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INTRODUCTION

La description du projet

Le projet commence par souligner le fait que les conseillers qui travaillent dans les agences pour
I'emploi, les organisations professionnelles et de formation, les ONG, les municipalités et d'autres
organisations, et qui s'occupent de l'insertion professionnelle et sociale, peuvent améliorer leurs

compétences dans l'insertion professionnelle des personnes éloignées de I'emploi*.

Les objectifs principaux du projet

e Responsabiliser les conseillers des agences pour I'emploi, des organisations
professionnelles et de formation, des ONG et des communautés locales, avec une
meilleure utilisation des méthodes et des approches pour l'insertion professionnelle des
personnes éloignées de 'emploi.

e Promouvoir I'échange d'expériences et de bonnes pratiques entre conseillers issus de
différentes organisations dans le domaine de l'insertion professionnelle et sociale des
personnes éloignées de 'emploi.

e Responsabiliser un « coordinateur communautaire » a organiser les activités et les
mesures d'intégration sociale et professionnelle des personnes éloignées de I'emploi. Le
coordinateur communautaire coordonnera mieux les activités des conseillers dans le
processus d'intégration professionnelle des personnes éloignées de I'emploi dans la
communauté locale.

e Améliorer la collaboration et la mise en réseau entre différentes organisations dans le
processus d'intégration professionnelle et sociale des personnes éloignées de I'emploi.

e Préparer une proposition de certification pour l'intégration de ces programmes de

formation préparés et de la méthodologie dans le cursus de I'EFP (I'Enseignement et la
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Formation Professionnels) et d'autres organisations opérant dans le domaine de
I'intégration professionnelle et sociale des personnes éloignées de I'emploi.

e Préparer les méthodologies pour l'identification et la certification des connaissances
acquises de maniere informelle pour le nouveau profil professionnel — « Conseiller pour

les personnes éloignées de I'emploi ».

Les activités
Les partenaires du projet vont préparer:
- un programme de formation pour « le conseiller qui accompagne les personnes éloignées
de I'emploi »;
- un programme de formation pour « le coordinateur communautaire qui accompagne les
personnes éloignées de 'emploi »;
- une proposition de certification de ces 2 programmes de formation pour « le conseiller et

le coordinateur communautaire qui accompagnent les personnes éloignées de I'emploi ».

*Les personnes éloignées de I’emploi
La liste des personnes éloignées de I'emploi est basée sur les résultats de recherche des
partenaires du projet en collaboration avec les participants aux différents focus groups:

e les jeunes (surtout ceux) sans diplome ou peu diplémés, les jeunes en situation

d'échec/décrochage scolaire, les jeunes ni en études, ni en emploi, ni en formation;

e les seniors (50 ans et plus);

e les demandeurs d'emploi de longue durée (au chémage depuis 12 mois et plus);

e les personnes en situation de handicap (handicaps moteurs et sensoriels, probléemes de

santé mentale, problémes de développement intellectuel).

En plus de ces quatre catégories principales, il existe également d'autres personnes éloignées de
I’emploi en raison d'une ou plusieurs des caractéristiques énumérées ci-dessous*:

e les personnes issues d’une ZRR (Zone de Revitalisation Rurale);
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les demandeurs d'emploi qui rencontrent des difficultés sociales et professionnelles et
qui sont accompagnés par des conseillers spécialisés;

les personnes atteintes d'une maladie de longue durée (maladies non certifiées);

les migrants (primo-arrivants, nouveaux arrivants, sans-papiers);

les demandeurs d'emploi ayant des charges de soins (femmes et hommes célibataires qui
vivent seuls avec leurs enfants et n'ont jamais travaillé ou n'ont pas travaillé depuis un
certain temps);

les personnes sans abri (SDF: sans domicile fixe);

les indépendants a faibles revenus (les personnes qui ont créé leur entreprise et qui, en
raison de difficultés économiques, ont du mal a trouver un nouvel emploi ou qui n'ont
jamais travaillé avec un patron, etc.);

les travailleurs précaires — personnes considérées comme des travailleurs pauvres
(définition ci-dessous);

les personnes ayant diverses addictions (drogue et alcool, jeux d'argent, jeux vidéo, etc.).

*Toutes les catégories ne sont pas également pertinentes dans les pays et régions participants et

peuvent également étre présentées différemment selon les périodes.

Spécifiqguement pour les pays participants:

En Slovénie:

e les Roms/gens du voyage — dans certaines régions de Slovénie (I'Est du pays);

@ |les travailleurs précaires:
o les travailleurs ayant des contrats a durée déterminée (y compris les stagiaires);
o les travailleurs intérimaires;
o les travailleurs ayant des contrats de travail a temps partiel;
o les étudiants qui effectuent un travail temporaire ou occasionnel sur la base
d'une recommandation d'un organisme agréé;
o les personnes qui exécutent un travail sur la base d'un contrat de droit civil

(contrat de travail, contrat de travail avec droit d'auteur);

the European Union
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o les travailleurs indépendants, ou les personnes indépendantes qui, sur la base d'un contrat de
droit civil, effectuent un travail de maniére indépendante et contre rémunération pendant une

période plus longue dans des abus/circonstances de dépendance économique.

En France:

e les personnes hautement et trés hautement qualifiées et spécialisées;

e |es dirigeants: anciens dirigeants d'entreprise;

® les personnes licenciées pour motif économique;

® |es personnes ayant un casier judiciaire;

e |es athlétes de haut niveau en fin de carriere;

e |es personnes qui ont travaillé plusieurs années a I'étranger et pour certaines raisons
doivent retourner dans leur pays;

e |es réfugiés (demandeurs d'asile politique ou économique ou demandeurs d'asile de
guerre);

e |es militaires ayant quitté I'armée: anciens militaires sortis de I'établissement, anciens
militaires blessés, anciens personnels civils du ministere des Armées en recherche
d’emploi jusqu’a 3 ans apreés leur départ, conjoints de militaires;

e les Ultramarins: personnes issues des territoires francais d'outre-mer;

® |es personnes de la communauté LGBTQIA+;

e |es personnes sans logement stable, y compris celles qui sont hébergées chez un tiers;

e |es personnes invisibles: victimes de la traite, personnes déclarées décédées;

e les Roms/gens du voyage;

e |es élus ou les syndicalistes (suite a la fin de leur mandat qui ne souhaitent pas reprendre
le poste qu'ils occupaient avant le mandat);

e |es personnes issues d’un QPV (Quartier Prioritaire de la Ville);

e |es travailleurs précaires:

o les travailleurs ayant des contrats a durée déterminée dans les industries ou
professions ou le taux de chomage est élevé;

O les personnes sans indemnisations;
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o les travailleurs insuffisamment rémunérés pour vivre dans des conditions de vie
acceptables;

o les travailleurs avec des emplois avec des clauses de mobilité géographique
importante;

o les travailleurs avec des emplois dans une entreprise en difficulté financiere dans
un secteur en mutation technologique, ol la probabilité d'étre licencié « pour
motif économique » est élevée;

o les travailleurs que I'Etat n'est pas en mesure de protéger a cause du non-respect

de leur contrat de travail ou du travail non déclaré.

En Italie:
® les personnes licenciées pour motif économique;
e |es réfugiés (demandeurs d'asile politique ou économique ou demandeurs d'asile de
guerre);

e |es détenus et personnes en situation de peine alternative;

e |es personnes ayant des charges de soins: personnes en difficulté ou ayant besoin d'aide;

e |es travailleurs précaires:
o les travailleurs saisonniers qui ne travaillent que I'été ou I'hiver, selon le lieu ou
ils travaillent, et bénéficient cycliquement d'allocations de ch6mage pendant le
temps ou ils ne travaillent pas et attendent le début d'une nouvelle saison;
o les personnels scolaires (enseignants, administratifs, assistants techniques, etc.)
gui n'ont toujours pas de CDI et obtiennent des contrats a durée déterminée
pouvant durer quelques semaines, mois ou une année scolaire et pouvant varier
d'une année a l'autre;
o les personnes travaillant dans le domaine de la culture, dans I'événementiel ou
dans l'industrie du divertissement/du spectacle;
o d'autres personnes qui, au-dela de leur volonté, ne parviennent pas a décrocher
des CDI et doivent souvent changer d'emploi, dans certains cas pour des situations

personnelles, dans d'autres cas en raison des spécificités du secteur dans lequel
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elles travaillent ou en raison d'autres facteurs exogenes, y compris les

changements du marché du travail.

*Veuillez noter qu'en Italie, des contrats a durée indéterminée sont nécessaires pour obtenir une
location de logement ou des préts financiers, de sorte que les travailleurs précaires doivent faire

face a une série de problémes qui vont au-dela du travail lui-méme.
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LA METHODOLOGIE

Le modele de compétences présenté dans ce guide a été créé par les trois pays
participants au projet (la Slovénie, I'ltalie et la France) et réalisé en deux étapes principales:

La premiére étape consistait pour chaque pays partenaire a rechercher des informations
concernant les modéles de compétences existants (modeles utilisés dans les bureaux de I'emploi,
dans les bureaux des ONG, ou diverses études et documents) des conseillers qui sont en charge
d’un portefeuille des personnes éloignées de I'emploi. Dans ce cas, une analyse de toutes les
catégories (communes et spécifiques) était nécessaire et a été incluse dans ce guide.

Sur cette base, chaque partenaire a préparé un bref rapport sur les résultats, puis un
modele de compétence commun et général a été développé.

Apres la préparation de ce modeéle, les partenaires ont travaillé sur |'organisation de
plusieurs focus groups afin de présenter le modéle de compétence et de recueillir des avis sur les
compétences identifiées ou d'ajouter/échanger/réfléchir ensemble a des axes d'amélioration.

La deuxiéme grande étape a été la participation de cing focus groups: deux pour la
Slovénie, deux pour |'ltalie et un pour la France. Au cours de ces focus groups, de nombreux sujets
ont été abordés: les compétences rajoutées, les compétences clés et les compétences qui
devraient étre davantage développées ainsi que les défis identifiés.

Le modele de compétences a été bien accepté par les participants: les commentaires ont
été positifs et ont permis d'améliorer la premiére version de notre modéle de compétences. Les
participants ont globalement confirmé leur intérét pour notre modéle de projet/compétences.
Le développement des ateliers, ainsi que les méthodes utilisées et les résultats ont été présentés.
Les participants aux focus groups provenaient des services de I'emploi, des centres d'emploi, des
structures qui représentaient des programmes d'aide a la jeunesse, des programmes d'insertion
sociale, des entreprises qui embauchent de personnes en situation de handicap, etc.

Apreés ces cing focus groups, nous avons organisé encore deux réunions avec quelques

partenaires afin d'intégrer toutes les remarques et explications et de pouvoir finaliser notre
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modeéle de compétences qui sera utilisé par la suite par tous les conseillers en contact avec les

personnes éloignées de I'emploi.

Modele de compétences pour les conseillers qui accompagnent les

personnes éloignées de I’emploi

Comme déja mentionné, le modéle de compétences a été préparé par les trois pays participants
et discuté et débattu avec différentes parties prenantes. Le modele de compétences est divisé
en trois catégories, en fonction des activités liées a:
1. Les compétences techniques

o Marché du travail et territoire

o Offre et demande d'emploi

o Soutenir les employeurs

o Soutenir les personnes éloignées de I'emploi

2. Les compétences « savoir-faire »
o Communication
o Orientation numérique
o Professionnalisme

o lIdentifier et résoudre les problemes

3. Les compétences « savoir-étre »
o Engagement, fiabilité, persévérance
o Orientation client
o Développement personnel/orientation et flexibilité
o Accepter et respecter la diversité

o Coopération et multidisciplinarité

10
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Les compétences techniques

2.1. Marché du travail et territoire

2.1.1. Etre en mesure de surveiller la situation sur le marché du travail (local) et d'identifier les

opportunités d'emploi dans I'environnement (local):

® capacité a partager des informations fiables sur I'emploi et le marché du travail;

e capacité a établir des liens avec les entreprises et les institutions du milieu de travail en
leur fournissant des informations sur le marché du travail et avec la possibilité d'impliquer
également les personnes éloignées de I'emploi;

® agir de maniére proactive.

2.1.2. Etre capable de mobiliser les savoirs et les ressources d'un territoire pour contribuer a

des actions collectives sur I'emploi:

® capacité a conseiller les acteurs d'un territoire (organisme public ou privé, employeurs de
tous secteurs d'activité, collectivités locales, etc.) en matiére d'emploi, de compétences,
de recrutement et en s'appuyant sur la connaissance du territoire ou d'un domaine
particulier;

® capacité a contribuer a la performance collective (conseils a d'autres conseillers et aussi
autres actions de collaboration entre conseillers: mise en réseau) en participant a
I'analyse des besoins et des ressources et en surveillant la situation sur le marché du

travail local.

2.1.3. Savoir promouvoir des services adaptés et donner des informations utiles pour le

recrutement et le retour a un emploi durable:

e connaitre toutes les possibilités et opportunités dans I'environnement local (y compris les
services disponibles offerts par les organisations ou travaillent les conseillers et les
partenaires) afin de les mobiliser en fonction des besoins de I'interlocuteur: programmes,

projets, organisations, institutions, conditions du marché du travail, etc.

11
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2.2. Offre et demande d'emploi

2.2.1. Etre capable d'agir au bon moment pour prévenir les difficultés liées a la recherche

d'emploi et au recrutement en appréhendant '’ensemble des données disponibles:

® capacité et connaissance pour mener des actions ciblées adaptées aux demandeurs
d'emploi et aux employeurs sur la base de I'analyse des informations individuelles et
collectives disponibles, afin d'accompagner la dynamisation du parcours des demandeurs
d'emploi et/ou de lever les freins rencontrés lors d'un recrutement:
o actions pour les demandeurs d'emploi: présentation des possibilités de formation,
stages en entreprises, ateliers spécifiques et séances d'information;
o actions pour les employeurs: présentation des aides financiéres et des contrats

spécifiques, séances d'information, forums de recrutement.

2.2.2. Etre capable d’identifier les compétences pour faire correspondre 'offre et la demande

d’emploi:

® capacité a analyser les adéquations et les écarts entre les compétences détenues et les
attentes spécifiques du demandeur d'emploi, d’'une part, et les besoins en compétences
et les attentes spécifiques de I'entreprise, d’autre part, afin de trouver des solutions pour

réduire ces écarts.

2.2.3. Etre capable de promouvoir et de valoriser les candidats pertinents pour un recrutement

réussi:

® capacité a sélectionner des candidats afin de répondre aux besoins de |'entreprise,
formalisés ou non par une offre d'emploi;

® savoir préparer le candidat en tenant compte des spécificités de I'entreprise et du poste
proposé;

® savoir accompagner le demandeur d'emploi dans la préparation de I'entretien lors d'un

recrutement ciblé (entretien, communication, techniques d'entretien d'embauche).

12
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2.3. Soutenir les employeurs

2.3.1. Etre en mesure de soutenir le processus de recrutement en tenant compte des besoins de

l'entreprise:

® capacité a proposer des solutions personnalisées aux entreprises;

® capacité a analyser la situation d'une entreprise, en tenant compte du marché du travail
et des caractéristiques de I'emploi sur un territoire spécifique, afin d'établir et de partager
un diagnostic personnalisé, des pistes et des leviers d'action pour trouver une solution.
Encourager l'entreprise a mobiliser le service apportant la solution au probléme de
recrutement par rapport au marché du travail:

o apporter conseil et accompagnement RH dans le processus de recrutement,
notamment en mobilisant des dispositifs de présélection et d'évaluation des
candidats;

o conseiller et développer des solutions sur mesure pour les entreprises (cadre
législatif, sensibilisation, etc.);

o capacité a suivre et/ou accompagner les entreprises et a entretenir une relation
forte;

o capacité a aider les employeurs dans une démarche constructive, a identifier les
priorités pour faire émerger des solutions adaptées a leur demande et a leurs
besoins;

® capacité a mobiliser et coordonner toutes les ressources internes et externes (pour les
conseillers pour les personnes éloignées de I'emploi, les autres conseillers, les organismes
de formation professionnelle, les ressources financiéeres, etc.) visant a sécuriser chacune
des étapes:

o démarches liées a la recherche d'emploi ou a la création;

o reprise ou développement d'une entreprise;

e avoir 'expertise pour mettre en place et soutenir des actions pour réduire les écarts de

compétences afin de permettre un recrutement et une insertion durable dans I'emploi:

13
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formations spécifiques et actions de responsabilisation des collaborateurs,

analyse/évaluation des compétences requises pour le poste visé.

2.4. Soutenir les personnes éloignées de I’emploi

2.4.1. Avoir la capacité d'analyser et de reconnaitre les besoins individuels:

® connaissances pour pouvoir établir un diagnostic: analyser la situation d'un demandeur
d'emploi en tenant compte du marché du travail, des circonstances personnelles et des
obstacles afin d'établir et de partager un projet individuel;

e savoir détecter les facteurs clés qui définissent la personne éloignée de I'emploi.

2.4.2. Avoir la capacité d'accompagner la construction et la mise en ceuvre d'un parcours de

développement professionnel afin de sécuriser le retour a I'emploi durable:

® capacité a accompagner les personnes éloignées de I'emploi sur le long terme en
sécurisant le parcours professionnel/de formation de personnes éloignées de I'emploi;

® capacité a aider les personnes éloignées de I'emploi dans un processus constructif
d'identification des priorités pour développer des solutions adaptées a leurs demandes et
besoins;

® connaissances pour stimuler ou (ré)activer la motivation des personnes éloignées de
I’emploi;

® capacité a encourager et a développer I'estime de soi chez la personne éloignée de
I’emploi;

e savoir valoriser l'expérience professionnelle et mettre en valeur les compétences
transversales des personnes éloignées de I’'emploi;

® capacité a comprendre le fonctionnement psychologique, social et relationnel de la
personne;

® capacité a soutenir les personnes éloignées de I'emploi dans:

o Il'exploration des choix d’orientation (gestion des entretiens pour identifier les

ressources personnelles et professionnelles nécessaires sur le marché du travail);

14
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o la définition de leur objectif professionnel et de leur plan d’action (analyse du
parcours personnel et professionnel des personnes éloignées de I'emploi);

o la présentation de leur profil aux employeurs;

o la mise en ceuvre du projet emploi jusqu'a l'insertion durable dans I'emploi ou
I'activité (élaboration de parcours personnalisés vers I'emploi);

e |a prise de conscience de I'importance d’étre au cceur du parcours professionnel des
personnes éloignées de 'emploi en posant des questions précises et argumentées pour
comprendre les envies et les compétences réelles des personnes éloignées de I'emploi;

e |a prise de conscience de l'importance de prendre soin du confort des personnes
éloignées de I'emploi, en favorisant la prise de conscience de ce dont ils ont besoin, quoi

faire et quand, etc.

2.4.3. Etre capable de suivre l'insertion sociale et professionnelle dans I'entreprise, les

utilisateurs et leur environnement personnel:

® capacité a préparer un programme de suivi et/ou d'accompagnement pour chaque
personne éloignée de I'emploi, en collaboration avec une équipe multidisciplinaire, afin
de favoriser le processus d'insertion sociale et professionnelle;

® capacité a suivre l'utilisateur conformément au programme prévu pour assurer le
maintien dans I'emploi;

® capacité a organiser les contacts avec l'entreprise, déterminer leur fréquence afin

d'évaluer le processus d'insertion sociale et professionnelle de 'usager.

2.4.4. Avoir I'expertise pour mettre en place et accompagner des actions pour réduire les écarts

de compétences dfin de permettre un recrutement et une insertion durable dans I'emploi*:

® capacité a accompagner les demandeurs d'emploi dans le choix et la mise en ceuvre de:
o actions ou dispositifs de développement des compétences;
o validation des compétences acquises;

adaptation des compétences au poste de travail et insertion durable dans I'emploi;

(@]

responsabilisation des demandeurs d’emploi.

O
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*Il s'agit principalement de savoir comment réduire les écarts de compétences par la mise en place
d'actions spécifiques: savoir accompagner les personnes éloignées de I'emploi dans les choix de
développement ou de mise a jour de certaines compétences, en tenant compte des écarts entre le profil
du demandeur d'emploi et I'emploi visé et en analysant la valeur ajoutée de ces choix par rapport au
marché du travail.

Ce point est différent du point 2.4.2. qui prend en compte toutes les actions/mesures générales, plus

précisément, I'accompagnement global des personnes éloignées de I'emploi.

16
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Les compétences « savoir-faire »

3.1. Communication

3.1.1. Savoir adapter la communication aux différents interlocuteurs:

® connaissance et utilisation des techniques de médiation communicatives, linguistiques et
relationnelles entre la personne éloignée de I'emploi et I'employeur; la capacité a
interpréter ce qui est destiné a étre communiqué entre les interlocuteurs (obtenir le point
de vue des deux parties);

® capacité a maintenir une position équilibrée et neutre dans la médiation entre les
interlocuteurs;

® capacité a communiquer correctement avec les demandeurs d'emploi, les employeurs,
les organisations, les partenaires, les individus et les groupes d’origines culturelles

différentes, les médias, etc.
3.1.2. Etre capable de mettre en ceuvre les compétences de communication et de négociation:

® capacité a utiliser les compétences de communication (encourager une approche active
de la recherche d'emploi, transmettre la confiance et |'espoir, se familiariser avec les
principes de la « communication non violente », etc.);

® capacité a utiliser les compétences de négociation (communication verbale et non
verbale, écoute active, intelligence émotionnelle, patience, persuasion, planification,
adaptabilité, création de valeur, résolution de problémes), en réussissant ainsi a analyser
des éléments contextuels et a faire face a des situations stressantes et conflictuelles tout
en maintenant la maitrise de soi et mobilisant les ressources et parties prenantes internes
ou externes, si nécessaire;

® capacité a structurer et connecter les communicants, transmettre ou échanger des

informations de maniére ciblée pour délivrer un message clair et concis;
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® capacité a adapter la communication écrite et orale aux interlocuteurs afin de délivrer
des messages en utilisant le canal approprié et en tenant compte du contexte;

e connaissance d'une communication claire et de termes réalistes, expliquant clairement la
raison des choix et les perspectives (pour les personnes engagées dans la

communication).

3.2. Orientation numérique

3.2.1. Développer les compétences numériques:

e connaitre l'impact de la digitalisation sur les méthodes de travail, I'environnement de
travail et les enjeux de la digitalisation ainsi que les principaux usages des outils
numériques qui peuvent étre mobilisés pour augmenter la performance et la qualité de
service:

o d'une part: la connaissance des applicatifs internes destinés aux demandeurs
d'emploi ou aux entreprises; les plateformes en ligne de visioconférence: ZOOM,
TEAMS ou les différents outils Office;

o d'autre part: la promotion des outils numériques aupres des demandeurs d'emploi
et des entreprises, y compris l'accompagnement a l'obtention du systeme

d'identification numérique (pour le systeme italien notamment).

3.2.2. Etre capable d'utiliser des outils et logiciels collaboratifs internes et externes, des

techniques et applications appropriées pour un travail efficace et liées aux activités:

e comprendre et savoir utiliser les outils collaboratifs internes et externes et les mobiliser
pour échanger et partager des informations, des bonnes pratiques ou des retours
d'expérience au sein de communautés numériques (ex. savoir utiliser la gestion de la

relation client et les systemes de gestion pour suivre le parcours d'une personne).
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3.3. Professionnalisme

3.3.1. Etre en mesure d'appliquer le cadre Iégislatif et réglementaire (c'est-a-dire les lois du

travail et les lois sur la sécurité sociale):

® capacité a mobiliser les connaissances relatives aux regles légales, conventionnelles et
réglementaires du métier de conseiller pour réaliser et sécuriser les services et
prestations fournis;

e connaissance du milieu professionnel et des regles de la profession.
3.3.2. Etre capable d'assurer son propre développement professionnel:

® capacité a rechercher, suivre, sélectionner et capitaliser l'information en mobilisant
différentes ressources afin de connaftre les évolutions d'un domaine, d'enrichir ses
connaissances, d'anticiper les événements, d'adapter les méthodes et procédures
(concernant I'emploi des personnes éloignées de I'emploi) et d'apporter une aide a la
décision;

® connaissance de I'environnement interne de |'entreprise, de |'organisation, des services
délivrés et des processus internes pour exercer |'activité conformément a la stratégie de
I'entreprise, se soucier de sa réputation et de son image positive;

® savoir comment se familiariser avec les nouveautés et les innovations dans le domaine
professionnel et avec d'autres domaines professionnels et institutions liés au travail et au
marché du travail (cet élément est lié a différents domaines de connaissances mais aussi
a la connaissance de différentes institutions et organisations travaillant avec les

personnes éloignées de I'emploi).
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3.4. Identifier et résoudre les problemes

3.4.1. Etre capable d'identifier et de gérer des défis:

® connaissance et mise en ceuvre des techniques d'analyse de probléemes et utilisation de
différentes perspectives et approches pour identifier les opportunités, trouver et fournir
les solutions les plus appropriées dans la mise en ceuvre des services;

® capacité a exercer une approche « sans jugement » d'une part et a prendre des décisions
d'autre part;

® capacité a gérer et a résoudre différentes situations, défis, problémes qui peuvent
survenir entre l'entreprise et le demandeur d'emploi, et impliquer différentes parties
prenantes, si nécessaire (par exemple: le demandeur d'emploi n'a pas compris la
description du poste et se met en colére, ou il n’est plus d'accord avec les responsabilités
qu'il doit assumer, il ne se présente pas a |'entretien et I'entreprise blame le conseiller,
etc.);

e capacité a prendre en compte les décisions/idées/taches de l'interlocuteur (demandeurs
d'emploi, employeurs, partenaires et tout autre conseiller qui accompagne les personnes

éloignées de I'emploi) pour construire ensemble une solution partagée.
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Les compétences « savoir-étre »

4.1. Engagement, fiabilité, persévérance

4.1.1. Savoir écouter et agir avec bienveillance et fermeté:

e capacité a focaliser attentivement et activement |'attention sur l'interlocuteur;
® capacité a motiver l'interlocuteur a s'exprimer librement, en toute confiance et a
améliorer la qualité des échanges;

® capacité a établir des relations avec une écoute active, de I'empathie et de la patience.
4.1.2. Savoir utiliser les ressources et les moyens de maniére éthique:

® capacité a respecter et a mettre en ceuvre les valeurs fondamentales et les principes
éthiques, |'utilisation rationnelle de toutes les ressources et moyens, le respect constant
des accords, des régles et des délais et la protection des données professionnelles et
personnelles;

® capacité a donner et a activer la confiance des personnes envers le marché du travail et
leur réle;

® capacité a créer les conditions pour que I'employeur fasse confiance au travail du

conseiller et aux catégories de personnes plus fragiles a inclure.
4.1.3. Savoir prendre des initiatives et agir de manieére responsable:

® capacité a expliquer ses choix au regard des engagements pris;

® capacité de persévérance et de motivation pour atteindre les objectifs malgré les défis
internes et externes et les obstacles a I'emploi;

® capacité a mettre en oceuvre des actions pour atteindre les objectifs en anticipant et
traitant toutes les situations rencontrées pour obtenir les résultats attendus;

® capacité a agir avec souplesse et a tenir compte des évolutions et des obstacles qui se

présenteront.
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4.2. Orientation client

4.2.1. Avoir la capacité et I'envie d'orienter I'action vers le bien-étre de tous les interlocuteurs

(les plus importants sont les personnes éloignées de I’emploi, mais aussi les employeurs):

® capacité a entretenir des relations positives et constructives avec les différents
intervenants et interlocuteurs et maintenir un haut niveau de satisfaction (et de
motivation des personnes éloignées de I'emploi) en proposant des services adaptés a
leurs besoins et attentes dans les régles et possibilités;

® capacité a étre transparent et honnéte, tant avec les employeurs (sur le type de poste
requis, I'environnement de travail, etc.) qu'avec les personnes a embaucher (étre réaliste
sur ses possibilités et les conditions d'employabilité);

® capacité a étre conscient des forces et des limites de son réle de conseiller;

e connaitre les besoins des interlocuteurs, qui nous sommes et ce que nous pouvons/nous
ne pouvons pas faire et le dire;

® capacité a avoir et a maintenir une motivation personnelle;

® capacité a établir les limites du chemin parcouru ensemble;

® capacité a permettre aux personnes d'identifier les priorités et de mettre de 'ordre dans

les besoins exprimés.

4.3. Développement personnel/orientation et flexibilité

4.3.1. Avoir la capacité d'agir sur le développement personnel:

® capacité a chercher a apprendre et a développer les compétences nécessaires dans une
perspective d'amélioration personnelle/professionnelle continue (dans son domaine
d’activité: des personnes éloignées de I'emploi et des employeurs);

® connaissance du développement de la créativité et de l'initiative personnelle, de son
amélioration continue et de la mise en ceuvre de nouvelles compétences;

® capacité a se porter volontaire pour une formation (pour savoir quand le conseiller doit
suivre une formation, savoir quand le conseiller sollicite une formation pour apprendre

une nouvelle compétence ou pour insister sur une compétence déja utilisée);
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® capacité a avoir conscience de soi avant de gérer des situations sur la conscience des

autres.
4.3.2. Etre en mesure d’évaluer toutes les pratiques ou les actions mises en place:

® savoir se remettre en question en prenant du recul par rapport aux pratiques (également
une sorte d'auto-évaluation) pour mobiliser judicieusement les ressources et adapter les
modes d'action et les priorités aux changements et aux besoins, afin d'accomplir
efficacement le travail;

® capacité a basculer entre les taches et les missions, en se concentrant sur les priorités;

® capacité a s'adapter au public (y compris les personnes éloignées de I’emploi) en fonction
de ses besoins, de ses caractéristiques, de toutes les possibilités offertes afin de mobiliser
judicieusement les ressources et les pratiques disponibles pour les conseillers; adapter

les méthodes et les procédures (adaptabilité mais aussi réactivité).
4.3.3. Avoir la capacité de faire du coaching:

® capacité a réaliser des ateliers interactifs et a assumer un role de coaching: utiliser des
langages photos, des brise-glaces (icebreakers), impliquer davantage les personnes
éloignées de I'emploi et ne pas utiliser d'ateliers riches en informations, ne pas utiliser

seulement une approche théorique.

4.4. Accepter et respecter la diversité

4.4.1. Avoir la capacité de connaitre, comprendre, respecter et accepter la diversité:

® capacité d'étre sensible aux problemes en fonction des circonstances personnelles,
culturelles et sociales et de I'appartenance a différents groupes sociaux;

® capacité a assurer un traitement égal et équitable des différents clients, groupes sociaux
et cultures: traitement souverain, indépendant et professionnel des usagers, en tenant
compte des diverses réglementations normatives, de la Iégalité du processus de conseil
et de la coopération commerciale, de la portée et des possibilités de mesures, de la

situation sur le marché du travail et des caractéristiques des différents clients;
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® capacité a prendre en compte les intéréts communs, a respecter les opinions d'autrui, a
trouver et accepter les compromis;

® capacité a promouvoir une citoyenneté active (savoir respecter tous les citoyens, les
institutions publiques et les lois et regles de la société, avoir une reconnaissance mutuelle
et tolérante des individus, étre conscient de tous les devoirs envers la société et étre

ouvert d'esprit).

4.5. Coopération et multidisciplinarité

4.5.1. Etre capable d'avoir une forte capacité relationnelle:

® capacité a construire, cultiver et entretenir des relations: coopérer avec les membres de
I'équipe et/ou différents acteurs de l'insertion et de I'emploi en développant des actions
et en construisant des solutions pour atteindre un objectif commun;

® capacité a relier les comportements et les actions, créer une atmosphére positive,
accepter les taches comme les défis, aider les collegues et les partenaires, fournir et
échanger des informations pertinentes;

® capacité a apprendre des expériences d'autres territoires, y compris (et surtout)

européens.
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Partenaires du projet

9 partenaires de 3 pays participent au projet:

L'université d’Etudes Sociales Avancées Nova Gorica (SLO) (coordinateur),
La Fondation BiT Planota, économie sociale (SLO),

SENTPRIMA — Institut de réadaptation et d'éducation (SLO),

Service de I'emploi de Slovénie (SLO),

IRECOOP Veneto - Institut Régional d’Education et d’Etudes Coopératives (1),
Veneto Lavoro (l),

SOFORM SCARL (I),

France Travail Auvergne-Rhone-Alpes (F),

Association EDIAS (F).

En tant que partenaire associé ENSIE (B).
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