelle...) qu'adegur
(travail interinstitutionnel...). L'activit¢ comper des déplacements réguliers sur une 3
géographique le plus souvent bien identifiée (@$sd'organismes, d'entreprises...).

Selon le lieu d'exercice (secteur public, assdadatiprivé), la dimension commerciale de la fonat
est plus ou moins développée.

Formation et expérience

Il n‘existe pas de formation spécifique ou d'exgée professionnelle spécialisée pour accéd
'emploi/métier. Selon les emplois et les structutes formations exigées sont hétérogénes et pe
aller des niveaux IV a Il (Bac a Bac+4). La consaige ou l'expérience de I'environnem
économique et social des entreprises, et l'inpét la compréhension des comportements individ
et collectifs, sont des atouts qui facilitent laecUne formation interne est souvent prise engehpar
I'entreprise. Dans le secteur public, I'acces églementé : il s'effectue par voie de concours 4
certaines conditions de recrutement et de nivedardeation.

Compétences techniques de base
- Identifier I'aspect professionnel du problémeraxp (recrutement, emploi, formation, bilan...).

- Informer sur les données administratives et sécmnomiques liées a I'emploi (circu
administratifs, aspects réglementaires, marchéadait, métiers, dispositifs de formation...).

- Proposer les démarches et moyens les plus apgsaplélaboration d'un plan d'action (modalités
recrutement, hypothéses professionnelles, préparatia recherche d'emploi ou de formation...).

- S'assurer que I'hypothése retenue répond augpnelpbosé.
Compétences associées

- Utiliser les techniques de communication audigeie (magnétoscope, caméra, diaporama...).
- Posséder des connaissances en sciences humaines.

- Posséder des connaissances de base en dratvéil. tr
Capacités liées a I'emploi

* L'emploi/métier requiert d'étre capable de :

- S'adapter a des publics variés pour établir alodue.

- Etre disponible et a I'écoute des autres.

- Analyser avec discernement et recul une situatiarprobleme.
- Prendre en compte le point de vue des autres.

- Contréler ses émotions.

ons
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(0]

er a
ve
ent
uels

5OUS

-10 -



- Activer ou réactiver les motivations des persanne

- Prendre des initiatives et organiser son travail.

- Travailler en équipe et en relais.

- Discerner et respecter ce qui reléve d'autrepétences.

- Etre curieux et ouvert sur I'extérieur.

Activités spécifiques

* Activités exercées :

- Conseil en emploi (recrutement, conversion, raiseelation...).

- Mise en oeuvre des politiques visant l'inserfioofessionnelle (aides a I'embauche, a la conver
mesures pour I'emploi...).

- Prospection des emplois (dans les entrepriséisctiaités...).
- Mise en oeuvre des méthodologies de recherchgptbe
- Bilan des acquis personnels et professionnegig(ege des savoir-faire...).

- Aide au choix professionnel ou au développementgnnel et professionnel (orientation).

- Evaluation des acquis professionnels (tests psafanels, essais, évaluation des compétences...).

- Evaluation des potentialités (tests d'aptitudepacités...).

- Conseil en formation continue (itinéraires prsfeanels, stages de formation, systéme
rémunération, débouchés...).

- Montage d'actions de formation (analyse des bhesohoix d'organismes, des financements).
- Suivi des stagiaires.

* Publics concernés :

- Public a la recherche d'un emploi ou d'une foionat
- Public d'entreprises, collectivités, organismes.

- Autres.

* Technigues employées :

- Entretien de face a face.

- Animation de groupe.

- Entretien téléphonique.

- Autres.

* Responsabilités exercées :

- Coordination d'une équipe.

- Participation & la formation du personnel.

- Gestion d'une petite structure.

* Localisation :

- Centre de bilan.

* Type de secteur :

- Public.

-
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- Privé.

- Associatif.

Nous indiquions précédemment la quasi-absence tdel d'accompagnateur dans notre
échantillon. La consultation du ROME vient confimoe constat. Ainsi, la recherche d’'une
fiche métier « accompagnateur socio-professionngdns la base de donnée de 'ANPE
s’avere infructueuse.

Il faut questionner celle-ci sur le titre « accompateur » pour obtenir une premiére réponse,
et obtenir 20 fiches méti€rsdont seulement 8 ont une certaine proximité awece objet
(correspondant & 3 codes ROME différents : 222B112 et 23151). Cette proximité est
relative car elle présente pour partie les chammp$egsionnels de I'action sociale et de
I'éducation spécialisée ainsi que le suivi, la fatibn et 'accompagnement des publics
spécifiques.

Les Accompagnateurs (ROME)

22211 Formateur-Accompagnateur / Formatrice-Acc@agnptrice d’'insertion (action sociale)
23112 Accompagnateur / accompagnatrice d'insertion
23151 Accompagnateur / Accompagnatrice d’insertgmtion éducative)
23151 Accompagnateur / Accompagnatrice de la réinsedes détenus
23151 Accompagnateur / Accompagnatrice de maldtkiata par le sida
23151 Accompagnateur / Accompagnatrice des persatggendantes placées en institution
23151 Formateur-Accompagnateur / Formatrice / Agramnatrice d'insertion (dominante éducation

spécialisée)
231'5|1 )Formateur-Accompagnateur / Formatrice-Accomatiize d'insertion (dominante action
sociale

La lecture des fiches métiers met en évidencadjasdu titre d’accompagnateur / trice dans
les domaines de la formation et du travail soéialeffet, la fiche 22211 renvoie a des métiers
de formateur, de chargé de formation en directiadudte dans des organismes de formation.
Il en est de méme pour la fiche métier 23112 gésente les activités d’'assistant de service
social, de conseiller en économie sociale et familiEt c’est encore le cas de la fiche ROME
23151 qui présente les métiers d’éducateur spg€jale moniteur-éducateete

Cet usage spécifique du titre d’accompagnateer/est confirmé par la consultation du
Répertoire National de la Certification Professigierqui ne recense pas de diplome afférant
a lactivité¢ d’accompagnateur/rice, méme avec la&cf@on «accompagnateur socio-

® Codes ROME associés a « Accompagnateur » : 1121212 ; 22211 ; 23112 ; 23131 ; 23133 ; 23151 et
43411.
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professionnel », sauf en ce qui concerne le sport’¢ccurrence la montagne, sous la forme
d’un brevet d’Etat d’Alpinisme).

Les conseillers (RNCP)

Dans le Registre National des Certifications Pitemelles, il existe 37 certifications relativas |a
titre de conseiller, déposées a la Commission Nakiodes Certifications Professionnelles, dont deux
concernent notre recherche :

- Conseiller emploi formation insertion (fiche Cnap 1318 ; niveau Ill avec une licence
professionnelle) qui ouvre sur des types d’empliains les structures chargées de l'insertion sqcio-
professionnelle de jeunes ou d’adultes (missioalig@ssociation d’'insertion, collectivité territdes,
CAT?® (le code ROME les plus proches : 23221 ; cf. ercaddessus) ;

- Conseiller(ére) en insertion professionrfeffeche Cncp n° 403 ; niveau lIl) qui renvoie augtiers
de conseiller a 'ANPE, ASSEDIC, Missions localas BAIO, PLIE et a propos du RMI (les fich
ROME les plus proches : 23221 ; cf. encadré ciugss

[
(7]

L’intitulé « accompagnateur/accompagnatrice » nevag donc pas explicitement a un
métief, ne correspond pas & une codification professinispécifique constitutive d’une
gualification reconnue dans un systéme de claasific type convention collective ou accord
de branche. La recherche par mots-clés propossetdsurs professionnels tres éloignés de
notre objet (les sociétés d’assistance — CC n° 38i@d9encore la branche des transports
aériens et ses accords relatifs a la formationegsibnnelle — n°® 3223). La seule proximité
gue nous ayons pu trouver concerne le mot-clé ettios » qui renvoie a la convention
collective des Missions locales et des PAIO (n°433i 27 décembre 2001).

Les structures comme 'ANPE, les ASSEDIC, les orgaes de formation ou encore les
Missions locales ou les PAIO bénéficient toutesnd’@onvention collective ou d’un systeme
d’accord entre I'employeur et les salariés. Posrdatres structures interrogées lors de nos
investigations, comme I'association intermédiailégntreprise d’insertion ou encore

® Depuis la loi sur le handicap de 2005, les Cedtféde par le Travail sont devenus des Etablissamen
Services d’Aides par le Travail (ESAT).

" La fiche du RNCP indique un lien avec 'AFPA quiopose une formation de conseiller en insertion
professionnelle (de 9 mois pour 1260 heures, nivBalElle renvoie a des activités professionnelfgour les
métiers d'accompagnateur a I'emploi, de conseglefemploi, de conseiller de I'emploi, de conseilldes
missions locales et de conseiller principal de p@n Le métier est défini comme suit: Vous aiddzs
personnes a rechercher des solutions a leursudifficd’insertion en leur permettant d’accédereaploi. Vous
les informez et les aidez a élaborer des parcdinmsedtion. Vous mobilisez des structures avecuetigs vous
avez mis en place des collaborations. La fiche dsentation de la formation précise que les canti
habituelles de travail sont les suivantes : « vasgaillez dans différentes structures (missioralec centre
d’hébergement et de réinsertion sociale, entreptisesertion, organisme de formation, antenne empjo
Vous travaillez en partenariat avec d’autres stmas (services sociaux, emploi, formation, logemsanté ;
administratifs). Vous étes ouvert sur le march&etaploi et sur des dispositifs d'insertion et devdloppement
local. De ce fait, la formation AFPA apporte leéneitiel d’emploi et les éléments de compétencgsisc

8 Le seul métier d’accompagnateur est finalementi ¢ I'accompagnateur de moyenne montagne, quoien
au domaine de guide, d’agences de voyages et dert@u(CCN n° 3601).
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I'entreprise de travail temporaire d’insertion, saublier les associations d’accompagnement
ou d’insertion des chémeurs, leur taille, le sectactivité dans lequel ils se positionnent
(cf. les codes NAF des structuresntribuent fortement a leur inscription dansilau I'autre
des cadres juridiques. Ainsi, la convention coilectdu travail temporaire va pouvoir
s’appliqguer a I'ETTI enquétée, ou encore l'accord lbranche de la distribution pour
'entreprise d’insertion (qui s’occupe d'électrorager). Il en va de méme pour les
organismes enquétés qui ont une activité secondaifermation et qui, de ce fait, peuvent
« émarger » sur la convention collective nationkde organismes de formation.

Il n'existe donc pas a I'heure actuelle de titrerdploi stabilisé pour les professionnels de
'accompagnement tant au sein des structures gquog léa nomenclatures institutionnelles.
Par ailleurs, aucune formation spécifique n’estuis® pour entrer dans ce milieu
professionnel.

2.2. L’accompagnement des chbmeurs ne requiert anetormation initiale
spécialisée

Pour exercer I'activité professionnelle d’accompamgent des chdmeurs, aucune formation
spécialisée dans ce domaine n’est en effet exigédep employeurs. lls disent cependant
avoir certaines attentes qui se refletent dansptefils des accompagnateurs, profils qui
peuvent étre classés dans quatre catégories datfons initiales.
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Formations initiales des accompagnateurs rencontrés

Catégorie n°1 : études dans le domaine de l'irsedocioéconomique ou des ressources humaines
- Licence AES, spécialisée en ressources humaines

- Maitrise AES, administration économique et sacialiis un CIF un troisieme cycle en ressouices
humaines

- Master en gestion des entreprises d’insertion

- Bac pro Industrie de I'habillement, puis en Cir DU de conseiller en développement de I'action
sociale

- Maitrise sciences et techniques en interventiat®eeloppement social
Catégorie n°2 : études en sciences humaines efle®ci

- Maitrise psychosociale

- Maitrise de psychologie

- DESS psychosociologie clinique

- Master psychologie clinique, option criminologie

- Equivalent d’'une maitrise en orientation professeklle a I'université du Québec
- Etudes de droit, prépare un dipldbme de psycheldgitravail au Cnam
- DESS psychologie de I'économie

- DESS en sciences de I'éducation

- Licence de sociologie

Catégorie n°3 : études en lettres ou langues \@gant

- Licence LEA

- Maitrise d'anglais

- Etudes de Lettres (bac +4)

Catégorie n°4 : divers

- Etudes d’'architecture d’intérieure, apres étutlesommunication

- Maitrise de sciences, de droit

- BTS de secrétariat

- Bac G et un DUT technico-commercial

- Dipléme du Travail social (niveau IIl)

Il est attendu de ces professionnels qu’ils aiem connaissance du marché du travail et de
'environnement socio-économique local, voire régio Ceci expligue que puisse étre
constituée une premiére catégorie de formationsali@i et continue, centrée autour des
domaines de l'insertion professionnelle ou desawses humaines (voir tableau ci-dessus).
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Les conseillers ayant suivi ce genre de formatioinsouvent eu une premiére expérience de
'accompagnement a travers les stages qu'ils ort effiectuer dans le cadre de leurs études a
partir du Master 1 (maitrise) ou du Master 2 praifmsnel ExDESS).

Il en va de méme pour les conseillers de la deuxiéatégorie de formation qui ont, pour leur

part, obtenu un dipldome en sciences humaines étlssclLes cursus de psychologie sont
particulierement appréciés et ce, notamment, dassMissions locales ou les structures
accueillant un public en grande difficulté. Les pmssables jugent sans doute que les
compétences des diplomés en psychologie, c'estea-liur maitrise des techniques

d’entretien et d’écoute, sont particulierement bagaptées au mode d’accompagnement
principalement individuel pratiqué dans ces orgaess. Certains de ces dipldmés avaient
l'intention d’exercer en tant que psychologues, aniés se sont heurtés au manque de
débouchés professionnels dans ce domaine. llsarfaip découvert 'accompagnement des
chémeurs par le biais d’'une activité bénévole :

« Donc, j'étais toujours sur un projet plutét psycgbut de 'OB plutdt sur un projet psy. Je
voulais soit concrétiser, soit faire le deuil denmarojet, si tu veux. Enfin, le but, c’était
d’aller voir si... quelles autres possibilités javaile n’en avais pas beaucoup, en méme
temps, pour bosser dans le domaine de la psycleolngic mon Master. Donc j'ai rencontré
guelques psychologues, ca a été rapide, quoifaitaious les CAM, CMPP, CMP ! (...) Jai
di rencontrer cing psychologues. Javais fait uagesta I'Espace B. qu’est un centre
d’addictologie sur N., qui traite plutét les troabl alimentaires. Donc, ouais, et puis,
parallelement, je me suis inscrite aux Restos durqgmeur étre bénévole. Ouais, dans la
foulée. Octobre : inscription ANPE. J'ai d0 commenmon OP début décembre et je me suis
inscrite pour la campagne d’hiver. Donc euh... je sugs inscrite avec une amie et,
justement, on a commencé sur la distribution altaiess Tous les mardis, on y allait toute la
journée. Et puis apres, ils avaient fait, en fait petit pdle qui s’appelait... C'était un péle ou
on recevait les gens sans rendez-vous pour pramdmafé ou pour faire un CV ou pour
appeler 'assistante sociale ou pour trouver uretgdiment d’urgence ou recréer un lien avec
I'assistante sociale parce que... Et souvent, c’égmita discussion autour d’'un café. Donc,
c’est un petit peu ¢ca qui m'a donné, en fait. Clastiment ¢a, du coup, parce que je ne
connaissais pas en fait I'insertion sociale etgssionnelle. J'avais vraiment beaucoup plus
fait des stages en psycho. Donc du coup, c'étatymasecteur que je connaissais et on a
commence, on était trois, quatre a monter ¢a. Deultt, apres, on a fait des petites annonces,
annonces d’emploi, on recevait pour un CV, on esisag recréer un lien pour qu’ils aillent a
'ANPE, pour gu’ils soient inscrits comme demandedfemploi, pour qu’ils prennent un
contact avec leur assistante sociale, parce cauil $avoir que généralement, ils ont coupé
tous les liens. Et puis, il y a beaucoup de pr&ugé ont vécu des expériences parfois
traumatisantes avec les travailleurs sociaux, corgengeut arriver. Et du coup, c’était assez
intéressant. Et puis, dans le coup, dans mon @R;gmmencé a aller moins vers la psycho et
plus vers... bah, le conseil en insertion. Donc, f&icontré... jai commencé les enquétes
métiers, le parcours de projet professionnel aiassi J'ai rencontré une personne d'une
Association Intermédiaire, j'ai rencontré en enquététier des conseilleres Mission locale,
euh... Jai rencontré qui d’autre ? J'ai rencontré pel de monde ! J'ai fait toutes sortes
d’enquétes métiers possibles et imaginables, st pnimoment, le projet est venu ! Pourquoi

° OP : cette jeune était inscrite & I'époque dans @bjectif Projet », une des prestations d’accampanent de
I'ANPE.
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pas ‘conseiller en insertion’ ? Sauf que je ne isapas trop, honnétement, je ne savais pas
trop ce que c’était. Les enquétes métiers m'avajgahd méme donné une idée du métier, je
trouvais que ¢a pouvait étre intéressant. » (Ctased’'une Mission locale).

Cette jeune femme a été orientée par la conseij@réa suivait dans le cadre de I'Objectif

Projet vers une formation modulaire individualigtealternante qui lui a permis de faire un
stage de deux mois dans une Mission locale, au€istuquel elle est parvenue a se faire
embaucher dans une autre Mission locale de lamégio

Il peut paraitre surprenant de trouver parmi legsedlers une troisieme catégorie de
diplomés, sans connaissance de l'insertion prafessile ou des sciences humaines. Quelles
sont les compétences attendues dans ce cas ?tEledaemployeurs recherchent plutdt un
niveau relativement élevé de qualification et diéuce générale aupres de tels professionnels
gu’ils se chargent de former apres les avoir entiigaicPar exemple, le responsable d’une
association spécialisée dans I'accompagnemenedas$g dipldmés, majoritairement issus de
'université, insiste sur le fait qu’il recherchgaat tout des jeunes conseillers diplomés qui
seront ainsi proches des caractéristiques de léalicp

De maniere générale, il apparait que le champ aledmpagnement est en grande partie
composé de professionnels qualifiés, titulairesmmdiipléme de niveau bac+4 ou 5. Un tel
niveau d’études donne la garantie a 'employeutrdever chez ces salariés des capacités
rédactionnelles, utiles pour la constitution dessilers administratifs, ainsi qu’'une autonomie
professionnelle nécessaire tant pour assurer \& igdividuel ou collectif des chémeurs que
pour entretenir des relations avec les entreprigepartenaires extérieurs, notamment du
travail social.

Enfin, une quatrieme catégorie rassemble des dt@rsainoins diplomés et en général plus
ages. Il s’agit notamment d’agents de 'ANPE enfyas concours, il y a vingt ans ou plus,
avec un niveau d'études équivalent au bac + 2agests de la génération suivante que nous
avons interviewés ont un niveau d’études supéadeurs ainés. Hormis cette différence, les
agents présentent un point commun : quel que eitdge et leur ancienneté professionnelle
a 'ANPE, ils disent tous étre devenus conseilf&ss en avoir eu le projet. Nombre d’entre
eux utilisent I'expression «par hasard » pour iguar leur parcours. Une animatrice
d’équipe, d’environ 50 ans, établit ce méme corgtptopos des agents qu’elle a vu arriver
depuis le début de sa carriere, démarrée en 1990 :

« Beaucoup de gens ont accédé a '’ANPE vraimenthpaard, ¢ca on peut le dire. C'est
rarement... Petite fille, on n'a pas dit : ‘Je veure&onseillere ANPE " C’est un métier qui
se découvre comme ¢a, un peu par hasard. On enebbeahcoup de CDD qui, pratiquement
tous, passent le concours. Donc, c’est quand ménsigne qu’ils y ont trouvé leur compte,
parce que je pense que si vraiment au bout de 12 a® mois de CDD, si ¢a vous plait pas
du tout, vous partez, vous cherchez autre chosmusugu’en général c’est souvent d’'assez
jeunes conseillers, c’est pas obligatoire. Donay, e crois que c’est un métier qui se
découvre beaucoup sur le tas. » (Animatrice d’ézufLE).

Les conseillers ANPE ne sont pas les seuls praiessis de I'accompagnement a ne pas
avoir choisi leur métier. Aucun n’'a déclaré avoité ému par une vocation pour
'accompagnement. Certains se souviennent ceperait eu envie de devenir travailleur
social et déclarent, de ce fait, étre satisfaits tdwailler aujourd’hui dans linsertion
professionnelle, méme s’ils affirment avec forcepae faire le méme travail qu’'une assistante
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sociale (point sur lequel nous reviendrons plus)loi

Enfin, certains ont suivi des études sans lien mwaxec l'insertion professionnelle, comme,

par exemple, cette conseillere de I'AFPA qui apdes études d’architecture d’intérieur,

entame des études de communication. Elle occupdaper® ans un poste d’assistante de
production a France 2, avant de mettre un termetta expérience pour entrer a 'AFPA. On

ne comprend la logique de son parcours qu’a ladterde son passé familial :

« Etudes d’architecture d'intérieure, aprés étutkegommunication et, on va dire, je baigne
dans I'AFPA depuis toute petite. Je suis une enMdphienne, mes parents travaillaient tous
les deux a 'AFPA, a la direction, et puis voila..ol je suis vraiment un produit purement
AFPA. L'AFPA, c’est quelque chose déja qui au dépest viscéral, c’est vraiment... La
mission de 'AFPA m’a toujours plu ! » (conseilléxd’AFPA).

L’examen de ces titres d’emploi conduit a questenes trajectoires des individus qui en
sont les porteurs. Elles se laissent, en faitselasn deux grands types : une entrée dans le
métier d’accompagnateur en début de carriere et emieée plus tardive apres une
reconversion professionnelle subie ou choisie.

2.3. Conseillers débutants et reconvertis : deuxday de parcours
professionnels

A travers les récits que les conseillers font deddrajectoires, apparaissent deux types de
modes d’entrée dans le métier auquel ils accea#ners tant que débutants, assez rapidement
apres leur sortie d’études, soit au moment d'uneomeersion professionnelle qu’ils
choisissent ou subissent.

Pendant leurs études, nombre de conseillers avareprojet professionnel en lien avec le
diplome qu’ils préparaient. Inscrit en Lettres,n'wW’eux avait I'intention de passer un

concours d'interprete. Une autre, en maitrise dehpdogie, se destinait a I'enseignement.
Certains encore envisageaient de trouver un erdplws le domaine du travail social. C’est au
cours de leur recherche d’emploi que ces jeundérdgs découvrent, par hasard et de fil en
aiguille, des débouchés dans le domaine de liimsegrofessionnelle et plus précisément
dans 'accompagnement des chémeurs.

Sa licence d’AES en poche, Sandra a l'intentiompaeser des concours administratifs. Mais
poussée par la nécessité de subvenir a ses besliénenchaine des emplois plus ou moins
alimentaires : « Je testais un petit peu tout.t>elth. Aprés un passage en contrat emploi
jeune, elle est un peu perdue et décide de swggrednseils d’'un agent de '’ANPE qui I'incite
a faire un bilan de compétences. C’est la conggltahargée de son bilan qui I'oriente alors
vers le domaine de 'accompagnement : « Vraimerdgebrais faire ce métier, je te vois tout a
fait dans ce métier-1a, tu as la fibre et tout;asgue ca t'intéresserait pas ? » Sandra, pour
qui « tout était bon a prendre » a ce moment depsorours, accepte cette proposition et se
trouve ainsi recrutée en tant que consultante ennagagnement dans I'organisme ou elle
était elle-méme accompagnée. Cette embauche gxiiné de départ de sa carriere dans
'accompagnement. Elle sera licenciée par cet asgam apres un dépdt de bilan, puis
embauchée dans une agence d’intérim ou elle egj@ha’accompagnement dans le cadre de
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la mise en place des nouveaux contrats émanar@ateseils généraux, autorisés a confier le
suivi des bénéficiaires du RMI a des opérateurgepriApres I'avoir embauchée en CDD,
'agence d’intérim, satisfaite de ses servicesalproposé un CDI a temps plein.

D’autres conseillers sont arrivés quant a euxesuand dans l'insertion professionnelle, et ce,
souvent apres une rupture dans leur parcours. Cettigre peut étre choisie ou subie.

Le parcours de Roland illustre le cas d'une « reemion choisie ». L'université, ce n'était
pas fait pour lui ! Se sentant trop livré a lui-n&€rRoland abandonne ses études de biologie a
la fin de sa premiére année de DEUG de biologie patrer dans la vie active. Il travaille
pendant sept ans dans I'animation, mais le regretedpas avoir fait d’études supérieures le
taraude : « Au bout d’un certain temps, je me digai'y avait des limites et la j'ai ré-entamé
des études de psychologie. » Pour financer see%tilddevient notamment convoyeur de
voitures dans une société de location. Pendaméame DESS, il effectue son stage pratique
dans un Centre d’interdépartemental de recherclue gterfectionnement (CIRP) ou il est
chargé d’animer un atelier pédagogique personnalpées I'obtention de son dipléme, les
responsables du CIRP lui proposent de I'embauehkr confient le suivi des préparations
aux concours du secteur parameédical, sachant auéiit des connaissances en biologie. Il
acquiert ainsi des savoir-faire en matiére d’oagoh professionnelle et et de construction de
projet qui lui permet de poser sa candidature &9 Idans un organisme de formation prive,
prestataire de service de I'ANPE. Son profil ingSee les responsables de cet organisme,
notamment parce qu’ils le jugent a méme de preadreharge les prestations destinées aux
chémeurs, telles que les « Objectifs Emploi » @bjectifs Projet ». Aprés une période
caractérisée par I'occupation d’emplois alimen&idestinés a financer parallelement des
études universitaires, Roland s’est donc stabilesgs le domaine de 'accompagnement ou il
a commence sa carriere vers I'age de 35 ans.

Toutes les reconversions ne sont cependant pasitsugussi bien vécues. Elles interviennent
parfois sans étre choisies, a la suite d’'un licemeint ou d’'un échec professionnel. Lydie a
trouvé un emploi de responsable d’'un centre téléigfu@ dans une entreprise de vente par
catalogue, apres avoir obtenu une maitrise de eser\pres douze années passees dans ce
poste, elle décide de se reconvertir et entameétiedes de psychologie du travail qui
'aménent a s’installer en libéral et a « vendrg antreprises » des stages sur la gestion du
stress. Mais elle ne parvient pas a vivre de @atwité libérale, faute de clients. Trois ans
plus tard, elle dépose le bilan de son entreptisenée, par hasard, le concours de conseiller a
'ANPE qu’elle réussit. Elle regrette I'échec densexpérience en libéral, mais elle parvient,
posteriori a dégager une cohérence dans son parcours gaefleesenté comme une
succession de rebondissements : « J'ai passé mwande 'ANPE et je pense, bon, avec
mon expérience d’entreprise, de responsable darcenine téléphonique ou j'avais fait du
recrutement aussi, je recrutais les conseilléraisygila... Et donc tout ce que j'avais sur les
techniques de communication relationnelles, jesctpie ¢a se mariait tout de méme assez
bien. »

Ces deux types de trajectoires, illustrés par igt®ines de Roland et Lydie, indiquent que les
candidatures de jeunes débutants comme cellesrdenpes expérimentées intéressent les
employeurs dans le domaine de I'accompagnementeweactif et pourvoyeur d’offres
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d’emploi’® 'ANPE est & ce titre un bon exemple puisque citstitution a ces derniéres
années connu plusieurs vagues importantes de eeoeat. Le rapport public annuel de la
Cour des comptes de 2008 souligne a ce propos dael899 a 2006, les emplois de 'ANPE
ont augmenté de plus de 55%, passant de 16 554782%en emplois budgétaires) et de
17 766 a 27 631 (en emplois permanents) ». (Cosircdenptes, 2008, p.502). Par ailleurs,
depuis la loi de Cohésion sociale, les opérateursép ont investi le marché de
'accompagnement et ont a cette occasion créé deeaox postes de conseillers, dont il est
difficile de connaitre le nombre avec précisionfifnles prestataires de 'ANPE et autres
commanditaires ou financeurs (tels que les murlit#sales Conseils généraux, le FSE, etc.),
bien que fragiles car tres dépendants des appefsed, sont aussi pour leur part offreurs
d’emploi d’'accompagnateur.

Le secteur de 'accompagnement apparait doncvetagnt dynamique et créateur d’emplois
qui s’averent généralement stables dans le senslesuconseillers rencontrés sont
majoritairement embauchés en ¢bdt & plein temps ou & temps partiel « choisi »emwout

cas demandé par les salariés de ce secteur géiredvétre majoritairement des femmes.
(Pour consolider ces constats, il faudrait toutefdisposer de données chiffrées sur les
emplois d’accompagnateurs. Or, a ce jour, il nxjgas de tableau d’ensemble puisque ces
professionnels n'ont pas pu faire I'objet d'un meeement exhaustif, tant leur identification
est difficile du fait notamment de la diversité ldars titres d’emploi et de leurs structures
d’attache).

Un bémol vient toutefois nuancer ce bilanpriori positif. En effet, les salaires s’averent
globalement assez faibles, notamment ceux offentsgs structures privées associatives, dont
les principales ressources proviennent de conpassés avec des financeurs publics. Dans
ces structures, le salaire mensuel moyen sembleoxdpmtivement compris dans une
fourchette allant de 1200 a 1600 euros net. Cetigerme est d’autant plus faible que les
conseillers embauchés possedent un haut niveawaldiaation (bac+4 et bac+5). A titre
d’exemple, on peut citer le cas d’'une Maison denpwi ou les salaires nets offerts aux
accompagnateurs de chémeurs, titulaires de dipl@®esveau bac+2 a bac+5, varient entre
1350 et 1500 euros. Il est intéressant de soulignerdans cette structure, tous les conseillers
ne sont pas logés a la méme enseigne, comme teweplin responsable :

« Alors ceux qu’on a recrutés, par exemple legdants d’entreprises qu’on a recrutés, leur
salaire n’est pas du tout le méme, ce sont degébate mission sur un certain nombre de
choses, tournés vers l'entreprise, donc ils onsalaire qui est nettement plus élevé, enfin
nettement je ne sais pas, mais c¢a tourne autoR0@@ euros peut-étre. » (Directeur adjoint,
Maison de I'emploi).

Les conseillers aupres des chémeurs sont dontauirence moins bien réemunérés que les

Y bans plusieurs structures, les responsables anpéopos souligné I'intérét d’une telle diversigmrofils des
accompagnateurs qui ont ainsi la possibilité deager leurs connaissances. Ce partage de savoiigisan
formation ou en situation de travail, est en pradigtrés utile, tant les compétences nécessaires aux
accompagnateurs peuvent étre nombreuses (aspesgrgudéveloppé ultérieurement).

1 Toutefois, cette affirmation est énoncée ici apeécaution. Elle est certainement le produit d'ueffet

d’optique » : comme partout, les CDI sont quaritiahent majoritaires, mais les CDD sont probablansen-
représentés dans ce secteur.
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conseillers intervenants auprés des entreprisespemd& le niveau de qualification des

premiers est élevé. Il est vrai que ce niveau ddifqration est en partie dévalorisé par le type
de dipldme détenu qui, comme on I'a vu, releve sldences humaines, des Lettres ou de
cursus récents et tres professionnalisés, sp@&salians le domaine de la gestion des
ressources humaines ou de l'insertion socio-écomaeni

La détention de ce type de dipldme et la proxirdg€ activités d’accompagnement avec le
secteur du travail social constituent sans dousedé¢erminants forts permettant d’expliquer

la composition fortement féminisée des effectifssdéariés de 'accompagnement. Certains
conseillers ou responsables de structures rensoesténent, par ailleurs, que la faiblesse des
salaires en vigueur dans ce domaine est d’autaetixnacceptée que les salarié(e)s sont
majoritairement des femmes. La responsable régaiahe association signale a ce propos
gue le contenu des candidatures spontanées qteglbit est nettement différencié selon le

sexe de I'expéditeur :

« Les hommes, peut-étre, ils ont plus de prétestioBonc, effectivement, enfin moi quand je
recois des candidatures, par exemple des candidagpontanées, les candidatures de femmes
en geénéral, c’'est: ‘chargée de mission insertion’ sinon, elles parlent de ‘conseillere
emploi’, enfin ce genre de chose. Quand je recessaandidatures spontanées d’hommes, en
général, c’est plutdt: ‘responsable de relaishoiination d’activités’, ‘responsable de
projet’. » (Responsable régionale d’'une associatipécialisée dans I'accompagnement des
jeunes dipldmes).

Ce commentaire renvoie plus largement aux logigegsées qui prévalent dans le choix d’'un
meétier et qui orientent les comportements des ddmas d’emploi sur le marché du travalil.

De maniére évidente, des mécanismes d’autocenstggorisés sont a I'ceuvre dans les
démarches de recherche d’emploi. Les femmes éiolesnes ont, en I'occurrence, intégreé le
fait que les métiers de conseil du champ de I'tim@mprofessionnelle, situés au plus prés du
terrain, c’est-a-dire au contact direct des usagerembent prioritairement aux femmes.

Finalement, un profil type du conseiller en accogmemnent se dégage de I'ensemble de nos
observations. Ce professionnel s’avere étre unenfgngualifiée, débutante ou expérimentée.
Son salaire peut étre jugé assez faible au regasbd niveau de qualification. Si elle peut
étre salariée dans des structures variées, ellgpecan emploi stable en CDI et exerce a
temps plein son activité, surtout en début de &aariElle n’avait initialement pas la vocation
d’exercer un métier dans I'accompagnement des chd@nenais, (comme on le verra de
maniére plus générale dans un chapitre ultérialig,déclare occuper un emploi qu’elle a
appris a apprécier en dépit d’'une lourde chargeadail. Afin de compléter ce tableau, il va
maintenant s'agir de décrire, dans un premier temegscompétences jugées nécessaires par
les conseillers et leurs encadrants pour étre arpbafessionnel de 'accompagnement et, par
la suite, de s’interroger sur les modes d’acquisitde ces compétences, sachant que les
conseillers bien que qualifiés n’ont pas suivi derfation spécialisée dans le domaine de
'accompagnement des chdmeurs ou de l'insertiorakoet professionnelle.
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3. Les compétences des professionnels de 'accompament des chémeurs

3.1. Les compétences requises

Le guide dentretien appliqgué comprenait un axe giestionnement portant sur les
compétences requises pour exercer une activitécalimgagnement. Les réponses des
conseillers et des responsables de structuresténteéensées et classées en fonction des
catégories émergentes (voir tableau ci-dessous}y &é@s formulés se révelent trés
homogenes, laissant ainsi transparaitre une définttonsensuelle du « bon conseiller ». A
travers ce recensement, il ne s’agit pas de cheechanesurer » le poids respectif de chaque
compétence ; ceci n‘aurait en soi pas vraimentedes puisque les personnes interviewees
insistent sur la nécessaire combinaison de ces é@amges qui ne sont pas mobilisées en
permanence, mais en fonction des situations demel® et de I'avancement de leur
recherche d’empiloi.
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Recensement des compétences du « bon conseillans i@ domaine de I'accompagnement
Qualités d'écoute, maitrise des technigues d'datretapacité de prise de recul, de distanciation

- écoute active / savoir mener un entretien / itagprofondi sur les méthodes d’entretien / ne g
laisser déborder, étre capable de prendre du rdeula distance, ne pas se laisser envahir p
personne en face / maitrise de I'entretien, maidlis soi, ne pas se laisser envahir par les seriti]
de l'autre qui est triste, déprimé, en colére bfayérer du stress, savoir gérer des priorités

Neutralité
- aider a la décision sans décider a la place gersonne / analyser, ne pas juger

Principe de réalité

- ne pas chercher a toujours satisfaire le chomeline les choses, étre réaliste / identifier
compétences du chdémeur

Capacité de dynamiser ou redynamiser les chbmeurs

- transmettre de I'énergie

Connaissance du marché du travail

- connaitre le monde de I'entreprise / le résetarim / le réseau d’insertion, celui des presctgeu
niveau du territoire (local, départemental ou réglp/ expérience dans le recrutement / une appr
pragmatique des relations formation-emploi / comeales secteurs d'activités, les pratiques
recrutement des entreprises / lire un CV d’'une eranpertinente par rapport a la facon dont il &er

en entreprise selon la cible professionnelle / &tréait des techniques et des réflexions actudiss

entreprises en matiere de recrutement / avoir @aians avec 'entreprise, des connaissanceses
fonctionnement du marché du travail / petite exgée professionnelle compensée par des acti
associatives, des jobs... une ouverture sur la vie ouverture d’esprit

Capacité de se tenir informé, curiosité

- une capacité a se documenter, une curiosité ritedfve constamment au fait de ce qui se passe
les entreprises, la ou en sont les entreprisesldarspratiques et leur politique de recrutemexetille
documentaire et une veille informative

Connaissance des mesures, des dispositifs d'iosede formation

- connaissances en insertion professionnelle /epeaut pas leur demander de connaitre toute
mesures, c’est impossible, petite formation interéeessaire au départ / compétences de veille

Capacité d’animation d’'un groupe

- travail auprées d’'un groupe / animation d’atelier TRE / ne pas imposer un savoir / laisser les

s’exprimer / on n'est pas a I'école / favorisexpeession orale / transmettre des techniquesé il

sorte que les gens instaurent un échange entrs@wemontent le moral
Autonomie

- étre autonome dans l'organisation de son travail

- gérer son travail

Qualités rédactionnelles

- étre capable de restituer a I'écrit
Défauts
- vouloir aider comme une assistante sociale

- jouer le psy, par exemple en recourant a des tiespersonnalité

ar la

les

och
de
a

ur |
Vités

da

S les

gen

- manque de distance par rapport aux difficultésttimeur
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L’accompagnement des chdmeurs suppose des qualiéespute, ou plus précisément
d’écoute active, qui sont nécessaires au consgilece qu’il a besoin d’informations sur
I'histoire de son interlocuteur pour faire son @vL'écoute est active dans le sens ou il ne
s’agit pas de « jouer les psy », c’est-a-dire ddemager la personne a se libérer d’éventuelles
tensions ou a exprimer son mal étre, entre autiemudchémage, dans un but thérapeutique.
La production de parole est canalisée et centréedses questions liées a la recherche
d’emploi, afin de suivre les étapes successivestagtdardisées des démarches qui vont de
I'établissement d’'un bilan jusqu’aux entretiensndb®uche. Pour ce faire, la maitrise des
techniques d’entretien est requise ; elle reconereseulement une régulation de l'interaction
en cours, mais également une capacité de priseald ou de distanciation vis-a-vis de la
charge émotionnelle qui caractérise certains éa@sang

Les techniques d’entretien et d’écoute sont toidedppliquées de maniéres différenciées
selon, d’'une part, le type de public et, d’autret,pe@ temps dont dispose le conseiller. De
maniére générale, celui-ci dispose de plus de tequpad il accompagne des chdmeurs en
grande difficulté. Dans ce cas de figure, son agpros’apparente a celle des travailleurs
sociaux. Tout en maintenant la recherche d’emploicantre de I'’échange, il laisse son

interlocuteur aborder des themes annexes afinaittel a régler des problemes qui « freinent
son insertion professionnelle ». Cette conceptiom kKhccompagnement correspond

particulierement a celle développée dans les Missiocales qui adoptent une « approche
globale du jeune » prenant en compte tout autanfjleestions de formation que de santé,
logement, loisirs, etc. Certains conseillers enshis locale, par exemple, consacrent méme
tout leur temps de travail a un type d’accompagmrsecial couplé a une aide a la recherche
d’emploi prise en charge par un(e) autre collegigesprte qu’accompagnement vers I'emploi
et accompagnement social sont dissociés) :

« Oui, jinterviens que sur I'aspect logement. llayquand méme le suivi... Par exemple,

proposer la candidature d’'un jeune sur le logemeat.ma collegue va expliquer au niveau

de I'emploi et de la formation, et moi que sur fiast logement, méme si c’est lie. Ca fait que

souvent aussi, on a des entretiens qui sont conante gimples avis ou le jeune rencontre,
bah, le référent logement plus le référent emptairpessayer d’'articuler tout ¢a, parce que
moi, comme je leur dis, je leur demande d’avoirrkessources, les fiches de paie, donc avec
ca je vais pas les accompagner sur la rechercingptbe donc on est souvent obligé comme

¢a d’avoir un suivi a deux. » (Conseillere dans Migsion locale).

Le jeune est en l'occurrence doublement accompagingés au cours d’'une longue période,
qui peut parfois s’étendre sur plusieurs annéekinige étant atteinte a son vingt-cinquieme
anniversaire. Il en va autrement dans le cadrecdiapagnements ou le temps est compté et
ou la question du retour rapide en emploi est antrUn des dispositifs les plus
représentatifs est sans doute celui du « Suivi oerEersonnalisé » qui concretement améne
les agents de I'ANPE a recevoir les 120 a 140 demans d’emploi qu'ils ont « dans leur
portefeuille » tous les mois, a partir du quatriemeis d’inscription. Dans de telles
conditions, I'entrevue ne peut guere durer plu2deminutes et doit étre focalisée sur les
démarches de recherche d’emploi, ce qui nécessaikeconduite d’entretien relativement
directive.

En dehors de ces conditions temporelles, tousdesaillers insistent sur la neutralité de leur
intervention. Tous soulignent qu’ils prennent saide ne pas décider a la place » de la
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personne. Leur mission consiste a l'aider a « fl@ingoint » pour mieux construire un projet
professionnel et un « plan d’action » pour atteenges objectifs. Toutefois, le conseiller se
doit de guider son interlocuteur et de lui indigserson projet est « réaliste et réalisable »
(termes que l'on trouve entre autres dans les mlties charges de 'ANPE destinés aux
sous-traitants) :

« Bah, un prestataire, déja, qui connait pas leinéadu travail local, ¢a fait peur quoi ! On en
a, on a en eu. Moi, j'ai eu des prestataires gointnin peu épaté quand j'ai vu des bilans, des
résultats, en disant, je caricature, mais c’egpewn: ‘Mr Untel veut étre cosmonaute. Y a pas
de probleme, y a de l'avenir la-dedans ! » Oui,,bslr, a Baikonour, mais pas ici! »
(Conseiller ANPE).

« Enfin, c’est la personne quand méme qui défiait projet, on n'est pas la, nous, pour
l'influencer, mais par contre, on est la pour lusi.elle définit un projet qui n’est pas du tout
porteur, justement en terme d’emploi, bah, luiedifNon, pour ¢a, on peut pas valider !
Parce que nous, on a la fonction aussi de valdkerdire a 'ANPE : ‘Voila, appuyez sa

demande de formation, dans tel secteur, ou tel t@liest aussi TANPE qui va financer la

formation, donc faut que ce soit quand méme potteu(Conseillere d’'une association
prestataire de service de 'ANPE).

L’accompagnement consiste ainsi a faire valoir tingpe de réalité, mettant en adéquation
le profil du chémeur et les attentes des employeausplus précisément a lui faire prendre
conscience de son « employabilité ». Une telle rooniétion a la réalité du marché du travail
peut étre plus ou moins brutale pour le chdmeutost pour celui dont les aspirations se
révelent trop élevées. On comprend alors que leaitrad’accompagnement recouvre
nécessairement une part de soutien moral et devidyation / redynamisation qui donne au
chercheur d’emploi la force de continuer a avanderne pas baisser les bras, en dépit des
déceptions et échecs qu'il est susceptible d’essuye

Ce maintien des chémeurs en état de recherche eagbive s’appuie sur une connaissance
du marché du travail et du monde de I'entreprise.pibjet professionnel ne peut étre jugé
« réaliste et réalisable » qu’en regard de l'atigéiconomique du secteur géographique ou la
prospection se déroule. Le conseiller doit done &im fait de l'actualité économique du
territoire qu’il couvre, avoir repéré les sourcésmploi, la nature des emplois proposeés et les
secteurs les plus porteurs. On attend de lui it en contact avec des entreprises (ou
encore des organismes professionnels, des orgadengrmation, etc.) afin également de
connaitre leurs besoins en main-d’ceuvre, ainsieus pratiques de recrutement pour mieux
guider les chdmeurs dans leur utilisation des tiegctes de recherche d’emploi.

Des variantes existent dans ce rapport au marchdralail selon le type de public
accompagné. Pour citer deux cas éloignés, on évaqoet d'abord la situation d'une
conseillere employée par une association, dansuartigr dit « politique de la ville » ou elle
est amenée a rencontrer des habitants de cette temedéfavorisée, souvent issus de
limmigration et parfois ne sachant ni lire, ni iéerle francais (et ne le parlant qu'avec
difficulté). Le marché du travail s’avére dans es de figure tres localisé. Les contacts avec
les employeurs passent par un réseau associatffag@e travailleurs sociaux qui travaillent
avec des petites entreprises entre autres spéeslitans le secteur des services a la personne.
Les contrats de travail proposés sont bien soudest contrats aidés, destinés a des
travailleurs tres faiblement qualifies. Par cortgason peut comparer ce type
d’accompagnement a celui d’'une cellule universstaiaide a la recherche d’emploi destinée
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a des étudiants de master. D’apreés le respondablegnseillers tiennent leur connaissance du
marché du travail des relations directes qu’ils argc des grandes entreprises et leurs DRH
(directeurs de ressources humaines), méme si aesede sont peu familiers du milieu
universitaire et beaucoup plus a l'aise avec a#ddsi grandes écoles, dont ils sont en général
issus. Par ailleurs, cette plus ou moins grandiéitéae entrer en contact avec le monde des
entreprises est en partie compensée par une deitigmentaire effectuée a travers la lecture
de la presse spécialisée, la consultation des dgite®ntreprises, autre source d’informations
utile aux choémeurs. Certains intervenants en aidl aecherche d’emploi consultent
également les publications d’organismes productdeistatistiques :

« Et puis que ce soit sur notre site de P. ou lci &n va décliner ¢a, bah, via les statistiques
des ASSEDIC, sur les besoins de recrutement anagrardes entreprises, métier par métier,
secteur par secteur. On met en évidence ausstdets @ui peut y avoir ou les contradictions
sur euh... bah, pour un métier donné, y a beaucoutedmndeurs d’emploi, mais y a aussi
beaucoup de demandes des entreprises, commenfaiaa®onc, qu’est-ce qui se passe ? »
(Formateur d’'un organisme de formation).

La curiosité est donc tout particulierement apgeathez les conseillers notamment parce
qgue le marché du travail est loin d’étre transpards rappellent, en effet, trés souvent aux
chémeurs que les petites annonces publiées nesespedit qu'une faible part des offres

d’emploi et qu'il leur faut explorer le « marchécba » du travail par le biais de candidatures
spontanées.

Outre une connaissance du monde de I'entrepriseoieseillers ont également a assimiler un
ensemble complexe de mesures relevant de la paitig I'emploi qui concerne 'empiloi, la
formation, ou encore les aides financiéres auxgsidédls chbmeurs ont droit. Ces mesures sont
en perpétuelle évolution, ce qui implique une mas@ur continue de ces connaissances
techniques. La nature et le volume de ces infoonmativarient la aussi en fonction du type de
public accompagné : un cadre chémeur de longueedueéreléve pas des mémes droits et
aides potentielles qu’un jeune dipldmé, par exentjildaire d'un BTS.

Il n’a été question jusqu’a présent que de I'accagmement individuel des chémeurs qui se
concrétise par des rencontres réguliéres avec nseiter. Or, des formules collectives sont
€également organisées. Il s’agit, par exemple, liéatede techniques de recherche d’emploi
rassemblant entre dix a quinze participants. Dem#s tels que la constitution d’'un CV, la
rédaction d'une lettre de candidature sont abor@édravers la réalisation d’exercices
interactifs, celui demandant le plus d’'implicatiparsonnelle étant sans doute la simulation
d’entretien filmée avec la participation d’un emygar qui vient jouer le rdle d’'un recruteur.
L’'animation de telles situations de groupe requials compétences différentes de celles
nécessaires a l'accompagnement individuel. Le mdietervention adopté amene les
conseillers a se mettre en retrait afin de favoilisgpression des membres du groupe et de
les amener a partager leurs expériences, a échaogseils et parfois offres d’emploi ou
encore a s’encourager mutuellement dans leurs déemrll s’agit donc de se démarquer
d’'une approche scolaire qui consisterait a transmetes connaissances, et de privilégier
I'instauration d’'une dynamique de groupe qui, @la fois, rassure et motive les chémeurs.

Accompagnement individuel ou accompagnement cdiletdns les deux cas de figure, les
conseillers sont de plus en plus soumis a I'ohligatie rendre compte de leur activité et de
leurs résultats, notamment depuis la mise en pliEcéogiciels de gestion qui permettent
d’enregistrer nombre de données sur les usagevss sti I'évolution de leurs démarches.
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Tous les conseillers ont a établir un bilan degpastmises en place, par exemple, au terme
d’'une mesure d’accompagnement. Il ne s’agit pades@nt de consigner des chiffres
(nombre de rendez-vous, fréquence de ces rencanfrewis aussi des commentaires sur
I'évolution de la situation du chGmeur, ses avasckss aspects qui restent a approfondir, les
attentes non satisfaites, les problémes non résetcisll est de ce fait demandé au conseiller
d’avoir une certaine aisance rédactionnelle aindirge grande capacité de synthese, tant les
bilans et autres documents administratifs impliqugmaitrise d’un style concis et précis.

A l'issue de 'examen des compétences d’'un comsedh aide a la recherche d’emploi, il
apparait clairement que I'autonomie est, en toldahd, une caractéristique indispensable a
'occupation de ce type d’emploi. En effet, I'intenant passe la majeure partie de son temps
de travail, seul, face a un chémeur ou face a oopg. Il est 'unique témoin de I'évolution
des parcours et des démarches entreprises ;alisst responsable des conseils qu’il dispense
et des orientations d’action qu’il indique. Puisdoes les individus recus sont différents,
aucun supérieur hiérarchigue n’est a méme de preseitype de suivi que le conseiller devra
appliguer. Il lui faut donc faire preuve d’'une assice dans son appréciation des situations,
son diagnostic et ses préconisations.

Le professionnalisme dans le domaine de I'accomgragnt recouvre donc la maitrise d’'un

ensemble de compétences en grande partie relatesregppliquées tant en situation de face
a face que lors d’interactions collectives, ou’'dg# de transmettre non seulement des
techniques de recherche d’emploi, mais aussi akieter sur le comportement des chémeurs
censés accomplir des « actes positifs et répétésctierche d’emploi », si I'on s’en tient a la

définition officielle de TANPE. Dans le paragrapbeivant, on s’interrogera sur les modes de
construction de ce professionnalisme qui ne seutktrpas dans le cadre d’'une formation

institutionnalisée.

3.2. Modes d’acquisition des compétences

S'’il existe bien quelgques formations spécialisémssd’accompagnement des chémeurs, telle
celle de «conseiller en insertion professionnelldéliviée par 'AFPA, rares sont les
intervenants rencontrés a les avoir suivies. Itseonfait été formés « sur le tas », c’est-a-dire
en situation de travail, au cours des premiéresases apres leur prise de poste. lls ont pour
la plupart été placés en binbme, dés leurs débuteés d'un collegue chevronné qu'ils ont
observé pendant plusieurs jours consécutifs. @étiede passée, ils ont progressivement pris
en charge l'accueil et la réception du public, smivquelque temps encore en doublon,
comme s’ils bénéficiaient d’'un tutorat ponctuel.ri@ms conseillers ont cependant da se
« jeter a I'eau » sans filet. Tel fut le cas deteceonseilléere d’'un PLIE, embauchée pour
remplacer son prédécesseur démissionnaire, quiglde ce fait pas pu rencontrer. De plus,
intervenant seule au sein d’'une structure munieigal elle est détachée, elle n'a pas pu
s’appuyer sur les conseils de collegues du mémeat@nque le sien. Elle a le sentiment
d’avoir été « parachutée » dans un poste ou ellé petit a petit prendre connaissance des
dossiers des usagers, tout en mettant au poirgalisation de son travail lui permettant
d’atteindre les objectifs fixés, qui impliquent desmdez-vous mensuels avec les 70 personnes
de son portefeuille et un retour a I'emploi de 6@%ntre eux par an soit en CDI, soit en CDD
de plus de 6 mais.
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Que les conseillers aient été ou non encadrés raadeivée, ils se sont tous constitués
individuellement un petit bagage de connaissancesd’eutils, sorte d’équipement
d’intervention qu’ils ont progressivement rassengtl@ménageé. lls ont puisé ce matériel sur
différents sites Internet, en consultant de la dwentation disponible sur leur lieu de travalil,
en glanant quelques ficelles auprés de colleguesUa élément crucial de cet équipement
personnel s’avere étre leur carnet d'adressessaalithentent petit a petit et qui contient entre
autres un ensemble de contacts avec des persassesirces aupres desquelles ils trouveront
des réponses aux problemes posés par les chérisws.donnent la possibilité de solliciter
les avis de spécialistes de domaines pointus, cotaniermation professionnelle, sachant
gu’ils n'ont pas le temps de se tenir au courariadm®rtie des dernieres lois et mesures.

Certains ont transposé des enseignements tirésulevie personnelle dans leur pratique

professionnelle, comme l'a fait Clara, conseilldiene agence d’intérim, qui avait aidé son

fréere pendant une longue période de chémage. R'suint utilisé une partie du contenu de
leur formation initiale ou ils ont trouvé des pimes d’intervention. Les conseillers ayant

suivi des études en sciences humaines et sociatiegar exemple, pu s’appuyer sur des cours
de psychologie clinique qui les ont aidés a setjposier dans le cadre des entretiens
individuels. D’autres encore ont pu s’appuyer ses éxpériences bénévoles ou militantes
pour construire leur mode d’intervention dans lamp de 'accompagnement.

De maniere générale, les conseillers ne critigpastce mode d’apprentissage qu'ils préferent
a des formations plus théoriques :

« - Donc en fait vous avez eu un apprentissage @omdit ‘sur le tas’ ?
- Sur le terrain, ouais, completement.
- Et ¢ca vous a semblé intéressant ?

- Oui, oui, completement ! Bah, c’est-a-dire quagprend au moins le concret et y a pas de
théorie, on est directement dans la pratique. Den@pprenant la pratique, finalement, on se
sent beaucoup plus a l'aise que si on prenait desscthéoriques sur qu’est-ce que

'accompagnement, les machins... Alors, ¢a nous ehggas de réfléchir a ¢ca, ¢a c’est sdr,
mais au moins on est vraiment dans le concret lqudiSandra, conseillere d'une agence

d’intérim).

La formation continue représente une autre soueeca@hnaissances, mais inégalement
répartie. Certaines structures ne proposent aufameation a leurs salariés, pendant que
d’autres offrent un choix varié de stages a traleurs plan de formation annuel (voir tableau
ci-dessous, comportant la liste de formations sitgar les accompagnateurs ou leurs
responsables).

Le travail aurait pu consister a regrouper les g®proposés selon divers critéres : nature de
la structure, taille de celle-ci et ancienneté dgents. La taille de I'échantillon ne permet
cependant pas de réaliser une analyse systématégtieente. De ce fait, nous avons gardé
les informations sous la forme d’'une liste de thenbels qu’ils ressortent des entretiens. Nous
avons procédé a un travail de regroupement, audesr deux axes qui nous ont paru
significatifs pour I'analyse.
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Liste des thémes abordés dans le cadre de stageg@mation continue
Thémes liés au marché du travail, au contextetinisthnel de, Thémes liés a la connaissance des publics, desxesgpeiaux

I'activité d’accompagnement macro-économiques de I'emploi

- marché du travail, environnement socio-économique - techniques d’entretien

- formation sur la relation entreprises - animation de groupe

- création d’entreprise - rapport des intervenants a I'argent (par rapaoxtaides
- fonctionnement de 'université financiéres que certains peuvent délivrer)

- conventions avec les financeurs - formations thématiques, sur 'action handicampriae en
- techniques de recherche d’emploi charge des personnes handicapées, les discrinminatio
- sur la formation professionnelle continue, sgrrigesures de - gestion des conflits

I'emploi - « stéréotypes de sexe », formations autour dadation des;
- utilisation de logiciels, formations techniques femmes, de I'égalité des chances, autour des femmes
- gestion des offres sur Internet - rapport des jeunes au travalil

Méme si I'offre de formation est abondante dangaoes organismes (comparativement a
d’autres structures moins bien dotées), des mans@e®nt notamment sentir lorsque de
nouvelles mesures sont mises en place trés rapidemes dispositifs sont ainsi souvent
instaurés a 'ANPE rapidement, afin d’appliquer ung@nction institutionnelle et politique
prise dans l'urgence. Les conseillers n'ont alarerg le temps de réfléchir aux conditions
matérielles d’application de ces mesures. Le Smiehsuel personnalisé a, par exemple,
modifié en profondeur le mode relationnel existaec les demandeurs d’emploi, désormais
suivis par un méme conseiller référent qui a dOdaéer a un nouveau mode
d’accompagnement beaucoup plus impliquant, sans i@gu de formation :

« Oui, moi je pense que ¢a nécessite une autr@cppt Malheureusement, bon, on n'a pas
été trop accompagneés sur ce volet-1a, parce qumusivoulez, ca se fait tres vite quand méme
hein, c’est un peu la veille pour le lendemain.. stigas quelque chose qu’on a vu venir... ¢a
fait plus d’'un an maintenant, ca fait quoi 18 m&ah, je pense que c’est dans... enfin, bon,
on a, nous, la demande de le faire a l'internen,héée former, d’'aider les conseillers a
linterne. » (Animatrice d’équipe ANPE).

Par ailleurs, on soulignera que l'offre de formatine représente pas le méme colt pour
toutes les structures. Le directeur d’'une assaociasipécialisée dans I'accompagnement a
insisté sur le poids que constitue sa contributiota formation permanente, notamment
lorsque l'un des salariés est engagé dans une tioomdongue (Master spécialisé a

luniversité, démarche de qualité et labellisatipour la structure dans les réseaux
professionnels, etc.). L'absence d'un salarié @&merabien souvent des complications

organisationnelles, surtout lorsque I'effectif dergpnnel permanent est réduit. Nous avons
peut-étre la une clé de compréhension de la pr&férpour le recrutement de candidats de
niveau Il ou | dans les structures du champ pradasel de 'accompagnement : ce sont
autant de connaissances acquises avant I'embagqgcihepermettent d’alléger le plan de

formation.

Pour clore le point sur les formations continuesppsées aux conseillers, on soulignera le
poids relativement important accordé a des thematsgpes, destinés a renforcer la qualité
d’intervention de ces salariés, tels que '« aniamatle groupe », la « gestion des conflits »,
ou encore le « rapport a I'argent » qui apportes shvoir-faire (souvent d’ordre relationnel)
souvent non abordés dans le cadre de la formatidialé et jugés utiles a I'exercice
professionnel des métiers de 'accompagnement.

Ce paragraphe avait pour objectif la mise en évidates compétences jugées nécessaires par
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les accompagnateurs eux-mémes et leurs responsgimes remplir la fonction

d’accompagnement des chémeurs. L’étape suivantg@stermaintenant a cerner les registres
d’actions dans lesquels ces compétences sont reiseguvre, c'est-a-dire a détailler les
activités constitutives de I'emploi telles qu’elssnt décrites par les personnes interviewées.
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4. Contenu de travail des intervenants dans le chgmde I'accompagnement
des chGmeurs

Bien que le métier d’accompagnateur ne soit padtiftke par un titre d’emploi stabilisé, nous
verrons dans un premier temps que la descriptienleg professionnels font de leurs taches
laisse apparaitre un socle commun d’interventiomowa de ce qu’ils appellent parfois leur
«coeur de métier ». Par ailleurs, selon le typestiecture, des activités périphériques
viennent souvent se greffer a ce fonds communlaPaurite, nous procéderons a I'examen des
outils propres a 'accompagnement des chdmeurkesguels s’appuient les accompagnateurs
pour étayer la relation de service qu'ils entret@mt avec les chédmeurs.

4.1. Le « coaur de métier » ou le socle commun @iwéention des
accompagnateurs

Malgré la diversité institutionnelle des structudésccompagnement, il se dégage une activité
générique propre a ce domaine d’intervention, cege dcteurs appellent leur «cceur de
métier ». Les accompagnateurs exercent un métiesedace et sont des spécialistes de la
recherche d’emploi. Les destinataires de leursi@gvont en commun de rechercher un
emploi et de vouloir I'occuper le plus rapidemensgible ou a court terme, par exemple, a
lissue d’'une formation en cours. L’accompagnenesitdélivré gratuitement, il n’existe de
ce fait pas de relation marchande entre 'accomgtagin et ses interlocuteurs. Le service
proposé est relationnel et principalement immatérierecouvre, d’une part, I'offre d’'une
présence physique d'un professionnel et de rereemtrguliéres dans le cadre d’entretiens
dans un milieu institutionnel et, d’autre partdiivrance par le biais d’échanges verbaux de
conseils portant sur l'orientation professionneBey les démarches de prospection et sur
'analyse du résultat de ces actions guidées. Latémalité des conseils oraux est souvent
doublée de leur transcription écrite dans des gwetfiches techniques, livrets, cahiers
d’exercice, CD ROM, autant de supports qui renfernume trace des paroles du conseiller en
dehors de la situation d’interaction directe.

Cette activité générique d’accompagnement s’apgutieun type de traitement des chémeurs
centré sur I'individu et sur un dispositif standalel technologies qui structure la période dite
de recherche d’emploi en définissant le réle duatteur d’emploi. Ces deux composantes de
'accompagnement sont fortement intriquées et \&ire artificiellement dissociées pour en

faciliter leur présentation.

Le traitement du chémeur centré sur l'individu nliglei les compétences, déja relevées plus
haut, d’écoute ou d’écoute active du conseillerguse positionne pas en tant que thérapeute,
mais comme guide distancié, placé sur le chemirdgitimener a I'accés ou au retour dans
'emploi. Le principe initial de l'aide a la recldre d’emploi (expression ici synonyme de
celle d’accompagnement) suppose que le chdmeuresaaghapprenne a organiser ses
démarches ou a mettre en ceuvre un plan d’actiooaiimence par un travail sur soi, sur son
passé, son présent et son avenir. L'intervenantité de ce fait a mener une réflexion
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introspective, a retracer son parcours professipdfabord par écrit puis a l'oral :

« Alors apres sur les outils qu’on peut utiliseahpga va étre beaucoup des supports papier,
par exemple pour que la personne arrive a fairbilan de son parcours. On peut utiliser un
exercice qu'on appelle « Ligne de vie ». Donc lésnénts marquants : une colonne pour les
positifs, une colonne pour les négatifs. Et puesridre, qu’elle développe pour elle-méme :
gu’est ce que ca représente ? Pourquoi elle dicgueest positif ? Ca c’est négatif ? En quoi
ca I'était ? Et apres, nous, on peut suivre cadars entretien, dire, pour aider la personne a
prendre un peu de distance par rapport a ¢ca. Béjagute facon, presque meécaniquement,
guand la personne pose les choses sur papier,mgtea distance. » (Formateur d'un
organisme de formation prive).

Ce bilan constitue la base sur laquelle un projefessionnel va étre construit. Le role du
conseiller consiste a juger du réalisme de ce progst-a-dire de I'adéquation entre les choix
et préférences du chémeur et les caractéristiquesmatché du travail ciblé. C'est a cette
étape de I'accompagnement que le conseiller daituter a deux opérations, celles qui
consistent a établir un diagnostic et une valiga@m non validation) du projet. Pour ce faire,
il mobilise sa connaissance de I'environnementcsécbnomique, mais aussi des dispositifs
administratifs et institutionnels comprenant lessates de I'emploi, I'offre de formation
disponible et les aides financiéres potentiellésstda que la neutralité revendiquée par les
conseillers est aménagée. S'ils affirment respdesechoix des chémeurs, ils estiment devoir
appliquer un principe de réalité afin de ne paslédésser se fourvoyer dans une voie ou
débouchés professionnels concrets font défawds linfforme alors de I'existence de « secteurs
porteurs » ou « en tension » (notions développégsiid quelques années entre autres par
'UNEDIC) ou les offres d’emploi sont plus nombress

Si le projet professionnel est validé, une phass platique s’ouvre sur la mise en ceuvre des
techniques de recherche d’emploi (TRE). Il est temque ce systeme d'outils est a la fois
stable dans le temps et dans I'espace : les TRodied’hui sont, d’'une part, les mémes que
celles des années 1980, dautre part, elles s’avésemblables d'une structure
d’accompagnement a l'autre. La terminologie estnddadisée, ainsi que l'ordre de
présentation de ces outils :

- le bilan professionnel et personnel constitugdse de réalisation du curriculum vitae ou CV
qui peut étre « chronologique », « anti-chronolagi¢ ou « thématique » ;

- mais a lui seul, le CV ne suffit pas, il faut lEgaent s’entrainer a la rédaction de lettres de
motivation (par exemple en réponse a une petiteorang) ou de lettes de candidature
spontanée (pour explorer le marché caché) ;

- 'envoi de candidatures suppose la lecture déisepeannonces et donc une familiarité avec
la presse spécialisée, mais aussi avec I'utilisadinternet (outil récemment introduit dans la
recherche d’emploi) afin de consulter les sited$foés d’emploi ;

- pour se rapprocher de I'employeur, il s’agit [zasuite de maitriser les prises de contact par
téléphone et de « franchir le barrage de la semétatout en apprenant a sourire lors d’'une
conversation téléphonique ;

- enfin, reste I'épreuve la plus difficile pour ldaturs candidats, celle de I'entretien
d’embauche a laquelle ils s’aguerrissent en ppditi a des séances de simulation
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d’entretiens, filmées ou non, et parfois organiséesc le concours d’'un « vrai » recruteur,
c’est-a-dire, par exemple, un chef d’entreprisaiouesponsable du personnel, en activité ou
a la retraite.

Ces TRE sont a appliquer a la fois dans le cadra decherche de stages, qui concerne les
étudiants ou stagiaires en formation professioenatt de la recherche d’emploi. Elles
demandent au conseiller une implication varialdehant que lors des simulations d’entretien
il se tient plus en retrait (en général derrieredeméra), alors qu’il peut se montrer plus actif
pour la rédaction d’un CV qu’il doit parfois écrikd-méme lorsque le chdGmeur suivi est par
exemple illettré. Quel que soit son degré d'implara sa tache principale consiste a donner
des conseils sur la présentation de soi, sur I'erqge le candidat donne de lui indirectement
a travers le CV et la lettre de candidature etctir@ent lors d’'un entretien. Le conseiller a
donc un réle de socialisation ou de normalisatiortamportement des chémeurs auxquels il
rappelle les codes d’interaction, mais aussi latiposqu’ils doivent adopter dans le cadre
d’'une rencontre avec un recruteur, situation asyqua dans laquelle le postulant valorise
son profil, sans se mettre trop en avant.

Apres la phase de préparation allant du bilan sinfaulation d’entretien, I'accompagnement
change de nature. Le chomeur doit mettre en pmaticpl qu’il a appris avec l'aide du
conseiller qui va définir avec lui « un plan d’acti» :

« L’'accompagnement, on est a un stade ou on eaxfssi la situation, ¢a c’est évident, mais
en méme temps on accompagne, ¢a veut dire qu'a@mgEgne, ¢a veut dire qu’on aide dans
les démarches et on structure les démarches. &dise qu’'on a des points d'étapes, on se
dit: on en est |4, maintenant il faut s’engageme® ca. Alors, soit c’est au niveau de la
recherche d’emploi, ¢a veut dire structurer, orgnia recherche d’emploi, ¢a veut dire, c’est
expliquer un petit peu comment ¢ca se passe, c:dseague c’est une démarche qu’on fait
des le matin, on voit comment on procede, ¢a peeatpar les journaux, ¢a peut étre par les
démarches, des enquétes professionnelles, rencdergrofessionnels, etc. On s’organise et
on avance, et on a des résultats. On a un carrmirdec’est-a-dire qu’on note aussi ce qu’'on
fait, parce que ca aide a voir... souvent notre soggand on se rend compte que des
personnes sont incapables de vous dire qui ily@nie nom de I'entreprise, si ils ont eu une
réponse, quelle était ne serait-ce que I'adress@) enoment ¢a aussi faut le structurer. »
(Directrice adjointe d'une ALE).

Une recherche d’emploi active repose sur une osgdon des actions a mener, une gestion
rigoureuse du temps et un suivi des opérations amsc Les conseillers supervisent en
guelque sorte I'avancement des recherches et &s@mi a I'occasion du matériel pour

soutenir le chébmeur. La responsable d'un Cap VédEstreprise, une des structures

récemment mises en place par 'ANPE, précise guenlembres de son équipe remettent aux
demandeurs d’emploi un outil nommé «carnet de bordestiné a les aider dans la

planification de leurs démarches, tout en fourmsgaar la méme un moyen de mesurer
l'implication dans la recherche d’emploi, provengant du chémeur (fiches n°1, 3, et 4) que
du conseiller (fiches n°2, 3).
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Carnet de Bord - Outil remis aux demandeurs d’emipdalhérents au dispositif Cap Vers
I'Entreprise

Le carnet de bord est composé des cing types laesfisuivants :
1- « Réponses aux offres d’emploi »

Fiche comprenant sept colonnes : offre repéréddee) / Emploi - métier / Nom et coordonnées

I'entreprise / N° de référence / Candidature oanmet effectuée le (date) / Relance prévue le (date)

Résultats obtenus (oui, non, date d’entretien plévu)

2- « Entreprises auxquelles le conseiller a prop@$sV/ du candidat »

Fiche comprenant cing colonnes : emploi — méthorh et coordonnées de I'entreprise / Candidature

ou relance effectuée le (date) / Relance prévedts) / Résultats obtenus (oui, non, date d'eéetret
prévu le...)

3- « Les contacts avec mon conseiller »

Fiche comprenant quatre colonnes : date / objdatfontact / décision / date prochain contact
4- « Agenda »

Fiche comprenant 7 colonnes, soit une pour chamuede la semaine

5- « Notes »

Fiches vierges

A eux seuls de tels outils ne seraient que d'uitdefafficacité s’ils ne s’inscrivaient dans le
cadre d'une interaction ou le conseiller soutie@t nhoral du chémeur, I'encourage a
poursuivre ses démarches ou encore laide a imdenprles échecs pour en tirer un

enseignement « positif ». Le tout est de mainteichémeur dans un état permanent de

recherche active d’emploi jusqu’au terme de I'acpagnement.

Les différentes activités décrites jusqu'a prégerivent étre considérées comme le socle

commun a tous les conseillers en accompagnementhideseurs. Afin d’en récapituler la

teneur, elles peuvent étre rassemblées dans wataklynthétique permettant de mettre en
regard, d’'une part, les taches réelles des coerseiiktlles que décrites par les conseillers (ce
gu'il fait faire et ce qu'il fait) et, d’autre partes compétences mobilisées pour effectuer ces

taches.
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Tableau récapitulatif des activités génériques etes compétences de I'emploi d’accompagnateur
des chdémeurs

Activité : le conseiller fait faire... Activité : le conseiller fait... Compétences mobilisées

- un travail sur soi au chémeur, une | - donne des consignes orales - maitrise des techniques d’entretien €

démarche introspective - fournit des cahiers d’exercice d’écoute active

- des exercices écrits, encourage une | - des relances, pose des questions - neutralité

expression orale

- un bilan, construire un projet - un diagnostic - principe de réalité

professionnel - une évaluation du projet - connaissance du marché du travail e
- propose des solutions alternatives, d ades mesures de la politique de I'empla,
orientations des dispositifs de formation, de prise en

charge financiere

- une prise de connaissance des TRE, salonne des explications, illustrations, | - qualité d'écoute active
familiariser et s’approprier ces TRE | donne le mode d’emploi, énonce des | - qualités rédactionnelles

- des exercices concrets, des jeux de rglermes - transmission de codes sociaux
- participe a la rédaction de CV, de
lettres
- des démarches effectives de rechercredonne des sources de coordonnées | - connaissance du marché du travail,
d’emploi : prospection, lettres... d’employeur mobilisation du carnet d’adresses
- points réguliers sur I'avancement des - interpréte les résultats de la rechercl e écoute active
démarches d’emploi - dynamisation

- principe de réalité

Ce socle commun qui constitue l'activité générigless conseillers en accompagnement,
comme tout schéma analytique, est en partie régiuetdige la réalité des actions. Il doit étre
complété par la prise en compte de parametres desat variations modulent
'accomplissement des taches de travail réellesabkeau suivant rassemble une partie de ces
parameétres en faisant apparaitre un continuum detrg pbles extrémes de graduation, tels
gu'’ils ont été décrits par les conseillers intamés.

Paramétres modulateurs de l'activité générique d’amompagnateur

Parametres influencant la réalisation des ' Pdles extrémes de graduation des parameétres
activités de travail

Durée de 'accompagnement Limité dans le temps lllimité
Caractéristiques des publics Faible recrutabfiité Forte recrtabilité
Obijectifs prescrits de 'accompagnement Taux élevpldcement----------------=----- Aucun objectif gdacement
Volontariat du public Accompagnement obligatoire Libre adhésion
Pouvoir de sanction du conseiller Aucun pouvoir @lecion--------------------- Pouvoir de sanction foel
Proximité avec les offreurs d’emploi Aucun conta@les employeurs--------------- Capital social inngamt
Marché du travalil Fort taux de chémage Faible taux de chémage

Cette schématisation n'a pas été construite dahatlée faire une description exhaustive de
'ensemble des situations d’accompagnement possiblais d’en laisser apercevoir le large

12 Comme le souligne l'auteure de ce néologisme gitd’exact synonyme d’employabilité, mais il adantage
de renverser la perspective, mettant davantageelfacsur les pratiques de sélection/exclusion dgdayeurs
envers certaines catégories sociales et non spradégues individuelles de recherche d’emploiPedhic, 2007,
p.33).
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éventail. Nous avons ainsi pu observer les vanatguivantes :

- des durées d’accompagnement allant d’'un minimerirois rendez-vous prévus dans le
cahier des charges a un suivi illimité, comme dansas du Suivi mensuel personnalisé de
’ANPE qui prend fin lorsque le chémeur retrouveamploi ;

- des publics ayant des caractéristiques tresrdiftés, tres inégalement dotés de ressources
rentables sur le marché du travail ;

- les objectifs fixés par les commanditaires s’améglobalement assez homogénes, la norme
étant un taux de placement de 50 ou 60% en CDIDD @e plus de six mois. Toutefois,
guelques structures ne sont soumises a aucun iblijegblacement et d’autres, comme une
Maison de I'emploi, a un taux (jugé inaccessible lga conseillers) de 75% de retour en
emploi en CDI ou CDD de plus de 6 mois ;

- des conditions d’engagement diverses dans lesiisp: il peut étre obligatoire comme dans

le cadre du Suivi mensuel personnalisé ou entierefoadé sur le volontariat comme dans le
cas des services offerts par une association $igéeiaans I'aide a la recherche d’emploi des
jeunes dipldmés ;

- des conselllers plus ou moins en position deefgoar rapport aux chomeurs, certains
disposant d'un réel pouvoir de sanction, commeagsnts de I'ANPE, d’autres en étant
totalement démunis, comme les conseillers d’'unrosgae de formation public ;

- un capital social composé d’employeurs varialds, plus nantis étant sans doute les
intervenants des agences d’intérim, les moins dmésant étre les formateurs d’organismes
de formation ;

- enfin, des taux de chdmage trés variables d’uritdge a un autre (sur nos terrains
d’enquéte) allant de 5 a 20 %.

Nous avons jusqu’a présent pu caractériser le nande travail des accompagnateurs, en le
mettant en regard avec les compétences requists. ftésentation a été nuancée par la mise
en évidence de différents parameétres qui moduladiiité d’accompagnement, en fonction
notamment du poids que ces parameétres peuvent saloin les situations. Pour dresser un
tableau complet, il faut toutefois y ajouter lesrasi taches plus ou moins directement liées a
'accompagnement des chémeurs dont les consegileargent étre chargés.

4.2. Taches additionnelles a l'activité centraleadcompagnement

Une des taches qui viennent le plus souvent sajoatcelle de I'accompagnement des
chémeurs recouvre un travail de prospection d’sftfemploi qui implique I'établissement et
I'entretien de contacts avec des employeurs. Q@etbe@mité avec les offreurs d’emploi prend
des formes variables. Elle est ainsi beaucoupgmrasde pour les agents de 'ANPE que pour
les conseillers d’'une structure prestataire deiceme I’Agence. Mais les agents de 'ANPE
ne disposent, par exemple, pas du temps nécegsairalévelopper cette activité autant que
ne le font les consultants d’'une agence d’intétim.directeur régional d’une entreprise de
travail temporaire souligne a ce propos que sanégst dotée d’'une quarantaine d’agences
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qui sont tres proches des entreprises dont ellesatgsent bien les besoins grace a des visites
in situ régulieres. Parallelement, les agences locales lf@aploi de TANPE n’ont, d’apres

lui, pas une connaissance aussi fine que la letwadsin d’emploi parce qu’elles n’ont pas les
moyens de développer suffisamment leur offre deices, tant les agents sont pris par le
suivi des demandeurs d’emploi a qui ils ne consa@e moyenne que 7 minutes d’entretien.
La prospection d'offres d’emploi débouche logiqueimgur des mises en relation avec des
chémeurs susceptibles de correspondre au profierehé. Des structures telles que 'ANPE,
les Missions locales ou I'AFPA procédent officieflent & de tels rapprochements, mais il
peut arriver également que des organismes de fionmatettent leurs stagiaires en contact
avec des employeurs qui les sollicitent occasidemant, sans que de tels échanges ne soient
formellement organisés avec les entreprises :

« Par contre, on n’en est pas encore, mais c’@&sgualution qui nous intéresse, on n’est pas
encore dans la mise en relation directe de empitoye@andidat. On a ponctuellement des
entreprises, bah, des gens qui avaient eu desaisésgiavec qui ¢ca s’était bien passé, en
général, ¢ca s’était conclu par un contrat, et quisnenvoient régulierement des annonces, en
nous disant : ‘Bah, on a un nouveau besoin.” Je @as, c’est avec le centre de tri. En fait,
c’est pas structuré de RH du centre de tri aves,nmais c’est quelqu’'un que j'ai eu en
accompagnement, qui a décroché un emploi, il meelp systématiquement quand y a
besoin de quelgu’un et je diffuse. Aprés, on valigypr a la personne : « Bah, tenez...."»
(Formateur d’un organisme de formation privé).

Lorsque les structures d’accompagnement réalisetellibs mises en relation, elles jouent un
véritable role d’intermédiaire actif entre I'offet la demande d’emploi. Elles agissent sur le
chémeur en l'aidant a chercher du travail, c’'edlifa-en mettant en forme la présentation
gu’il donne de lui en tant que candidat et en tente I'orienter dans ses choix. Comme on
I'a vu plus haut, 'accompagnateur a entre autresdle de régulateur qui consiste a veiller au
réalisme du projet professionnel établi par le cbdm Partant de 1a, il peut également
l'inciter a explorer les secteurs dits porteursegiste une pénurie de main-d’ceuvre et orienter
sa recherche d’emploi dans cette voie. Mais lesrapagnateurs déclarent également exercer
une influence sur les employeurs, et notammeniwdrdes situations ou ils sont intervenus
pour éviter certaines formes de discriminatioreanbauche :

« Bah aujourd’hui un employeur... enfin, moi quandygs rentrée a I’Agence, un employeur
qui téléphonait, on disait : ‘Oui, monsieur, bienmaieur I’ On notait tout ce qu’il avait dit, et
puis on discutait pas ! Il voulait ¢ca, on prenait €t on faisait ¢ca. Aujourd’hui, c’est fini ! Un
employeur qui refuse de nous donner un salairdyiadit : ‘Bah, monsieur, pour nous, c’est
un critére qualité, nous, on ne fait pas paraite affre sans salaire ! Donc, je prends tous vos
éléments euh... rappelez-nous, ou on vous rappetf@ideet vous nous communiquerez le
salaire et on pourra enregistrer votre offre q@anmoment-la.” Aujourd’hui, le conseiller va
dire non. Il va dire : ‘Non, monsieur, vous ne \eulpas me donner d’éléments, vous ne
voulez pas me dire ce que va faire la personne jenais pas pouvoir enregistrer vos offres
dans ces conditions I" Et ¢a, c’est vraiment... casssi démontrer son professionnalisme,
c’est : je ne prends pas n’'importe quoi, je ne f@s n'importe quoi ! C’est : je ne prends pas
d’'offres avec des criteres discriminatoires, cigetme permets de lui dire non ! Non, ¢a c’est
pas possible ! Non, ¢a je ne marquerai pas c¢a la#fre, si vous ne voulez pas me donner
ces éléments-la, vous ne voulez pas me dire condei¢@mps va durer le contrat, et bah, moi,
je n'enregistre pas parce que je ne peux pas! Dibrfaut que vous nous donniez ces
éléments-la ! Et aujourd’hui, le conseiller, ergrallemets, il lui tient téte, si vous voulez ! Ca
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c’est bien parce que il lui dit : ‘Mais, non, c’gss comme ¢a que ¢a se passe !" Alors, bon
guelques fois, le ton monte, mais ils sont en dépae lui expliquer : ‘Mais, vous, votre but,
vous voulez quelqu’un ? Vous voulez recruter ? D@woutez-nous, parce que nous on sait,
on le connait le marché ! Donc, si vous ne noushéeprpas ces éléments-la, votre offre va
paraitre sans aucuns éléments qui font que les\gemnsse positionner dessus ! Donc, ¢a n'a
aucun intérét pour vous " En général, ils entemdgrand méme I'argument. (Animatrice
d’équipe, Agence locale pour I'emploi).

Cet extrait montre que quand les conseillers ontdla d’intermédiaires sur le marché du
travail, il leur est possible d'y introduire davageé de transparence, notamment en rendant les
demandes des employeurs et les candidatures deandeuors d’emploi plus explicites. lls
interviennent également sur le niveau d’exigences whs et des autres, par exemple, en
recommandant aux employeurs d’offrir des salairkss mttractifs lorsque leur secteur
d’activité manque de main-d’ceuvre ou en revoyald bBaisse les prétentions de chdmeurs
dont le profil n’est pas trés recherché. Le cofeedst en fait perpétuellement pris en tenaille
entre des principes de realité (entre autres,tld@tamarché du travail) et des principes de
justice (entre autres, la lutte contre les disarations) qu’il essaie d’articuler selon sa marge
de manceuvre et la définition qu’il a de son réle.

Un autre type d’activité additionnelle consiste czampagner les chdmeurs dans I'emploi
aprés une phase d’aide a la recherche d’empladie @@me d’accompagnement n’est pas trés
répandue. Elle ne figure généralement tout simpiémas dans la liste des attributions de
l'intervenant, ou, quand elle y figure, le tempi $@uvent défaut pour la mettre en place. Un
conseiller de 'ANPE a cité a propos de I'accompagant dans I'emploi, deux types de
mesure : Le PADE (Programme d’Accompagnement D&nsgdloi) qu’ils n’ont pas le temps
d’appliquer, et la MVE (Mobilisation Vers L’Emplqid’une durée de 6 mois renouvelable
une fois, réservée a des publics en grande difficgju’ils sous-traitent. En dehors de ces
prestations spécifiques, les conseillers sont erergé spécialisés dans I'accompagnement
vers I'emploi, qu’ils prolongent lorsque que leiteurs ont trouvé un emploi pendant la
période de I'accompagnement. Ce suivi se concrptisales contacts teléphoniques avec la
personne qui vient de retrouver un emploi et quedgentretiens dans la structure du
conseiller quand les horaires de travail le peremétii_e conseiller peut étre amené a se rendre
dans I'entreprise ou il rencontre la personne,iajoe son supérieur hiérarchique. Le but est
de résoudre les problémes qui pourraient comproen&dt maintien dans I'emploi, ce qui
'amene a jouer un réle de médiateur entre le aesgble hiérarchique et son nouvel
employé. Cette position de médiateur est plus ounsna@onfortable, surtout quand
'employeur n'est pas satisfait du comportementsde salarié et que le conseiller sait que
celui-ci est aux prises avec des difficultés sesiat personnelles complexes sur lesquelles il
n’'a pas, en tant que professionnel, de pouvoirtdacPar ailleurs, son intention de favoriser
l'insertion de la personne connait parfois destésiiquand I'employeur ne respecte pas le
code du travail :

« C’est une des bénéficiaires qui a été suivianpar prédécesseur qui, elle, avait décroché un
CDI. Tout se passe bien, OK, mais au bout d’'un pamsn’a pas vu le CDI, on n’a pas vu de
fiche de paye, y a eu un salaire certes... On Iut dedrester quand méme tant qu’elle était
payée, puis au bout du deuxiéme mois, y a eu utrderfiscal, le gars, il I'avait jamais
déclarée. Donc, voila, elle est quand méme reverue nous, on I'a pas laissée repartir,
sinon aprés, elle serait peut-étre pas revenue ewers nous.» (Conseillere d'une
association).
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On ne cherchera pas ici a établir la liste de Bemsle des activités additionnelles dont les
conseillers peuvent étre chargés. On retiendra dafbord que la prospection d'offres
d’emploi et la mise en relation entre offre et dadend’emploi avec 'accompagnement dans
'emploi constituent deux types d’activités biermtifiables. Par ailleurs, les conseillers ont
la responsabilité d’autres attributions secondainegs diverses, que les agents de 'ANPE
nomment par exemple des « chantiers spécifiquesrtard sur des thémes divers : les
« travailleurs handicapés », la «création d'emisep», les «relations avec les Missions
locales » ou encore les « prestations ». Dans lssidvis locales, les intervenants sont, selon
leur vocabulaire, chargés de « références » qaukgent la aussi des domaines variés :

« Eh bah, y a conseiller niveau 1, conseiller niveaavec deux niveaux de conseillers niveau
2, en fonction des références et des grosseurgtiences. C’est vrai que moi la référence,
c’est des ateliers, c’est des petites référencesaodire, par rapport a des références qui
peuvent étre le logement, des références de cergraglternance, c’'est-a-dire gérer, on va
étre l'interface, par exemple, pour le contrat keraance, on va étre I'interface avec tous les
centres de formation qui proposent l'alternancenag collegues. Ca, c’est des références
beaucoup plus lourdes. » (Conseillere d’'une Miskoale).

L’analyse du travail des conseillers révele doegitence d’'un « coeur de métier » ou d’'une
activité centrale. Elle constitue parfois la tdtalide la mission du conseiller en
accompagnement. Un autre cas de figure regroupepleseillers qui effectuent cette activité
centrale et qui, de surcroit, sont chargés de feuglitionnelles. Il faut, pour clore la
présentation, encore évoquer les conseillers enngmagnement « cachés », catégorie qui
comprend des salariés exercant un métier étalbjuiebccasionnellement accompagnent des
chémeurs. Entrent dans cette catégorie les formsmtias recruteurs ou encore les conseillers
d’orientation. Les uns animent, par exemple, pagitdment des ateliers de recherche
d’emploi destinés a des éleves ou étudiants ;uaesasuivent le parcours de leurs stagiaires
auxquels ils enseignent une matiere dans le cadgine dormation professionnelle.

L’accompagnement des chémeurs releve donc duniitécide service recouvrant la
production de biens immatériels qui prennent lanide conseils sur la recherche d’emploi.
Bien que la délivrance de ces conseils s'opere @acadre d’interactions ou les compétences
relationnelles sont primordiales, ces échanges limebi tout de méme différents outils
concrets dont on fera, pour clore ce chapitre,rap&e présentation.

4.3. Les outils de l'activité d’accompagnement

Les outils mobilisés dans le cadre de I'accompagmemies chdmeurs ont été classés dans un
tableau (placé ci-dessous) en cing catégoriesequiuvrent un ensemble varié de dispositifs
(permettant de répondre aux demandes des chontousijs gestionnaires et administratifs
servant a rendre des comptes, et, enfin, de mé&hedesupports pédagogiques plus
spécifiguement destinés a guider le chdmeur daméda en ceuvre concrete de ses recherches
d’emploi.
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Types d’outils utilisés dans le cadre de 'accompagment des chdmeurs

Dispositifs que les - ensemble des mesures, dispositifs, prestatiteges destinés a des catégories ciblées de
conseillers appellent des | chémeurs : jeunes, illettrés, chdmeurs longue dut@meurs cadres...
« outils »

Outils gestionnaires, - logiciels de recueil de données quantitatives sur
organisationnels, systemes * suivi du parcours du chdmeur (suivi de cohorte...)
d’'information * suivi de I'activité du conseiller (nombre d’entiiens par jour, de propositions...)

* suivi de I'activité de la structure : suivi depplication des programmes, du niveau local au
niveau national quand il y a un réseau d'organismes
* outil de communication : « reporting », rendrerge des résultats auprées des partenaires et

financeurs

* outil de pilotage : aide a la décision interneles financeurs
Outils d'information et - Centre de documentation en acces libre : aveages; annuaires, Kompass, revue de presse,
d’auto-formation pour les | documents institutionnels, Programme de formatimfggsionnelle du Conseil régional,
chdémeurs manuels sur les droits du salarié, revues professites, code ROME (Répertoire opérationnel

des métiers)

- Documents d'information maison : livret d’accueil

- outils d’auto-formation prescriptifs : exercicéssts, guides...
- outils auto-organisationnels : carnet de bord...

Outils interactifs entre le - Contrat, charte
conseiller et le chémeur - supports pédagogiques pour la mise en ceuvrehritgies de recherche d’emploi
- méthodes : tréfle chanceux, ligne de vie, TADPV...

Outils professionnels pour | - équipement personnel
les conseillers - documents maison techniques, juridiques : prag&jumodes d’emploi, inventaires,
- guides, manuels, cahiers a destination des miofasels, livrets méthodologiques, livret pour
le formateur
- regles déontologiques
- cadre dueporting, bilan, tableaux, grilles, calendrier, agendas...
- secrétariat : fichiers, lettres types, réperoi@dresses

Lorsque l'on interroge les conseillers sur les leugu’ils utilisent, on obtient des réponses
diverses notamment parce qu’ils accordent des défisents a cette notion. Comme elle
renvoie aux ressources dont ils se servent dacadiee de 'accompagnement des chémeurs,
il a, entre autres, été fait état des dispositifssures, actions, prestations, voire aides sociales
et financiéres qu'’ils proposent a leur public. Ceyut semblent le plus recourir a de tels
moyens sont sans doute les conseillers en Missomale qui, du fait d'une approche dite
globale du jeune, doivent étre en mesure de I'teiremers des structures et partenaires a
méme de répondre a ses besoins en termes de logesaete, loisirs, formation, difficultés
familiales, etc. Parmi les moins utilisateurs de despositifs, on compte les intervenants
d’'une entreprise d’'intérim chargés d’accompagner [Rmistes. Leur action est centrée sur
I'aide a la recherche d’emploi, les problemes osob®s connexes étant traités parallelement
par les assistantes sociales de secteur qui sugsrRmistes.

Les conseillers citent par ailleurs un autre tyjmtils envers lesquels ils se montrent assez
critiques. Il s’agit des outils gestionnaires etgamisationnels, la plupart du temps
informatisés, qui apparaissent comme des instrisrntontréle institutionnels permettant le
suivi de plusieurs acteurs : celui du parcours ltineeur, celui de 'activité du conseiller et,
plus largement, celui du fonctionnement et deslt@sude la structure. Les conseillers jugent
ces outils contraignants car ils les obligent ariouen quelque sorte un « sur-travail » ou un
travail sur leur travail : il leur faut sans cessedre compte des taches effectuées, remplir des
tableaux et autres grilles dans lesquels ils coesigl’'ensemble des opérations réalisées alors
gu’ils sont déja a court de temps pour accueitirectement les usagers. Certains se trouvent
en outre face a une double contrainte : ils doivemt seulement rendre des comptes, mais
aussi « apprivoiser » les tableaux de bord et suginpports d’enregistrement de leur activité
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gu’ils maitrisent parfois difficilement faute derfieation. lls procédent par essais et erreurs, ce
qui les conduit éventuellement a « bricoler » dagrsagements :

« Alors moi, justement pour moi, c’'est pas encar®matique parce que je suis la depuis pas
tres longtemps. (Elle ouvre des fichiers excelssur ordinateur) Alors voila... les personnes
ont du mal a me dire... Donc 14, on a la personnejggiun que je vois souvent... Voila,
Mme B.... tout ¢a, c’est déja fait, ca normalemergstcpré-rempli, sauf que voila, mon
collegue quand il était la avant, il a pas remgbnc ca c'est les secteurs d’activité qui
recrutent pour savoir si les personnes ont de €egpce dans ces secteurs-la : batiment,
nettoyage, sécurité, espaces verts. Est-ce que as d’expérience professionnelle ? Est-ce
gue il a moins d’'un an d’expérience ? Plus d’'urd@axpérience ? Pareil dans le nettoyage...
euh.... Voila, projet professionnel recherché, domon défini a ce jour’. Alors, la, moi jai
rajouté une ligne, donc nombre de contacts JPt ds mon prédécesseur. La, j'ai mis moi,
M.Y. [ses initiales]. Alors, je I'ai recu quatrei$o Et apres y a tout ¢a... donc, la j'ai jamais su
ce que cétait: F2 ? Nombre d’actions ? machin..suie voila, étape 3, c’est en code
parcours, est-ce gqu’ils sont en CA réalisé ou ams;aCAE réalisé ou en cours... Sauf que
moi, voila euh... moi, jessaie de le remplir, magsje sais pas ce que c’est ! J’ai demandé a
mes collegues, méme mes collegues [ils ne saventegue c’est]... Donc voila, la, on met
les commentaires en quelques lignes. Mais toutded®... Moi, j'ai eu I'impression, quand
j'ai appelé mes collegues pour savoir commenteisplissaient, de pas avoir tout le temps la
méme facon donc voila.... » (Conseillere d’'une asgimri).

On devine que cette conseillere est amenée a agendaaucoup de temps pour parvenir a
comprendre la logique du logiciel dont elle dorigeigner les tableaux. Elle est d’autant plus
désarconnée qu’elle découvre, en demandant de laides collegues plus chevronnés, que
ceux-ci ne se servent pas de la méme maniére dasutietiont l'utilité peut du coup poser
guestion : pourquoi passer autant de temps a rerdel tableaux, s’ils ne sont pas
comparables d'un conseiller a un autre ? Ne reftéteas, au final, une image déformée du

fonctionnement et des résultats de la structure ?

Dans la gamme des outils plus directement liés @émarches de recherche d’emploi,
figurent différents supports d’'information et d'atformation destinés aux chémeurs. lls
trouvent, d'une part, dans cette rubrique des ssudinformation sur le marché du travalil,
I'offre de stages ou encore sur le réseau, souassiciatif, d’organismes ou ils pourront
compléter leurs recherches d’adresses et de cenBé&lutre part, sont mis a leur disposition
du matériel pédagogique sous forme tout d’abordlidet d’'accueil, puis de cahiers

d’exercice ou encore de carnet de bord qui permtetferganiser et de planifier la recherche
d’emploi. Le chémeur a la possibilité de solliciteon conseiller s'il a besoin de
renseignements sur |'utilisation de ce matérielisniabjectif est avant tout de renforcer son
autonomie et, pour ce faire, de lui donner I'oppoité de s’approprier des guides d’action :

« Plus je fais de I'animation collective sur leshteiques de recherche d’emploi, plus je suis
persuadée que ces techniques-la, c’est importatésdmédiatiser le plus possible pour que
méme chez des jeunes, il me semble plus intéredesandavailler sur un projet professionnel,
de travailler justement... parce que le CV, il vienthacun sait faire son CV, si son projet il
est défini. Si on n’a pas de projet professiondiekt difficile de faire un CV, c’est difficile de
faire une lettre. Donc tout est un petit peu liglas on forme, on prépare, oui, on informe sur
les techniques de recherche d’emploi, plus onése plus on fait prendre conscience qu’y
a toute une organisation, qu’y a a réfléchir suparcours professionnel, a court, moyen ou
long terme, plus les gens vont devenir autonomeasigpport a cette démarche la, et c’est ce
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qui me semble, moi, essentiel. L'accompagnement, dams ma mission, je trouve que jali
pas a me substituer a une personne, enfin, a dag& place. L’accompagnement, je trouve
qu’y a un peu de ¢a... Alors, je pense qu’y a desgreres en difficulté qui ont besoin de ¢a a
un certain moment de leur vie, mais moi je suis aur autonomiser au maximum les gens
et leur donner suffisamment... parce que dans noitare, enfin de notre société, on péche
pour sur ¢a, y a des gens qui détiennent les sagbpuis les autres, on leur donne au compte-
gouttes (rire), alors qu'y a a diffuser largeme@u’on soit pas a regarder un CV, a dire :
‘Ah, bah, non il est pas bon! Ca il faut le changa faut mettre comme ci, comme ca !’ Il
faut que les gens s’approprient en fait ces tectmsda, pas qu'il y ait des spécialistes pour
dire... » (Conseillere ANPE, détachée dans un organisnfierdetion public).

Autonomisation ne rime toutefois pas avec une raiskistance des ch6meurs. Au contraire,
les rencontres individuelles ou collectives ontna@niére générale tendance a se multiplier,
moments qui servent a la fois a transmettre lelsnigoes de recherche d’emploi et a faire
régulierement le point sur 'avancement des dénemratu chémeur. Dans le cadre de ces
interactions, le conseiller s’appuie sur des métsatiintervention au final peu diversifiées et
assez anciennes. En ce qui concerne les techrdguesherche d’emploi (TRE), il a déja été
souligné plus haut, que le systéeme ordonné d’apé@satgu’elles comprennent (bilan, CV,
lettre de candidature, lettre de motivation, pride contact téléphonique, entretien
d’embauche, etc.) est resté stable dans le tenap@nment si 'on compare les conseils des
intervenants d’aujourd’hui avec ceux délivrés, dimssannées 1980, dans les guides d’aide a
la recherche d’emploi de cette époque, méme sggaslévolutions techniques sont notables,
notamment a travers le développement des sitelmtaunet d’offres d’emploi. Ces TRE sont
également semblables d’une structure d’accompagmteanbautre, comme le remarque une
conseillere ayant été chargée d’accompagnementpliagisurs organismes :

« C’est simple, enfin c’est pas... euh... c’est tougoles mémes qui reviennent de toutes les
facons. Donc, méme en consultant les sites emploisge rend compte que souvent, c’est les
mémes conseils donnés, c’est les mémes architectlmac aprés, on arrange ¢a a sa sauce,
guoi. » (Conseillere d’'une entreprise de travanigeraire).

Les conseillers citent par ailleurs tres fréquemnaenix méthodes datant des années 1970 et
1980, qu’ils appliquent ou dont ils s’inspirent ere aujourd’hui. Il s’agit, d’'une part, du

« Tréfle chanceux », modéle opératoire en inseprofessionnelle, créé en 1987 par Jacques
Limoges, professeur associé au département d’@docdé I'université de Sherbrooke, et,
d'autre part, d'une méthode psychopédagogique damag, nommée « Activation du
développement vocationnel et personnel » (ADVPy, gocadré ci-dessous), mise au point en
1974 par des membres de cette méme univEtstés outils représentent une aide a la prise
de décision et permettent de réaliser un travailesichoix professionnels et personnels. lls
sont spécifiquement destinés a guider les chersh@@mploi dans leur réflexion et a les
aider a «acquérir une position optimale d’emplayab>. Enfin, le recours a de telles
méthodes repose sur la signature d’un contrat éntrenseiller et le chdmeur qui s’engagent
a s’investir conjointement dans le parcours qui daner vers un retour rapide dans I'emploi.

13 Voir : PELLETIER, D., NOISEUX, G., & BUJOLD, C. (I®). Développement personnel et croissance
personnelle. Montréal : McGraw-Hill.
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Courte histoire et philosophie de 'ADVP

L’Aide au Développement Vocationnel et Personnehception éducative de I'orientation est née
la mise en relation des travaux théoriques de J&@uRford et de Donald Super.

Y

Le premier, psychologue américain, est a l'origideine conception du développement
l'intelligence, fondée sur I'acquisition progressid’habilités particulieres. Par exemple, si I'auv,

Y

développer la pensée créative chez l'enfant, ildfaul'inviter & observer, décrire, questionn

de

de

er,

découvrir, imaginer. Pour le second, le choix viotatel (ou professionnel) évolue de I'enfance a la

vieillesse. Le désir professionnel n’est pas iinge construit progressivement dans l'interactoitre
l'individu et le monde environnant. Donald Supestitigue quatre étapes dans ce développeme
introduit le concept de la « maturité vocationnelle

Denis Pelletier, chercheur canadien, et ses cobédars, en s’appuyant sur la théo
développementale de Donald Super, et en la rapgnbae celle de Joy P. Guilford, élaborent
modeéle du développement vocationnel supposé éduc#btecherche quelles sont les habilg
intellectuelles impliquées dans chacune des qédames décrites par Donald Super. Puis, il rékdis
mise en place d’'un programme pédagogique ayantipdule développer les capacités intellectug
gui sous-tendent le développement vocationnel.rbgramme est appelé « Education des choix ».

En France, Michel Garand, conseiller d’orientati@mdapté le travail réalisé par Denis Pelletiesest
collaborateurs a la situation d’entretien individe:e produisant un outil nommé « les cartes-métie
D’autres prolongements ont été réalisés dans larshée 90, notamment au travers de la mise au |
d’outils d’entretiens construits sur ces mémes dagel que la méthode dite « Entretien p
I'Elaboration du Projet » [ELP] de I'associationpase Médiation Productions).

L’ADVP s’appuie sur deux « bases conceptuellesa.pkemiére est une conception humaniste
I'lhomme qui considéere l'individu comme un étre imtiennel, capable de se « construire » a tra
lanalyse et le sens donné a l'expérience vécuacéPlau centre de son expérience, de
développement, I'individu devient acteur dans desxcd’activité professionnelle, de style de vie,
loisirs... Il cherche a donner un sens a sa vie.duxi@me est une approche éducative centrée g
personne et visant a la rendre sujet de son cl@iaque personne se développe au travers
expériences qu’elle est amenée a vivre. Cette apprcs’appuie sur une« pédagogie expérientie
qui au travers de mises en situation a pour dbjdet permettre a I'adolescent d’apprendre g
connaitre intellectuellement et affectivement, aodérir le monde. Mais « vivre des expérience
n'est pas suffisant. Il faut que l'individu puistes traiter, s’engager dans la découverte du
gu’elles prennent pour lui, accepter et intégresees a son vécu. Activer le développement d
personne, c’est lui fournir les conditions nécassgpour vivre, traiter et intégrer son expériegéui
faisant parcourir les différentes étapes du choix.

Source : Bernard BalzaniGuide d'utilisation de l'outil d’entretien ELP Espace Médiatior
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Productions, 2008.

En dehors de ces outils interactifs, quelques derse disent disposer de matériels
professionnels, réservés aux intervenants (« et le formateur », etc.), qui leur procurent
des méthodes d’intervention et des indicationdeurpositionnement en tant qu’intervenant.

Toutes les structures ne sont pas équipées de telésources, 'ANPE et 'AFPA éta

nt

certainement les mieux dotées, sachant que ces aanismes sont dotés de services
d’'ingénierie de la formation, pourvoyeurs de métwdt également de formations internes.

Une caractérisation du contenu de travail des dberseen accompagnement des chémeurs
vient d'étre effectuée a travers une descriptiontrdes dimensions principales : I'activité
générique des accompagnateurs, leurs taches addidiv les outils qu’ils utilisent. Ces
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informations objectives étant rassemblées, il esintanant pertinent d’interroger le rapport
subjectif que ces intervenants entretiennent enleus travail, en explorant leurs sentiments
de satisfaction et d’insatisfaction.
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5. Sentiment de satisfaction, sentiment d’insatiséion au travail : sources
de plaisir et de pénibilité professionnelles

Les conseillers s’expriment avec facilité et longeat lorsqu’on les questionne, d’'une part,
sur ce qu'ils aiment dans leur travail (a travergjliestion : « Qu’est-ce qui vous plait dans
votre travail ? ») et, d’autre part, sur ce quirleat pénible (« Qu’est-ce qui est dur, pénible
dans votre travail ? ». lls ont ainsi le loisir fd@&re partager, d’'un c6té, ce qui est agréable et
par la méme souvent valorisant, comme le fait deesdir utile, et, d'un autre c6té, ce qui est
a l'origine de doutes, d’incertitude, d’inconfovpire de souffrance. On notera sans surprise
gue ce métier de service n'engendre pas de difisudi’'ordre physique, comme on peut
'observer dans I'exercice d’activités ou le cogsd fortement sollicité (métiers du batiment,
du soin, de la restauratiogtc) qui impliguent de nombreux efforts physiquesiép.

5.1. Sentiment de satisfaction au travail

Le tableau ci-dessous contient les différents dspe la satisfaction au travail énoncés par
les conseillers. lls ont globalement été classéomhe de priorité, sachant que des variantes
individuelles existent, méme si la caractéristigasentielle apparait étre aux yeux de tous les
conseillers celle d’exercer un métier relationnel.

Sources de satisfaction au travail

Aspect relationnel - relation avec les gens en gatréndividuel, histoires de vie intéressantescpars hors du commun
/ les gens qui donnent des nouvelles, a qui oteslae / les gens qui « repartent », qui reprennent
confiance / gens qui sont reconnaissants envede lapportée par le conseiller

Etre utile - rendre service, donner des informations utileshahs conseils qui permettent a la personne de
Sentiment d'utilité en trouver du travail

période de chdmage, - expliquer le fonctionnement du marché du tra&tile au fait de la situation économique d’'un sec e
de masse d’activité

Réussite d’'un - plaisir quand un chémeur trouve un travail statilautant plus quand il « revient de loin »
chémeur - quand le chédmeur trouve un emploi de qualitécipeade ce qu'il souhaite

- avoir remotivé un chdmeur, I'avoir relancé daes echerches, lui avoir redonné confiance
Avoir du temps - accompagnement sur un an, on péet plus de choses que sur 3 mois

- suivi sur un an, un an et demi : permet de bamaitre la personne pour mieux l'aider
Public varié - intéressant d’'avoir toutes sortepuldic (sachant que le travail peut étre répétitif)

- plaisir de travailler avec un « public polyvalent
Diversité du travall - beaucoup de conseillers datiles attributions que I'accompagnement : VAEnTfations,

prospection offres d’emploi, coordination de prejeonseil, tiches administratives, rencontres avec
les employeurs, supervision, formation de conseillgentation professionnelle : ils apprécienteet
diversité

Autonomie dans le | - programme d’accompagnement adapté par le cogrsedmme il le souhaite, ce n’est pas comme un
programme de traval programme scolaire, le conseiller fait selon sé$dpences et selon les besoins des chomeurs, il
s’adapte au profil de la personne, « c’est au aasgs »

Les conseillers trouvent leur premiére source disfaation dans la richesse que renferment
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les échanges avec les chmeurs. « On travailléatwec de 'humain » déclarent-ils souvent,
avec l'intention de pointer la richesse de leursiois, mais aussi le soin qu’ils doivent
apporter pour la remplir. Ce savoir-faire relatiehrest bien souvent une compétence
revendiquée, et ce par comparaison avec d’autofegzionnels du champ de I'emploi :

«Y a le cbté aussi humain forcément, on travaillede I'hnumain ! Alors, c’est vrai, je sais
pas ce que va augurer apres la fusion avec les BESHEnais quand on échange avec les
gens, c'est souvent ca. Je dis pas, on n’est pabrad’un clash, d’'un demandeur qui est pas
content de 'ANPE. Je veux dire, ¢ca, y en auradorg! Mais les gens nous percoivent
autrement, c’est vraiment : ‘Bon, 'ASSEDIC, c’as comptables, ils m'ont pas demandé
comment c¢a allait ou autre ! lls m’ont demandélavoiVVous avez le droit ou vous avez pas
le droit aux alloc. ?’ Alors que, nous, souvent ¢ess, ils disent : ‘Ah bah oui, bah, voila,
vous m’'avez écout@tc, etc’ » (Conseiller ANPE).

L’accompagnement de personnes, dans une périotiudeie ou elles sont plus ou moins
fragilisées par le chbmage, parfois démunies déasp crée une situation d’interaction
particuliére, susceptible de rapprocher les pratesges, et ce d’'autant que cette situation
s’inscrit dans la durée et qu'elle est individuelles chémeurs trouvent auprés du conseiller
une présence et une oreille attentive a qui ilsisttégent éventuellement de raconter des
épisodes de leur vie professionnelle passée ou@pedains pans de leur vie personnelle, les
deux versants étant souvent intriqués. Les comseitlisent découvrir a travers de tels récits
des domaines professionnels qui leur étaient ine®nls apprécient, en outre, d’avoir une
connaissance du passé des chémeurs qu’ils accoamgagdpms le présent, mais aussi d’avoir
des nouvelles sur leur devenir :

« C’est passionnant parce qu’on a affaire a des,gdmc c’est passionnant, c’est un métier
passionnant ! Et puis on a tellement... enfin mogges que j'ai énormément de retours quoi !
Parce que les gens, ils nous tiennent pratiqueraenta dire a 99%, au courant de la suite de
leur emploi, les gens appellent. Alors c’est vi@og a des relations particuliéres, on a encore
un peu de temps... on a encore, oui, des petits esgawvilégiés pour pouvoir un petit peu
plus connaitre la personne et ca sera slrementfgiie effectivement de I'aider dans un
service a I'emploi quand on arrive un peu a comadrhistoire, le parcours. Donc, on a
encore ce temps ou on peut échanger. Et puis, gsadp plus beau métier que de voir
guelqu’un qui est trés bas et puis de le voir esiques mois, wahou ! Et de vous dire : ‘Bah
sans vous, |’y serais jamais arrivé I’ Faux, fauky serait arrivé, sirement en mettant plus
longtemps... J'allais dire, c’est quelque chose gei passionne ! » (Conseillere dans un
centre de formation public).

Le témoignage de cette conseillere n'est pas gksedvke, dans le sens ou elle se trouve dans
des conditions d’exercice qui lui permettent desamner beaucoup de temps, sur le long
cours, aux stagiaires de l'organisme de formatian Iggmploie. Etant responsable d’un
espace entierement dédié a l'aide a la recheraramoi, elle a la possibilité de rencontrer
les stagiaires en recherche d’emploi non seulemians le cadre des animations de groupe
gu’elle conduit, notamment sur les techniques dberche d’emploi, mais aussi lors des
permanences qu’elle tient dans cet espace duranbdmées entieres. Par ailleurs, cet espace
reste accessible aux personnes méme apres la fieudestage, pendant au moins 6 mois.
Tous les conseillers ne disposent pas d’une tedlgende manceuvre, les plus contraints étant
sans conteste les agents de 'ANPE dont la chargmdefeuille de demandeurs d’emploi ne
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leur permet guere de consacrer plus de 20 minutbague visiteur. Le capital temps pour les
conseillers s’avere donc étre une source de comfaits €galement un bien rare, générant du
stress quand il fait défaut ; ce point sera abdeds le paragraphe suivant.

La dimension relationnelle n’est pas uniquementra®ule satisfaction en elle-méme, mais
également du fait de ses conséquences. Elle peemetffet aux conseillers de venir
concrétement en aide aux chémeurs, d’'une parte@n(ie)donnant courage, c’est-a-dire la
force d’espérer et de se (re)lancer dans des déemde recherche d’emploi et, d'autre part,
en les aidant a «décrocher » un emploi. Cetteesold chdmage est jugée pleinement
satisfaisante par le conseiller lorsque le chénaegede a I'emploi qu'il souhaitait. Tous les
conseillers le disent, 'accompagnement réussiamsiste pas a « caser » un chémeur dans le
but d'atteindre les objectifs de placement impopés le commanditaire, mais bien de
parvenir a satisfaire ses attentes de départ :

« Mais c’est surtout si c’est quelque chose deldargpas un emploi de un mois ou de trois
mois, on est content pour eux, mais si c'est unlenge plus de 6 mois, qui corresponde
surtout, enfin, qui soit en adéquation avec celgjwoulaient faire, parce que si c’'est en
décalage avec le projet, c’est un peu plus décevadine si le projet peut trés bien avoir
changé. » (Conseillere d’'une association spécalidans I'accompagnement des jeunes
diplomes).

L’activité d’accompagnement est pleinement sassfiaie lorsqu’elle procure au conseiller le
sentiment d’étre utile. Ce sentiment n’a en sai d&xtraordinaire, tant il est partagé par la
plupart des professionnels de métiers tres vartésitefois, il revét en I'occurrence une
importance accrue dans le sens ou les conseillaiterit un probléme social crucial, de
grande ampleur. Etre chargé de 'accompagnementltieseurs en période de chdbmage de
masse donne a ces intervenants une lourde respldasadnt leur activité participe, méme a
un niveau de réalité « micro », a I'évolution d’probléme macroéconomique situé au cceur
des débats politiques :

« Méme si on a permis d'étre ne serait-ce que ¢tié Ip@yen qui a permis d'arriver a ce
centre de formation, d’arriver a quelque choselayanoi ca me suffit tout simplement.
Apres, c’est vrai, y a un retour qui fait énorméimaaisir quand les jeunes viennent nous dire
merci tout bétement, nous dire bah voila... J'ai @ing qui m’a renvoye, par exemple, son
contrat de travail ! Il m’a écrit une petite leter me disant merci. Des petites choses comme
¢a, ca fait vraiment super plaisir ! C’est pas Ug, lhein, du métier, c’est quelque chose qui
contribue au fait qu’on a toujours envie d'y altgroi, de se sentir utile tout simplement dans
cet accompagnement, donc c’est ¢a qui fait que.st geur moi moteur. » (Conseillere d’'une
Mission Locale).

Des facteurs, tels que la diversité du travail’aitbnomie, constituent d’autres sources de
satisfaction. Les conseillers trouvent cette ditrsoit dans la variété des publics auprés
desquels ils interviennent, comprenant entre adiesgeunes primo-demandeurs d’emploi ou
des travailleurs expérimentés, soit au traveradgnigularité des histoires individuelles quand
ils sont spécialisés dans un type de public doEméoutre, les activités additionnelles des
conseillers représentent, pour ceux qui peuverétenchargés, un grand intérét du fait de
'ouverture qu’elles procurent :

« (...) parce que forcément, on travaille aussi dgs@ntreprises, et ¢a c’est bien, ¢a permet
de découvrir des métiers, des entreprises. Enitiergets, je me dis des fois, mais tu serais
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rentré dans une boite n'importe laquelle [autre INPE], t'aurais jamais foutu les pieds
dans un charcuterie, voila, des choses qu’on déeouwoi, je me souviens d’avoir visiter
pour une offre d’emploi une entreprise des plat@amrge ! Bon les platres Lafarge, on les
voit des fois sur l'autoroute, les camions, et@jsyon avait carrément visiter I'usine, donc de
fabrication. Et c’est génial! Ca, je me dis, j'yrais jamais mis les pieds si j'avais bossé
n'importe ou ailleurs, jamais jaurais pu rentrer ®nt que particulier dans une usine de
fabrication de platre. On a vraiment un travaiktréés divers. On travaille sur plusieurs
champs, sur la formation, sur le demandeur, satrégrise, sur les prestations, donc du coup,
on a forcément un boulot tres diversifié ! Et peiselationnel ! » (Conseiller ANPE).

Par ailleurs, les conseillers se félicitent de tbemomie dont ils disposent dans leur travail.
Méme si leur intervention est cadrée par les camditcontenues dans un cahier des charges
ou par celles prédéfinies dans une mesure de l@nfglle que le CIVIS dans les Missions
Locales), ils sont, d’'une part, obligés de s’adapiex attentes et profils propres a chaque
individu. D’autre part, que I'accompagnement seodkr dans le cadre d’un suivi individuel
ou une situation collective, le conseiller est eelque sorte « le seul maitre a bord » a qui il
revient de faire évoluer les démarches de recheat@raploi des chémeurs, selon I'avancée
imprévisible des démarches en cours. Leurs resptasshiérarchiques procedent, de ce fait,
a un suivia posterioride leur activité, plutét qu’a une prescriptionanont de leurs taches.
Le travail en équipe caractérise, de ce fait, apsezl'activité des conseillers qui partagent
avec leurs collegues des moments formels (réuni@égquigbe ou groupe de supervision) ou
informels (discussion en fin de journée ou au cal@&rsepas du midi) d’échanges, sans pour
autant avoir de réelle coopération, la co-animatiergroupe étant, par exemple, tres rare.

Cette grande autonomie est donc tres appréciéelesaconseillers, mais elle présente
cependant linconvénient de les laisser relativemseuls face aux difficultés qu'ils
rencontrent dans le cadre d’interactions avec démeurs dont ils ne sont pas en mesure de
satisfaire les attentes.
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5.2. Sentiment d’insatisfaction au travalil

Le tableau ci-dessous présente les principaux sndtihsatisfaction au travail cités par les
conseillers. Cette liste met en évidence que desions liées aux interactions avec les
chémeurs sont les principales causes de désagiemeire de forts dysfonctionnements.
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Sources d’insatisfaction au travail

Sources
d’insatisfaction

« Mauvais
clients »14

Effet d’'usure
Impuissance

Stress temporel

Surcharge de
travail

Pression
gestionnaire

Tension par
rapport aux
objectifs

Dimensions des sources d’insatisfaction

- peu employables / dont on ne sait plus quoi faipei ne savent ni lire, ni écrire le frangaisnties
employeurs ne veulent pas, méme pour les postesdiess qualifiés (de ménage)

- ne veulent pas avancer, ceux qui ne sont pds acti

- ne viennent pas aux rendez-vous, surtout erfudll en ao(t

- n'appliquent pas les TRE : recherche d’emploi dgsoisée, sans objectif professionnel, objectif
professionnel qui change tout le temps, sont ifetab

- pour qui 'accompagnement est un exutoire, d@rdrieurs problemes, sont trop demandeurs, le dtams:2
est débordé / ont des problemes « psy » / leslidems / ne sont pas autonomes, téléphonent aieHats
gu'ils envoient un CV / sont isolés et trouvent quéln a qui parler auprés du conseiller / agressifs
violents

- marginaux, SDF, probléemes de papiers

- culpabilisent le conseiller parce qu'ils ne treavpas de travail, rejettent la faute sur lui

- « ingrats » : pour qui les conseillers se démgnaruvent une solution et qui laissent tomberdoenent
pas suite a une offre d’emploi ou de formationdralonnent trois CDI successifs / ne se présentsrd pa
entretien d’embauche alors que la conseillere avgjbcié son embauche avec I'employeur

- « profiteurs » du systeme : préferent resterrdurage ou au Rmi plutét que de retravailler

- Accompagnement = toujours la méme chose, toujesrmémes techniques, méthode de travail : il fatt
avoir vu telle chose, telle chose, telle chosepéene objectif / les TRE = travail répétitif et sgnand

intérét / travailler toujours avec le méme public

- quelle carriére, quelle évolution pour le coriseiflans le champ de I'accompagnement

- face aux publics dont on ne sait plus quoi faire

- poids des souffrances des chdmeurs : découragepnehlémes sociaux, de santé, de logement cricigu
en lle de France, conjugaux, familiaux / chdmagédgue durée / problémes que le conseiller ne ezt
résoudre, qui dépassent son champ d’intervention

- SMP : portefeuille de 140 a 150 Diecevoir tous les mois, pas le temps d’'allioad des choses, c’est
frustrant, sans compter les autres taches : slaffrek, relations entreprises, animation d’atelier
- irrégularités du travail, gérer les urgencesrn@uqui ont un pb a résoudre immédiatement), Ipséwus
(jeunes qui ne viennent pas aux rdv) : parce cuedlgles de visite ou de suivi ne sont pas aussiest qu'a
’ANPE, pas de sanction si le jeune rate un rendris
- beaucoup de taches administratives : relatioss s organismes de formation, les services sociau
donc manque de temps pour 'accompagnement

- SMP : portefeuille trop chargé

- trop d’entretiens : « mais y a des moments, gtailune telle densité d’entretiens, que moi, ie gae
guand ¢a ralentit, moi je me ressens en activisme !

- CVE : 70 DE en portefeuille, pour la conseilléessont des conditions normales de travail

- depuis le Civis : logique gestionnaire plus fodigjectifs a atteindre, suivi des résultats pasedters,
mais le conseiller a encore la possibilité de dud@l ne s'intéresse pas a ces mesures, qui n'ast p
d’incidences sur I'évaluation de son travail

- peur de ne pas atteindre les objectifs fautdidats : difficile montée en charge
- sorte de pression intériorisée, défit que leseilers se lancent a eux-mémes
- selon les structures, la hiérarchie est plus oinsattentive aux résultats des conseillers, fmesariable

14 La catégorie de « mauvais clients » est ici umestaction analytique. Elle désigne les types d@urs qui

empéchent les conseillers d’effectuer correctertemmttravail, parce que ces destinataires ne sastaglaptés
aux services offerts. Ce cas de figure ne faitgudirmer le constat plus général déja établi paghts : « J'ai
affirmé que les membres des professions ne se fiitgpas a offrir un service, mais qu’ils définisskast besoins
mémes qu'ils servent. Ainsi, la vieille formule qurétend que les professions satisfont les bestifes désirs
fondamentaux des gens et de la société est beatrgupimple. » (Hughes, 1996, p.131). Les caratigues

de ces chdmeurs n’entrent pas en adéquation awkgiration que les conseillers ont de leur interi@n et des
services qu'ils sont censés rendre. La catégasisate ces mauvais clients s’opére selon différeritéres :

médicaux (cf. alcoolisme), socio-biologiques (¢igk), moraux (cf. chémeurs soupgonnés de profies

allocations), psychologiques (cf. les dépressifsynitifs et culturels (cf. les illettréic
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Les difficultés liées aux publics

L’accompagnement des chémeurs vers I'emploi seiseéalans le cadre d'une activité
professionnelle formellement définie et délimitBde n’est pas ouverte a tous les chémeurs.
Plus précisément, les services rendus sont adapiéstype particulier de chdémeurs dans le
sens ou l'accompagnement vise les personnes quientewccuper un emploi, soit
immédiatement, soit a I'issue d’'une formation enrso Elles doivent « adhérer » au service
proposé et mettre en ceuvre toutes les actionsiepdeivoir, sans attendre du conseiller qu'il
effectue des démarches de recherche d’emploi aplace. Toutes les situations réelles ne
correspondent toutefois pas toujours a cette diéfimthéorique, beaucoup plus sélective que
les conditions institutionnelles d’accompagnemers agents de 'ANPE sont, par exemple,
face a des demandeurs d’emploi qui s’éloignent mautains du profil inscrit dans la loi
(entre autres dans le Code du travail) prévoyatamment une disponibilité immédiate et
'accomplissement d’actes positifs et répétés deherhe d’emploi. Certains conseillers
constatent parfois avec amertume que les condititacsscompagnement stipulées dans leur
cahier des charges ne sont pas respectées. Aissihtervenantes d’'une entreprise de travalil
temporaire chargées par le Conseil général deesdies Rmistes, dits « les plus proches de
I'emploi », se voient contraintes d’accompagner p@sonnes qu’elles jugent « hors cible »
et qui leur ont été imposées par les assistantéslas référentes :

« Parce gu'il fallait aussi que, nous, on restel'smploi, on n’était pas la non plus... On
avait aussi 30% de gens a accompagner qui n’étpsentlu tout dans la cible, qu’on a quand
méme intégrés. Il a fallu quand méme aussi faieerpal de psy, de choses qui n’étaient pas
notre travail, euh... mais bon, ¢ca en a aidé certainsest contents d’avoir pu le faire ¢a,
méme si c’était pas notre travail de base, euh.ongpeut en sauver un, c’est toujours ca.
Mais, non, apres, fallait quand méme qu’on restmysn sur I'emploi, parce que si on
commencait a partir dans... Ca aurait pu étre bieais & ce moment-1a, il aurait fallu avoir
un accompagnement d’un an parce que beaucoup omb @ecompagnement de six mois,
pour les derniers qu’on a intégrés en juillet.18ud aodt, y a beaucoup, beaucoup, beaucoup
d’absentéisme, a cause des vacances, donc, ery fastait plus que septembre et en fait
décembre, y fallait déja avancer les chiffres. an(8a, conseillere d’'une entreprise de travalil
temporaire).

Un certain nombre de caractéristiqgues des « maaliaigts » — catégorie construite au regard
des attentes des conseillers en situation d’accgngmaent — ont été recensées dans le
discours des conseillers sans qu’une question étaiexplicitement posée sur ce theme et en
ces termes. Ces caractéristiques émergent a dif§éreoments des entretiens lorsque sont
notamment abordées les difficultés rencontréesddstription des « mauvais clients » n’est
sans doute pas compléte, mais elle permet touté@rende cerner les principaux obstacles
auxquels se heurtent les conseillers dans le chdrénteractions avec leurs interlocuteurs.

Sans suivre un ordre d’apparition ou de prioritecelte thématique, on citera en premier lieu
les difficultés rencontrées avec les chémeurs dure pourrait désigner sous le terme de
« faiblement employables ou recrutables » et demtcbnseillers disent plutét qu’ils ne sont
pas « placables » ou « incasables ». Les chdmesipgds concernés sont, de toute évidence,
les personnes illettrées dont la candidature neieoh méme plus pour les emplois non
gualifiés de ménage. Leur situation semble d’aytéug douloureuse pour les conseillers que
ces personnes sont souvent « pleines de bonnet&olqdonc trés actives dans leur recherche
d’emploi) et tout a fait aptes a occuper ces poditles sont en quelque sorte injustement
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rejetées par les employeurs, sans que le consedlpuisse intervenir aupres d’eux :

« Enfin, avant de convoquer, je vais aller voirstdes dossiers, et, par exemple, cette dame-
la... je vais pas forcément les voir tous... parce gpite dame-Ia, elle lit pas le francais, elle
ecrit pas le francais, elle est portugaise. liqualque temps, femme de ménage portugaise, y
avait pas de probleme, on avait des offres. Aujbuidon n’a plus une offre ! Il faut avoir...
pour étre femme de ménage aujourd’hui, on vous ddmalire, écrire le francais, impératif !
Parce que y a des consignes, parce que y a dagitprdntretien a lire, des étiquettese
Voire avoir un dipldme ! Donc, elle, qui est biesmame tout ! Je veux dire, c’est vraiment la
femme de ménage portugaise type. Je sais tregibeeni je fais une recherche d’emploi, j'ai
aucune offre, donc je vais pas la convoquer tossmeis, ¢ca sert a quoi ? » (Conseilléere
ANPE).

Les conseillers évoquent le cas d’'autres chomeartsyrs de caractéristiques dont on ne peut
les tenir responsables, mais qui entravent ausscleerche d’emploi. Il s’agit en I'occurrence
des ces personnes souvent étiquetées « psy »eadodydfonctionnements comportementaux
déstabilisent les conseillers qui ne savent commdaire face. lls évoquent alors différents
troubles mentaux qui provoquent des attitudes imgitdes et inadaptées a la situation
d’accompagnement et de recherche d’emploi :

« Bah, des personnes qui avaient des problemels(psy) Oui, parce que jai eu une dame

qui était euh... a fleur de peau, qui, puis bon, {éxg que j'ai pas su lui donner les mots dés
le départ, mais c’est vrai gu’elle était énormémamtahissante, et euh... c’était vraiment, je
pense tres, tres... jallais dire dérangée, mais elftire) mais bon tres psychologiquement

fragile en fait. » (Clara, conseillere d’'une entiep de travail temporaire).

L’accompagnement vient parfois rompre une longugodé d’'isolement, notamment subie
par des personnes au RMI. Certaines trouvent 8tpportunité d’établir une relation avec
un(e) professionnel(le), relation qu’elles metteéntprofit pour exprimer leur mal étre,
devenant ainsi tres « demandeuses », et commailigreo Clara, trés « envahissantes ». Les
« alcooligues » posent également probléme aux dlemsequi sont trés embarrassés par ce
profil de chdmeur. Rares sont, d’apres eux, lesqreres qui abordent spontanément le sujet,
préférant se cantonner dans le déni de leur étaaud®. Le conseiller n'ose bien souvent pas
soulever une question qui releve de la vie priveééedr interlocuteur. Les échanges sont alors
empreints de sous-entendus assez peu efficacesnesestde recherche d’emploi :

« Quais, oui parce que la, on se dit, euh.... ilgpelque chose qui va pas, ou alors, y a peut-
étre des non-dits, y a peut-étre des choses aen, dpi'on les voie tous les mois, y a des
personnes qui vous disent pas tout. C’est ce qdesjen travaille sur de 'humain... et puis
c’est pas aussi évident pour tout le monde, si @omment on pourrait dire ¢a... ¢a m’'est
déja arrivé, moi, d’avoir, je dis pas des suspisjanais d’avoir des doutes sur effectivement
une certaine addiction a I'alcool ou autre de @eesmpersonnes. C’est pas au bout du premier
rendez-vous, premier ou deuxieme mois, qu’'on varuar ¢a en disant: ‘Ecoutez, a mon
avis, vous avez des problemes !” Surtout que alest personnes dans le déni. Vous aurez
beau leur montrer pas a + b qu’ils sont dans umgppetive d’addiction, ils le reconnaitront
pas! (...) Donc la, aprés ? Bon, bah par des bigtisuinés : ‘Vous avez pas des problemes
périphériques qui font que vous n’étes pas forcéndeponible mentalement pour votre
recherche d’emploi, y a peut-étre d’autres sowgtis, Des fois, la personne dit : ‘Oui, ¢a va
pas, tatata...” Ca peut parfois étre une amorcefaigsc’est pas évident ! C’est-a-dire qu’on
n'est pas la... enfin, moi, personnellement, je mes yw@&s lui dire : ‘Ah si, pour moi vous
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étes...” Vous voyez, enfin, c’est impossible, on va'est compléetement... De quel droit je
dirais ¢a a une personne, déja ? C’est juste ggmsitions que je fais, je n’ai aucune preuve,
c’est pour ¢a, il faut que ce soit a la personnendde dire. Donc, a la rigueur, c’est plus par
le biais du questionnement un peu détourné qu’saiesle voir si oui ou non.». (Conseiller
ANPE).

En dehors des pathologies telles que l'alcoolismeesmcore la toxicomanie, les conseillers
rencontrent également des individus aux prises aescdifficultés sociales. Sans papiers,
sans domicile fixe ou bien hébergés dans des fpyms personnes marginalisées et
stigmatisées sont bien souvent dans l'incapacitéhdecher du travail ; le conseiller se trouve
dans ce cas totalement démuni :

« Il était pas marqué physiquement par I'alcoohvéit pas un physique d’alcoolique, mais
guand méme, de temps en temps, il sentait soihleswit la biere apres le déjeuner. Et puis
un jour, jarrivais plus a le voir. J’envoyais desurriers, il répondait pas. Je lui laissais des
messages sur son portable, mais alors il m’envayaihail ou un courrier et puis il me disait
gu’il avait des problémes de santé, etc. Puisetaidre fois que je 'ai vu, il était méme plus
au RMI, il était SDF, il était dans un état de sagpouvantable, et 1a, c’était catastrophique !
C’était le mois de juillet, et puis quand jai egdad’appeler les assistantes sociales, elles
m’ont toutes raccroché au nez en me disant querkbpne qui le suivait, a I'hdpital, était en
vacances et que, donc, il ne pouvait voir persoBh@ai jamais eu de nouvelles ! Pour moi,
ca a été un creve-cceur, parce que c'est affreufConmseillere d’'une structure communale,
spécialisée dans le suivi des Rmistes).

Les conseillers sont en grand désarroi face adlles situations qui les acculent aux limites
de leur marge d’intervention. Ils sont réduits atré que des témoins des difficultés de leur
interlocuteur, dépourvus de tout pouvoir d’'actieh,de plus souvent aux prises avec un
sentiment de culpabilité.

Cependant, la catégorie des « mauvais clientscomprend pas que des personnes victimes
de maladies, des inégalités sociales ou de la&ectvité du marché du travail. Certains
adoptent, selon les conseillers, des comportemesitstaires qui perturbent le cadre de
'accompagnement.

Les conseillers sont notamment critiques enverghéseurs qui ne se plient pas au modele
de conduite du chercheur d’emploi actif et qui, gxemple, menent peu ou pas de
démarches, ratent des rendez-vous dans le cadi@acdempagnement, n'ont pas d’objectif
professionnel précis ou bien changent frequemmettjettifs et sont de ce fait qualifiés
d’'« instables ». Certains font alors figure de &fipeurs du systéme » n’ayant pas l'intention,
au moins dans I'immédiat, de retrouver du travail :

« Oui, c’est rare, mais on en a encore, qui diséhdn, moi je me suis inscrit, c’est juste pour
les allocations ASSEDIC. Ah, je dis: Oui, mais @ontrepartie, faut valider votre
inscription, et si vous validez votre inscriptiargst que vous cherchez du travail, donc vous
étes disponible ! Bon, c’est vrai qu'on répéte smivles droits et engagements donc au
demandeur d’emploi. » (Conseiller ANPE).

Plus perturbants sont encore les chdmeurs qu’orrgibqualifiés d'« ingrats ». Le conseiller
a le sentiment de se dépenser sans compter afépdedre a leurs attentes en intercédant, par
exemple, pour eux auprés d’employeurs ou de priof@ssls de la formation, sans que ses
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efforts ne soient pour autant récompensés. Desoisngh CDI sont ainsi abandonnés
guelques jours aprés I'embauche ; des opportudaéstages sont par ailleurs perdues parce
gue le bénéficiaire ne se présente pas a la premémion d’information. Les conseillers
s’estiment en quelque sorte trahis et éprouveniwis déceptions :

«Vous savez la dame que jai regue juste avans,veendredi, elle venait me voir super-
contente : elle venait d’'étre recrutée, enfin, @association venait de lui dire OK en tant
gu’agent d’accueil. Ce matin, elle vient et elle dite

- ‘J’y suis pas allée !

- Pourquoi ?

- Bah, en fait, c’est une association qui s’occdps jeunes en difficulté, moi, j'ai peur pour
moi, j'ai... c’est des gamins qui sortent de prisgast machin...’

Alors, bon, jai insisté : ‘Non, mais je veux pas !

Pour moi, c’est un échec hein! Total ! Je suis..mé&edis... je n'ai pas de solution... je...
Alors, est-ce que c’est par manque d’expérienceiment ? Qu’est-ce qui a fait que j'ai pas
pu euh... insister pour que cette personne y aillxquméme ! Alors que vendredi, j'avais eu
'employeur au téléphone qui avait I'air satisfdé son CV, de... pendant son entretien, elle
avait I'air, elle avait posé... elle avait pas posdte question-la, c’'est aprés qu'elle y a
réflechi ! » (Conseillére d’une structure assouati

Ces occasions ratées sont d'autant plus décevaniede conseiller sait qu'il aurait pu
proposer cette offre d’emploi ou de formation autfes chémeurs en difficulté. Mais ce ne
sont pas la ses seuls déboires. Il peut égalenienté@nfronté a des mouvements d’humeur
de la part de ses interlocuteurs, voire méme atlitsdes agressives. Certains ne voyant pas
leur situation avancer s’'en prennent a I'accompggmaa qui ils reprochent de ne pas leur
trouver du travail.

L’accumulation des obstacles, dépendants ou nda dalonté des chémeurs, peut provoquer
un effet d’'usure chez I'intervenant parfois a caletsolution et qui, de ce fait, peut se sentir
piégé par la routine et le poids des difficultésades a I'emploi.

Effet d’'usure du travail d’accompagnement

Tout comme les travailleurs sociaux, les accompaging se plaignent d’'un effet d’usure qui
intervient parfois peu de temps (une ou deux anregees leur prise de fonction. Cette usure
est le résultat d’'une combinaison de différentsefars.

Elle est entre autres due au caractere normaliséadhniques de recherche d’emploi qui
définissent globalement un parcours de rechercamploi trés standardisé. Les conseils a
délivrer s’averent par conséquent assez semblabfsge si quelques variantes existent selon
le secteur d’activité et la catégorie socioprof@sselle du chémeur : les cadres utiliseront
sans doute plus Internet que les ouvriers ; lapac#on passera par ailleurs davantage par le
porte a porte aupres des entreprises dans le sectdasitiment que dans celui du tertiaire. La
diversité, comme on l'a vu plus haut, provient dote la singularit¢ des histoires
individuelles, et non pas des démarches a mettrecewre, a tel point gqu'une conseillere
chargée d’'une formule d’accompagnement rapidetdena trois rendez-vous, juge sa tache
dénuée d'intérét :
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« A savoir qu’il y a des personnes qui viennentpeun... Voila, ils poussent la porte, ils
disent : ‘Je veux un CV " Et ils veulent rien dteet Dans ces cas-1a, si la personne n’est pas
suivie et tout ¢a, bah, on fait des CV, on l'aide &ire, mais... c’est pas trés... c’est pas tres
agréable comme travail, il 'y a pas de richesdair@ ¢a. » (Conseillere d’'une structure
municipale).

Si le récit des histoires individuelles enrichidsén travail des conseillers, leur contenu
représente également parfois un poids émotionrsjlelles sont empreintes de souffrances.
Au fil du temps, les conseillers sont susceptild&prouver un sentiment de saturation que
des séances de supervision permettent un tanpesoitle soulager. Mais ces échanges entre
professionnels n'apportent pas de solutions coesraix chémeurs en grande difficulté. Leur
situation conduit ainsi souvent les conseillerssdane impasse qui ont I'impression « de ne
plus savoir quoi faire » ou « de tourner en ronthete d’emploi ou de « solution positive » a
proposer. Une animatrice d’équipe de 'ANPE note ¢a mise en place du Suivi mensuel
personnalisé a introduit un véritable changemenir des agents qui ne recoivent plus
indifferemment les demandeurs d’emplois (en fomctou flux), mais assurent un suivi
individualisé des demandeurs d’emploi de leur peuide :

« L'inconvénient, c’est aussi, comment dire, euta.laksitude, parce que vous avez aussi des
gens, ¢ca n'avance pas. Donc, quand ca fait un arvows les recevez tous les mois, et qui se
passe strictement rien ! Et que tous les mois, bahs cherchez des solutions et que vous
n’en trouvez pas parce que y a des cas, vraimergaio pas par quel bout prendre les choses !
Alors la, le suivi mensuel n’est plus une aidestien frein. Et y a un moment, faut changer,
c’est-a-dire qu’il faut sortir quelqu’'un d’'un poféeiille pour le donner a quelqu’un d’autre.
Parce que au bout d’'un moment, c’est sclérosan{Animatrice d’équipe, ANPE).

Ce sentiment d'impasse ne concerne pas que le idedes chdmeurs. Dans le champ de
'accompagnement, beaucoup de conseillers (hormianmment ceux de 'ANPE ayant la
possibilité de progresser par voie de concoursrina)es’interrogent également sur leur propre
avenir professionnel, les organismes employeurdfraitt jusqu’a présent que peu de
possibilité d’évolution de carriere. Cette absenee perspective ne saurait étre imputée
uniguement & une prétendue jeunesse des métielaa®mmpagnement, sachant, par
exemple, que les Missions locales, créées au didmiannées 1980, n'ont pas de plan de
carriere a proposer a leurs salariés. L'une d’estre, réecemment embauchée et dont le
salaire mensuel s’éleve pour un plein temps a B6%60s brut, exprime ses inquiétudes en ces
termes :

« Mes perspectives, bah, je pense que je vaisr nestpetit peu a la Mission locale, et puis
apres, je vais voir si euh... si, si je peux évol@est de ¢a que j'ai un peu peur, de ne pas
pouvoir évoluer quoi ! C’est surtout ca ma craimbais aprés savoir évoluer dans quoi, c’est
une grosse question aussi! (Elle rit) Oui euh..., lo#a évoluer en interne en ayant peut-étre
une référence sur quelque chose, ¢a pourraitré@essant, faire un atelier ?

- Ca fait monter votre rémunération ?

- Ah, en théorie, oui. Alors maintenant aussi cgsil y a, c’est que la, on nous fait faire
des... c'est-a-dire qu’'on nous branche sur des tarcsious dit: ‘“Tu peux t'occuper de ca
mais pour l'instant, on ne s’occupe pas de la r@ration.” Donc, une fois que je me serai
bien occupé du truc, je pourrai envisager d’aweirdférence et la ca monte euh... je crois que
c’est 1844 euros [brut], mais ¢ca monte. A mon goditne monte pas assez encore, mais bon,
en méme temps, je trouve que c’est aussi un emeroent euh... enfin, en tout cas la
rémunération ne me parait pas suffisante ! » (Gliérged’'une Mission locale).
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Autres sources d’'usure, le stress temporel etrizhauge de travail représentent une cause de
pénibilité fortement ressentie notamment par lentggde 'ANPE qui ont vu leur charge de
travail s’'alourdir avec la mise en place du Suivensuel personnalisé. Responsable d’un
portefeuille contenant entre 120 et 150 demandéeraploi, chaque agent est ainsi tenu de
planifier quotidiennement des rendez-vous d’'uneeeut’environ 20 minutes. lls sont donc
ameneés a recevoir sept a huit personnes par demmge, en faisant en sorte d’accorder une
attention tout aussi soutenue au dernier visitewlawg premier. A travers les activités
additionnelles dont ils sont chargés, ils trouvegppendant le moyen de rompre le cycle des
entretiens. Tous les conseillers ne disposent pasette soupape, comme cette conseillére
d’'une association spécialisée dans le suivi de eldsnen grande difficulté qui consacre la
guasi-totalité de son temps a recevoir les desiirst de ce suivi. |l n'est pas étonnant que
son responsable nous ait signalé I'existence dam turn-over au sein du personnel,
instabilité qui n’est pas sans traduire le maldisg conseillers confrontés a des chémeurs de
longue durée, a I'obligation d’atteindre des taexrdclassement annuels et a la répétitivité
des entretiens quotidiens.

Ces constats nous amenent a consacrer un dermagrgghe a la question des effets des
objectifs, imposés par les commanditaires, suralgport au travail des conseillers: ces
derniers voient-ils des évolutions se produire daus travail liees a la définition de ces

objectifs ? Sont-ils pour eux synonymes de contiegn

Le poids des objectifs

Nos investigations auprés d’'un échantillon divégiie structures d’accompagnement laissent
apparaitre une progressive diffusion de la logigestionnaire dans ce secteur d’activité de
service. De plus en plus, les organismes voiemtdetivité soumise en amont a des directives
et leurs résultats passés au crible de criteresldigtion. Le montant de leurs financements
est parallelement de plus en plus dépendant deiieggestionnaire :

« Alors de plus en plus, effectivement, on a degatiis a atteindre, notamment sur les
dispositifs d’accompagnement, et encore quand ge.diaut pas non plus aller plus vite,
comme on dit, que la musique, puisque finalemest,dbjectifs aujourd’hui, c’est plus par
rapport au Civis, au Contrat d’Insertion a la Viectale, ou la, de fait, on nous assigne des
objectifs en matiére d’entrées, en matiére de esonpiour emploi durable. On a aussi des
objectifs dans le cadre de la convention que I'easp avec 'ANPE sur le PPAE, hein, le
Projet Personnalisé d’Acces a I'Emploi ou, la, oous assigne des objectifs en terme
d’accompagnement, pas forcément aujourd’hui en dedm sorties, c’est un peu paradoxal
mais bon, c’est la réalité, peut-étre que ca vieralissi, euh... Mais, finalement, au jour
d’aujourd’hui, voila, c’est ¢ca nos objectifs, barest vrai que ce qui semble prendre forme
guand méme, notamment avec notre financeur Etest ¢& fait que, de plus en plus, nos
ressources vont dépendre de la réalisation destidbjece qui ne va pas forcément d’ailleurs
dans le sens d’'une amélioration de ce que je disatsa I'heure, a savoir une assurance sur
les moyens qu’il faut pour perdurer, parce que ngéatgut, de fait, si on en arrive a une
situation ou le financement des postes de la Miskimcale releve pour tout ou partie de la
réalisation d’objectifs, ben, on n’est quand méraasddes sacrées incertitudes, quoi ! Mais
c’est vrai que, je veux dire, on nous I'a annoretéle gouvernement passe, on va de toute
facon de plus en plus vers cette, comment dire, V&b plus de, plus de contraintes par
rapport a la réalisation de ces objectifs. » (Deecd’'une Mission locale)
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La montée en charge de ce mode de gestion et ddleotouche tous les organismes soit par
le biais de leurs financeurs d’Etat ou régionawit par le biais des commanditaires qui
établissent des conventions avec des sous-tradamniature variée.

De maniere générale, les responsables se disembafdes a I'instauration de tels instruments

de mesure qui, méme s'ils ne contribuent pas anpérer leurs sources de crédits, permettent
un contrdle de la bonne utilisation de fonds — sotpublics — destinés a des chémeurs en
plus ou moins grande difficulté :

« C’est la moindre des choses, on nous donne dgelia pour qu'on fasse quelque chose,
donc heureusement... Enfin, moi, ca me semble nadm&ur dire : bah voila ce gu’'on a fait
de votre argent! (...) Cest normal qu'on nous dedegan Mais effectivement, comme
organisme, ce qui est bien, c’est qu'y a un mondants I'année ou on est obligé de s’arréter
et de se dire, bon qu’est-ce que jai fait ? Void&n tirer des conclusions, voila, c’est penser
un autre projet pour compléter I'action. Enfin,st'®ien d’avoir un temps aussi de réflexion
sur sa pratique quand méme. Mais les financeufs, eest normal qu’ils nous demandent
de rendre des comptes, heureusement, parce quede’dargent public!» (Responsable
régionale d’'une association).

Les évaluations de l'activité de I'organisme soohsidérées avec intérét par les dirigeants,
tout comme celles portant sur l'activité des sékariCes derniers, en général, disent apprécier
les entretiens annuels avec leur N+1. Cet échasgeneins vécu comme un contrdle que
comme l'occasion de connaitre le jugement que $eyérieur hiérarchique porte sur leur
travail et de pouvoir se positionner par rappor atientes de leur employeur. Tout ce passe
comme si ils en retiraient une forme de réassurancéeur propre valeur professionnelle, une
clarification de leur mandat, voire méme une souwteereconnaissance du fait de lintérét
porté a leur travail. Il faut toutefois précisereqcette perception favorable de I'évaluation,
réalisée par le N+1, s’inscrit dans des relatiagsanchiques relativement protectrices pour le
salarie. Aucun conseiller n’a dit que les résulicigfrés de son activité déterminaient le
montant de son salaire. En outre, le responsaétarchique apparait comme un interlocuteur
compréhensif qui veille a ce que les objectifs taimdre pesent le moins possible sur les
intervenants.

Il serait toutefois erroné de prétendre que lesungents gestionnaires laissent les conseillers
totalement indifférents ou les satisfont. Ills sguéint pour beaucoup le surplus de travalil
gu’ils entrainent, la difficulté d’utilisation dees outils, ainsi que I'écart existant entre la
logique qui sous-tend les critéres gestionnairés italité de leur pratique :

« Ce qui me parait le plus difficile, c’est rendes bilans avec les cases remplies selon les
normes ANPE, qui n'ont aucun sens par rapportradhté du travail qui a été fait, mais ¢a va
coller avec le logiciel ANPE. C’est ca. Tout ca ebtne stupidité majeure! C’est
bureaucratique a souhait! Ca va aller tres bieur @0 DDA [Direction départementale de
’ANPE], pour la DRA [Direction régionale de 'ANHEpour la Direction nationale, mais ¢a
n'a aucune pertinence par rapport au travail quifas! » (Formateur d'un organisme de
formation priveé).

Par ailleurs, I'atteinte des objectifs instituti@sne constitue pas forcément une réussite pour
les conseillers. Certains notent avec dépit q@dsat bien parvenus a atteindre un taux de
retour en emploi en CDI, théoriquement, tout a fatisfaisant, mais en pratique tres
décevant, puisque sont comptées comme des soosés/es les CDI a temps partiels qui ne
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correspondent généralement pas a ce que le chaesharche :

« Des CDI, alors y en a beaucoup des CDI, en tgraggel, vous voyez, y a en quand méme
148, sauf que moi, mes bénéficiaires, ils y sontggu’ils ont pas le choix, vous savez, c’est
surtout I'aide a la personne. C’est un secteurrgaiute énormément, certes ! Sauf que les
conditions sont assez pénibles ! Moi... elles le tant bien que mal, mais vous savez, c’est
deux heures chez tel particulier, puis aprés ondte métro, on prend le bus pour aller de
'autre coté, on perd du temps en transport etetaps, et leur temps de trajet n'est pas
totalement compté, je crois, donc ils sont a migen20 heures minimum. » (Conseillere

d’'une association).

Le rapport au travail des conseillers en accompagné des chdmeurs apparait donc
fortement déterminé par la dimension relationnelée leur activité qui s’avére étre non
seulement leur principale source de satisfactiaisplus fondamentalement le socle de leur
professionnalisme, comme le traduit I'affirmatioe dette conseillere en Mission locale :
« Parce qu’on travaille avec de I'humain, tu peas faire n’importe quoi non plus ! » Par
voie de conséquence, les plus grandes difficulf@ouéées par les conseillers émanent
eégalement de leurs interactions avec des chomsuaitsparce que les moyens d’intervention
dont ils disposent ne leur donnent pas la posshliée répondre aux demandes des chémeurs
(notamment par manque de prise sur le marché daillyasoit parce qu'il leur est parfois
confiée une « mission impossible », de plus en ptuss-tendue par I'injonction d’un retour
rapide en emploi, sans pour autant qu’ils aienpdevoir d’aider le chédmeur (cas, par
exemple, des jeunes sans logement, de ce faitablas » et donc indisponibles pour une
recherche d’emploi efficace).
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6. Conclusion: quel degré de professionnalisationdes pratiques
d’accompagnement des chémeurs ?

Au terme de la présentation des données recueitiegrés des professionnels de
'accompagnement, il est a présent plus aisé degaéce que la notion d’accompagnement
des chémeurs signifie concretement et quel typeraéques professionnelles elle recouvre.

Si I'on tente de répertorier les services réseaus chdmeurs, c’est-a-dire 'ensemble des
dispositifs mis en place pour aider cette poputaicortir du chémage, il semble possible de
les classer dans au moins six catégories :

1- certains chémeurs peuvent percevoir un revenemm@lacement compensant, en partie et
temporairement, la perte de leur salaire. Seulsléesandeurs d’emploi, inscrits a I’ANPE,
ayant cotisé suffisamment longtemps a 'UNEDIC actes a ce droit. Pour le calcul de leurs
droits, la constitution et le suivi de leur dossikallocataire ou encore le versement des
sommes dues, ils ont affaire aux salariés de I&SBERDIC, des techniciens qui maitrisent les
regles et procédures a suivre pour effectuer césatpns ;

2- selon les prises en charge financieres auxguigdlent droit, ou éventuellement selon leur
capacité d’autofinancement, les chémeurs ont Igipiisé de suivre des formations qui leur
permettent d’acquérir de nouvelles connaissan&sitfues, techniques ou pratiques et, ainsi,
d’étre plus compétitifs sur le marché du travaiesCformations sont délivrées par des
formateurs employés par des organismes de formatiblics ou privés ;

3- afin d’étre guidés dans leur choix de formatiawn, plus largement de reconversion
professionnelle, les chémeurs peuvent s’adressedes spécialistes de [|'orientation
professionnelle qui, d'une part, leur apporteroes dnformations sur différents secteurs
d’activité et métiers et, d’autre part, les encgerant a mener une réflexion introspective sur
leur passé professionnel, leurs compétences et btentes. Ces conseils sont délivrés par
des conseillers d’orientation, des psychologues, fdemateurs et autres professionnels du
domaine de linsertion professionnelle qui exercerar exemple, dans les CIBC (Centres
Interinstitutionnels de Bilans de Compétences)Aletennes info-conseil VAE, ou encore des
organismes de formation délivrant des prestationantées par I'ANPE, telles que les
« Objectifs Projet » ;

4- les chbmeurs sont susceptibles de faire I'algamises en relation avec des employeurs par
des professionnels du placement, de l'out-placenmentdu reclassement qui disposent

d’'offres d’emploi envoyées par des entreprises éuoltées auprés d’elles apres les avoir
prospectées. Ces missions sont accomplies pargaéedgsade placement, des consultants ou
des chasseurs de tétes ;

5- pour améliorer l'efficacité de leurs démarchadss conseils ou une aide a la recherche
d’emploi peut étre délivrée aux chémeurs sur lebrigues de recherche d’emploi ainsi que
sur le comportement a adopter en tant que canfdidata un recruteur. Conseillers, coachs, et
autres intervenants du milieu de l'insertion prefesnelle ou de la formation initiale et
continue dispensent ces conseils dans le cadreatiadndividuelles ou collectives ;
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6- des dispositifs de soutien psycho-socio-éconoaiigont, enfin, mis en place pour les
chémeurs connaissant des difficultés qui sont &dibrigine, soit une conséquence de leur
chémage, tels que des problemes financiers, psygigpies, matériels, familiaux, conjugaux,
de logement, de santé, etc. Un panel trés largeafessionnels interviennent pour traiter ces
situations. On citera, de maniére non exhaustegetravailleurs sociaux (assistantes sociales,
conseilleres en économie sociale et familiale, agugs, etc.), les médecins généralistes ou
spécialistes, les psychologues, les psychothérapeat infirmiers en psychiatrie, etc.

Les activités professionnelles étudiées ont étéecale la quatrieme et de la cinquieme
catégorie qui relevent spécifiguement de I'accompament des chémeurs vers et dans
'emploi. Une synthése des informations recueillmsprées des «accompagnateurs » de
différents organismes laisse penser qu'un proces$els spécialisation des activités
d’accompagnement des chémeurs est a I'ceuvre dangidel de I'insertion professionnelle,
sous I'effet d’au moins deux tendances :

- a de nombreux facteurs hétérogenes qui difféemmctoujours les professionnels de
'accompagnement, viennent s’ajouter d'autres faste d’homogénéisation de cette
population (voir tableaux ci-dessous) : on retianen premier lieu, le partage d’'un cceur de
métier qui se concrétise par des pratiques, déesaet des techniques communes propres a
l'aide a la recherche d’emploi; en outre, les eiless décrivent les mémes types de
satisfaction et d’'insatisfaction au travail et @éeht étre soumis aux mémes contraintes et
objectifs ; ils situent, également, leur activitand le méme secteur d’activité, celui de
l'insertion (ou réinsertion professionnelle) ; @alleurs, ils tirent leur légitimité d’'un méme
sentiment, individuellement revendiqué : celui Bétsocialement utiles en aidant les
chémeurs a retrouver du travail, et, plus génératdren participant a la lutte contre un des
problemes socio-économiques majeurs de leur égoenfn, parallelement a ces points de
vue subjectifs identiques, on observe I'émergenedodmations qualifiantes préparant aux
métiers de 'accompagnement des chémeurs ;

- 'accompagnement des chémeurs, qu’il porte le ridaide a la recherche d’emploi, de
coaching ou d’activation des chdmeurs, tend praiyement a s'exercer dans le cadre d’'un
emploi a part entiere et a représenter l'uniquesiois de salariés. Des intervenants
d’organismes prestataires de service de 'ANPE peot) pour certains depuis déja plusieurs
annees, des postes de conseillers en aide a larceehd’emploi, a plein temps. lls ont vu
récemment prendre place a leurs c6tés des confexecant au sein des organismes
dénommées «nouveaux opérateurs de placement» ddeseillers sont chargeés
d’accompagner « les chercheurs d’emploi vers usureiapide en emploi durablé®»Enfin,

les conseillers de 'ANPE voient quant a eux leattsbutions se resserrer autour de l'aide a
la recherche d’emploi, avec la mise en place duiv snensuel personnalisé ». Ce vocable

5 Telle la mise en place en 2003 (J.0 n° 259 du ¥embre 2003, Arrété du 21 octobre 2003, NOR :
SOCF0311654A) du titre de « conseiller en inserporfessionnelle », de niveau Ill, délivré par IRK. Cette
formation est accessible aux candidats de niveaupbavant justifier d’'une expérience professiormellau
moins un an dans le champ de l'insertion et decbagagnement des publics en difficulté, et prépese
stagiaires directement aux postes d’accompagnetiesnthémeurs.

16 Selon les termes utilisés par des conseillers pétinir la mission qu'ils remplissent au sein ctusociété
privée d’aide a la recherche d’emploi, faisantipadtes nouveaux opérateurs de placement.
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traduit, d’'une part, I'augmentation de la fréquemtss rendez-vous avec les demandeurs
d’emploi (tous les mois plutdt que tous les six sha@omme dans le cadre du PARE) et,
d’autre part, la personnalisation du service adrmav’instauration du conseiller référent
unique pour chaque demandeur d’emploi. Les agentfANPE n’en sont toutefois peut-étre
pas au méme degré d’intensité d’accompagnemenchi@meurs que leurs collegues des
organismes prives puisqu’ils disposent de mointed®s pour les recevoir (en moyenne 10 a
20 minutes d’entretien mensuel, contre au moinsn8fAutes hebdomadaires pour les
conseillers des nouveaux opérateurs qui ont e olas contacts entre deux rendez-vous avec
les « candidats » soit par mail, soit par téléphone

Facteurs d’hétérogénéité dans le champ de I'accompament des chémeurs

- titres d’emploi variés
- formations initiales variées
- diversité des employeurs et de leur statut inspinel

- spécialisés dans I'accompagnement /ou/ avec s&athditionnelles /ou/ accompagnement en actjvité
annexe a un métier établi

- intervention dans le cadre de dispositifs diffése SMP, PPAE, CIVIS, CSAJ, contrats OPP, ASI,
prestations ANPE, conventions sur publics cibléguries, ZUS, handicap...), formation
professionnelle, suivi Rmistes

- différentes catégories de publics cibles plusrmins « recrutables » : Rmistes, personnes ayant de
grandes difficultés socioéconomiques, jeunes dipenpartir bac+1, habitants d’'un quartier polgiqu
de la ville, étudiants bac+5 en fin de cursus, gsut6-25 ans, travailleurs handicapés, etc.

- durées d’accompagnement variables, participatiochdmeur obligatoire ou non, avec un pouyoir
de sanction ou non pour le conseiller

- plus ou moins en contact avec les employeurs
- mission de placement ou non

- dans des contextes socioéconomiques différgaits :ou moins fort taux de chémage
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Facteurs d’homogénéisation du champ de I'accompagrent des chdmeurs

- formation sur le tas, entrée dans le métier famsation spécialisée requise (mais, mise en pliece
formation professionnelle AFPA)

- haut niveau de qualification, mais diplémes deighlines souvent peu prestigieuses (majoritairémen
SHS)

- pas de vocation, entrée dans le métier « pardhasa

- voie d’entrée : premier emploi ou aprés recorivarprofessionnelle

- conditions d’emploi : emplois stables en CDI, snsduvent salaires faibles
- emplois occupés majoritairement par des femmes

- compétences requises homogenes : liées au trasationnel (écoute, conduite d’entretien,
distanciation, neutralité, non jugement, animaté@ groupe...), connaissances institutionnelles et
administratives, connaissances du marché du triaeail, autonomie et qualités rédactionnelles

1"}

- activité générique : aide a la recherche d’emploi

- technicité : TRE / Outils semblables et relatiemanciens (datant des années 1980)

- difficultés principales liées aux publics inadegptau service offert, effet d’'usure professionnelle
- |égitimité professionnelle : fort sentiment dlité professionnelle et sociale

- principes déontologiques : « on travaille avear/de 'humain »

- mandat revendigué individuellement : spécialtgel’'insertion professionnelle aupres de chémeurs
en recherche d’emploi active

- de plus en plus soumis a une logique gestionnaire
* de plus en plus responsabilisés dans la rechefeneploi
* de plus en plus pourvus d’'un pouvoir de contsileles conseillers

* de plus en plus tenus de respecter des objestifablables: 50 & 60% de retour a I'emploi
comprenant des CDI et des CDD de plus de 6 moippet les jeunes : une entrée en formation
gualifiante ou non

- mémes frontieres professionnelles, mémes prafessioisines : travailleurs sociaux (éducateyrs,
assistantes sociales, animateurs, etc.), psychedpgagents de I'Unédic

- appartenance au méme champ : celui de I'inseptiofessionnelle

Si l'aide a la recherche d’emploi présente les essgd’'une spécialisation, c’'est-a-dire tend a
devenir une spécialité exercée a part entiere ar gtofessionnels dans le secteur de
I'insertion professionnelle des chémeurs, aucurcggsus de professionnalisation, visant la
constitution d’un groupe professionnel, n'est jare repérable. En effet, les conseillers ne
forment pas une collection d’individus en interantet interdépendance, constituée en acteur
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collectif. lls ne disposent pas de lieux collecfidls qu’'une association socioprofessionnelle,
un syndicat, un Ordre, etc.) depuis lesquels deqparole pourraient faire connaitre a des
interlocuteurs clés (comme les pouvoirs publicgtdt, ou d'autres financeurs) leurs

revendications professionnelles ou encore affirmee volonté d’autonomisation, des

principes déontologiques, ainsi que la définititmdnandat.

Les évolutions a venir des modes et des cadresaderdtique d’accompagnement des
chémeurs sont donc a suivre afin de voir si lesnprés d’'une spécialisation se confirment, et
s’ils déboucheront sur la naissance d'un groupdepsionnel. |l faudrait cependant, avant
toute chose, reconstituer I'historique de cettevdétd’aide a la recherche d’emploi, contexte
historique qui éclairerait sans aucun doute les\pim&nes actuels observés dans le cadre de
cette enquéte.
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