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Résumeé

Comment les acteurs de 'accompagnement et du itanetent-ils en ceuvre les pratiqu
d’évaluation sur le terrain ? Nous avons mené ungué&e auprés d'une équipe

conseilleres bilans de compétences d'un organisendotmation et de personnes ay.
bénéficié de cette prestation. A I'issue de cettele le constat est le suivant : I'évaluat
gualitative du bilan de compétences existe bien smin de ['organisme, chaqt
professionnelle la pratique de facon systématiguesque automatique... sans jamais a
été formée, ni réellement informée. L'enquéte aél&wun manque de communicati
organisationnelle autour des usages, utilités etitidsants de cette démarche d’évaluat
Comment la clarifier ? Nous préconisons une rédlexcollective autour de trois axes

travail : définir I'évaluation du bilan de compéters, analyser les pratiques et le context

I'évaluation, élaborer des outils d’évaluation g#mnnels.
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Mots clés : bilan de compétences, évaluation caialé, analyse de pratiques, développement

professionnel.

Abstract

How do support and advise professionals apply assas practices in the field ? We carr
out a survey with skills assessment counselorsvétidthe people who received the ski
assessment service, in a professional trainingece@ur conclusion does confirm the prac
of a qualitative evaluation of skills assessmernhiwvithe organism. Each counselor applie
systematicaly, almost automaticaly, without beiragnied or informed efficiently. The surve
also reveals a lack of communication within theamigation concerning the use and
purpose of this assessment approach. How canciabéed ? We do recommend a collecti
work around three main work leads : defining thdlskassessment’s evaluation wo

analysing the practices and the evaluation’s cangtaborating operational evaluation tools

Keywords : skills assessment, qualitative evalumatianalysis of professional practicg

professional development.
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INTRODUCTION

J'ai intégré la formation Master Professionnel merti et pratiques du développement
professionnel suite a un parcours de ValidationAlzgiis de 'Expérience effectué en 2011-
2012.

Salariée depuis 11 ans de I'organisme de formatiosein duquel j'ai effectué mon stage, j'ai
voulu saisir 'opportunité de cette mission pourdaénéficier mes collegues et ma structure
de cette possibilité de prendre du temps pourrioger nos pratiques.

Par ailleurs, je voulais que ma mission soit em lsec mon objectif professionnel de

poursuivre et de développer les prestations d’apagmement de salariés.

J'ai dans un premier temps ciblé le bilan de coemeds qui est selon moi un dispositif
privilégié pour accompagner la personne dans |Gktion d’'un projet porteur d’évolution et
de progression professionnelles. Cette activitéergpleine expansion, la structure a obtenu

plusieurs agréments et les demandes sont nombreuses

I m'a fallut ensuite déterminer «l'angle » pamuel je souhaitais aborder le bilan de
compétences.

J'ai alors mené une réflexion avec ma référenteain, qui est la responsable pédagogique
de LABO Formation.

Nous avons essayé de déterminer un théme de rbehqué présente un intérét pour la

structure et qui soit pertinent au regard de lenfidiion et du Master préparé.

Notre choix s’est porté sur le theme de I'évaluatio

L’évaluation, de maniére générale, est au cceurpdatiques professionnelles de LABO
Formation : évaluations des actions de formatias dccompagnements individuels, et de
toutes les prestations.

Pour chacune de ses actions de formation et d'ggagmement, LABO Formation répond a
des cahiers des charges bien précis qui compddestdes exigences en termes d'évaluation
guantitative et qualitative. L’organisme doit foirrdes bilans écrits, des syntheses, organiser

des bilans individuels et collectifs en présencemescripteurs et des financeurs...



Les dossiers de demandes d'agrément pour les lim®mpétences comportent tous une
partie qualité et suivi et exigent un bilan quantiitet qualitatif des bilans réalisés I'année

précédant la demande.

Cependant, happée par le quotidien professionaestrlicture est restée sur ses acquis en
termes d’outils d’évaluation. Analyser et retraleil ces supports d’évaluation s’inscrit
comme une nécessité. Mon stage est apparu alorsmeonme opportunité d’engager ce

travail.

L’équipe de conseilleres bilans est conscient€ingdrtance de pratiquer I'évaluation. Elle
doit permettre de mesurer le degré de satisfactespersonnes, I'atteinte des objectifs par
rapport aux attentes a I'entrée dans la prestatiemecueillir les insatisfactions ou critiques...
et donner lieu dans un second temps a l'analysepdatiques en interne, a d’éventuels
réajustements... démarche favorisant le développepmeféassionnel.

Je suis partie du constat que les outils actuélatliation du bilan de compétences n’ouvrent
pas suffisamment a réflexion, ils ne nous donnastrpatiére a faire progresser nos pratiques.
Pourquoi ? Peut-on réellement parler d’évaluation ?

Je ferais référence ici a Barbier (1990) pour guiil se dit et il se fait a I'heure actuelle bien
des choses au nom de I'évaluation, dont bien pes daute peuvent étre reconnues comme
des pratigues d’évaluation au sens strict... et ors’@nnera pas dés lors de constater
I'existence d’'un fossé profond entre la richessg discours sur I'évaluation et la pauvreté
relative des pratiques. »

L’enjeu de ma mission de stage est d’essayer dereece fossé entre discours et pratique.

Convaincue que c’est grace a I'évaluation que naisons évoluer nos pratiques, cette
mission est importante :
- pour moi, car elle va me permettre de rentrer damalyse méthodologique d’'une
pratique professionnelle
- et pour I'ensemble de la structure et de ses géalatans la mesure ou elle vise a

interroger et optimiser les pratiques d’évaluation.



Mais que dire d’une évaluation conduite par lefgssionnels sur leurs propres pratiques ?
Comment est construite, menée et utilisée cettri@ian au sein de la structure ? Quels sont

ses objectifs, ses usages ?

Afin de répondre a ce questionnement, mon étudiésemposera en quatre parties.

Je commencerai par présenter le contexte de latisitu professionnelle, je relaterai la
réflexion menée et le cheminement suivi jusqu’@édgermination d’une mission de stage et
des enjeux pour la structure a travers I'émergeesequestions professionnelles.

La deuxieme partie constitue un éclairage théorgyrda thématique et les concepts clés qui
me permettront de formuler les questions qui guidiela recherche.

Les deux parties suivantes correspondent a la mapeique de I'étude : la troisieme partie
définira les choix méthodologiques effectués pdler anener I'enquéte de terrain, recueillir
et traiter les données, et la quatrieme partie gptésa I'analyse et linterprétation des
résultats qui ouvriront sur des pistes d’action.

La cinquieme et derniére partie constitue un resommmon expérience « professionnalisante »

a travers l'auto-évaluation de mon développemenfiegsionnel.
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1. LE CONTEXTE DE STAGE

Cette premiere partie présente le contexte etdatgin professionnelle qui ont fait émerger la
problématique et les questions de recherche.

1.1 Présentation du lieu de stage

J'ai effectué mon stage sur mon lieu de travairghnisme LABO FORMATION a Anglet.

Il s’agit d'une association loi 1901 crée en 1988.

L'idée de départ de l'association est de créeraboratoire d’apprentissage de base par
ordinateur afin de permettre a des personnes eatisih d’illettrisme de s’approprier la
lecture et I'écriture et de retrouver I'envie d’appdre. Partant du postulat que le rapport a
I'ordinateur est plus facile pour des publics effiailtés d’apprentissage que le rapport a la
feuille blanche, I'angoisse du passage a l'écrit @ddramatisée par la médiation de
I'ordinateur.

En 1990, face aux sollicitations extérieures, LAB@mation s’ouvre vers d’autres champs
d’action.

Sont alors mises en place des formations axées lasumobilisation, I'orientation
professionnelle et la mise en emploi. L’'organisanalors développé une connaissance de
I'environnement économique et social, et des engep du bassin local. C’est ainsi que vont
ensuite se développer des formations s’adressansaariés : communication, gestion des

conflits, formation de tuteurs... et bilans salariés.

Aujourd'hui, LABO Formation est constitué d’'une gmupluridisciplinaire de 20 formateurs
consultants et psychologues qui interviennent swerses prestations individuelles et
collectives dans le champ de I'insertion professeie, la remise a niveau, la préparation aux

concours et la formation de salariés.

1.2 Le Bilan de Compétences a LABO Formation

LABO Formation intégre le Bilan de Compétencesraadivité en 1994.

Prestataire du CIBC dans un premier temps, deuseilgrs, psychologues de formation,
vont assurer ces premiers accompagnements.

L'activité va peu a peu se développer et LABO Fdionava obtenir ses propres agréments et
habilitations.

Aujourd’hui, le bilan représente 22 % de I'actid&l’'organisme.



En termes de moyens humains, ce sont 6 consei(lgsgshologues et non psychologues) qui
sont mobilisées. Par ailleurs, 3 formateurs deuifE peuvent étre sollicités par les
conseilleres bilans pour évaluer les connaissatiedsmase (littéraires et scientifiques) dans la
perspective d'une formation qualifiante.

Une dizaine d'agréments OPACIF sont en cours : FBOIG, UNIFAF, ANFH,
UNIFORMATION, AFDAS, FAF TT, UNAGECIF...

LABO Formation intervient dans tout secteur d'at#iwsur le département des Pyrénées-

Atlantiques et le Sud des Landes.

1.3 Présentation de la mission de stage

1.3.1 Le sujet de départ I'évaluation qualitative du bilan de compétences

Deux outils d’évaluation :

- un questionnaire de satisfaction « a chaud » duiessis au bénéficiaire a I'issue du
bilan. Ce questionnaire est renseigné lors du derendez-vous et remis en suivant
au conseiller bilan.

- un questionnaire de suivi a 6 mois. Deux modaktad ici mises en ceuvre dans deux
contextes différents : soit le questionnaire esbgé par courrier au bénéficiaire qui le
retourne complété, soit le questionnaire est rgngelors d’'un rendez-vous de suivi

organisé dans les 6 mois, et remis en suivant asedter bilan.

1.3.2 La problématique: interroger la qualité et la pertinence de cetiisod’évaluation du

bilan de compétences.

1.3.3 Le constat les outils d’évaluation sont anciens.

lIs ont été congus sur une pratique débutante dan bde compétences, sur une
professionnalité émergente des acteurs, sans @edpérience, de pratique de cette
prestation.

La pratique du bilan de compétences a évolué dépuigtation de ces outils. Il s’agit d’'une
activité en expansion, les conseillers sont plunbreux et ont des profils diversifiés, leur
professionnalité dans la pratique du bilan de cdemm&s a évolué, le public a lui aussi
changé et s’est diversifie, les attentes et les ateles sont différentes, le contexte

économique n’est plus le méme, les commandes ugdignt changeé...



1.3.4 Les questions qui se posent

1. Les outils d’évaluation du bilan de compétenced-gsrpertinents par rapport a ce
gue I'on veut évaluer ?

2. Quel role joue le contexte de I'évaluation ? Nonerdons ici par contexte le fait que
le bénéficiaire remplisse le questionnaire lorsndiendez-vous physique avec le
conseiller ou que ce questionnaire lui soit envogecourrier, il le remplit alors chez

lui et le renvoie.

1.3.5 Les enjeux
- améliorer ou changer la pratique de I'évaluatiorbifan de compétences

- améliorer, optimiser la pratique du bilan de corapéés

1.4 L’évaluation du bilan de compétences dans largtture

Tout un dispositif est mis en place pour I'évalaatdu bilan de compétences au sein de la

structure :

1.4.1. Evaluation par les bénéficiaires

- Tout au long de la prestation, la conseilleressiee aupres du bénéficiaire de satisfaire a ses
attentes et un point est fait a chaque entretien.

- Un guestionnaire de satisfaction est remis aéfidéaire a l'issue du bilan afin de mesurer
son degré de satisfaction par rapport a ses attdetdépart et a la méthodologie proposée par
la conseillére bilan.

- Ce premier questionnaire est complété par desnrdtions recueillies lors du suivi a 6 mois
(questionnaire envoyé par courrier ou complété dbus entretien avec la conseillere bilan)
qui permet de mesurer |'état d'avancement de sge®projets et son degré de satisfaction.
Ces deux questionnaires sont recueillis par la aid@se concernée et transmis a la
responsable pédagogique, afin d'évaluer la quidittaccompagnement.

lIs sont également transmis a la conseillere faonatjui est tenue de justifier d’'une
évaluation de la prestation auprés des financdugsides utilise également pour les réponses

aux appels d'offres.



1.4.2 Evaluation des pratiques professionnelles amerne :
Au sein de l'organisme, la responsable pédagogiqtiehargée de coordonner le travail des
différents opérateurs. Elle organise régulierentest réunions regroupant les opérateurs afin

de réfléchir autour de la pratique du bilan de cétepces.

1.4.3 Des contacts post-bilans sont mis en ceuvrendain objectif multiple :
- faire le point sur le plan d'action déterminé ssllie du bilan et mesurer sa pertinence
et son efficience
- faire un point sur la situation du bénéficiaire
- mesurer la qualité de la prestation a postériori

- favoriser les re-médiations le cas échéant

1.5 L’émergence des questions professionnelles

Une problématique apparait trés clairement a LAB®responsable pédagogique lit tous ces
questionnaires afin de repérer des points d’infsation qui feront I'objet d'une prochaine
réunion de travail entre conseillers. Hors, ellastate qu'’il n’y a jamais de retours négatifs :
tous les bénéficiaires sont satisfaits de I'accamnpaent !

C’est sur ce point que nous avons décidé de naesager : comment tous les bénéficiaires
de bilans peuvent ils étre satisfaits de I'accompagent ? Quel que soit le conseiller et
quelles que soient leurs attentes ?

Les évaluations perdent en quelque sorte de leditit€ » car elles sont « trop positives » et

nous ne pouvons pas réellement les exploiter.

Mon entrée en formation combinée a mon envie dailiar autour du bilan de compétences,
nous ont amenées a pointer cette problématiqueest ainsi qu'ont émergé les deux
guestions qui constituent le point de départ demssion de stage :
1. Les outils d’évaluation du bilan de compétenced-#gsrpertinents par rapport a ce
gue nous voulons évaluer ?
2. Quel réle joue le contexte dans lequel est fage@dluation (en rendez-vous ou par

courrier) ?
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2. LA PARTIE THEORIQUE

Dans cette seconde partie, nous apporterons uimageahéorique sur les notions qui sont au

coeur de notre problématique.

Nous sommes donc parties du constat que les didNsluation du bilan de compétences au
sein de la structure sont anciens. Aujourd’hui neashaitons interroger la qualité et la

pertinence de ces outils d’évaluation.

Nous posons ainsi deux questions : les outils déti@n du bilan de compétences sont-ils

pertinents par rapport a ce que I'on veut évalu@uel réle joue le contexte de I'évaluation, a

savoir : le bénéficiaire répond aux questionnagreprésence du conseiller ou le renvoie par

courrier ?

Nous posons le développement professionnel desracteomme enjeu de cette mission de
stage. En effet, notre étude, a visée praxéologi@spire a améliorer ou changer la pratique
de I'évaluation du bilan de compétences et ainsppéimiser la pratique du bilan de

compétences.

Le développement professionnel par une réflexion siliaction :

Les processus par lesquels se réalise le dévelappgofessionnel sont multiples et ont été
analysés par différents auteurs.

Nous retiendrons ici le processus de « réflexion|'siction » qui correspond le mieux a
'angle par lequel jaborde ma mission de stagesquielle se situe dans l'analyse de
pratiques.

Selon Paquay (2010), le développement professiarisk réalise pas d’abord dans I'action,
mais par la réflexion sur I'action. Ma mission aupdut d’amener des professionnels de
'accompagnement a s’interroger sur leurs pratigliégaluation d’un dispositif spécifique :
le bilan de compétences.

Nous ferons également référence a Wittorski (20Q)i définit « 6 voies de
professionnalisation articulant I'offre de professialisation (coté organisation) et la
dynamique du développement professionnel (cOté&ihal». Notre travail se situant dans la
voie qu'il désigne comme « logique de la réflexgnm I'action, elle correspond au moment ou
les individus analysent de fagon rétrospective ketion, soit pour I'évaluer ou mieux la
comprendre, ou encore pour la transmettre... Cette vorrespond aux dispositifs dits
d’analyse du travail ou d’analyse des pratiques, eni ceuvre en entreprise ou en organisme

de formation ».

10



- Dans un premier temps, et d’'un point de vue filgéer il semble intéressant de s’attacher a
la question de I'histoire du bilan de compétendeteeson évaluation.

- Dans un deuxieme temps, nous aborderons les gisngae nous avons déterminés étre les
plus en lien avec notre question de rechercheall&tion et I'analyse de pratiques.

- A l'issue de cet éclairage théorique, nous foarus des éléments de problématisation.

2.1 Le Bilan de Compétences

- Origine du bilan de compétences et définition :

Dans le cadre de I’Accord national interprofessadrtdu 3 juillet 1991, les partenaires sociaux
ont créé une prestation spécifique d’orientatiopedde « congé de bilan de compétences »,
ainsi que la nécessité, pour les organismes da,bdae figurer sur une liste arrétée par
I'organisme paritaire spécialisé créé pour asslgefinancement du congé individuel de
formation dans le champs d’application gu’ils seefont ».1 Ces dispositions ont ensuite été
reprises par la loi n°® 91 1405 du 31 décembre 18Ritive a la formation professionnelle et a
I'emploi, et par le décret n°® 92-1075 du 2 octoh®92 relatif au bilan de compétences et

modifiant le code du travail.

L'article L6313-10 de la loi n° 91-1405 du 31 dédem 1991 relative a la formation
professionnelle et a I'emploi définit le bilan denpétences ainsi :

« Les actions permettant de réaliser un bilan dempétences ont pour objet de permettre a
des travailleurs d'analyser leurs compétences gsifmnelles et personnelles ainsi que leurs
aptitudes et leurs motivations afin de définir uojet professionnel et, le cas échéant, un
projet de formation. Ce bilan ne peut étre réaliggavec le consentement du travailleur. Le
refus d'un salarié d'y consentir ne constitue ne daute ni un motif de licenciement. Les
informations demandées au bénéficiaire du bilanveloi présenter un lien direct et
nécessaire avec son objet. Le bénéficiaire est tBypuépondre de bonne foi. Il est seul
destinataire des résultats détaillés et d'un dooumde synthese qui ne peuvent étre

communigqueés a un tiers qu'avec son accord ».

1. Source : http://legifrance.gouv.fr
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Ainsi, les finalités du bilan de compétences shinsnt dans la gestion du parcours social et
professionnel de l'individu. Ce dispositif est dalestiné a aider une personne a faire le point
dans une perspective de développement professionnel

« Apres le droit au travail, le droit aux congéggm le droit a la couverture sociale, le droit a
la formation, est reconnu le droit a I'analyse dempétences du salarié par lui-méme et un

tiers indépendant » Saint-Jean (2002, p.25).

Le bilan de compétences est bien un dispositifsjaiscrit dans le secteur de la formation
professionnelle, mais il s’en distingue sur plussquoints.

Lemoine (2009) compare cette prestation a d’autlispositifs d’orientation (orientation
scolaire, assessment center ou centre d’évalugtmtefeuille de compétences) : « le bilan de
compétences ne correspond pas exactement a unatifumrprofessionnelle étant donné qu'il
ne comprend pas de formateurs, de programmes @lafgsage, d’examen et qu’il ne donne
pas acces a un dipléme. Cependant, son mode d'gmésles salariés, son mode de
financement et son type d’apport le positionnemisda cadre de la formation professionnelle
des adultes » (cf Aubret, Aubret et Damiani, 1990).

- L’évaluation qualitative du bilan de compétences

S’agissant d’évaluer les compétences d’'une persdiumepoint de vue psychosociologique,
les partenaires sociaux et les pouvoirs publicssoohaité encadrer strictement ce dispositif,
en imposant aux prestataires des critéeres déoiolesg protégeant les bénéficiaires. Il s’agit
de réguler le marché du bilan de compétences geaxi des centres le respect d’un certain
nombre de conditions, et d’assurer aux bénéfigdeeespect de leur personne, mais aussi la
qualité de la prestation.

Les OPACIF ont donc une mission spécifique de émiie conformité des centres de bilans
en les faisant figurer sur une liste officiellepoouniquée chaque année au préfet de région.
C’est ainsi que les OPACIF ont mis en place desadéhnes d’agrément.

Il s’agit ici de I'évaluation globale d’'un dispasitjui a pour fonction de veiller a la qualité

d’'une prestation dans le respect des personnegafmici « d’évaluation globale ».

La majorité des ouvrages de sciences de I'éducatimmdent la notion d’évaluation et des
pratiques d’évaluation sous I'angle éducatif elaléormation. Nous I'avons vu, le bilan de
compétences n’est ni un acte éducatif, ni un aetéodnation. Il s’agit plus d’'un outil. « Le

bilan de compétences se présente comme un outiadgité, interne ou externe, avec un
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objectif d’évolution professionnelle » Saint-Je&20(2, p.26). Bataille et Mias, dans la
préface de I'ouvrage dgaint-Jeanparlent du bilan de compétences comme d’un « quitil
semble se distinguer des autres par I'importancia delation singuliere entre le bénéficiaire
et le conseiller » (p. 8).

Le bilan de compétences semble donc étre un acaprapegent « a part ». Le bénéficiaire est
« acteur » de son bilan, le conseiller est désaméme I'opérateur. Pour Saint-Jean (2002),

le bilan de compétences « est un peu le « conagisHméme » de Socrate ».

Dans son ouvrage, Saint-Jean (2002) compare le ddacompétences a d’autres démarches
plus ou moins proches dans le cadre professioritatrétien annuel d’évaluation, la
validation des acquis professionnels, le coachingt.constate que « la particularité du bilan
de compétences... réside surtout dans le fait quéihgh en compte la spécificité de chaque

individu sans « coller » a un référentiel ou unenm®quelle qu’elle soit » (p.38).

Ni acte éducatif, ni acte de formation, ni réféi@ntle base... il n’en reste pas moins que
I'évaluation qualitative du bilan de compétencéspbse comme une nécessité.

Il est du ressort des financeurs de s’assurer’qpérhteur de bilan de compétences respecte
bien un certain nombre de principes qui garantisiefficacité de la démarche de bilan afin
de pouvoir leur délivrer des agréments. Cependaihdj ne gére pas tout dans le domaine du
bon usage des bilans de compétences. Il sembke edeentiel que I'évaluation qualitative du
bilan de compétences soit une préoccupation intaraestructure, portée par les opérateurs

de terrain.

2.2 Les concepts en lien avec la recherche

Dans le cadre de notre travail, nous nous inténssada pratique de I'évaluation qualitative
du bilan de compétences au sein d’'une structure.

Nous interrogerons deux concepts : I'évaluatiofaetlyse de pratiques.

2.2.1 L'évaluation

- Apparu en 1365, le term&valuationvient de I'ancien francaigalue signifiantvaleur (Le
Petit Robert). Le verbévaluera pour racine latin¥alere qui signifievaloir et exprime le
fait de « déterminer la valeur, le prix ou I'impamte » d’une chose (Le Petit Robert). D’aprés
cette définition, évaluer c’est donc juger, estiregsprécier ou porter un jugement sur la

valeur de quelgu’un ou de quelque chose.
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Nous retiendrons le terme de valeur comme fondatela notion d’évaluation. Pour autant,
« Production d’'un jugement de valeur ne veut pas plioduction de valeur. Cette précision
est importante : un proces d’évaluation ne crée lpdité ou la qualité, il ne fait que
I'exprimer socialement dans une conjoncture préoigsdgrement dit encore le domaine de
I’évaluation, c’est le domaine de « la valeur dite Barbier (1990).

Selon De Ketele et Roegiers (1991), « évaluer ggoonfronter un ensemble d’informations
a un ensemble de critéres, en vue de prendre wigalé» (Dictionnaire encyclopédique de

I’éducation et de la formation).

- Au niveau historique, Barbier (1983) parle dendéistoires de I'évaluation, relativement
paralleles. Il distingue en effet, I'histoire desagques d’évaluation des personnes en
formation de I'histoire des pratiques d’évaluatd®s actions en formation.

Les pratiques instituées d’évaluation se donnamtnege objet des individus en formation sont
apparues il y a fort longtemps. Barbier situe ladélisation de ces pratiques dés 18"i8
siecle avec l'apparition et le développement descraux dipldmes (baccalauréat et
diplomes universitaires), qui supposent une redssaace des mérites individuels,
reconnaissance qui implique leur évaluation.

Les pratiques d’évaluation se donnant comme olgst attions ou le fonctionnement de
dispositifs de formation sont, quant a elles, appsret se sont développées dans une période
beaucoup plus récente. Les acteurs sociaux engdgeés des activités de formation
s'interrogeaient sur leurs pratiques, les appréotaiet procédaient a des ajustements, mais les
évaluations restaient implicites ou spontanéesstGiax Etats-Unis, dans les années 50 que
« les premiers comptes rendus d’évaluation sysigoest font leur apparition dans les revues
spécialisées» Barbier (1983).

Les premieres pratiques instituées d’évaluation ag®ns vont ainsi apparaitre dans le
monde de l'industrie et non pas dans celui de lamd&ion, comme on aurait pu s’y attendre.
On parle ici « de moyens nouveaux et spécifiquestuhation des effets de la formation des
adultes dans I'entreprise », « tout systeme d’ditutanationale, auparavant, disposait, bien
entendu, de moyens d’appréciation de 'effet pédapee » Morin, cité par Barbier (1983).

Ces premiéres tentatives d’évaluation (américaiteas les années 50, et européennes dans
les années 60) touchent d’abord le personnel dié#aozent, et vont, plus particulierement,
s’appliquer a des actions de formation non qualiéa, plutbt courtes, conduisant a une

amélioration de compétences, plus qu’a un changedeequalification.
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- L’évaluation est aujourd’hui intégrée a tout dispif de formation. Mais qu’en est-il du
sens qu’elle peut revétir aux yeux des acteursadermation et de I'accompagnement ? |l
semble en effet essentiel que son usage et sestifsbgoient clairement définis pour que
I'évaluation soit d’abord acceptée par tous powedé, ensuite, opérationnelle.

Le congres international de T ADMEE-Europe de 2Q0tposait de faire une synthése des
pratiques évaluatives privilégiées par les actdars le champ de la formation. « Le constat
fut sans appel : I'agir évaluatif souffrait d’un &ttement de sa mise en ceuvre. A travers les
différents travaux et lors des débats suscités d@nateliers, I'évaluation est apparue comme
une pratique locale, particulierement affaiblie fmtogique fonctionnelle avec laquelle les
acteurs tentaient de répondre aux demandes insti@les, l'intuition pragmatique des
évaluateurs (De Ketele, 1993) se manifestant dansclours quelque peu impulsif aux outils
en circulation (enquétes, évaluations a chaud, tquesires)... Les communications ont
montré que chaque acteur faisait de I'évaluationnmgar conviction que par nécessité

institutionnelle... » Jorro (2006).

Il demeure un sentiment de méfiance et de réticéamm a la notion méme d’évaluation qui
peut encore revétir des perceptions de l'ordre ahirble et du jugement. Alors comment
faire admettre aux professionnels que I'évaluatient représenter un moyen de réajuster et
d’améliorer leurs pratiques, dans un objectif deettgppement professionnel ?

Jorro (2006, 2007) parle de «relever le défi d'ypmnefessionnalisation a I'évaluation ». I
s'agit, en effet, d’amener les professionnels p@'aprier I'évaluation, et a devenir acteurs de
cette démarche.

Selon Jorro (2006) « A premiére vue, tous les astda I'éducation et de la formation disent

faire de I'évaluation, a premiere vue seulementesivite, les positionnements s’averent plus
compliqués, et I'opacité des pratiqgues devient temelance générale. Du coup, le chercheur
tente de décrypter, dans la forét des usages, @dgyes évaluatives qui partagent une
certaine ressemblance ».

Elle distingue trois rapports a I'évaluation dorle«apport d’improvisation » par lequel « les

acteurs qui mettent en ceuvre I'évaluation sontofgagnés par des jeux d’'improvisation et

reconnaissent volontiers les limites de leur actisans entrevoir pour autant les failles

méthodologiques de la démarche évaluative. C’'estestd dans la solitude d’'une pratique que

les bricolages apparaissent; parfois, les tatonnsmeeveélent I'absence de formation a
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I'évaluation et, dans ce cas, la récupération d®oul’évaluation et I'imitation ou le
détournement des pratiques en cours constituergates palliatifs... ».

Ainsi, par manque de formation a I'évaluation, [@®fessionnels vont « bricoler » leurs
propres outils et méthodes pour répondre a la ddendiévaluation formulée par I'institution.
Impliquer les acteurs dans la construction et lassemien ceuvre de la démarche

d’évaluation constituerait alors une piste pouilgu’approprient cette démarche.

- Pour atteindre un tel objectif, il est indispdrisade commencer par clarifier la conception
de I'évaluation. Jorro (2009) parle de « conceptleri’évaluation comme savoir de I'action »
et propose une « modélisation de Il'activité évaheaimodulable » qui soit un « modéle
d’intelligibilité d'un savoir professionnel a visg@axéologique ». Entendons par la, rendre
accessible et compréhensible la pratique évaluptive que les acteurs puissent s’en saisir et
I'utiliser en situation. La notion « d’intéresserm@nofessionnel » introduite par Jorro (2009)
traduit bien I'idée selon laquelle les acteurs besoin de percevoir I'utilité pratiqgue de la

démarche évaluative pour pouvoir se I'appropridiiretorporer.

Une étape indispensable est alors de définir pgrémat ce que I'on veut évaluer. Pour
Barbier (1983) « une bonne évaluation dépend deida en ceuvre préalable d’'une démarche
d’analyse des besoins : en établissant en effetateere précise les buts finaux d’'une action
de formation, I'analyse des besoins fournit la bdiene démarche d’évaluation ». La
construction de supports d’évaluation doit dondasee a partir d’'une définition claire des
objectifs a atteindre.

- Parallelement a la mesure des objectifs a atteidens le cadre d’une action de formation
ou d’accompagnement, co existe une autre fonctieserdielle de I'évaluation qui va
concerner plus directement I'acteur de terraigvdluation comme levier du développement
professionnel.

Les auteurs sont partagés sur ce point. Dans Bmevde Paquay (2010), Perrenoud envisage
que certaines pratiques évaluatives peuvent paralyal inhiber le développement
professionnel et met en garde contre les possileists pervers de [|'évaluation
institutionnelle congue par des technocrates é&sigte la réalité du travail humain. Dans le
méme ouvrage, Jorro introduit une nouvelle fonctien’évaluation, qui vient s’ajouter aux
fonctions d’orientation, de régulation et de cegdfion: la fonction de développement

professionnel. Selon elle « I'évaluation éclair@ésitionnement de I'acteur et peut amplifier
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son pouvoir d'agir » (p. 253). L'évaluation peubral constituer un levier du développement
professionnel, mais, a certaines conditions, queoJdéveloppe dans la conclusion de

I'ouvrage dirigé par Paquay (2010). Elle introdainotion de reconnaissance professionnelle
qui integre la fonction de développement profegstbret souligne I'idée selon laquelle « la

fonction de développement professionnel commencsle I'acteur se reconnait dans ses
actes et qu'il est reconnu par autrui » (p. 262).

2.2.2 L’analyse des pratiques

- «L'analyse du travail a une longue tradition.s Sermes premiéres, héritées de l'ere
taylorienne, consistent a observer et a analysex#griorité (regard de I'expert) un poste de
travail et son titulaire en vue de proposer desregéments. Avec le développement dans les
années 1980 de ce qu'il est convenu d’appelerdiimgyie de la formation, elle a été utilisée
comme un outil de repérage des besoins en formatfittorski (2007). L’auteur inscrit ces
premiéeres formes d’analyse des pratiques dansagigue de prescription externe du travail.
C’est en effet le regard extérieur d’un expert gieint analyser une pratique interne a un
atelier, un service, une entreprise...

La recherche de nouvelles formes d’organisatiortrduvail dans les années 1970, ont fait
apparaitre des « dispositifs dits d’analyse duaitasu d’analyse des pratiques qui ne
sollicitent plus le regard d’'un expert extérieurisn@lutét le regard du salarié sur son propre
travail » Wittorski (2007).

- La notion de « pratique réflexive » a été intitelgpar Donald A. Schén. Dans son ouvrage,
The reflective practitionerpublié en 1983, Schén a montré que la pratigoéepsionnelle
n'est pas un domaine d’application de théoriesats en dehors d’elle mais qu'elle est le
lieu de production constante de solutions nouvdle®s problemes nouveaux et un lieu de
développement de compétences professionnellesn 8glole professionnel « construit son
savoir professionnel par l'action et la réflexioand et sur I'action » Paquay (2001). I
considere les professionnels comme des « praticgflexifs » capables de délibérer sur leurs
propres pratiques, de les objectiver, de les partade les améliorer et d’introduire des
innovations susceptibles d’accroitre leur effigacit

La pratique professionnelle constitue donc le liguvilégié de développement des

compétences professionnelles a condition d’adopter posture et une pratique réflexive

assidues. Il s’agit donc de faire des professiandet praticiens réflexifs, qui vont interroger
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leurs échecs et leurs difficultés, afin de tires @®nclusions pour faire avancer, évoluer,

transformer leurs pratiques.

- Qu’en est-il de l'analyse des pratiques évaleatipar les acteurs ?

Dans son article « Devenir ami critique », JorrO0@) relate le constat établi a partir de
témoignages d’acteurs de la formation : « les guas évaluatives échappent aux acteurs»,
elle souligne « le caractere dilué de ces mémasigpnes ». Il semble en effet que la
dimension organisationnelle prenne le pas sur mation régulation de I'évaluation : « La
guestion des valeurs, la réflexion sur la négamiaties criteres et des indicateurs, le travail
interprétatif, la réflexivité de [I'évaluateur dispessent derriere des préoccupations
organisationnelles : il s’agit de faire tournerdispositif de formation, de mesurer les écarts
d’appréciations » Jorro (2006). Elle parle alors «eéconcilier le dire et le faire »,

« d’articuler les exigences théoriques avec legesdes pragmatiques », I'objectif étant de
mettre I'évaluation « a la portée » des acteurspadir des dimensions empiriques, des
réalités de terrain, en précisant les compétencsatives a mettre en ceuvre. Jorro propose
la figure de I'ami critique pour réconcilier le pessionnel de 'accompagnement et du conseil
avec I'évaluateur. |l s’agit de développer des pétances évaluatives, de former les acteurs
a I'évaluation, de les rendre polyvalents en partenleurs expériences : « une formation a
I'évaluation qui passe par les acteurs, en paréicujui prenne appui sur leurs pratiques
professionnelles » Jorro (2006), autrement dit, waealyse réflexive des pratiques

d’évaluation.

2.3 Eléments de problématisation et enjeux de la ssion de stage :

A l'issue de cet éclairage théorique, nous formslgiusieurs questions :
- Les outils d’évaluation du bilan de compétenced-#8srpertinents par rapport a ce
gue nous voulons évaluer ?
- Les objectifs et usages de cette évaluation ssriivklligibles pour les praticiens de
terrain ?

- Quel role joue le contexte dans lequel est pradquette évaluation ?

Nous tenterons d'y apporter des éléments de régaarse biais d’'une enquéte menée au sein
d’'un organisme de formation, a travers l'investigatd’outils d’évaluation et du discours de
conseilleres bilans et de personnes quelles oocbrapagné dans le cadre d’'un bilan de

compétences.

18



LA METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE
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3. LA METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

Partant du constat que les outils d’évaluation itankde compétences au sein de la structure
sont anciens, nous souhaitons interroger la quatlité pertinence de ces outils d’évaluation
aujourd’hui.
Nous posons deux questions :

1. Les outils d’évaluation du bilan de compétenced-#gsrpertinents par rapport a ce

gue I'on veut évaluer ?

2. Quel réle joue le contexte de I'évaluation (évaluaten rendez-vous ou envoyée par

courrier) ?

Les enjeux de cette mission de stage sont d’aneéllarpratiqgue de I'évaluation du bilan de

compétences afin d’optimiser la pratique du bilarcdmpétences.

Ma mission de stage se situe dans une approchégiogiique. Je m'intéresse en effet a une
pratique professionnelle, janalyse des outilsietgrroge des praticiens.

Cette étude se soldera par des propositions cescmisceptibles dans leur application
d’améliorer et d’optimiser les pratiques professiglies et le développement d’acteurs de
'accompagnement.

Il s’agit d’une recherche qualitative.

3.1 Déroulement de I'enquéte

L’enquéte s’est déroulée sur une période de 3 midisvestigation des questionnaires au
mois de février et 'enquéte par entretiens du Hsmau 26 avril.

J'ai procédeé en plusieurs étapes :

* Phase d'investigation des questionnaires

- J’'ai commencé par définir les criteres que I'autvévaluer a travers les questionnaires
d’évaluation.
Pour cela, jai listé les objectifs d’un bilan dengpétences en partant de la loi du 31

décembre 1991 (annexe 2, p.5).
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J'ai ensuite construit une grille a partir de ldtpeépouiller les questionnaires utilisés au

sein de I'organisme.

Objectifs Evalué Non évalué

Analyse des compétences professionnelles

Analyse des compétences personnelles et des agstitud

Analyse des motivations

Définir un projet professionnel et/ou de formation

- Dans un premier temps, les questionnaires vierdges questions posées visent-elles a
évaluer l'atteinte des objectifs définis par la?oi

- Dans un deuxieme temps, un échantillon de questices renseignés par des bénéficiaires :
les réponses données correspondent-elles aux ifbgeetteindre dans le cadre d’'un bilan de

compétences ?

- L’échantillon se compose de 162 questionnairesotal : 120 questionnaires d’évaluation
«a chaud » réalisés lors du dernier rendez-vousbithn avec le conseiller et 42
guestionnaires de suivi a 6 mois, dont 21 questives complétés lors d’'un rendez-vous avec

le conseiller et 21 envoyés par courrier

- Cette premiére analyse m’a permis de définir geegt réellement évalué a travers les

guestionnaires utilisés.

Cette investigation apporte de premiers élémentgégense a la premiere question de

départ (ces questionnaires d’évaluation du bilanatepétences sont-ils pertinents par rapport

a ce gue I'on veut évaluer ?) dans la mesure @uaplprécie si les réponses données par les
bénéficiaires répondent « réellement » a ce qome Veut évaluer a travers les questions

poseées.
- A partir de 13, jai construit deux grilles d'eatiens semi-directifs pour m’intéresser, dans

un deuxieme temps, au discours des personnesoigéexs autour du théme de I'évaluation du

bilan de compétences.
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* Phase de recueil de données par entretiens

- J'ai choisi d'utiliser I'entretien semi-directif.

Cette technique de recueil qualitative permet det&esser au discours des personnes
interrogées autour de themes préalablement définigant un guide d’entretien. Cette
technique permet de recuelllir des appréciatiomsuswsujet donné. Pour Bardin (2009), dans
la méthode d’investigation par entretien, « on acdaffaire a une parole relativement
spontanée, a un discours parlé.... Mise en scéne tlbr ce que cette personne a vécu,

ressenti, pensé a propos de quelgue chose » (p.93).

En ce qui concerne mon étude sur les outils d’'é@mlo du bilan de compétences, il est
intéressant d’interroger les représentations datscpans et des bénéficiaires de ce dispositif.

La méthode de I'entretien semi-directif me semalplus appropriée pour :
- analyser le sens que les acteurs donnent a leatiques d’évaluation

- et sonder les représentations que se font lesibimefs sur ces pratiques.

- L’échantillon se compose de quatre conseilléilzmb et de trois personnes ayant bénéficié

d’un bilan de compétences au sein de la structure.

- Présentation des guides d’entretien :

& Pour les conseilleres bilans :

En phase préalable aux entretiens, jai organiséc ama référente professionnelle, une
réunion avec toutes les conseilleres bilans afilede présenter ma mission de stage et le
théeme de ma recherche. Je leur ai également péésemtmethodologie de recherche et

expliqué pourquoi je les interviewe et ce que ¢atts d’elles dans le cadre de ce travail.

Avant de commencer l'entretien, jai fait un rapmgl mon theme de recherche et de son
déroulement.

Je leur ai demandé lautorisation de les enregisgr leur expliquant I'utilité de
I'enregistrement.

Je leur ai précisé que ces entretiens resteramnfidentiels et seront anonymes dans le

mémoire.
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Je me suis engagée a retranscrire leurs propas madiere la plus fidele possible et leur ai

proposé de leur faire lire la retranscription a@mtretien que nous aurons eu.

Avant de commencer les entretiens, je leur ai néonin exemplaire vierge des deux

questionnaires d’évaluation utilisés dans la stmaéc{annexe 1, pp. 2-3), ainsi que le texte de

loi du 31 décembre 1991, qui définit le bilan denp@tences (annexe 2, p. 5).

Remarque jinterviewe mes collegues de travail que jeotetau quotidien. J'ai donc

employeé le « tu » dans la formulation de mes qoesti

- Guide d’entretien conseilléres bilans :

- Quels sont ta formation et ton parcours professianel ?
- Depuis combien de temps pratiques-tu les bilansedccompétences ?

- Comment as-tu été amenée a travailler dans I'acogpagnement et a faire des bilans d

(1%}

compétences ?

& Il s'agit la d’'un préambule. Ces questions me patront de mettre en confiance et [de

mieux connaitre le parcours de la personne quégiiiewe.

Theme 1 : discours sur I'évaluation du bilan de pétances

Q 1 - Que penses-tu de I'évaluation des disposititlaccompagnement et des pratique

U)

professionnelles ?

& Cette question reste large, mais permet de comenedcs’intéresser a la question de
recherche. Elle me permettra d’avoir un premier segti de la représentation du

professionnel sur un concept parfois sensiblevdl@ation.
Q 2 - Aton avis, a quoi sert I'évaluation des bilas de compétences ?

& Je recueille ici I'opinion du professionnel supolijectif de I'évaluation du bilan de

compétences.

Théme 2 : discours sur les guestionnaires utilisés

Q 3 - Que penses-tu du®l questionnaire d’évaluation a chaud ?

Q 4 - Que penses-tu du questionnaire de suivi a 6ois ?
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Q 5 - Penses-tu qu'’ils évaluent les objectifs dulbn fixés par la loi ?

& Ces questions me permettront de recueillir 'opimides conseilléres bilan sur le sujet

méme de la recherche.

Theme 3 : Discours sur le contexte de I'évaluation

Q 6 - Comment procédes-tu dans ta pratique pour uiser ces questionnaires ?
Q 7 - Est-ce que cette fagon de faire te semble gdée ?

& Ces questions me permettront d’obtenir des élé&meant rapport 2 ma deuxiéme question

de départ : quel rble joue le contexte de I'évailomt?

Théme 4 : autres informations ou réflexions a psap® I'évaluation

Q 8 - Te sembles-t-il utile/pertinent de réfléchira I'amélioration de nos pratiques

d’évaluation en interne ?

& Cette derniére question me permet de concluregnutuvrant a la réflexion.

& Pour les personnes ayant bénéficié d’un bilanodepétences :

P4

J'ai décidé d’interviewer des salariés qui ont & d’'un bilan avec mes collegues. J'ai

trouvé cela plus opportun que de choisir des saue j'ai moi-méme accompagneés.

Dans un premier temps, je les ai contactés pgphélée : je me suis présentée, j'ai expliqué
I'objet de mon appel et leur ai demandé s’ils aviaie peu de temps a m’accorder pour que

I'on se fixe un rendez-vous a LABO pour l'interview

Avant de commencer linterview, j'ai expliqué plpsécisément ma mission de stage et le
théme de mon mémoire.

Je leur ai expliqgué comment j'ai choisi de les eotdr eux et comment va se dérouler notre
entretien.

J'ai dit aux bénéficiaires que j'interviewai égakemh des conseilléres bilans.

J'ai précisé gue ces entretiens resteraient cartfele et seraient présentés de maniére

anonyme dans mon mémoire.

24



Je leur ai également expliqué qu’il est importauitls) soient sinceres dans leurs réponses. Je

leur ai dit que, de mon c6té, je m’engageais amstirire leurs propos de maniére fidéle et

leur ai proposé de leur faire lire la retranscoptécrite de notre entretien.

Je leur ai enfin demandé l'autorisation de les@isteer en leur expliquant pour quelle raison.

Avant de commencer l'interview, je leur ai montrésdquestionnaires d’évaluation vierges

afin de leur rafraichir la mémoire.

- Guide d’entretien personnes ayant bénéficié d’'ubilan de compétences :

- Pour quelles raisons avez-vous décidé de faire bilan de compétences ?

& Cette question me permettra de mettre en confilnpersonne et de connaitre les raisg

qui 'ont amenée a faire un bilan de compétences.

NS

Theme 1 : discours sur I'évaluation du bilan de pétances

Q 1 - Que signifie pour vous le terme « évaluatiom de maniére générale ?

& Je recueille ici les représentations sur la notidévaluation. Cette question est larg
mais permettra de commencer a s'intéresser a |atiprede recherche.

Q 2 - Vous souvenez-vous de la fagon dont votre miller bilan vous a demandé

d’évaluer la prestation de bilan ?
& Je m’assure ici que la personne se souvient demlinés d’évaluation du bilan.
Q 3 - D’apres vous, quel est I'objectif de cette @uation ?

Q 4 - Cette démarche d’évaluation du bilan de compeénces vous a-t-elle semblé

pertinente ?

& Cette question me permettra de recueillir la pptin du bénéficiaire sur I'évaluation d

dispositif d’'accompagnement.
Q 5 - Cette demande vous-a-t-elle mis mal a I'aisen difficulté ?

R 5.1 - Si oui, pour quelle raison ?

€,

e
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Theme 2 : discours sur les guestionnaires utilisés

Q 6 - Que pensez-vous des questionnaires que votrenseillere vous a demandé de

compléter ?

R 6.1 - Les avez-vous trouvés clairs ? Faciles amplir ? Complets ?

R 6.2 - Certaines questions vous semblent-elles tiles ? Mal formulées ?

R 6.3 - Pensez-vous a d’autres questions qui voweblent plus pertinentes ?
Q 7 - Reépondre a un questionnaire vous sembletune bonne méthode ?
R 7.1 - Auriez-vous préféré pouvoir vous exprimer fus librement ?

R 7.2 - Sans trame de questions ?

R7.3-Aloral?

R 7.4 - Ou avec une trame de questions plus direes ?

& Ces questions me permettront de recueillir leus aur la pertinence des outils utilisés,

le cas échéant, de repérer des lacunes et desdéax@glioration envisageables.

Theme 3 : discours sur le contexte de I'évaluation

Q 8 — Le contexte, le cadre dans lequel vous avegpondu a ces questionnaires voy

semble-t-il adéquat ?

& Cette question me permettra d’obtenir des éléndmteponse par rapport a ma deuxier

guestion de départ sur le réle joué par le contedd’ évaluation.

Theme 4 : autres informations ou réflexions a psa® I'évaluation

Q 9 - Auriez-vous préféré procéder autrement ? Etioui, comment ?

& Cette derniere question servira de conclusioneattetien tout en permettant de recuei

d’éventuels axes de réflexion.

r
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3.2 La méthode d’analyse de contenu des entretiens

Ces entretiens ont ensuite fait 'objet d'une asalyle contenu destinée a apporter des
éléments de réponse aux questions de départ :
- Les outils d’évaluation du bilan de compétenced-gsrpertinents par rapport a ce
gue I'on veut évaluer ?

- Quel role joue le contexte de I'évaluation ?

Nous avons choisi I'analyse thématique pour tippartie d’'un matériel dit « qualitatif »
(Bardin, 2009), ici les entretiens d’enquéte.

La grille d’analyse des entretiens comporte 4 thepieots :
1. discours sur I'évaluation des bilans de compétences
2. discours sur les questionnaires utilisés
3. discours sur le contexte de I'évaluation
4

autres informations ou réflexions a propos de léaton

Comme je recueille du discours, des paroles, gaistruit des tableaux dans lesquels jai
répertorié de maniere synthétique, mais fidéleptepos en lien avec les 4 themes choisis.

J'ai recueilli parallélement les axes d’améliorati@ventuellement proposés par les

interviewés.

3.3 Les limites de I'enquéte

- La cible de I'enquéte : jai choisi de m'intéress la pratique et aux supports d’évaluation
du bilan de compétences au sein d'une structura. ainsi recueilli les discours et

représentations sur le théeme étudié au sein d'upgp@ portée par une méme culture
d’entreprise, un référentiel commun de discours apigntent, de maniére plus ou moins
explicite, la pratique de I'évaluation du bilan dempétences. Nous aurions pu mener une
étude comparative entre plusieurs structures praigle bilan de compétences et ainsi

recueillir plus de données que nous aurions exgasitifféremment.

- L’échantillonnage : le choix de mener I'étudesain d’'une structure a déterminé le nombre

de professionnels a interviewer : quatre consesldilans.
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En ce qui concerne les personnes ayant bénéficid Hilan, javais une liste de cing

personnes ayant bénéficié d'un bilan de compéterieess d’entre elles ont accepté de me
rencontrer. Une quatrieme devait me rappeler pag ous fixions un rendez-vous en
fonction de ses disponibilités, mais ne I'a janmfais. La cinquieme personne a évoqué un

manque de temps et de disponibilité.

- Conséquence sur l'une des questions de déparuestion du contexte qui me semblait
essentielle au départ de I'étude est devenue sairergh cours d’enquéte.

Dans un premier temps, I'analyse des questionnairésélé I'inverse de mon idée de départ
sur l'influence du contexte. En effet, je pensaig des questionnaires envoyeés par courrier
seraient révélateurs de plus d’insatisfactions roast le contraire qui a été mis en relief par
I'investigation. Je ferais référence ici a Bard2®@9, p.14), qui désigne I'analyse de contenu
comme « jouant le réle de « technigues de ruptdexe a I'intuition facile et hasardeuse ».

Dans un deuxieme temps, je pensais utiliser I'amalgles entretiens pour confirmer ou

infirmer cette premiere tendance mais j'ai mangaénthtiere pour cela (pas suffisamment
d’éléments recueillis lors des trois entretienscdes bénéficiaires de bilan sur cette question
du contexte).

- La marge d'interprétation de I'enquéteur est andre en considération, notamment pour
'analyse des questionnaires. Nous le verrons pbits, ces questionnaires comportent

essentiellement des questions ouvertes. Les parsagdigent donc des réponses avec leurs
mots, leurs expressions. Une part de subjectivittedorcément en jeu dans I'analyse de ces

réponses.

- La neutralité de I'enquéteur. Moi-méme praticiertu bilan de compétences, jai ma propre
pratique et mon opinion sur le sujet de ma recleerdtai déterminé ce point de vigilance des
le début de ma mission et j'ai essayé de ne jateaperdre de vue tout au long de mon
enquéte. J'ai ainsi veillé a ne pas exprimer maniop, j'ai suivi le plus possible les guides
d’entretiens pour éviter de rentrer en discusgibd’échanger des idées avec les personnes
interviewées, je n'ai pas interviewé de bénéfieisique j'ai moi-méme suivi, j'ai surveillé
mon expression non-verbale lors des entretiens..mBme vigilance m’a guidée lors de
'analyse des entretiens avec les conseilleremdbimi sont aussi mes collegues depuis
plusieurs années. Jai essayé de rester le plugren@ossible dans mes analyses et
interprétations, mais peut-on I'étre completeme8etn Bardin (2009, p.13) «l'analyse de

contenu se balance entre les deux poles de laungieel'objectivité et de la fécondité de la
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subjectivité ». Cet exercice a été trés enrichissetnm’a permis de développer certaines

aptitudes et compétences sur lesquelles je rerdendans la derniére partie du mémaoire.

3.4 Les données

3.4.1 L’échantillonnage des questionnaires :

Nous avons exploité des questionnaires de saiisfiade bilans de compétences réalisés entre
2009 et 2012 :

120 questionnaires d’évaluation « a chaud réalisés lors du dernier rendez-vous de
bilan avec le conseiller
42 questionnaires de suivi a 6 maiparmi lesquels 21 questionnaires complétés lors

d’'un rendez-vous avec le conseiller et 21 envogépurrier

* Les guestionnaires d’évaluation « a chaud » :

Cette analyse vise a recueillir des éléments densgpa la premiere question de recherche :

les outils d’évaluation du bilan de compétenced-#8smpertinents par rapport a ce que I'on

veut évaluer ?

Pour cela, nous avons procédé a une analyse deelpagyrcentage afin de mesurer si les

réponses données par les bénéficiaires répondéeflement » a ce que I'on veut évaluer a

travers les questions posées.

Le questionnaire d’évaluation « a chaud » se comgdes3 questions ouvertes :

1.

Quelles étaient mes attentes au départ du bilan ?

Il est demandé ici au bénéficiaire de lister seenéts de départ.

Cette premiere question est un indicateur quigkitettre de vérifier si :

les objectifs du bilan de compétences ont biempgigsentés en amont de la prestation
I'entretien de présentation est un filtre opérat@rpour déterminer 'adéquation entre

les attentes de la personne et les objectifs fiads le cadre du bilan de compétences.

Qu’est-ce que je retiens du contenu du bilan ?
Cette question doit permettre d’évaluer le contdaua prestation et de repérer les

outils et méthodes qui ont été les plus signifisgiour le bénéficiaire.

En quoi le bilan a répondu ou pas répondu a mestet de départ ?
Cette question doit permettre d’évaluer si les difglistés a la premiére question ont

été atteints.
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* Les guestionnaires de suivi a 6 mois :

Cette analyse vise a recueillir des éléments dengipa la deuxiéme question de recherche :
Quel réle joue le contexte de I'évaluation ?

Pour cela nous avons procédé a une analyse campatdg chaque pourcentage des 21
guestionnaires complétés lors d’'un rendez-vous éveamnseiller et des 21 questionnaires

envoyeés par courrier.
Les questionnaires de suivi & 6 mois se composenitgliestions :

- 2 questions abordent les attentes :
Au départ du bilan quelles étaient vos attentes ?

Le bilan a-t-il répondu a ces attentes ?

Attentes Oul NON Précisez :
1 O O
2 O O
3 O O
4 O O
5 O O

- 3 questions visent a évaluer l'influence du bilar fa situation actuelle de la
personne :
Quelle est votre situation professionnelle actuelle
Quelles sont les phases du bilan qui vous ont ééplus utiles pour votre vie
personnelle ou professionnelle ?
Apreés ce bilan votre vie professionnelle a-t-elleléé ? En quoi ?

- 1 question évalue la qualité de la relation avedrtervenants :
Les relations que vous avez eues avec les difeiatgrvenants de LABO ont-elles
été satisfaisantes ?

- une derniére question vise a recueillir les criggjuet propositions d’évolution
eventuelles :
Quelles sont les insatisfactions ou critiques gaasvpouvez formuler a propos de
votre bilan ? Quelles évolutions proposeriez-voiactueil, déroulement, entretien,

synthése...)
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3.4.2 L’échantillonnage des entretiens :

J'ai interviewé7 personnesau total : 4 conseilleres bilans salariées deg#inoisme de
formation et 3 personnes qui ont bénéficié d’'uarbille compétences au sein de la structure et

qui ont complétés les questionnaires d’évaluation.

- Profil des personnes interviewées :

Conseilléres bilans de compétences

Entretien | Sexe| AgeFormation Expérience du bilan
1 F 41 | DESS psychologie accompagnememnt ans
de la trajectoire professionnelle
2 F 33 | Master 2 psychologie de lan
I'accompagnement professionnel
3 F 51 | DESS psychologie sociale 11 ans
4 F 48 | DESS psychologie du travail 11 ans

Bénéficiaires d’un bilan de compétences

Entretien | Sexe| AgeFormation Expérience professionnelle
5 F 39 | BTS commerce international - Conseillere P6le Emploi depuis
Malitrise agro alimentaire 14 ans
6 F 54 | Bac de frangais Responsable accueil hébergem

en village vacances depuis 22 ans

7 F 38 | Licence de géographie Animatrice aupréesaésdents
depuis 20 ans
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4. L'ANALYSE DES DONNEES ET LES PRECONISATIONS

4.1 L’analyse des questionnaires

4.1.1 Résultats de I'analyse des questionnaires d&uation « a chaud » :

- 100% des attentes exprimées en réponse a la peswopestion correspondent a un ou
plusieurs des objectifs du bilan de compétenceasidéfar la loi, a savoir :

- analyser des compétences professionnelles etrpaides
- analyser les aptitudes et les motivations
- définir un projet professionnel, et, le cas échéamtprojet de formation.

& Ce premier résultat de 100% nous interpelle es pmsons deux questions :

- Le type de question est-il bien choisi ?

Poser une question ouverte nous semble ici oppalams la mesure ou elle permet la libre
expression du bénéficiaire. Une question formukéendniere plus ciblée pourrait orienter les
réponses données et éloigner la personne qui ndép® ses réelles attentes.

- La question est-elle posée au bon moment dediapagnement ?

Cette question est posée lors du dernier rendez-deubilan. Le bénéficiaire risque de
formuler des attentes que peut-étre il n'avait @asiépart mais qui ont été suscitées par le

déroulement et les résultats du bilan de compésence

108 beénéficiaires sur 120, soit 90 %, déclarenbiraxanalysé leurs compétences
professionnelles dans le cadre de leur bilan depétences.
L Si I'on se réfere a l'intitulé méme de la prestatic bilan de compétences », il nous semble
cohérent que 90 % des personnes déclarent avdysanaurs compétences professionnelles.

+ 103 bénéficiaires sur 120, soit 86 %, déclarentraanalysé leurs compétences personnelles
et leurs aptitudes.

& Ces résultats révelent que le travail de bilamare le bénéficiaire a appréhender la notion
de compétence dans sa globalité. En effet, lesopees ont souvent une vision de la
compétence qui se réduit aux savoir-faire professts. Le bilan les améne a prendre
conscience que les compétences et aptitudes petknrexistent et sont a prendre en
considération dans une perspective d'évolutiongasibnnelle.

+ 101 bénéficiaires sur 120, soit 84 %, déclarentranalysé leurs motivations.
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% Nous mettons une réserve sur ce résultat carlysmale I'atteinte de I'objectif « analyse
des motivations » a été difficile.

En effet, la notion méme de motivation est tregeuilve.

De plus, le questionnaire étant construit avec gesstions ouvertes, la détermination
d’indicateurs des motivations est elle aussi subjeet laisse une grande part d’interprétation

a I'enquéteur.

+ 101 bénéficiaires sur 120, soit 84 %, ont défimipwojet professionnel et/ou un projet de
formation.

& Ce pourcentage nous parait faible au regard #getdf principal du bilan de compétences
défini par la loi : "...permettre a des travailleur de définir un projet professionnel et le cas
échéant un projet de formation ".

Nous nous interrogeons a nouveau sur la pertindiutdiser des questions ouvertes dans le

questionnaire d’évaluation de la prestation.

e Conclusions et préconisations a l'issue de cetmigre analyse :

A Tlissue de l'analyse des questionnaires d'évatuat« a chaud », nous posoK&ux

premieres pistes d’action:

- Piste d’action n°1 : Faire une évaluation en deutemps

Pour répondre a l'interrogation qu’a fait émerdganalyse des questionnaires sur le moment
du bilan ou I'on demande a la personne de listerasentes, nous proposons de procéder a
une évaluation en deux temps :

1% temps : lors du ®l rendez-vous, le bénéficiaire listera par écrit attantes de départ en
répondant a la question :

« Quelles sont mes attentes par rapport au bilary’eugage aujourd’hui ? »

2°™temps : lors du dernier rendez-vous de bilan,czeichent sera redonné au bénéficiaire et
deux questions lui seront posées :
« Le bilan a-t-il répondu & mes attentes de départ

« Mes attentes de départ ont-elles évolué au chubslan ? »
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- Piste d’action n°2 : Associer questions ouvertdsT questions plus ciblées

Nous lI'avons vu, l'utilisation de questions ouverfacilite la libre expression du bénéficiaire.
Cependant, il nous semble utile d'y ajouter desstioes plus ciblées afin d’obtenir des
réponses qui nous permettent de vérifier I'attedtee objectifs définis par la loi.

En effet, la question : « Qu’est-ce que je retidgnontenu du bilan ? » est une question tres
large qui laisse une liberté totale d’expressioorsHcette question doit nous servir & évaluer
la qualité de la prestation dans un objectif d’aamation de nos pratiques. Il serait donc plus
utile pour nous de pouvoir lire aux travers desondgs quels outils, supports et méthodes
utilisés dans le cadre du bilan ont le plus mailgugénéficiaire, ou au contraire lesquels ne

sont jamais cités, quelles étapes précises ontuddi@gccompagnement...

Cependant, en analysant les 120 questionnairesifl ast apparu que les réponses données a
cette question se situent souvent dans un reg@ffizetif. Les personnes évoquent la plupart
du temps la qualité de la relation établie avecoeseiller, I'écoute trouvée dans le cadre de
'accompagnement... Méme ¢s'il s’agit d’'indicateurapiortants pour I'évaluation de nos
pratiques professionnelles, ils ne nous semblensp#isants pour déterminer la qualité d’'un

bilan et I'atteinte des objectifs.

Poser parallelement une question plus ciblée, amedrame de réponses (par exemple : lister
les outils et méthodes utilisés et proposer de eoshlon un degré de satisfaction) devrait
nous permettre d’évaluer plus précisément toutueacgté mis en ceuvre dans le cadre de

'accompagnement, et pas seulement la qualité dedton.

4.1.2 Résultats de I'analyse des 21 questionnair@s suivi a six mois complétés lors d’'un
rendez-vous avec le conseiller :

19 bénéficiaires sur 21, soit 90 %, déclarent ravanalysé leurs compétences
professionnelles dans le cadre de leur bilan depétences.
- 15 bénéficiaires sur 21, soit 71 %, déclarentraanalysé leurs compétences personnelles et
leurs aptitudes.
+ 14 bénéficiaires sur 21, soit 67 %, déclarentraaoalysé leurs motivations.
+ 15 bénéficiaires sur 21, soit 71 %, déclarentragéfini un projet professionnel et/ ou un
projet de formation.
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4.1.3 Résultats de l'analyse des 21 questionnairel® suivi a Ssix mois envoyés par
courrier :

+ 20 bénéficiaires sur 21, soit 95 %, déclarent ravanalysé leurs compétences
professionnelles dans le cadre de leur bilan depétences.

- 20 bénéficiaires sur 21, soit 95 %, déclarentraarmalysé leurs compétences personnelles et
leurs aptitudes.

+ 20 bénéficiaires sur 21, soit 95 %, déclarentraaoalysé leurs motivations.

+ 17 bénéficiaires sur 21, soit 81 %, déclarent radéiini un projet professionnel et/ou un

projet de formation.

Tableau comparatif :

21 questionnaires 21 questionnaires
complétés lors d’'un envoyeés par courrier
rendez-vous avec le

conseiller

Pourcentage de personnes qui déclarent gvoir
analysé leurs compétences professionnelles 90 05

Pourcentage de personnes qui déclarent gvoir
analysé leurs compétences personnelles gt 71 05
leurs aptitudes

Pourcentage de personnes qui déclarent gvoir
analysé leurs motivations 67 95

Pourcentage de personnes qui déclarent gvoir
défini un projet professionnel et/ou de 71 81
formation

e Conclusions a l'issue de cette deuxieme analyse :

- Tous les pourcentages des questionnaires enpayaourrier sont supérieurs, en termes de
satisfaction, a ceux des questionnaires complétéglun rendez-vous avec le conseiller.
Cela nous surprend. En effet, au regard de la igmeste I'influence du contexte, nous
pensions que les questionnaires envoyes par cousggaient révélateurs de plus

d’insatisfactions. Hors c’est le contraire que noosstatons.

- Nous avons donc poursuivi la réflexion jusqu’deéme une hypothése : seules les personnes
réellement satisfaites de cet accompagnement preleneemps de renvoyer le questionnaire.
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Pour vérifier cette hypothése, nous avons interdegéstatistiques : quel pourcentage de
questionnaires de suivi a 6 mois envoyes noustsinné par les bénéficiaires ?

Nous avons alors constaté que seulement 21 quesiies sur 99 envoyeés nous ont été
retournés, soit 79% de questionnaires qui ne NONISPRAS retourneés.

Ce fort pourcentage nous incite a penser que @swdléments doivent étre pris en compte
pour une analyse plus fine (manque de temps, redgley oubli...) qui pourraient faire I'objet

d’'une autre étude.

4.2 L’analyse des entretiens

Cette analyse est réalisee a partir7dentretiens d’enquéte(numeérotés de 1 a 7), menés

auprés de 4 conseilleres bilans de compétences, 8tpersonnes ayant bénéficié d’'un bilan
de compétences (annexe 3, pp. 6-54).

Réalisée a partir d’extraits des retranscriptiopstig#gtisés dans les tableaux thématiques
(annexe 4, pp. 59-81), elle repose sur le prindipd’analyse thématique (Bardin, 2009, p.

93).

4.2.1 Discours et représentations sur la notion dvialuation
(Analyse réalisée a partir des réponses répersodaes le tableau 1, annexe 4, pp. 59-63).

- Avant de nous intéresser précisément aux questierdépart, il nous semble intéressant de
faire une synthese dadiscours et représentations sur I'évaluationqui émergent des

entretiens d’enquéte.

- De maniére générale, il s'agit d'diiscours positif qui s’exprime de maniére plus ou moins
nuancée : « c’est indispensable » (3), « c’est wtil fondamental » (1), « c’est important »
(1). Deux conseilléres bilans émettent un discqits critique. L'une sur lepoids de
I'évaluation : «le trop d’évaluation... a vouloir trop mettre datles cases, a vouloir trop
évaluer... je mets un bémol la-dessus » (1). La @moipointe lanotion de jugementa
travers des propos imagés : « dans la notion dié@tiah tu te retrouves un petit peu avec
'idée d’étre passée a la moulinette (3). Elle deoégalement laésistance qui peut se
manifester face a un regard extérieur sur sesqoegi: « d’avoir quand méme un regard sur

tes pratiques,... c’est quelque chose que tu ainesdarder pout toi, tu aimes bien faire ta
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petite cuisine, et tu penses que ta cuisine ellebesne... donc, I'évaluation, tu peux la
redouter » (3).

- Lorsque I'on approfondi par rapport au sens cgti @donné a I'évaluation du coété des
conseilleres bilans c’est fanction régulatrice qui est mise en relief a travers des termes tels
que « feed-back » (1), « repérage » (2), « faireahs » (2), « voir ce qui a bien fonctionné »
(2), « adaptations, réajustements » (1), « poue f@&voluer notre pratique » (1, 2), « c’est un
miroir, un retour dont a besoin... pour voir ce qu@nit modifier » (3), « un outil qui est
indispensable, pour le fond, pour se tenir dansl@ass » (3) « nous tenir en conformité avec
ce qui doit étre fait... ¢a sert de garde fou » {3)n voit si on a suivi ou pas ce qui avait été
décidé au départ » (4)... Les professionnelles i@t $pontanément lien entre évaluation

et évolution des pratiques L’évaluation est l'outil qui permet de faire uetour sur sa
pratique du bilan, pour envisager d’éventuels ejusnts a différents niveaux : « faire
évoluer sa pratique dans ce que I'on propose, aasi dans sa posture » (1), « voir ce qu’on
doit modifier, que ¢a concerne l'action... la facanfdire les choses... la posture que tu as

avec les gens » (3)...

- Du c6té des bénéficiaires d'un bilan de compéisndes discours sur I'évaluation de
maniére générale sont plus variés. naion de mesureapparait a travers les termes de
« tests de niveau... d’aptitudes... d’effort » (5)ad le point sur ce qu’il me reste de ma
formation scolaire » (6). Emerge également I'idéefadre un point & un moment précis :

« savoir ou on en est a un moment de sa vie... uo fpiistantanée » (5), « faire une mise au

point, mettre a plat » (7), « faire le point sus sempétences » (6).

- I est intéressant de souligner ici défférence des discours entre professionnelles et
bénéficiaires Pour les premiéres c’est l'idé#évolution des pratiques qui prédomine,
I'évaluation étant le levier de cette évolutione§t’ uncaractére « dynamique »qui ressort

ici. Alors que pour les bénéficiaires, I'évaluaticevét uncaractere plus « statique »avec
I'idée de « se poser »pour faire un point, une sorte d’état des lieuxsramoment précis
(photo instantanée). L'idée de projet doit étress@agente, mais elle n’est pas mise en mots

par les bénéficiaires.

4.2.2 L’évaluation du bilan de compétences : quetsbjectifs ?
(Analyse réalisée a partir des réponses répersodaes le tableau 1, annexe 4, pp. 59-63).
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- On retrouve les mémes tendances dans les discaursl’évaluation du bilan de
compétences.

- Pour lesconseilleres la fonction régulatrice est mise en avant, avecriation de qualité
qui apparait ;. « ¢ca permet d’avoir un retour suqu®n a fait » (2), « objectif qualitatif...
pour me repérer, pour me jauger » (2), « c'estgarantie d’avoir travaillé dans une forme de
qualité » (3), « ¢a sert justement a améliorer dalitf de la prestation » (3), « voir si au

niveau de nos pratiques, on répond ou pas, auxedtedes personnes » (4).

- Pour leshénéficiaires la notion de vérification vient s’ajouter a celle dmesure: « voir
I'écart entre le début et la fin du bilan...si ladiité correspondait & mes attentes... si le
contenu du bilan correspondait a ce que je soukddae » (5) « vérifier que javais atteint
mes objectifs » (7) « ¢ca sert a poser les chog6} « cadrer les choses » (5) « synthétiser le

travail qui a été fait et en extraire le fil rougé6) « savoir si le bilan a une profondeur » (6)

- On trouve cependant destions communesdans les discours des professionnelles et des
bénéficiaires : « réponse aux attentes, atteinseodhgectifs, résultats ». Au regard de tous,
I'évaluation du bilan de compétences revét bienfanetion de contréle de I'efficacité de la
prestation.

4.2.3 Discours sur les outils d’évaluation : les @stionnaires
(Analyse réalisée a partir des réponses répersodaes le tableau 2, annexe 4, pp. 64-75).

- L'une de nos questions de départ est la suivaidge outils d’évaluation du bilan de

compétences sont-ils pertinents par rapport a eenqus voulons évaluer ?

- Une premiére chose essentielle par rapport aenétinde apparait dans le discours des
conseilléres bilans 'objectif, l'utilité de I'évaluation du bilan de compétences ne
semblent pas clairs Cette confusion apparait a travers des parolles gue : « il faut peut-
étre gqu'on définisse qu’est-ce que c’est I'objeds I'évaluation d’abord » (1), « on le fait
pour quoi ? C’est vrai que si on se redéterminaitpeu » (3), «on pourrait vraiment
facilement 'améliorer, mais pour I'améliorer iUt qu'on sache a quoi il va nous servir... »
(3). Nous pouvons pointer ici upeemiere piste d’actionsur laguelle nous reviendrons plus

loin : préciser les objectifs de I'évaluation du bilan deompétences.
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- Intéressons nous plus précisément au discoutesguestionnairesutilisés.

- Tout d’abord lequestionnaire d’évaluation « a chaud »qui est complété au dernier
rendez-vous de bilan. Sailité pour conclure 'accompagnement daire un retour sur le
parcours est mise en relief par plusieurs personnes irde®es : « il est vraiment utile pour
la conclusion » (1), « c’est plutdt positif » (Z)ca fait cheminer la personne : au fait, c’est
pour quoi que je suis venue en bilan ?... » () «efait le point... on remet a plat... c’est
une relecture de ce qui s’est passé » (7), « cdamee un bon barometre de ce qui s’est passé
pendant le bilan » (4). Par ailleufamtérét d’un support écrit est mis en avant : « ¢a laisse
une trace écrite... donc, on peut toujours y rever(R), « I'écrit pose dans la matiere les
pensées » (6), mais il est également propos®uidiner I'écrit avec l'oral : « je dirais qu'il
faut les deux a la fois : un support écrit et urseussion orale » (5). La difficulté du passage
a I'écrit et la crainte gu'il ne reflete pas lahésse de I'accompagnement est pointée a
plusieurs reprises par une bénéficiaire : « c'éficide de traduire a I'écrit parce qu’on est
sous émotion » (6), « je peux étre génée par t'@anice que c¢a se fait dans un temps donné
... on n’est pas avec un brouillon... pour faire urleejphrase » (6), « c’est tellement riche le
bilan... une fois posé, on trouve ¢a un peu pauvre.refléte pas vraiment » (6), « c’est
peut-étre plus difficile de voir la richesse duahilen une seule phrase » (6), méme si elle

reconnait « quand méme, pour moi c’était importgEnposer par écrit » (6).

- Les discours de type critique convergent vers deux idées :rfenque de précisiondu
questionnaire d’évaluation a chaud etemps imparti pour le compléter.

- « Le questionnaire est peut-étre incomplet... ua wep général » (1), « c’est vraiment
sommaire » (3), « trois questions... ¢a faisait |gugr rapport au bilan qui avait duré trois
mois... » (6), «les questions sont trés ouvertepezd étre compliqué de répondre » (7).
Plusieurs axes d’amélioration sont proposés pantes/iewés : « ¢a pourrait étre un peu plus
deétaillé... on pourrait avoir des sous-familles » @juelque chose de plus facile a remplir,
style QCM... peut-étre qu'on le remplirait avec ptles cceur... peut-étre des questions plus
fermées » (7), « je pense que si on avait des shiosecher..., si tu leur mets une échelle de
1 & 5, des machins a cocher, plutét satisfait nrmad¥en tout ca c’est parfait, parce que du
coup, ils trouvent une liberté d’expression » (e des conseilléres relate les propos tenus
par certains bénéficiaires : « moi, plusieurs pemes m’'ont dit « ben moi, si javais des

choses a cocher... un degré de satisfaction sur cimalé a mettre, bien évidemment que
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jaurai répondu d’'une fagon beaucoup plus riche enfin, genre « bon, moi, je peux m’en
débrouiller, mais, euh...voila », parce que les gsassont habitués, quand tu regardes
n'importe quel sondage, n'importe quelle chose ouévalue, ton golt pour le produit
machin, etc....maintenant tu as des échelles, darig, \&2ux, c’est quand méme beaucoup
plus nuancé, et tu n'as pas cet arrét de I'écrite. ladformulation, que ce soit toi qui dois
rédiger et t'exprimer clairement sur leisoses » (3). Il est mis en avantlidiée d’adapter

les questionnairesa ce que les gens sont habitués a remplir. Envisagguestionnaire qui
guide un peu plusla personne en proposant des axes de réflexigusieurs réponses

possibles.

- Nous reviendrons sur cetf@oposition de piste d’action qui peut effectivement étre
intéressante pour faciliter la tache des bénéfesaiMais ne risque-t-on pas d’appauvrir le
discours des personnes en orientant les réporidae question gu’il faudra approfondir une
fois les objectifs de I'évaluation clairement détarés. En effet, cette premiére étape est
indispensable pour guider I'éventuelle constructabon nouveau questionnaire, comme

formulé par une conseillere : « tout dépend deueel’gn veut recueillir » (3).

- La notion de tempsest mise en avant a plusieurs reprises : « ilgsagens qui ne vont pas
te dire un truc parce qu’ils n'ont pas le tempggétl leur faudrait vraiment des moyens pour
le formuler bien... ils vont faire I'impasse parce’ilguse sentent en-dessous, démunis... »
(3), «j'aurais bien aimé avoir plus de temps geuvilan du bilan » (5), « je peux étre génée
par I'écrit parce que ¢a se fait dans un temps élon(6). Letemps semble manquer pour

bien réfléchir et retranscrire au mieux ce que 'on ressent.

- Nous pouvons poser plusieurs questions spantanéité est-elle un élément favorable a
I'évaluation ? Exprimée « a chaud » sera-t-elles pltaie, plus sincéere ? Laissertemps de

réflexion plus long a la personne ne risque-t-il pas de sdau» en quelque sorte le premier
ressenti ? Ou au contraire, une prise de recul gteeite de mieux exprimer et, du coup, de
mieux rendre compte de son avis ? Préciser I'olbjdetces questionnaires d’évaluation nous

semble étre ici aussi la premiére étape pour avateseéléments de réponses.

- Les discours sur lguestionnaire d’évaluation a 6 moissont moins riches. Les conseilléres
le connaissent peu. En effet, peu d’OPCA demangiersiuivi a 6 mois en rendez-vous. Pour

les autres, ce suivi se fait par courrier. C'estsala conseillere formation qui s’occupe de
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cette démarche, et, nous I'avons vu plus hauteseeit 21 % des questionnaires de suivi par
courrier nous sont renvoyeés.

- Une bénéficiaire intervieweée fait urtdmparaison intéressante entre les deux outils
Selon elle, « le questionnaire a chaud, c’est pluid’individu..., le questionnaire a six mois,
c’est plus sur la prestation elle-méme » (5). Cbt#réficiaire exprime a plusieurs reprises
dans son discours quepeemier questionnaire est succinct, moins détaill§ue celui a six

mois.

- Nous pouvons émettidypothése que les questions ouvertes du questionnaire diatiah
« a chaud » renvoient la personne a son ressarngrseption de maniéere trelrge, alors
que le questionnaire de suivi, avec des questilussferméesoriente le bénéficiaire vers une
évaluation plusciblée de la prestation. Cette comparaison nous donnaxende réflexion

intéressant a exploiter en fonction de ce quevem évaluer a travers le questionnaire.

- Une autre bénéficiaire rejoint un peu ce poietvidle en disant avoir eu plus de mal a
remplir le questionnaire de suivi a 6 mois que icalichaud : « c'était facile a remplir le
guestionnaire a chaud...parce que quand je suisrtiesde la j'étais boostée comme je ne
sais pas quoi. Je savais exactement ce que jeivait®, comment je voulais le faire, ou est-
ce qu'il fallait que je m'adresse... », « j'ai ewsplie mal a remplir le questionnaire a six mois
parce gu'en fait ce qui était limpide au niveawce@ue j'envisageai professionnellement a été
complétement chamboulé en six mois dans ma téten'€aien a voir avec le bilan de
compétences... Donc du coup j'avais du mal a répandiguestions parce que ¢a évaluait le
bilan de compétences et effectivement, le bilanafepétences avait réepondu a mes questions
du moment mais... j'avais changé moi.... donc du ctaigey un peu de mal a répondre en
fait... » (7).

C'est la question de ldaemporalité qui émerge ici. L'évaluation a chaud est plus
« accessible » car elle se fait au moment ou lagpee termine juste, et part avec son plan
d’action définissant les projets et objectifs aeiatre. Pour I'évaluation a 6 mois, si la
personne se remet dafidée d’atteinte des objectifs définisdans le plan d’action a l'issue
du bilan, et qu’elle a changé d’orientation, il @t beaucoup plus difficile d’évaluer la
qualité de la prestation de maniére objective. &tecbénéficiaire I'exprime trés bien :
« ...effectivement, le bilan de compétences avaibmdp a mes questions du moment mais...
javais changé moi.... donc du coup jai eu un peundé a répondre en fait... », « cette

guestion-la (elle parle de la question 3 du quastde de suivi a 6 mois) m'avait bloquée
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parce que je focalisais sur le résultat en fait..i j@dai interprété comme telle, en gros étes-
vous satisfaite du résultat ». On mesure ici tolatecomplexité d’élaborer un outil
approprié a une évaluation qualitative

- Cette méme bénéficiaire exprime un axe d’amdiimmares pertinent : elle se demande si la
guestion ne pourrait pas étre « qu’est-ce que awag retenu du bilan de compétences dans
cette méthodologie ? », « Parce que finalementdajoarfait un bilan de compétences un jour,
peut-étre que la, moi en l'occurrence, ¢a a éverugix mois mais ¢a peut étre cing ans apres.
Peut-étre que sans forcément repasser un bilanrdpétences... on peut garder des billes...
Voila, parce que... ca m'est venue desuite d'allezaetrer un professionnel, d'aller regarder
la formation, de regarder les financements, derdegaout ¢a.... » Elle met ici en relief un
acquis du bilan de compétencesn terme denéthodologie qui peut étre exploité par la
suite, important a ses yeux, et exprime le regréil e soit pas évalué a travers le

guestionnaire de suivi.

4.2.4 Les objectifs du bilan définis par la loi ekles questionnaires utilisés :

(Analyse réalisée a partir des réponses répersodaes le tableau 2, annexe 4, pp. 64-75).

- Nous avons demandé aux conseilléres bilans lein sdles, les questionnaires utilisés au
sein de la structure évaluaient les objectifs danbile compétences définis par la loi de 1991.

(Le texte de loi leur a été présenté en amontideiview).

- En réponse a cette question, on recueillediEours différents Deux conseilleres pensent
spontanément que oui: « de maniére générale jsepelfl), « je trouve que les questions
elles sont pertinentes... » (2), mais émettent rapaht un discours plus nuanceé : « mais je
pense qu’ils pourraient étre retravaillés ces goiesaires... celui a chaud n’est pas détaillé »
(1), « en fait, je sais pas trop... cette questioje lae me I'étais pas posée... c'est parce que
tu me la poses maintenant que... » (2). On retroavéidée que lesprofessionnelles ne
savent pas tres bien ce que I'on cherche a évalugrravers ces questionnairesCela n’'a
jamais été clairement défini et posé par la strectu

- Une troisieme conseillére pense qu’ils y répondenpartie « peut-étre les attentes... ony
répond... puisque quand on parle d’attentes, il yaamlotivation... la notion de projet
professionnel » (4) « analyser leurs compétences.sujs pas slre qu’on arrive a le voir

vraiment par le questionnaire... globalement, perg-@te c’est pas tout a fait adapté » (4).
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- Une quatrieme conseillere, est, elle, beaucoup patégorique : « celui-la (elle montre le
questionnaire d’évaluation a chaud) clairement f@ppuyé)... clairement non », « celui-la...
(elle passe au questionnaire d’évaluation a 6 mmEs3uis pas slre, mise a part... ces deux
questions-la (questions 5 et 6), qui peuvent pdrenee recueillir un petit peu ce, ce qui est
posé la (elle montre le texte de loi)...en gros,tdest » (3). Elle propose aussitét are de
réflexion : « moi je pense que c’est quelque chose quiétmt mis en place au niveau de la
structure... qu’on doit aller jusqu’au bout de ce guté mis ici, la-dedans, et que de toute
facon, étre garant de la qualité, ca repose paslasucapacité ...a défendre notre
professionnalisme, et que si on jalonne pas taxgeschoses-la, et ben, non seulement, nous
on travaille & vue, ce qui n’est pas confortablest-a-dire que ¢a nous apporterait a nous du
confort, si plus souvent on s’interrogeait la-dessapres il faut aussi que ce soit un espace
libre et un espace ouvert. C’est-a-dire sans jugénsans resistance... » (3).

- Une idée importante émerge ici. Elle va étre isgpdans plusieurs discours et nous la
développerons plus loin : téflexion collective et I'échange de pratiquegui sont envisagés
commeaxe d’amélioration et désignés comme faisant défaut actuellementu wois, on
s’est jamais interrogées sur comment tu le présetdg a la fin ... ton questionnaire

d’évaluation ? ! » (3).

4.2.5 Le contexte de I'’évaluation :

(Analyse réalisée a partir des réponses répersodaes le tableau 3, annexe 3, pp. 76-80).

- A travers ces questions, nous cherchions a savter contexte dans lequel sont complétés
les questionnaires peut influencer I'évaluatiorusPprécisément, en présence du conseiller

lors d’un rendez-vous ou par courrier.

- Nous avons commencé par interroger les professl@s sur leufacon de faire

- Les quatre professionnelles procédent de faquilasie : elles présentent le questionnaire
lors du dernier rendez-vous, expliquent a quooit dervir et laissent du temps a la personne
pour le compléter. Nous noterons d’ailleurs ici Uneme deparadoxe: malgré que les

objectifs de I'évaluation n'aient pas été clairemdéfinis par la structure (constat relevé a
plusieurs reprises dans le discours des consallesles présentent toutes de maniere

semblable cette évaluation.
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Soit elles restent dans le bureau en s’occupaait@ diutre chose, soit elles sortent du bureau,
mais disent toutes « les laisser remplir tranquiélat » : « je vous laisse compléter tout ¢a, je
vous laisse le temps... tranquillement » (1), « jesviaisse, allez-y tranquille » (3), « moi, je
les laisse tranquille... je profite de ce moment darrpsortir, je ne m’en méle pas » (4). On
sent a travers ces comportements et ces proposalmeté de respecter l'intimité de la
personneau moment ou elle procede a I'évaluation. Certagunseilleres déclarent méme ne
pas lire le questionnaire en présence de la peesonrles fois je préfére pas les lire, et je les
lis plus tard... pour pas leur mettre la pressiont4ééne... » (2), « on le lit pas ensemble,
parce que je me dis que c’est une forme d’intrusige suis pas la pour superviser... c'est
leur espace » (4). Certaines, au contraire, leserdl avec le bénéficiaire et s’en servent de
support pour faire le bilan oral de la prestatiegn« on en reparle ensemble par rapport a ce

que la personne a pu retenir de ce bilan » (1arfois, on les relit ensemble » (2).

- De maniere générale, tmntexte de I'évaluation en rendez-vouavec un questionnaire
écrit de support convient aux conseilleres: «c'est ca qui sediment de support de
discussion pour cloturer. Je pense que s’il 'yt gi@s (le questionnaire écrit) ¢ca ne serait pas
pareil » (1), « c’est juste naturel pour moi, deefacomme ca » (2), « ca me semble plutot
adapté... » (3), « moi, je suis a l'aise avec ce dwmt... je trouve que le passage a I'écrit

c’est tres important » (4).

- Le ressenti est similaire du coté des bénéfiesair« le contexte est bon... rien a dire » (5),
« pour moi, c’est bien comme c¢a » (6), « pour ro@itait bien.... parce qu’on sait qu'on a une
personne ressource a proximité si on a des questioga m'allait bien. » (7). Deux
bénéficiairesapportent unauance sur le tempsElles auraient apprécié avoir un peu plus de
temps pour remplir les questionnaires, peut-ésealmir chez elles et les ramener plus tard,
mais I'une d’elle se ravise aussitot en disaninais.... est-ce que je l'aurais fait ??? La on est
obligé... Quand on vient ici on est obligé... parce guee I'aurais pas forcément complété et
renvoyé. Parce qu'en fait, je ne suis pas slUreggaed on a franchi ces murs-la, ...bon on
met ¢ca dans le sac... et puis le quotidien revientlors peut-étre.... ce n'est pas bien

exprimé mais c'est fait » (6).

- Ces dernieres paroles nous renvoient aux questias de suivi envoyes par courrier et qui

ne nous sont retournés que pour 21 % d’entre eewt-&re avons-nous ici un élément de
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réponse a ce faible retour. Peut-étre I'évaluatienla prestation doit-elle se faire a un

moment et dans un lieu dédié a ¢ca ?

4.3 Conclusions et préconisations

A l'issue de cette enquéte et des analyses deraameus proposons plusieurs pistes d’action

a mettre en ceuvre au sein de la structure :

Préconisation n°1 :

Définir I'évaluation du bilan de compétences, sesbectifs et ses usages.

% Nous I'avons vu, toutes les conseilleres interdiesvsoulignent deux points importants qui
nous semblent étre le fondement des propositicatidh :
- I'objectif de I'évaluation n’a jamais été clairenefini

- elles ne savent pas vraiment ce qui est fait dgjgestionnaires d’évaluation

- Un premiertravail doit étre faitpar la structure pourdéfinir clairement I'évaluation du
bilan de compétencesS’agit-t-il d'une demande externe ? Cette évadnaest-elle exigée
par les financeurs ? La structure rend-elle cordpteette évaluation a I'extérieur ? Ou bien
a-t-elle été mise en place en interne ? Pourqets.?.

Autant de questions qui semblent aujourd’hui s&m®mse, ou du moins avec des réponses
vagues, et souvent «supposées » par les pratsemjimagine que... » revient dans

plusieurs discours).

- A partir de la, il s'agira ddéfinir les usages de cette évaluationa quoi sert-elle ? Que fait
la structure de ces questionnaires d’évaluation ?

Nous l'avons vu, chaque conseillere présente cpatigomme un moyen daire le point

sur le travail accompli au cours des 24 heurescdiapagnement. Elles mettent I'accent sur
le fait qu’il s’agit d'évaluer leur pratique de cette prestation pougnvisager des
ajustementset desaxes d’amélioration

- Cependant, il émerge de leurs discours qu’ilynananque a ce niveau la, puisque elles
disent n'avoir aucun retour sur ces évaluationksHisent les questionnaires complétés par
les personnes qu’elles ont accompagnées, et seerimd unaéflexion individuelle. Mais,

elles semblent attendre plus. Leurs paroles révalendésir de mise en commun et
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d’échanges autour de I'évaluation du bilan de compgénces uneenvie de réfléchira un

meilleur moyen de pratiquer et d’exploiter cettaléation.

Ceci nous amene a une deuxieme piste d’action a&yeddble, une fois les bases de

I’évaluation clarifiées :

Préconisation n°2 :

Développer la réflexion collective et 'analyse dgsratiques d’évaluation.

& « Tu vois, on s’est jamais interrogées sur comniante présentes toi, a la fin ton
guestionnaire d’évaluation ?! » (3). Cette questipm m’'a été retournée par une de mes
collegues conseillere bilan que jai interviewé#ate un manque d’échanges de pratiques

qui nous semble étre un axe d’amélioration a egeisa

- La méme conseillére dit procéder « avec une naétlyui n’est pas une méthode... avec
I'idée que je sais que ca fait partie des documguitsont faits a la fin... » (3). Umanque

de précision apparait ici tres clairement.

- Lorsque j'ai, posé la question de la pertinertceeel’utilité de réfléchir a 'amélioration de
nos pratiques d’évaluation en interne, la répohseiganimement oui.

L'utilité d’'une remise en question et d’'un travail de réflexion collectifsest reconnue par
toutes, méme si desuancesapparaissent dans certains discours : « oui jevérgue c’est
pertinent... je suis pas une fan de I'évaluationn Jeis I'objectif, jen vois la nécessite, je
trouve que c’est vraiment tres utile, mais je mdienée trop d’évaluation... attention a ce
que I'évaluation reste a sa place de I'évaluatioenfin que ca serve bien a ce que ¢a doit
servir... » (1), « se poser des questions c’est togjpertinent et c’est toujours utile. Apres,
est-ce qu’on va vraiment arriver sur une amelioratje ne sais pas... parce que je pense que,
a un moment donné, il faut aussi savoir quand test, laisser des choses comme elles sont.
A force de faire de la sur qualité, on arrive das flans I'absurde, donc... » (2).

On sent dans ces proposnefiance que peut encore susciter la notion d’évaluatioeciC
vient confirmer lanécessité de précisioméveloppée dans le point précédent. Cette étape
préalable est la condition pour engager uifeexion commune opérationnelle autour de

I’évaluation du bilan de compétences.
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- Il pourra alors s’agid’échanger entre professionnellesur lamaniére dont est introduite

et présentée cette étape d’évaluatioaux bénéficiaires, sur lposture adoptéependant
I’évaluation, surl’exploitation des questionnaires complétésmais aussi sur I'éventuelle
amélioration de ces outils et pratiquesque nous allons développer dans la troisieme

proposition d’action.

Préconisation n°3 :

Elaborer en équipe des outils d’évaluation plus opationnels.

& Arrivée a la fin de ma recherche, j'espére avamipulsé unedynamique et uneenvie de
réfléchir en équipe,de maniére approfondie, aux questions de dépadnjumotivé le choix
de ma mission de stage.

- Le travail déja effectué nous apporte éésments a exploitepourl’amélioration de nos

outils d’évaluation et, peut-étrégjustement du contexte.

- Une fois la premiere piste d’action mise en ceygueé consiste a définir précisément les
objectifs de I'évaluation), nous pourroagister les questionnaires Cet ajustement tiendra

également compte des axes d’améliorations poimé&sers d’enquéte.

- L'analyse du contenu des entretiens a mis erefrdé manque de précision du
questionnaire d’évaluation a chaud.Ce point a également été révelé par l'analyse des
guestionnaires. Pour répondre a ce manque desjanéciil semble pertinent d'utiliser des
guestions moins ouvertegjui permettront dguider le bénéficiaire dans ses réponses. En
effet, il a été souligné par les personnes ayanh e@ompléter ce questionnaire qu'il est
difficile de retranscrire le contenu tres richerdhbilan sur des questions ouvertes. Elles ont
exprimé le besoin d’étre guidées : « quelque clueselus facile a remplir, style QCM...
peut-étre des questions plus fermées » (7), « gagbétre un peu détaillé... Peut-étre que
sur certaines questions, des familles a développsairce que dans le contenu du bilan, c'est

quand méme... tres large ce qu'on a abordé » (6).

- Du c6té des conseilléres bilans, des idées sieslapparaissent : « nous, on sait sur quoi on
veut étre évalués... du coup, on le met quoi ! T, vei puis, on y met une échelle et puis au
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moins on a une réponse... » (3). On trouve ici I'idéec’est la structure qui évalue c’est

donc a elle de faire des propositions précisesesyvoints a évaluer.

- Cependant, léiberté de réponseque peut donner urgaiestion ouvertereste intéressante,

comme I'exprime une bénéficiaire « en fait, cegvert, on peut mettre tout ce qu’on veut en
fait...) (6). Cette idée que l'on puisse « mettrettae qu’on veut » laisse place a la
spontanéité a ce qui a été réellement significatif aux yewxld personne. Ceci étant un

indicateur intéressant pour nous, professionnels.

- Une combinaison de questions ouverteset questions plus guidéesemblerait ainsi étre

une bonne alternative.

- Nous pourrons appliquer lesémes axes d’amélioratiorauquestionnaire d’évaluation a

six mois Ce dernier comporte des questions plus cibléssinterviewés le trouvent « plus
complet », « plus détaillé », « plus précis »jsmme bénéficiaire pointe cependant un revers
possible des questions trop ciblées : « cette muekt (elle parle de la question 3 du
guestionnaire a 6 mois) m'avait bloquée parce guedalisais sur le résultat en fait... moi je
I'ai interprété comme telle, en gros étes-vousfsatie du résultat » (7) et explique qu'il faut
faire la différence entre les résultats en fin di@nbet la situation six mois apres. On peut étre
satisfait des résultats en fin de bilan et étrdedgent satisfait des résultats six mois apres, qui
seront pourtant complétement différents.

- On mesure ici ldifficulté de formuler une question plus fermée alsoix multiple. Celle-

ci ne doit pas non plus trop orienter et bloqusrgens dans leurs réponses.

- La question duemps imparti pour compléter les questionnaires est le dernamt mue
nous aborderons, en faisant le lien avecdetexte de I'évaluation (en rendez-vous ou par

courrier).

- L'analyse des entretiens a réveélé quedadssage a I'écritpeut représenter urdifficulté
pour les personnes, d’autant plus si cela doitage dans un temps limité. Sur ce dernier
point, une conseillere bilans proposeaxe d’amélioration facilement envisageablaléfinir

un temps suffisant lors du dernier rendez-vous etlrespecter.

En effet, les conseilléres gardent ce questionmmote conclure le dernier rendez-vous, et le

donnent un peu au dernier moment. Plusieurs béaiéfis interviewés ont déclaré qu'ils
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auraient apprécié avoir un pelus de temps pour réfléchiravant de poser leurs idées par
écrit.

Une conseillére interviewée a expliqué palier aneenque de temps daissant la personne
emporter le questionnaire en lui demandant de le maener plus tard. Ceci peut en effet
étre une bonne alternative, mais le contexte est alompletement différent : le bilan est
terminé, la personne est sortie de la structule sel retrouve chez elle, dans son quotidien...
L’évaluation ne va-t-elle pas s’en trouver influéac Est-ce un probleme ? Une bénéficiaire
se plaignant du manque de temps évoque cette al€apporter chez elle et de le ramener,
mais ajoute aussitdt « est-ce que je l'aurais?’fa@d on est obligé... quand on vient ici on est
obligé. ... parce que je ne l'aurais pas forcémemipdété et renvoyé... je pense que c'est bien
de le faire sur le moment. Parce qu'en fait, jesmie pas slre que quand on a franchi ces
murs-la, ...bon on met ¢a dans le sac... et puis leidjan revient ... alors peut-étre.... ce

n'est pas bien exprimé mais c'est fait » (6).

Conclusion :

% Un énormeravail de réflexion est a mener pouetravailler ces questionnaires dans le
fond comme dans laorme. Travail auquel il nous semble essentiel d’associes
bénéficiaires de bilans de compétences. En eftetcaurs de notre enquéte, nous avons
mesuré la richesse d’associer leurs discours et teprésentations a ceux des professionnels.
Mettre a profit cettecomplémentarité nous semble fondamental pour construire @lgils

opérationnels.

- Au cours de mon enquéte, dans un contexte coempéit extérieur a la structure, j'ai pu
échanger avec lpersonne qui a construit le questionnaire d’évaluabn a chaudque nous
avons étudié. Cette personne ne travaille plus pABO Formation depuis plusieurs années,
mais pratique toujours le bilan de compétences dareutre organisme. Je lui ai demandé ce
gu’elle pense de ce support dévaluation, si ce equiressort lui donne de la matiere a
exploiter et comment elle I'utilise. Elle utiliseujours ce questionnaire et le trouve trés
pertinent car les réponses que donnent les persaomée riches, précises et apportent un réel
support de réflexion pour I'analyse de la pratiguebilan de compétences. Elle m’a ensuite
expliqué sa maniere de procéder : le questionmatagemis a la personne a l'avant dernier

rendez-vous, elle 'améne chez elle et le rappautdernier rendez-vous avec la conseillere.
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- Cet échange, trés intéressant, a fait émergerodeelles questions Comment un méme
outil d’évaluation peut il étre plus ou moins peetit, exploitable ? Est-ce seulement lié au
contexte, au temps laissé au bénéficiaire powgrteplir ?

Emerge ici I'idéequ’un outil seul n’a pas de sensc’est ce que 'on en fait, la maniére dont
on l'utilise qui lui donne un sens, une utilité. tteepersonne a créé loutil, elle se I'est
approprié et I'a ainsi rendu opérationnel. Pewt-§ta-t-il eu une mauvaise transmission de

son usage aux autres conseilleres ?

- Ces questions nous confortent dans nos précanisatil semble indispensable que les
outils d’évaluation du bilan de compétences saiemmavaillés, en interne, par les praticiennes
du bilan a LABO Formation. Une tel@émarche de co-construction devrait mener a un
usage plus pertinent de questionnaires qui seronte$ noétres que nous nous serons

appropriés pour les rendre opérationnels.

- Cette étude devait se solder par des propositionsretes susceptibles dans leur application
d’améliorer et d’optimiser les pratiques professigies et le développement d’acteurs de
'accompagnement.

Nous sommes parvenues a propdsais premiers axes de travaildont la mise en ceuvre
devrait s’Tamorcer des le second semestre 2013.

Nous proposons ainsi d’organiser déanions de travail autour de I'évaluation du bilan de
compétences qui pourront s’appuyer sur égsanges de pratiquesdesétudes de cas.et

qui viseront aredéfinir lesusageset I'utilité de ladémarche d’évaluation aretravailler

les questionnaires a s’approprier ces supports et deéfinir ensemble unméthodologie

commune d'utilisation...

- Cet exercice d’investigation auprés de mes co#égn’a mise dans une posture spécifique
qui a suscité de nouveaux échanges et impulséréliesxions. J'ai ressenti au cours de mon
enquéte un besoin et une demande de travailléfléthir en équipe afin que I'évaluation soit
plus formative et participe au développement psifemel des praticiennes du bilan de
compétences de LABO Formation. Faisant moi-mémgepde cette équipe, ma mission ne
s’arréte pas a la fin du stage, je vais poursuevteavail amorcé sur le terrain en collaboration

avec mes collegues.
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5. EVALUATION DU DEVELOPPEMENT PROFESSIONNEL

J'ai intégré ce master avec un sentiment ambigun®’part, une envie de retourner en
formation universitaire pour me replonger dans agorts théoriques et professionnels et
prendre de la distance avec ma propre pratiqueuti@’gart une certaine frustration et des
doutes puisque je sortais d'un parcours de vatdatles acquis de I'expérience qui ne
m’avait pas permis de valider certaines unités sk@mement que je pensais avoir acquises
en plus de dix années d’expérience de la formadiaie I'accompagnement. C’est donc avec
une certaine appréhension mais déterminée a relevedéfi » que j'ai repris le chemin de
l'université.

Arrivée au terme de cette année de formation, jx plire aujourd’hui que j'ai trouvé ce que
je venais y chercher. L’'appréhension a vite dispau c’est plus d’assurance et de

détermination a poursuivre ma carriere dans I'agggnement qui ont pris place.

J'ai développé et affiné des compétences de conuatiom tout au long de ce parcours. Il
m’a fallut en effet écouter et m’exprimer différeramt en fonction de mes interlocuteurs et
du contexte. J'ai eu a adopter des postures €iffés en passant de salariee en formation qui
échange avec les pairs et les intervenants a oellég travail qui prend une nouvelle place au
sein de la structure, celle de stagiaire en enquéiteient interpeller, interroger et « remuer
des choses ». J'ai aimé m’adapter a ces différesiteations et I'exercice a confirmé mon

godt pour les échanges et ma curiositée.

J'ai ainsi poursuivi la réflexion entamée en parsale validation des acquis sur la notion de
posture. La réflexivité sur ma pratique imposée qeite démarche m’a permis de prendre
conscience et de mesurer que I'expérience de lapagnement m’a permis de développer
cette flexibilité en terme de posture. Cette andéeformation m’'a confirmé qu’il est
essentiel d’étre clair dans la définition de sauyas pour soi et pour les autres. Dans le cadre
de ma mission de terrain j'ai eu a définir une wvadle place » tout en continuant a occuper
« la place habituelle ». Cet exercice a parfois difiicile. J'ai abordé dans les limites de
'enquéte la question de la neutralité de 'enquét&n effet, lors de la présentation de ma
mission et des échanges avec mes collegues, j'&idk preuve de vigilance pour ne pas
parler de mes hypothéeses ni donner mon opinionlessmjet de mon enquéte afin de ne pas
influencer les résultats. En quelque sorte, togjoeiller a rester a la bonne place...

Une posture encore difféerente au moment des échamger les étudiants du groupe et les

intervenants : je recois et japporte des connais=s des compétences... Le regard des
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étudiants en formation initiale m’'a apporté beagcdans le sens ou il s’en dégage de la
« fraicheur », leur inexpérience du terrain m'avoy@e a des représentations essentielles et
m’'a aidée a retrouver I'enthousiasme que javaispen perdu au bout de dix années
consacrees a l'insertion professionnelle. J'akelatisnent d’avoir retrouvé I'énergie nécessaire

pour continuer a m’'investir pleinement dans moivaétprofessionnelle.

L’hétérogénéité du groupe (en formation initiale e reprise d’études) et des intervenants
(universitaires et professionnels) a favorisé meémetbppement professionnel. La richesse
des apports, trés différents selon le parcoursegpérience de chacun, est selon moi un
élément fort de cette formation. Je venais claran recul sur ma pratique a un moment de
mon parcours professionnel ou je m’essoufflais ew. Cette année m’a permis de prendre la
distance dont javais besoin et de revenir aux #&omehtaux. Les échanges, les
guestionnements, les opinions et regards trésrdifté que nous avons confrontés m’ont

enrichie et m'ont « faite bouger » dans mes puasoet mes représentations.

Les phases d’enquéte et de construction du mémpiomt permis de développer des
compétences méthodologiques et de recueil de dend&s mesuré la complexité de cet
exercice et I'importance d’'une démarche rigoureeiseonstruite pour faire aboutir un tel
travail. Je pense avoir acquis plus d’aisance dardomaine, ce qui sera un atout dans mon
activité professionnelle pour la construction dateaus de formations et la réponse a des

appels d’offres par exemple.

J'ai également développé des aptitudes rédactimsngtace a I'écriture de ce mémoire. Les
conseils de ma directrice de mémoire m’ont aideefaire vivre mes écrits » tout en étant
« juste » et a mesurer le poids des mots et dw ales formulations. Des aptitudes qui me
seront utiles dans mon quotidien professionnel gi@amene a produire régulierement des

écrits.

Des compétences théoriques apportées par lesdscairles différents intervenants sont

venues éclairer ma pratique. La formation m’a perd& revenir a des notions, des concepts,
des recherches qui m’'aident a prendre du reculreieax analyser le sens de ma pratique
professionnelle. Dans ce domaine, il reste enceaeidup a découvrir et a exploiter. J'espére
prendre le temps de poursuivre ce travail, de tosjéaire preuve de curiosité, et de continuer

a m’interroger pour m’enrichir et évoluer.
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Je mesure aujourd’hui clairement le chemin parcetiles compétences acquises, qui sont le
socle de mon évolution professionnelle.

J'aspire aujourd’hui a me diriger vers I'accompageat du public salarié. C’est un public
que je connais déja puisque jinterviens sur deanbi de compétences depuis plusieurs
années. J'anime également des formations de tutkastinées a des gérants et salariés qui
accueillent des personnes en formation, depuis drsx

LABO Formation développe le volet accompagnemerfoehation de salariés, j'ai encore
des champs d’intervention a exploiter au sein destmeture.

Titulaire du master, jaurai plus de poids pour pasitionner sur les actions de formations

existantes, mais aussi pour étre a l'initiativerd®iveaux projets.

Au-dela d’'un projet d’évolution professionnelle, ent une recherche de reconnaissance et
un besoin de prise de distance avec le terrainogtimotivé ma décision de préparer ce
master. Ces deux années passées a mener paratieferneation et activité professionnelle
ont largement participé a mon développement prafess| et personnel. Une dynamique
nouvelle est enclenchée, la route continue, aveorentant a découvrir, a apprendre et a

partager.
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ANNEXE 1 : Les trames de questionnaires vierges

1.1 Le bilan de la prestation « a chaud »

1.2 Le questionnaire de suivi a 6 mois



. - Nom et Prénom du bénéficiaire :

LB

D RA AT Y NI
v VI A 'L) I\

BILAN DE LA PRESTATION

@ Quelles étaient mes attentes au départ du bilan ?

@ Qu’est-ce que je retiens du contenu du bilan ?

® En quoi le bilan a répondu ou pas répondu a ntestas de départ ?

BN s -

98, av. de l'Adour - 64600 ANGLET - Tél: 05 59 55 16 16 - Fax: 05 59 55 78 78 - E-mail: contact@labo-formation.fr - Site: www.labo-formation.fr = st
N°Siret 344 860 200 00056 - APE 8559 A - N°de déclaration d'existence 72 64 00483 64 OPQF
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— QUESTIONNAIRE DE

Ln Bo SUIVI

Nom :
Prénom :

1- QUELLE EST VOTRE SITUATION PROFESSIONNELLE ACHILE ?

Salarié O
Travailleur non salarié O
En formation O
Autre :

2 - AU DEPART DU BILAN QUELLES ETAIENT VOS ATTENTE®

a b wNPE

3 - LE BILAN A-T-IL REPONDU A CES ATTENTES ?

ATTENTES Oul NON PRECISEZ

OhwWNE
oOoooo
OoOoooo

4 - LES RELATIONS QUE VOUS AVEZ EUES AVEC LES INTBEENANTS DE LABO ONT-
ELLES ETE SATISFAISANTES ?

Ooul O NON O
Pourquoi ?
[ |
- =
98, av. de I'Adour - 64600 ANGLET - Tél: 05 59 55 16 16 - Fax: 05 59 55 78 78 - E-mail: contact@labo-formation.fr - Site: www.labo-formation.fr |sQ
N°Siret 344 860 200 00056 - APE 8559 A - N°de déclaration d'existence 72 64 00483 64 OPQF
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5 - QUELLES SONT LES PHASES DU BILAN QUI VOUS ONTTE LES PLUS UTILES
POUR VOTRE VIE PERSONNELLE OU PROFESSIONNELLE ?

6 - APRES CE BILAN VOTRE VIE PROFESSIONNELLE A-T-EE EVOLUE ?
Oul O NON O

En quoi ?

7 - QUELLES SONT LES INSATISFACTIONS OU CRITIQUESURZ VOUS POUVEZ
FORMULER A PROPOS DE VOTRE BILAN ?

QUELLES EVOLUTIONS PROPOSERIEZ-VOUS ? (ACCUEIL, DBERLEMENT,
ENTRETIEN, SYNTHESE...)
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ANNEXE 2 : Le texte de Loi

L'article L6313-10 de la loi n® 91-1405 du 31 dédem 1991 relative a la formation

professionnelle et a I'emploi définit le bilan denpétences ainsi :

« Les actions permettant de réaliser un bilan depébences ont pour objet de permettre a des
travailleurs d'analyser leurs compétences profeasites et personnelles ainsi que leurs
aptitudes et leurs motivations afin de définir uojgt professionnel et, le cas échéant, un
projet de formation.

Ce bilan ne peut étre réalisé gqu'avec le consemteduetravailleur. Le refus d'un salarié d'y

consentir ne constitue ni une faute ni un motifickenciement.

Les informations demandées au bénéficiaire du bhilaivent présenter un lien direct et
nécessaire avec son objet. Le bénéficiaire est tihuépondre de bonne foi. Il est seul
destinataire des résultats détaillés et d'un dontinde synthése qui ne peuvent étre

communigqués a un tiers qu'avec son accord. »

Source : http://legifrance.gouv.fr




ANNEXE 3 : Retranscriptions des entretiens

3.1 Entretiens conseilléres bilans de compétences

3.1.1 Entretien conseillere bilans de compétentds n

Peux-tu me parler de ta formation et de ton parcous professionnel ?

Oui. Alors euh... jai d'abord commencé euh... a fame Bac Al, j'ai souhaité ensuite faire du commerce
international, ¢a n'a pas été possible, je n'aingassi les sélections, donc j'ai fait une premamaée de fac de
vente euh... que je n'ai pas continué et je me fosientée sur un BTS communication et action piiblre.
Suite a ca j'ai fait une petite formation sur vemnén Europe parce que jaimais toujours l'inteiovzi et j'ai
recherché du travail. Euh...par rapport au travailn’ai pas trouvé dans ma branche qui était laigtdlet la
communication et euh... j'ai réussi a trouver un cainte qualification, puisque c¢a s’appelait commae ¢
euh...donc voila et je suis rentrée chez Darty avecantrat de qualif, c’était sur le commerce, eulétait
toujours en commerce, voila. Ensuite, j'ai traplusieurs années, j'ai décidé de reprendre noeiegtdonc a
29 ans, et j'ai refait un cursus de psycho de &ampre a la cinquieme année avec un Master psygieotd
accompagnement de la trajectoire professionneklg’quobtenu en 2005.

Depuis combien de temps pratiques-tu les bilans @a@mpétences ?

Depuis 2005. J'en ai fait dés que j'ai été diplomée

Comment as-tu été amenée a travailler dans I'accomagnement et a faire des bilans de compétences ?
Donc, les bilans de compétences euh... durant maedeéde stage que j'ai faite au CIBC de Tarbes,
j'accompagnais également, enfin je suivais desaitdées bilans, donc j'ai vu déja comment c'édita se
faisait, euh... aprés j'ai fait de maniere autonoreg accompagnements de bilans de compétences amjisofo
euh... donc les prestations P6le Emploi la-bas, istghés que j'ai commencé a travailler j'ai faitlilan, entre
autre hein, plus autre chose, mais j'ai fait darbille compétences assez rapidement.

C’était un choix de ta part ?

Oui oui, moi je voulais faire du bilan de compé&end.ors de mes périodes de stage en fait, en G8IC,.
j'avais, pour mon mémoire de maitrise, j'avais shdes bénéficiaires de bilans de compétences, détait

déja mon intérét en fait, les bilans de compéteretepour le travail de mémoire c’était aussi biéans de
compétences, approfondis, puisque c’était ceuxade Pmploi, mais ¢a restait autour du bilan de cétepces,

c’est ce que je voulais vraiment faire.

Que penses-tu de maniere générale de I'évalisen des dispositifs d’accompagnement et des
pratiques professionnelles ?

De I'évaluation ?

Oui.

Alors euh... I'évaluation euh... euh... moi ce que pai noter c’est que, euh... I'évaluation a chaud én fa
euh... j'ai remarqué que c'était euh... toujours agsesitif en fait, c’est rare que les personnes égatu
quelque chose de négatif pendant une évaluatidraadceuh... méme s'ils peuvent hein le mettre, maist c
vraiment ca, ¢a, pour moi ¢a été assez rare euhévatuation par exemple a six mois par rapporbaéan de
compétences euh... je trouve que enfin la c’étaijotos positif en fait, ca reste quand méme des.. s i

I'impression que ¢a laisse a la personne plus agdepour vraiment évaluer de maniére plus objectiveest



moins dans la subjectivité, euh... voila, il y a désis aussi parce que les personnes aussi se tefbiitan,
puisque ¢a fait un moment qu'ils I'ont fait maisheu mais bon, pour I'évaluation de nos formationseprises
par exemple, je suis pas fan des évaluations adghence que je trouve que c’est biaisé parce q&shla, parce
que euh... voila... ca vient de se faire, y'a une espaée...euh... voila, de, de... d’état dans lequel les
personnes, je suis pas sdre sont vraiment en md&waluer correctement la formation, dans le sands y
sont dedans, ils I'ont vécue, ils ont pas encoegnvent intégré, je trouve, euh... voila, donc je @réfai faire
une évaluation un peu plus tard quoi, méme si cirsta deux semaines plus tard.

Donc la tu m'as parlé directement de I'évaluation @ nos pratiques a Labo.

Oui.

Est-ce que tu pourrais me donner ton opiniosur I'évaluation de maniére générale ? Qu'est-cque
tu penses de I'évaluation dans la formation, dan&lccompagnement ?

Alors, je pense que c’est important parce que cange un feed-back utile pour des adaptations, des
réajustements euh... c’est un outil qui nous perradade évoluer notre pratique euh... dans ce quiopgse,
mais aussi sa posture, aussi, des fois, euh... dest un outil utile, maintenant euh... le trop d'éetion
euh... a vouloir trop mettre dans des cases, a votrlmp euh... évaluer de maniére trés détaillée hexses
euh... voila, je mets un bémol la-dessus, c’est...aliéation c’est utile, c’est un outil, mais qui refranscrira
jamais de toute fagon complétement le vécu desopres puisqu’il y a tellement de subjectivité etres
éléments, mais euh... donc attention dans I'utilisgtvoila, mais que c’est un outil fondamental pavoir du
feed-back.

L'évaluation du bilan de compétences, a toawvis, a quoi ¢a doit servir ?

Alors elle a plusieurs fonctions cette évaluatidonc celle que I'on fait juste aprés euh... le béah... je pense
que c¢a aide aussi la personne a faire un poirasigmarche des 24 heures qu’elle vient de vivte.ea voila,
a s'arréter, a réfléchir, euh... voila... a identifewh... les utilités en fait de ce bilan pour ellencda’est
vraiment un outil qui lui permet aussi de se remgn¢uh... voila sur la démarche, et pour nous, ehdae
professionnels, voila, c’est plutdt un outil podemtifier des choses peut-étre a améliorer, aiggré insister, a
revoir, bon, des choses de cet ordre Ia, et ceianvis, bien c’est pareil hein, elle permet de unexs a peu
prés, on s’en sert pas forcément de maniére tauguper efficace, mais, de mesurer I'impact dunbéla bout
de 6 mois, et euh... et de voir aussi les mises &epbu pas, par rapport aux projets qui ont étguédg euh...
et voila, donc ces évaluations |a elles sont utlessi pour ¢ca quoi.

Tu as déja un petit peu répondu aux questignque je vais te poser 1a, on va essayer de creuser
petit peu si tu veux bien. Qu’est-ce-que tu penseés premier questionnaire d’évaluation a chaud ?

Ben... quelles étaient vos attentes, donc au dépabildn, qu’est-ce-que vous retenez du bilan, & pst-ce
que vous le conseilleriez... euh... ben, comme on \ientoir la synthése en général et qu'il euh... gsail
positionne aprés la synthése, bien... ¢a lui pergefpermet a la personne d’avoir au clair quand méese
attentes, de les reprendre, euh... aprés on peutfideaussi ce que les personnes préférent aass B bilan,
ou... ou pas, et voila... le conseil aussi, voila, gtsge-que, a d'autres personnes, ¢ca permet deavssi
gu’est-ce qui a été vraiment utile pour elle a canant la.

Et le questionnaire de suivi a 6 mois ? Qusece que tu en penses de ce support la ?

Alors euh... le seul truc que je trouve dans ce dumsaire la c’est qu'a la fin y'a une super grapiEge pour

dire les insatisfactions euh... je suis pas forcéreet.. (petits rires) euh... je pense que c’est peient



utile d’avoir euh... une demi page entiére pour destisfactions, dans le sens ou trés souvent lssmees en
ont peu, ou pas, et voila, cette phase insatisiasteuh... voila, je la diminuerai moi. J'en feraspeuh...
voila... autant.

Est-ce que tu as en téte les objectifs d’'un bilanedcompétences qui sont fixés par la loi ?

« Euh... oui, oui... Ca peut étre plein de choses uanbile compétences, ¢a peut étre une réorientation
professionnelle, ca peut étre faire un point tomptement, sur ses compétences, ses acquis, seslagf etc...
¢a peut étre une reconversion professionnellenoa maintenant pas mal, euh...voila...ca peut étre plise
personnel, pour faire un point de maniére plusqrerslle euh...voila...ca peut étre tellement de chasdsilan
de toute fagon, c’est un moment pour la personoese pose surtout par rapport a, voila...a ses begte
réorientation éventuelle, de réflexion sur des egisju’elle a déja, ou denvisager quelque chose de
complétement différent, de transition dans laquigi@ersonne peut se sentir a un moment donné&, il
envie de changer, comment je fais, qu’est-ce queigfaire, ou les bilans qui sont quand méme glrs, ceux
qui sont dans de la reconversion liée a des praidéeme santé, la ce sont des bilans qui demandesi @i
accompagnement qui est souvent plus...ce sont dassbilui peuvent étre plus douloureux pour la person
parce qu'il y a un changement subit et pas forcérsenhaité...donc voila y'a...autant il y a de persange’il

y a de demandes, mais ¢a reste toujours autoudquéme de l'idée de voila, qui je suis professidlengent et
euh... par rapport a ¢a est-ce que je veux changestce que je veux pas changer, est-ce que jeardiciper
un changement, ca peut étre aussi ¢a, je viengdveintuellement si je peux anticiper parce queejeqs des
choses, c’est toujours autour quand méme d’'un guesment personnel, autour de l'orientation trésvent
euh... ou en tous cas de soi mais c’est un momenth....eciest un moment... bon... qui peut étre nécessaire
euh... enfin c’'est un moment important dans I'higaiune personne.

Je vais te relire la loi qui définit les objectifsdu bilan de compétences...

Est-ce que tu penses que nos questionnairecABO évaluent les objectifs que je viens de te @it ?

Moi je pense gu'ils pourraient étre retravaillés geestionnaires... oui...

Par rapport a ces objectifs la ?

De maniére générale je pense. Pas que par rappest @bjectifs la. Disons que celui « a chaud >beaticoup
moins détaillé que celui a 6 mois. Celui a 6 maisifer plus répondre a voila : est-ce que vous étgagé dans
une formation ? Si oui laquelle ? Donc y'a plugeédée d’évaluation euh... voila... qui est un pewsplu un
peu plus présente. Celui « a chaud » ¢a va étrasnsuir... euh... euh...ca va étre moins évaluer cetteémgan
la en fait. C’est quelles sont vos attentes ? Esit® vous avez aimé, pas aimé etc ? C'est past aldtillé, je
trouve.

Toi, comment procedes-tu dans ta pratiquequr utiliser ces questionnaires?

Donc, le questionnaire c’est vraiment le moment.euthe fin de bilan. C'est-a-dire que j'explique pdar
derniére séance a la personne qu’on va revoir isésse euh... voila que j'ai commencé a rédiger etata
relire ensemble pour que la personne puisse erdmreronnaissance et puis éventuellement qu’ellespui
rajouter des choses et tout ca. Donc c’est déjierops la hein, de synthése et ensuite j'expliqoe, des le
premier entretien, dés le départ hein, j'expliquia @ersonne qu’apres il y aura tout un temps wn glas
administratif avec des signatures, et on prendréemps de faire le bilan du bilan en fait et... etst’a ce

moment la, dans ce temps de faire le bilan pobiléa, donc c’est vraiment a la fin de la séance jguaisse la



personne remplir tranquillement, euh... voila, je indique les questions, je lui dit voila, je vousske
compléter tout ¢a, je vous laisse le temps, puissap

Pardon...

Oui ?

Quand tu dis que tu la laisses, est-ceajtu restes dans le bureau avec elle ou est-ce queors ?
Alors, des fois je reste, des fois je ne reste pasgdépend. Quelquefois je fais une photocopie eux,dca
dépend, vraiment la c’est... Et euh... ensuite voilagn parle. Donc la personne aura tendance a meedtn
feuille pour que je la lise, mais je lui dis « moon, moi maintenant c’est plutot voila, qu’est-ce yous retenez,
plutét que de lire le document » et voila, on guarée ensemble par rapport a ce que la personoegetgnir de
ce bilan euh... voila, et qui est complété par rappaox éléments écrits, mais je vais pas forcémairerles
éléments écrits. Je pars d'elle, d’abord euh... yai&ce quelle DIT, et je compléte éventuelleméit sois
quelque chose qui m'interpelle sur ses réponsék, yoais le but c’est pas de vraiment s’en setteimaniére
trés... en le reprenant mot & mot quoi.

Donc, en quelque sorte, tu refais un petit bilan &oral ?

Oui (réponse trés rapide).

Sans tenir compte de ce questionnaire ?

Partiellement. Ca dépend.

Tu te fais ton petit bilan a toi ?

C'est elle. Oui. La c'est le moment ou euh... voildoi je dis pas grand-chose en fait. C'est surimifa :
« ALORS ? voila, ¢a y est, on a terminé, et vod,donc la personne aprés, ben... dit... beaucoup su pa
beaucoup, de toute facon c’est vraiment le momentadfin fin fin en fait. Donc, aprés cet échange je
I'accompagne pour... voila... a la porte... la fin duabilquoi. Donc c’est vraiment, il s’inscrit pour nuzEns ce
moment de fin, de partage, et c’est un outil deiatéxh on va dire, elle se pose, elle écrit, ou Ipaaucoup...
euh... mais c'est euh... voila... c’est le moment ol edleou on va parler de ¢a.

Ca cléture en quelque sorte ?

Oui. Ca cléture.

Est-ce que tu penses que tu cléturerais aubgen sans avoir ce questionnaire écrit ?

Non (réponse trés rapide). Non, parce que ca fehdi se reposer des questions, ¢a I'oblige a...a.ir Béarit,
donc de poser des choses euh... qui se sont traagildors, tout le long du bilan, mais particuldeat a la
derniére séance puisque c'est la séance de syntase ca I'oblige, gentiment bien s(r, y'a pascanactére
d’obligation, mais ¢a induit cette espéce de réfiex de temps de réflexion ou... euh... tiens, bien g'avait
¢a... voila, donc c’est ca qui sert vraiment de... gapde support de discussion pour cléturer. Jeepgns s'il
n'y était pas ¢a serait pas, euh... ¢a serait paslpenh... il faudrait que j'essaie peut-étre, naib... je trouve
que ¢a serait pas pareil.

Donc, toi tu es plutét a l'aise avec I'ilisation de ce questionnaire la ?

Oui. Apreés, il est peut-étre incomplet, y'a dess#g®qu’on pourrait retravailler a LABO, je pensailtBurs
hein, parce que il est peut-étre un peu trop gérguh... en travaillant dans d'autres structurey, dvait
d’'autres types de bilans qui étaient aussi pas euhl.. donc on pourrait se servir aussi de ces trdines
d’évaluations donc, voila, on pourrait le retraleil mais, personnellement, je trouve qu'il esteuguh...

vraiment pour la conclusion. Enfin, moi je m'ensser



Donc, est-ce que cette facon de faire,eqtu viens de trés bien m’expliquer, te semble ad&e a
I'objectif de I'évaluation ? ...

Si quelque chose n’est pas clair, dis-moi ?

Euh... alors, il faut peut-étre qu’on définisse gtres que c’est I'objectif de I'évaluation d’abordre.. voila...
Tu n’as pas I'impression que ¢a nous ait été défin¢a ?

Mais quoi ? L'objectif de I'évaluation ? Ben... pomoi si, quand méme, I'objectif de I'évaluation d'ez
qu’on a dit au début hein, c’est vraiment avoirreiour, pouvoir s’en servir, que la personne euhuisge poser
des choses, tout ¢a euh... maintenant, notre docuimeatis est-ce qu'il répond a ca euh... voila, sinérea
partie, peut-étre pas complétement. ...

Et puis, voila, I'objectif projet dans les bilansiqouchent autour du projet, en général ca, ¢angé euh...
voila, c'est quand méme le questionnaire a 6 maisva permettre d’évaluer de maniére plus conclete
actions.

Est-ce qu'il te semble utile a toi, est-apue tu trouves pertinent de réfléchir a 'amélioraton de ces
outils d’évaluation ?

Oui (réponse trés rapide). Oui je trouve que gestinent, parce que je pense que, dans I'évaluagiohaud
notamment, y'aurait peut-étre des choses a amékatte... voila L'évaluation a 6 mois est euh... plusptete
en fait. L’évaluation a chaud, peut-étre nécessiteruh... voila, quelque chose de plus complet... Resir
bilans de compétences. Aprés, pour les formatioiegrises, I'évaluation a chaud des fois, je tate pas
forcément top parce que je pense que la persomnpas fini d’intégrer quoi. Donc c’est une évaloatgui va
prendre en compte aussi ¢ca. Que la personne ntnpdintégrer.

Donc |a, ce que jai entendu, c’est réftlir a améliorer les outils qu’on a. C’est ¢ca queu me dis ?
Les questionnaires ?

Oui.

Est-ce que tu penses qu’on pourrait aussfléchir a d’autres manieres d’évaluer ?...

Tu vois, une fagon différente. Sans forcémt avoir un questionnaire écrit ou... une maniere
d’évaluer différente ? Tu as déja pensé a ¢a ?

Alors moi, dans l'idée, euh... je suis pas une farl’éealuation. J'en vois l'objectif, j'en vois laétessité,
euh... je trouve que c’est vraiment trés utile, neaik... je me méfie a trop d’évaluation dans une $&daa on
cherche tellement a évaluer tout euh... les pratig@ssceci, les cela, donc euh... euh... attention guee
I'évaluation reste a sa place de I'évaluation, &0kt que ce soit pas un outil de plus qui ve plos euh...
voila... il faut que ¢a reste quand méme un outil. eudui soit pas un outil qui... soit trop lourd quody...

Trop lourd pour qui ?

Ben, pour la personne surtout. Et pour nous apesir, nous aussi. Mais nous a la limite... enfin,rdite a ce
que I'évaluation ne soit pas... enfin que ¢a seree hice que ca doit servir. ...

Et donc, a quoi ?

Rires... A évaluer. Mais qu’est-ce qu'on évalue, guam évalue, ou on évalue, comment on évalue, euh...
voila, qui on évalue, a quel moment, enfin voildaut que I'évaluation ce soit pas un outil troggent a tous
les stades euh... voila, il faut réfléchir a ca. Alote trop, bien entendu, ca aussi c’est a question
Aujourd’hui, j'ai pas lI'impression que dans le ljda place de I'évaluation prend trop de placei,Nlane

semble que c’est pas... dans le bilan de compétencésus cas, j'ai 'impression qu’elle prend sagugslace,
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méme si on peut améliorer le contenu, le rendré-@e plus efficient, mais voila. Par contre, denformation
entreprise, je trouve que I'évaluation, elle esttg#re pas toujours bien... euh... voila.

Tu m’as dit : « je suis pas fan de I'évaluation ».

Hum hum... (Acquiescements).

Qu’est-ce que tu veux dire par la « je suis pas fan ?

Je suis pas fan de trop (elle insiste sur le «sjog'évaluation. Pas trop quoi. Il faut que categedans une
logique de qualité. Et que c¢a prenne pas le pake gyuantitatif, le numérique, le statistique, levoila. Il'y a sa
part statistique puisqu’on s’en sert aussi poungs euh... c’est aussi dans une démarche quaditativila. Il
faut que vraiment I’évaluation reste dans cetteatéhe qualitative.

Et notre évaluation du bilan de compétences, tu lsitues dans quoi ?

Moi je pense que par rapport a... méme si on pemdlerer, je pense qu’elle est plutdt qualitatigeglle est
pas trop...voila, pas trop présente, je trouve. Dele est, enfin je pense qu’elle est... elle estqdidi, dans...
Trés bien.

Voila.

Autre chose ?

Non. Merci.

Merci.

3.1.2 Entretien conseillére bilans de compétent&s n

Est-ce que tu veux bien commencer par me parler da formation et de ton parcours professionnel ?

Oui. Donc, moi j'ai euh... mon parcours professioniial commencé par... jai commencé déja par mon.Bac
J'ai un Bac STT, donc javais pas forcément de fdiom littéraire derriere pour partir vers des étign
psychologie. J'avais une formation orientée versdenmerce, et j'avais entamé un BTS force de vente.
Premiére année, j'ai arrété mon BTS parce que gasmondait pas du tout, c'était pas du tout ersplavec
I'activité de conseil que jaffectionnais, euh...j'étais pas du tout en phase non plus avec mesingaén fait,
personnelles, donc y'avait un conflit de valeutsgd@nc j'ai arrété. Ensuite euh... j'ai fait des petoulots et
comme effectivement javais commencé dans le vagiteoein j'y suis restée hein, les premiers stages
conditionnent un peu le parcours aprés professlofienc j'ai fait des petits boulots : vendeuseissigre,
hétesse de caisse, euh... voila. Et puis j'ai corsauboup de chémage entre les CDD de vente, euhc.dion
coup, a un moment donné, je suis passée par ldodikscale, et jai été positionnée sur une actjom était
faite par un psychologue AFPA, qui s’appelait «aration au projet professionnel », donc c’étaé antion en
groupe, et la je... voila, je tournai en rond damsi¢ntation, j'avais toujours eu des problémes eantation
(petits rires) , et je me suis dit : tiens, |'atiation est quand méme un probléme pour moi. Seteore dans
I'adversité ca a toujours été quelque chose chezjmatait treés fort, du coup, je me suis dit g@svaller creuser
les pistes, voir un petit peu qu'est-ce qu'il faadur aller sur ce secteur la. Donc euh... il en esbkarti
effectivement I'orientation professionnelle. Et dofiai décidé de m’inscrire a la Fac, maintenaujourd’hui
avec le recul je m'apercois bien que ¢a ne dewatgaler avec (rires)... avec les attentes de lzqypésn, mais
bon, voila, la psychologue du travail que jai renttée a cette époque la était trés bien, elle éws
compréhensive, et donc on a élaboré ce projeg stif repartie donc a la Fac pour une Licence;, pouvoir

apres intégrer euh... pour devenir conseillere emlais (petits rires), elle me disait a cette égolgy si tu
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repars pour une Licence, autant que tu poussedes@&ac + 5, euh... tu pourras peut-étre étre surpostes
comme le mien et tu verras c’est un peu plus issget. Comme j'avais déja fait des enquétes prdesur
formatrices, j'avais fait un stage a Pdéle Emploi,époque c’était encore I'’ANPE, voila... et puis,hgai
validé mon projet comme ¢a, enfin dans ma tétait'ées validé, peut-étre pour eux ¢a I'était fags), mais,
preuve en est que je suis allée jusqu’au bout et §® suis partie a Albi a I'époque pour ma Liceragres je
suis allée sur Toulouse pour faire le M1 de psyddravail, ... que j'ai eu en 2 ans, avec les gré@tdsut ca,
ga été un peu compliqué au Mirail (petits rires)peis apres, j'ai intégré le Master 2 a Albi, eulgui est un
super Master, et la, j'ai fait mon stage dans uBCkt c'était « pile poil » la place a laquelleviaulais étre
euh... et puis aprées je suis arrivée ici. Donc le tBla® d’'Albi, il est trés trés bien, on a eu beayro
d’intervenants, on est sur une approche cliniquenet approche sociale, donc on a eu des cours anssi
clinique, on n’a pas fait beaucoup de psycho patuaans, parce que c’était pas... voila, mais enqelaien
tout cas, ca été la clinique de l'activité, le saiguh... c’'est encore aujourd’hui quelque chosegde un peu
ma pratique, c’est des choses sur lesquelles jengsystématiguement dans mes bilans, euh... goshseis
mettez derriere, ¢ca évoque quoi pour vous, estueewvgus voyez du lien entre cette expérience dég-cel
comment vous étes passé de l'une a l'autre... doestain peu le le... (petits rires), le mot qui retien
systématiquement dans ma téte quand je travadl&.\Donc, en ce sens, ¢a a été trés formateila. vo

Donc, tu décroches ton Master, et apres, I'emplogu’est-ce qui se passe ?

Et bé... donc, j'ai décroché mon Master, j'ai val@éh... ma soutenance de mémoire en septembre 2044, et
janvier jattaquais a LABO, voila.

D’accord.

Et en plus, ce Master, y'a un bon taux d'insertitamriére, effectivement, on a toutes trouvé dudilaassez
rapidement. Donc voila.

OK. Donc, depuis combien de temps tu pratiques ldslans de compétences ?

Alors euh... depuis combien de temps je pratiquéllesis de compétences ... euh... effectivement ¢epést
trés longtemps, j'ai fait un bilan de compétencéapéé quand j'étais en stage, euh... j'étais quanaherdvec
une tutrice hein, on faisait des briefings aprébil@n et avant, pour savoir, voila, j'en suis d@est-ce que je
peux faire aprés avec lui euh...

Oui. Tu étais encadrée.

Voila. Donc, méme si aprés j'étais seule pour fetign, euh... on avait (petits rires), on avait tbign balisé
avant de ma lancer a chaque fois. Euh... et sinc#sapai attaqué les bilans de compétences vraid&®BO,
et je les fais depuis... euh... depuis I'été 2012.

D’accord.

J'ai du commencer en juillet.

OK. Donc, la question suivante, tu y as déja un pevépondu quand tu m’'as retracé ton parcours :
comment est-ce que tu as été amenée a travaillerrdal’accompagnement et a faire des bilans ?

Oui.

Je pense que tu y as déja répondu ?

Oui.

Alors, I'évaluation. Qu’est-ce que tu pensede I'évaluation, de maniére générale, des dispasit

d’accompagnement et des pratiques professionnell@s
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Alors, déja, on avait eu un cours la-dessus, gwaluation, alors c’était plus sur la formation; s modeéles
d’évaluation, mais je pense qu'on peut pas forcéreetiépargner parce que pour faire évoluer atiqure, voir
ce qui a bien fonctionné, ce qui a fait du sentejusnt, et ce qui n’a pas fait forcément sens,egeet quand
méme apres d’avoir un repérage, du moins sur Istigumaire a chaud, puisque c’est le premier ga'oApres,
euh... y'a I'évaluation par les questionnaires, dsgta I'évaluation aussi dans I'entretien, et en,général, de
toute facon, on attend toujours des feed backs pouroir travailler sinon on peut pas cheminer alec
personne, sans les feed backs, donc ca va étreliguénp. Donc en général, déja (appuyé), dans (applayé
prestation au cours des 24 heures, y'a déja dalliétion. Quand je présente... enfin, apres, ¢a teficon
dont moi je travaille, je sais pas comment lesemutravaillent forcément mais euh... euh... je pré&santoutil,
je leur explique en quoi, comment, euh... I'objeqtifil y a derriere pour utiliser ces outils, ilsflent, et puis
aprés je leur demande : qu’est-ce que vous en@aes, mais c’est la méme chose quand on fait pasgest
de personnalité, ca fait partie du protocole auksic euh... y'a toujours une évaluation, donc euhorniis, je
sais bien que toi tu axes la-dessus, mais je mpresga peut étre pertinent aussi, a un moment dolengouvoir
parler de ¢a. De I'évaluation qu’il y a au cours éetretiens.

Oui, tout a fait.

Donc moi, en général, de toute facon, je verrotdlgours une séance avec une évaluation : qué&sue vous
avez pensé d’'aujourd’hui, qu’est-ce que vous agtEnu, voila. ...

Donc aprés, effectivement, le bilan de la prestatimen oui c’est intéressant parce que ¢ca pemmoeis, d'avoir
un retour sur ce qu’on a fait pour, déja pour neupuis... voila, pour le bilan de compétences enrléme,
pour la pédagogie qu'il peut y avoir derriere. \doil

Donc ¢a en fait, oui, c'était ma question stante : selon toi, a quoi sert I'évaluation du bén de
compétences ? Quel est I'objectif, d’aprés toi ?

Oui. Alors, 'objectif, euh... c’est un objectif qutltif et... moi, il me sert, effectivement, commaijdit, pour
me repérer, pour me jauger, par rapport au bilanesaje pense qu'il est aussi d'utilité... jimagihein
(appuyé), pour plus haut quoi, pour I'organismeajrtassociation, parce que ¢a permet apres, dewopetit
peu, si ¢a fonctionne bien avec... avec cette cdaeeibu pas, si les résultats sont plutdét bonsasy enfin, en
termes de satisfaction je parle hein...

D’accord.

Parce que, aprés ils sont pas... ils sont pas avwex paur voir le travail qu’on fait, donc euh, magsla, ca leur
permet aussi d’avoir un retour la-dessus, voirass€ passe bien ou pas, si les personnes solfditagi®u pas,
gu’'est-ce qui en est ressorti, qu'est-ce qui adégagé euh... et, si ce n'est pour s'améliorer, je pas trop
I'utilité apres, de faire un bilan de la prestatogumoi.

Ok. Alors, donc je t'ai montré les 2 questiomaires que I'on utilise nous a LABO. Qu’est-ce quéu
penses du premier questionnaire d'évaluation a chal? Qu’on fait remplir juste a la fin du bilan ?
Qu’est-ce que j'en pense ? Ben, je trouve que &&ga,.. je me répéte un peu hein...c’est plutbt podNifres
¢a laisse une trace écrite, voila. Donc, on peujptes y revenir, euh... parfois, on n'a pas forcémeriemps
de le lire de suite. Donc, ¢a, ¢ca permet aussiadmey peut-étre du temps quand il manque sur ldseRdes
(rires). Mais bon, comme on a déja fait un peti,peerrouillé, enfin moi en tout cas, j'ai déja patit peu
verrouillé, j'ai pas de surprise aprés hein, ssrdgaluations, hein, en général ¢ca colle bien. #msece n'est

que c¢a permet quand méme de nouveau, de repéoérdah... les choses qui ont été importantes pour eux
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Celles qui ont fait finalement le plus de sens darslan, apreés on s’apercoit que c’est pas foerérte travail
sur les compétences, donc la je me dis tiens )rigess’appelle un bilan de compétences, on tiavair les
compétences, on y passe du temps, des fois c’est@ance, voire deux, et pourtant, c’est pas fazoéia ou...
ou ca percute le plus pour la personne. Hein,aeatl sur I'identité, sur les valeurs... la derniéoés, je suis
restée, j'ai fait 3 heures de bilan sur le RIP (@, qui est pas... la personne elle est partiertglht loin sur
ses valeurs, elle en avait les larmes aux yeuxn,eciBtait trés... trés touchant hein, voila. ... #ge que du
coup, cette personne je I'ai encore en bilan, jespeue ca, ¢ca va ressortir, parce que elle mi¢ deiski, encore,
que ca a été le coup de lancement en fait du bilem Donc, ¢a, ¢a m’'étonnerait pas que je leowie dans
le... dans... dans I'évaluation a chaud. Voila.

D’accord. Le questionnaire de suivi a 6 moifQu’en penses-tu de celui-la ?

Alors (petits rires). Donc Ia, au risque de euh.eyé... alors, il est utile et pas utile (appuyé)...

Hum, hum.

Selon moi. Il est utile parce que de toute facaih, e ca permet surtout de marquer ce suivi la, diaute trace
écrite, et surtout de pouvoir revoir la personneudt... peut-étre faire un petit peu de régulationrppport a
son plan d’action, ou elle en est, de quoi elleesoin et euh, ben des fois ¢a peut étre : 13, igentrain de
monter le dossier, je galére un petit peu, estueevgus avez pas des conseils..., bon, renvoyez-engiie vous
avez écrit dans le dossier, et puis je vais y jeteteil et je vous dirai ¢a, je vous renverrai wilm\pres, sur la
trace écrite, euh... voila... euh... sur le suivi comraeogi, aprés sinon, de la a ce que ce soit, etiria a ce
que ce soit écrit (appuyé), voila, je sais pas.saje pas si c’est pertinent.

D’accord.

Donc I3, j'ai pas forcément plus de recul que eddasus, je sais pas trop ce gu'ils en font (petits)... dans
les sphéres au-dessus.

Donc, ce que j'entends dans ce que tu mis th c’est : écrit ce n’est pas forcément pertingndonc,
pour toi, peut-étre qu’un suivi a 6 mois oral serdiplus...

Oui...

Serait plus pertinent ?

Oui...oui...

D’accord. Ca c’est valable pour les suivis en rendevous.

Oui.

Parce que tu sais qu'il y a des suivis qui se fopar courrier ?

Oui. Etoui. Et ¢a, euh... on n’a pas forcémenftfdijie retour, donc la c’est un peu plus complic@ér contre,
je trouve que un suivi dans les bilans de compégric 6 mois, euh... une évaluation, peu importe, quest...
¢a permet de faire de la régulation, de voir opdesonne en est, elle, elle peut... euh... le momegstifixé a
I'avance, donc elle se dit méme pas « je peuxgjepas la rappeler ? », parce que finalemeng'apercoit
guils en ont besoin quand méme, euh... enfin, moitoait cas, (petits rires) les miens en ont euibesionc
euh...

D’accord.

Et du coup, ca se fait |a, parce que sinon, ilsags sollicitent pas forcément aprés ...méme siye di hein
que... (elle sourit) mais c’est vrai qu'aprés la pagsn elle s’arréte.

Oui.
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Et c’est plus le lieu. Alors que comme c¢a fait jgade la prestation, du coup, y'a un lieu vraimemt,moment,
dédié a ca...

Oui, ¢ca s'inscrit encore dans le bilan.

Oui. Et du coup, voila, c’est pertinent a ce momarttui.

D’accord. Donc, finalement, tu penses qisiévaluent quoi ces deux questionnaires ?

... Alors. Euh... ben, la pertinence que ¢a a eu povrde faire ce bilan... Et j'en vois bien le sens kur
premier, et sur le second a 6 mois, voir ce quiteste, euh... oui, alors... c’est vrai que cette e, je me
la suis pas posée, donc Ia, vraiment hein, j'élatsor le moment (sourire), c’est un peu compligud... je...
je pense que d'ailleurs c’est pour ¢a que je... jis pas forcément aprés euh... la pertinence pourrn®is.
Parce que sur celui-ci oui (elle montre feduestionnaire), parce que c'est... qu'est-ce quitessort et est-ce
que ca a bien collé... voila, aprés ca fait parte &@apes euh... de la procédure entre guillemetigpegs) sur
le bilan...

D’accord. Je t'ai montré tout a I'heure le texte de loi quidéfinit les objectifs du bilan.

Oui.

Est-ce que tu penses que nos questionnajress deux la (je les montre), évaluent les objefsti
définis par la loi de 91 ?

... Ben, pfff (elle soupire)... du coup je le relisingie prends le temps hein ? (petits rires).

Bien sir. Bien sdr.

(Elle relit le texte de loi). Je sais pas... « faggoint.. » peut-étre, alors je sais pas si @aste que c'est écrit
en gras, que c’est écrit d’'une fagon, enfin valah)... oui, « faire le point » ¢a, oui ¢a permetefaire le point,
et c’est bien justement ce que je disais en faifag faire un peu le point... euh... donc oui, euh.aintenant
que peut-étre justement, ¢ca va me permettre caéstion aussi, de modifier euh... la réponse quepjiafaire
avant avec le questionnaire a 6 mois, parce que.quiilest envoyé... on n'a pas la personne en fsicen I'a
pas en face, il faut qu’elle puisse elle, a un munaonné peut-étre, euh... recoller avec cet objé&xtiCa la
remet, a un moment donné, voila, on sait pas, gimaque ¢a peut remettre la personne, dans sonp@oment
donné, dans son bilan. Et de refaire I'état dasl@ 6 mois : « ou j'en suis aujourd’hui par rafigoce que j'ai
fait dans cet accompagnement la ». Donc, oui, gastmal (rires). C'est bien pensé (rires).

Ok. Alors, est-ce que tu pourrais me direpi, comment tu procédes dans ta pratique pour utiser
ces questionnaires ? Comment tu les utilises conteénent ?

Euh... Ben... Quand on arrive a la fin de la prestatien.. on fait le bilan a l'oral et puis apres, Eut
présente... le questionnaire a chaud, et puis, itereplissent et euh... parfois, on les relit, ensemblet la
justement, ¢ca nous permet de refaire le débriefimgce qui s’est passé dans le bilan, mais comni@a aléja
fait un petit peu avant (petits rires), voila, darest juste rajouter une couche quoi. Euh... siapnes, je les lis
pas forcément, parce que j'ai aussi parfois... ptnat-éle mettre la personne... voila, je leur explique c’est
le moment ou il faut, ou il faut... voila euh... jugem petit peu le travail qu'ils ont fait. Avec m@&@a permet
nous, d'avoir, bien, ce travail, ben, cette antélion continue euh... dans notre accompagnemen.\@onc,
des fois je les lis, et des fois, je préfere padite, et je les lis plus tard, ... pour pas leuttneda pression peut-
étre... Ca doit étre quand méme assez désagréabémdie, une espece de verdict, comme ¢a, a I'étryis

d’avoir la conseillere qui lit derriére, euh... etipla personne en face, qui en plus, des foisprall'dit : « je
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vais faire des fautes, hein... », voila, qui se nmet petite pression en rédigeant la petite noteadi’&ion, bon,
voila. Donc, je préfére pas la lire, et puis congada personne, je la met pas... euh... voila.

Et, pour le questionnaire de suivi, et ben, en gdnén a fixé le rendez-vous, ils arrivent, iljstallent et puis
(petits rires), on fait le débriefing sans le papét ensuite, je leur demande de remplir le... lestjonnaire.
D’accord.

C’est ma facon de procéder. Voila.

Tres bien. Donc, justement, c’est ta facase procéder. Est-ce que cette facon de procédeleete
semble adaptée a I'objectif de ces évaluations ?

... Ben, il me semble que oui... Oui....

D’accord.

Pour moi, ¢a I'est. Mais, en méme temps, ¢a I'esitytre parce que c'est juste naturel, pour meifaire
comme ¢a.

Ok.

Parce que c’est comme c¢a que je fais tous mes gagpraments. (Petits rires). Beaucoup dans I'exjicale
pourquoi, le comment, voila (rires), tu sais, las#

Oui, je sais ! Le sens !!

Rires. Oui! Mais c’est... voila. Je leur expliquesaueuh... justement, & quoi ¢a sert, a un momemnélon
surtout sur le questionnaire a chaud. Aprés poguéstionnaire a froid, effectivement, a 6 moisjtgitre que,
comme je le maitrise moins bien, comme j'ai... j'@pas forcément vu, c’est quelque chose que... déjai-
ci (elle montre le questionnaire a chaud), je ligue sur les bilans jeunes.

Oui.

Alors que celui-ci (elle montre le questionnairestévi a 6 mois), y'’en a pas sur les bilans jeung&me si on
fait le point téléphonique, y'a pas forcément... eukwoila.

Donc, tu penses que c’est du fait de meirte pratiquer que tu le maitrise moins bien, c'est
uniguement ¢a, ou tu penses qu'il est peut-étre pfucomplexe, ou...

Mais aprés, pourtant, je le trouve trés bien faies).

D’accord.

Par contre, je trouve que les questions elles geriinentes parce que ¢a leur permet effectiverdertoller.
Maintenant, moi je pense que c'est parce que eudtte question la je me I'étais pas posée, tu Wisst parce
que tu me la poses maintenant que moi, j'y trouveahs, mais enfin c’est un peu comme dans lesshéa fait,
si on vous pose pas la question, vous ne fabrigaszle sens.

Le sens.

Rires. Oui. C’est horrible, mais...

Tres bien.

Voila. Je sais pas si j'ai répondu a tes questisnig répond bien la, mais euh... si c’est pas undedté des
fois...

Ce n'est jamais a cbté. Tout a du sens.

Rires.

Alors donc, je t'ai expliqué hein, le sujetie mon mémoire, est-ce que toi, il te semble utilpertinent

de réfléchir a 'amélioration de nos pratiques d’éaluation en interne, a LABO ?
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Ben, de toute fagon, se poser des questions Ogjsiurs pertinent et c’est toujours utile. Aprést-e& qu’on va
vraiment arriver sur une amélioration, je sais Pasce que je pense que, a un moment donné, ihiessi savoir
quand c’est bien, laisser des choses comme eligs Adorce de faire de la sur qualité, on arriws dois dans
'absurde, donc euh... ouai... (petits rires), c’est pgu... Donc, moi, pour linstant, je le trouve bien,
maintenant, qu’'on se pose la question a un monmmél: est-ce qu’'on l'arrange, enfin, est-ce qu’arrange
entre guillemets, est-ce qu’on I'améliore ou pas,ce qu'il y a des points a améliorer... moi, pomstant, j'en
n'ai pas vu.

D’accord.

Voila. Mais je pense que la question elle peutasepeffectivement, de faire le tour, parce queuje pas toute
seule, d'autres peuvent penser a des choses plirsepées, ou pertinentes tout court, que moi,at) ue moi
j'ai pas pensé. Donc voila. Mais oui, avoir un &ihde réflexion c’est toujours pertinent.

Donc toi, de ton point de vue, tu ne vo@s, comme ¢a, d'axes d’améliorations ou... ?

Mais peut-étre que c’est parce que moi je pratlgaebilans depuis peu et que j'ai pas forcémenecal la...
Comme je disais, ces questions la, c'est parcetgumpe les poses que moi apres je me les pose, desi;
c’est... ce qui est bien hein ! Voila, peut-étre dpied’ici la prochaine fois que I'on va se voir, ¢a cheminer
aussi.

Ok. Je te remercie.

Remarque : La conseilléere a demandé a ce que ssiep compte le fait qu'étre enregistrée la mejpen mal a

l'aise : « ¢a a tendance a m’'inhiber, donc jessdeecreuser, mais j'y pense » sont ses mots.
3.1.3 Entretien conseillére bilans de compétent&s n

Est-ce que tu veux bien commencer par me parler da formation et de ton parcours professionnel ?
Oui. Alors mon parcours professionnel... professibretede formation aussi ?

Oui, si tu veux bien, oui.

Donc, voila, un DEUG de psycho fait en suivant lBcB. Le Bac scientifique, DEUG de psycho fait dams
foulée, euh... apres, j'ai bougé de Dijon ou j'ét@ssuis partie a la Fac & Toulouse ou j'ai validé partie de
ma Licence, de psycho toujours. J'ai arrété medestpendant pas mal d'années, donc la j'ai traévaiéme si
je travaillais déja pendant mes études, le Bac,.dbonc, travail dans les vignes, travail dans lategtravalil
euh... bon voila, essentiellement, oui, de la vepae fait un remplacement d’éduc, enfin des petith®ses
comme c¢a, euh... aprés quand j'ai travaillé, j'ai BEaucoup de restauration, je vivais a Toulouseg des grill
hétels , donc je faisais du service, ensuite,rggrise mes études euh... euh... j'ai décidé de repeadmhc ma
Licence, pour la terminer quand j'avais déja unengs filles, euh... je suis allée un petit peu... dgacyepris
I'Université a Bordeaux, jai mis euh... je diraig) anoins deux ans pour valider ma Licence, euh...diai
mettre au moins deux ans aussi pour valider laridajtdonc en psycho toujours. Euh... ensuite, daner
paralléle je bossais, je bossais les saisons,uresitan, c’est la que j'ai bossé une période aussimon mari
était au port, donc j'ai vendu le poisson au podnfin, c’'est a peu prés mes expériences, euh..cdfamencé
a chercher du boulot avec la Maitrise dans l'inserprofessionnelle, la formation, etc, euh... on disait
toujours qu’il me manquait quelque chose, que ygitvais pas trop, pas d’expérience ou pas ashmag,

voila, a un moment j'ai dit, bein, il faut donc gjee continue puisque avec la Maitrise ¢a marche pasc
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apres, je pense que quand j'ai bouclé ma Malffadait ma demande de DESS, la premiére annéené pas
été acceptée. Donc, j'ai fait une année en sodsmrdeaux, euh... voila, pour continuer a travaillarpeu sur le
projet, pour avoir ma place en DESS, voila. Et densuite, j'ai passé le DESS, que j'ai validé en.98ui, 20
ans aprés mon Bac, 99 . Donc |3, bein, une graossé&eaj'avais une copine qui vivait sur Bordeawgalca m'a
permis de faire la Fac, et d’avoir surtout un tieride stage ou c’est une proposition en fait qétéfaite par
I'association a la Fac pour avoir un stagiaire,aotait une association de prévention spécialiEgeLandes,
puisque c’est départemental, et que c’était le €ib&enéral qui gérait une petit peu la prévenspacialisée,
donc sur mon mémoire, moi, mes objectifs, c’étaiteb aider, parce qu'ils étaient sur plusieurggretinités, en
plus c’était des éducateurs de rue, donc ils veotaitommuniquer un petit peu vis-a-vis de leursgueires, sur
le sérieux de leurs interventions, ils étaientd®s questionnements un petit peu en terme de doyobietion,
c’est-a-dire que bien, nous, on est la pour aieeigens, les suivre, engager une relation de cmafiat tout, en
méme temps, on a des partenaires qui ne nous &ntgnfiance, on est éduc, mais on a des limitgrder ,
donc ils avaient un questionnement sur leur posandait, professionnelle, sur la fagcon de commuer auprés
du partenariat, pour garder leur place comme mtetkurs par rapport aux partenaires santé, etch.. Btipuis
comment faire quand on est deux a Dax, deux a Mer#arsan, deux a Tarnos, pour... euh...qu’est-ce qu'on
peut mettre en place pour mieux travailler ensemideir se perfectionner, pour échanger sur lescdifés
gu’on rencontre chacun dans son dossier etc...

D’accord.

Et donc, on a discuté un petit peu de ca, et itsdidnben, nous on a envie de mettre en placeggeethose qui
nous permettrait de réunir les partenaires suragtien qu’on aurait mise en place, et donc ils soihaité
travailler sur la question de la... de, de, des ditdis chez les jeunes. Donc, on est partis suerain 13, les
addictions chez les jeunes. Donc, moi, je leurrappsé de travailler sur de I'enquéte. Donc, j'& en place
une enquéte sur la consommation et la représemtdée drogues et de l'alcool, donc essentiellensnt,le
cannabis et I'alcool. Donc c’est une enquéte qaieffite sur 500 jeunes, sur des établissementaises) donc
j'ai cherché des établissements qui voulaient aéeg'ai créé le questionnaire, j'ai mis en pléeeecueil des
infos, etc... Donc, bon, eux étaient contents, erfignd je repasse un peu les choses dans maetébe, flis
que ¢a a pas forcément changé leurs facons dellegvan méme temps, ils ont récupéré des choseétaient
intéressantes, ils ont récupéré une visibilitésgué ensuite ¢ca leur a permis d’étre a nouveauduluHté de la
prévention, enfin d'étre mieux identifies comme dess qui font de la prévention, des acteurs sérigu'on
s’imaginaient, enfin que certains partenaires imaigint fumer des joints avec... bon, tu vois ?

Oui, oui, étre un peu plus légitimes quoi ?

Voila, Iégitimer leur position. Rappeler quels sonparce que en tant qu'éducateur de rue, ils némtgpas de
cadre, ils avaient beaucoup de mal a faire acceptpar les partenaires qui, du coup, avaient epesentation
un petit peu négative de... par rapport a tout cancD@ila, une fois que j'ai fait cette enquétej gatenu mon
DESS, euh... voila. Donc aprés, j'ai cherché du fitayai cherché du travail donc, avec ce DESS toetif,
bon, je savais qu'au niveau du Conseil Généralyilavait rien a prendre au niveau des Landes, qlat fini
par décrocher un premier boulot, c’était de la reiligation pour travailler avec des travailleursméizapés, a
'INSUP a Dax. Un entretien avec une personne ceiidity ben ouai, moi je vous fais confiance, voueszd’air
de pouvoir le faire, par contre ici, on n'a riemug vous créez les outils, vous vous débrouilleailav.. du

coup, c'est...
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C’est formateur ceci dit.

Oui, voila, et c’est grace a ca que apres j'aieréore plus légitime pour pouvoir aller postuldtears, et
qu’apres j'ai trouvé le boulot au Perf, pour bogseur le CIBC. Donc, j'étais employée du Perf, @ps plein,
pour étre référente bilans.

D’accord, Ok.

Donc, je faisais exclusivement des bilans pourlBCCsur Tarnos, et en méme temps, si j'avais diptelibre,
de la baisse d'activité, il était convenu que jéespel intervenir aussi sur les groupes. Donc sougzemime il y
avait la formation vente, je faisais des testslsynrofil de vendeur, voila, des compléments aescjéunes sur
des bilans d'orientation, tu vois, un petit peu coenca pour aider a décrocher des trucs, a débladpger
situations...

Oui, oui.

CIBC, donc... pfff...combien d’années, parce que a ument le CIBC et le Perf ont d réviser leur accord
donc finalement, j'ai eu un licenciement économiqueFJT. Je souhaitai étre réembauchée par le QjBCe
n'est pas fait de suite, puis apres j'ai été embhée@ar le CIBC sur Dax, Dax et Capbreton, euh jlaiearrété
le CIBC pour essayer de travailler donc au cergratpntiaire en 2009, a Mont-de-Marsan. J'ai faitst mois de
période d’essai, et ¢ca n'a pas du tout convenugegard de mon cadre notamment, ¢a ne passait gasitipuis
du point de vue structure, une organisation quicoevenait pas. Donc voila, 2009, j'ai cherché dulbb
quelques mois, et je suis venue remplacer Anne BQ.fet depuis je travaille a LABO, et depuis 20jE2suis
sur le PLIE, sur un mi-temps.

Ok, donc ca fait a peu prés combien de temps que fais du bilan ?

Ca fait depuis 2002.

Oui. Une bonne dizaine d’années quoi.

Voila. Parce que méme dans la remob, on étaitdb®a une activité bilan, enfin tu vois, on faisagtiment tout
le positionnement, les compétences, les centregéddt, enfin on était vraiment pour travaillerdmjet en
amont, et aprés du bilan, vraiment formulé bilamétg dés que jai commencé au Perf en 2002, ani2002
j’ai commencé au Perf, et donc la j'étais vraimat,fait ca exclusivement. Donc des bilans jeyriss BCA,
puisqu’il y avait a ce moment-la des BCA pour leleP®mploi, et des bilans salariés, des bilans TH qu
existaient a I'époque.

D’accord.

Donc voila. Donc ¢a fait 10 ans.

Donc, tu y a un peu répondu en me racontant ton papurs, mais, comment tu as été amenée a travailler
dans 'accompagnement et a faire du bilan ? Ca a&tun choix de ta part, ¢ca a été...

L'accompagnement oui, puisque je suis toujoursi@ar la piste d’étre psychologue. Mais c’esti gq@e au
long des études, la psychologie clinique, a ce nmide ne me semblait pas étre une piste qui nr@ssait,
euh... j'étais plus animée, oui, par les choses Béléasertion, enfin aider les gens, et du cdaprofessionnel
est venu. Apres, je ne suis pas partie sur la psygchtravail parce que j'en avais une vision agssiétait un
petit peu carrée, rébarbative, on avait des coarpsycho du travail qui ne m'inspirait pas beaucdktpc’est
vrai que quand sur Bordeaux j'ai découvert la psiamtie sociale, et je suis tombée exactement mikespr les
grilles de lecture qui me convenaient. Donc, lamiloila, c’est un exercice qu'on m’'a proposé sgns je

connaisse exactement ce que c'était, mais j'éiais dhans cette logique d'aider les gens c’estaailn,..et c'est
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finalement sur ce segment la que je me sens leapliasse euh... encore quoi, dans cette logiqueroesit sur
du professionnel, du personnel sur des choseswaglpbales, on est vraiment dans I'idée de de...&eie des
nceuds, de de ... y'a la motivation, y'a, voila, ce qu peux mettre d’un point de vue humain danlation
avec la personne, et puis les outils, donc qus paales bilans, qui sont quand méme assez magiguee que,
tout en travaillant sur le professionnel, et biéest vrai que tu lis plein de champs sur le perstgnte
relationnel, enfin voila.

Ok. Alors, on va commencer a parler, si tu w&, bien de I'évaluation. Qu’est-ce que tu pensefi, de
I'évaluation des dispositifs d’accompagnement et déormation, de maniére générale, dans un premier
temps ?

Alors, ben, que c’est indispensable. Euh... voilae gtest indispensable méme si ¢a n'est pas toujfaitrs
encore, enfin, il y a peut-étre encore des endoitse n’est pas fait. Que c’est une partie qui pée négligée,
soit par la structure, soit par les gens qui, qui, font eux-mémes, enfin voila. Parce que dansdaon
d’évaluation tu te retrouves un petit peu ave@Edl'étre passé a la moulinette, et du coup, dayg@nd méme
un regard sur tes pratiques, et c’est vrai qu'assexent c’est quelque chose que tu aimes bieregaalr toi,
tu aimes bien faire ta petite cuisine, et tu pemgesta cuisine elle est bonne, donc voila, I'ésatin, comme
tout le monde, tu la..., tu, tu, tu peux la redou®s le moment ou tu as utilisé un outil d’évaloatiméme
imparfait, que tu as du retour, tu te rends trés @@mpte que, en fait ¢a t'apporte des choses gatde conforte
souvent quand méme dans ce que tu fais bien, euhte et la puce a l'oreille sur un certain nomiee
choses. Donc euh... voila, d'un point de vue, enfinniveau du formateur, c'est ¢a. Apres, sur toss le
dispositifs, euh...ce que je dirai, et ben, c’est.quen en a parlé un tout petit peu hier, mais de&sfuestion du
comment et du quand, qui se pose. Aprés, doest aidispensable c’est slr, pour tout le mondestaine
facon, je trouve, de rendre linterlocuteur actiiagd méme, parce que c'est vrai quil y a pas mal
d’accompagnements, on parlait de Cible, de chomesne ca, ou, ben, les personnes elles sont urpeetitians
un tiroir, elles avancent, et, ou, soit elles reeot bien et c’est bien pour elles, soit, si edgstirent pas
bénéfice, ben, c’est leur faute. Donc, déja, canpede repositionner un petit peu ¢a, et puis celangersonne,
voila, a un moment, dans une situation ou elleaetur, c’est-a-dire qu’on lui donne une page letut dire
ce gu'elle pense. Donc, ¢a peut servir de défoulmr peut étre plein de choses qui ne sont pagrf@nt
fondées, c’est du subjectif, mais malgré tout, toaegnd méme un miroir dont on a besoin, un retiount on a
besoin, euh...ben, déja pour vraiment voir ce qu'oit ghodifier, que ¢a concerne I'action, que ¢a esne la
facon de faire les choses, que ¢a te concerneridiant que personne, dans la posture que tu ases/gens,
euh, voila, donc, est-ce que j'ai donné ce qui étééndu, est-ce que j'ai réussi a tenir entreless, parce que
il y a des prestations ou tu donnes de la souplesg, voila, tu essaies de faire au mieux, mag grai que Si
tu reviens sur le cahier des charges au dépaie, dis « ouh la ! J'ai pas fait tout a fait comnae gu dans ce
sens », et puis, si tu réfléchis au bénéfice pmeksonne, il y a des fois, t'as absolument passgltat de toute
facon hein, souvent tu finis, bon ben voila, teatts que ¢ca mirisse, et t'as envie que les chasespeéres
gu’elles vont se produire, mais tu n’en sais ri2anc, c’est vrai que I'évaluation, voila, c’esténtssant qu’elle
soit faite a différents moments, enfin voila. Aprié¢y a des suivis pour lesquels, ben, tu 'engesmsméme pas
parce que les gens, hop tu les as la, deux mosstphd tu les vois plus, tu les as rencontré 4 dai$ au
maximum, tu as toujours essayé de te concentrdesurucs, les urgences, les machins a fairdpeg,a&n plus

du rendu que la personne va te donner dans laorelatioi, parce que bon, tu auras des gens quéreatspas
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déridés, ou peut-étre que le tout lui aura convguand méme, bon voila, tu as quand méme beaucoup
d’inconnues quoi hein, donc, méme si tu as demirstpositifs des gens, tu peux trés bien t‘amétiet avoir
fait un travail moyen, euh...si les gens sont grinehd n’empéche que, peut-étre ca leur sera uti@&me si, tu
vois, ils semblent pas réceptifs, ou qu’ils restemtpeu dans la résistance, donc c’est quand ménoaitil qui
est indispensable pour le fond quoi, hein...poureser tdans les clous. Parce que c’est compliquén eatf..
parce que étre dans les clous, c’est quand ménpetitrpeu notre boulot, enfin d’essayer d'y resegr,dehors
du c6té amélioration, parce que c’est...voila, cfester |a, donc ¢a sert a ¢a aussi hein le docud@veiluation
quoi, enfin le fait d’évaluer une action ou un aopagnement ca sert aussi a ¢a quoi, essentiellement
D’accord.

C’est bon ?

Acquiescements.

(Petits rires)

Alors, maintenant, plus précisément le bilan A ton avis, a quoi sert I'évaluation du bilan de
compétences ?

... A quoi elle sert ? Ben je pense qu’elle sert astenir Ia en conformité avec ce qui doit étré faiest-a-dire,
que, je suppose que ¢a fait partie des chosespdantent de synthése et I'évaluation, ¢a fait padgela
prestation, donc de toute fagon, il faut que...itfaue cette éval elle soit faite en fin, ou en saie bilan, enfin
en tout cas, ¢a garde une trace, c'est une gamdatieir travaillé dans une forme de qualité, enéin tout cas il
me semble, de respecter la qualité aussi. Causterpent a améliorer justement la qualité de Iatptien. Donc

a LABO, euh... & LABO comme ailleurs, bon, cetthéicelle a...elle a, enfin ce document, ce, ce doatime
d’évaluation, je pense qu'il aide aussi la comnaecjuand méme, ben dans...ca lui donne aussi uaryé¢to
veux dire que jimagine, que, méme si on n'estg@asvent a se concerter, a les regarder dansdé dtt...les
documents, euh...je peux supposer que si au boditnaas, la commerciale qui les collecte, se renctaibpte,
ben, soit que les gens n'y mettent rien, soit dued assez souvent des critiques...bon, ¢ca sertaddegou,
c’est-a-dire qu'a un moment ¢a peut permettre a QABia la commerciale ou d’autres, de, de...de diiers,

au fait, il faudra qu'on discute », ou peut-étredil® « ouh la, mais on n’a plus rien, de une owpldsieurs,
donc, il faut peut-étre qu’on en rediscute », enbila. Ca sert quand méme a... a contrdler un mimggu’au
niveau de I'équipe, on est bien quand méme dansugiehose qui est plutdt de la satisfaction, surdvail qui
est réalisé. Donc ca, au niveau de l'organisatiin, en tout cas, je te dis, je le pense, api@gsjamais
eu...j'ai jamais eu le cas, j'ai jamais vu se produga, ou on dise « tiens, ben au fait, Ia on regard peu
souvent les trucs, ouh Ia, ¢a va pas, ou, il fatdmen rediscute », donc ¢a pourrait sans aucukedpeut-étre
aller d'avantage dans ce sens, c'est-a-dire, grcem) étre mis en collectif.

Hum.

Et que, quand on prend du temps ensemble, poundéporéfléchir aux outils, a la trame, etc...on peiguand
méme aussi prendre en compte ¢a, euh...parce quEresmond a une volonté, encore une fois, de faieaix,
donc voila. Et moi, c’est vrai, que d'avoir trav@ibu CIBC par contre, j'ai quand méme été d’'avgatdans
cette...dans cette...dans cette facon de travaillemcDquand méme, on était beaucoup plus souvent a
s'interpeller sur le pourquoi on le fait, le comrheguh...qu’est-ce qu’on peut améliorer et puis §déé que,
tiens, une telle a eu un bilan qui changeait déesuet que donc, elle a di mettre en place quelbose de

particulier dans le programme ou dans la facorade,fqu’est-ce qu'on en fait ? On le garde ? QX@e bonne
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idée ? On est a la limite ? On est dedans ? Queiquui a fait rédiger son bilan a la personne pgrcelle le
souhaitait, donc on était parties de cette queddipvoila, est-ce qu'on est dans les clous ? & gu'est-ce que
ca apporte ? Et puis est-ce qu’on généralise ?roni,? Enfin, tu vois, ¢ca génére de la discussimnd méme
sur, sur notre facon de travailler cette prestatRarce que je pense que c’est comme tout, quatitbhitues a
faire du bilan, euh... tu, tu, sois, voila, tu t'amatises & un certain nombre de choses, soit tuertmes dans
des habitudes, euh...du coup, est-ce que c’étaitriBenssaire de faire le test de perso ou tellridian, on
n'en sait rien, mais bon, on I'a fait parce quefaiapartie des habitudes et du cahier des chadges;, voila,
c’est de rester pointu, parce que moi je trouvelguslan c’est un outil qui est souple, et quecdup, I'intérét
c’est de I'utiliser un maximum dans cette souples®st-a-dire que si on fait un état des lieuxwrg analyse au
départ, c’est bien pour déterminer une trajectgiriea quelque chose d'individuel, et que, on vaygdiser tous
les outils systématiquement, et qu'on vraimentradler les besoins de la personne, alors, on est daa
négociation, mais voila, quoi, donc. Le bilan estide, mais de cette souplesse, ¢ca peut aussi ardese
dérives, soit en faisant toujours le méme bilait, eso partant dans tous les sens, parce que dy couperd de
vue un petit peu les jalons, et que, on sent lWendes presta, ou des fois, on dit « Ben aujfaitpublié les
compétences ! ». Hors ca s’appelle bilan de compéte(appuyé et articulé).

(Petits rires). Oups, pardon... Donc c’est ¢a quoi.

Donc, sur LABO, voila, je pense que ¢a a au moaisobjectif de, de, de pouvoir servir un petit pleugarde-
fou, au cas ou il y aurait des retours insatisfagtsh...euh...voila, aprés est-ce que c'est lu et par q
honnétement, je ne sais pas. Voila.

Moi, c’est ce que j'ai entendu la. En fait, tu suppses que...

Oui (ferme).

Si, effectivement, il y avait des remontées un pegius négatives...

Oui. Ouai, ou, tu vois, ou des retours tres lapatatrés souvent, soit du non rempli, soit du eubn,lgue ca
serait quand méme une alarme pour que, il y ait diseussion, est-ce que c'est ce bilan-la qui sfeat
passé...voila, quoi.

Donc en fait c'est ¢a, c’est se dire « on n’en paripas, donc c’est que tout va bien ».

Oui, tout a fait.

C’est ce que tu te dis ?

Oui, oui, absolument. C’est clairement ca.

Ok. Alors, maintenant, on va en venir aux outils...

Aux documents ? Ouai.

Plus précisément, qu’on utilise.

Oui.

Tu vas me dire ce que tu penses, déja, dugpnier questionnaire d'évaluation a chaud, qu’on utise
donc en fin de bilan ?

Hum, hum. Ben écoutes hein, ce que j'en penset gleseuh...c’est...comment dire, je trouve que...alibss,
a plusieurs choses... (elle regarde le questionnai@yons, essayons d'étre un peu méthodique, euh...
« Quelles étaient mes attentes au départ et enigyoa répondu ? » Euh...moi, je me rends compta a |
relecture que, assez souvent, on va avoir unpatifa méme chose. En tout cas, que les personhéds mal a,

alors, et a prendre le temps euh...de réfléchir,gpgucon le fait toujours dans des conditions, eacore fois de
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temps, qui, la plupart du temps, sont trés regtrejreuh...donc, voila, il y a souvent des persoretedes fois
d’ailleurs moi je le laisse, et la personne meelevpie, parce que je vois bien que 1a, alors qrialénormément
de choses a dire, euh...voila, le moment est pasigaopn vient de finir le truc, etc... donc, déjdeeh
beaucoup de mal a...a...voila, a...élaborer le conterausi@assurer quelque part, gu’elle a bien répogdiglle
a rien oublié, qu'il n'y avait pas des éléments, gui fait, ont été super importants, mais sur lgpcelle n'y a
pas pensé, donc, voila, il y a déja cette idée dmemt. Aprés en terme de contenu, les attentesapaort au
début du bilan, euh...je pense que les gens sontesnrmde beaucoup mieux les reformuler une foisrgeast
en fin de bilan...(elle réfléchit) c’'est-a-dire quest des attentes formulées a la fin...c'est-a-dineltes ne
reflétent pas les attentes du départ, elles refiéds attentes a la fin, mais, bon, c’est déjaadait cheminer la
personne, « au fait, c’est pour quoi que je suimueeen bilan ? », donc ¢a c’est une chose, maig, \@est un
point que tu fais une fois que la prestation ele fanie, et tu les as au moins éclairés la-dessiest une
évidence. Parce que tu l'as reformulé, parce quentas parlé, et parce que du coup, voila, ¢a..\gt kEen
quelque chose de plus facile a dire, euh, que §ds,n’étaient pas trop au clair au départ avecntest pas
gagné qu'ils le soient d’avantage a la fin non pEiest-a-dire que voila, des fois, voila, je nmere au travail,
enfin, et c’est des choses que les gens ne vordgaasormuler, donc, aussi, ils ont souvent degdions dans
leur vocabulaire et puis le vocabulaire dans ledqueles as un petit peu introduits avec le bilanh.e
« Comment je le formule ? », donc, il y a aussi@giEss qui sont trés embétés avec ¢a, et qui,idilz,| ne vont
pas te dire un truc parce que ils n'ont pas le tgerepqu’il leur faudrait vraiment des moyens pleuformuler
bien, et du coup, peut-étre, ils vont faire I'irpa sur ca, parce que...parce que, ils se sentedessous,
démunis, ca va pas étre bien dit, ils vont rien m@ndre, euh, des fois t'en as, tu vois, ils oriagrillé, et du
coup, ils veulent pas te le rendre, enfin voilgpeut y avoir des choses comme ¢a, euh...donc, dorrze.
Apreés la place qui est laissée, pfff, que dire..gis pas, il y a...il y a quand méme des trucs des fl@s trucs
qui débordent je pense, mais bon, souvent les gisnsont hyper...euh...hyper courts quand méme, ts,voi
assez synthétiques, ils prennent ¢a un petit pau yee interro, euh...voila, hein ? Tu vois, ce cétéut que
j'écrive bien, il faut que je fasse attention a mmsts, euh...je pense que peut-étre dans...encorevimejfiand
on est un petit peu dans le rapide, euh...peut-&iee mpus, on ne prend pas suffisamment le tempplieer
non plus, a quoi ¢a va servir, de les remettre datte consigne de liberté totale, méme si on esile faire,
mais peut-étre il y a, voila, certaines personnes desquelles il faudrait qu'on en parle plus tagi, je me
rends compte que je pense pas quand je démarikare dbe leur dire qu'ils auront une évaluatiotadin, tu
vois ? Ca, ¢a fait partie des choses que je peuigeo, parce que, parce que, bon, on oublie emscoe bilan,
mais quelque part, quand on te donne la feuilkefan| et ben du coup, « ah oui, tiens, c’est wais me l'aviez
dit ! », donc, ca c’est une premiere chose, meosais que des fois j'oublie de le dire. Euh...alemsla, ils se
sentent un petit peu eux-mémes soumis, et tu asdigaque c’est vraiment pour la lecture du trbegae, nous,
on a réalisé avec, euh, et puis que c’est pourC®Rjue c’est pour la qualité du travail, c’'est pque LABO
reste bien positionné, c’est pour qu'on s’amélidams notre boulot, voila, des fois, c’est dit, gnge, d’'une
facon qui est rapide et ou, voila, ca laisse pentent le temps a la personne, je te dis, ouatralthercher ses
mots, ou de se débarrasser un peu de cette idégegi@as elle qu'on évalue et que ce qui nowgasse c'est
le fond et pas la forme, et que voila, c’est unreidu elle doit pouvoir lister tout ce qu'ellewte Donc, il n'y a
pas, comme ici je viens de le voir (elle montreglgestionnaire de suivi a 6mois) : «quelles sost le

insatisfactions, les critiques, les choses que vomsvez ajouter... », donc, la on l'a pas (elle mere
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guestionnaire d’'évaluation a chaud), on est sutrumun peu plus structuré. Bon, « qu’est-ce quefiens du
contenu du bilan ? », c’est intéressant parce paiee que, voila, c'est parfois des choses, jesmpenfin de
mes souvenirs, et puis méme, souvent, les gensplis étonnent, parce que ce qu'ils ont retenu toes c’est
toc, c'est des petits points comme ¢a, et on estesd étonnés de dire « ah oui, c’est ¢ca ! », af ben a ils se
foulent pas, ils remettent tout aussi, donc, bem, & pas grand-chose a tirer. Euh... « en quoi aépondu ou
pas a mes attentes ? » voila, moi ¢a je pense v&ux, comme s’est présenté dans le questionnegeiicite
sans aucun doute, plutdt a aller du c6té du répomdy, et voila, je pense que si on avait des chasscher,
moi, plusieurs personnes m’'ont dit « ben moi, avgis des choses a cocher, euh, un degré de sttisfaur
une échelle a mettre, bien évidemment que jag@@omdu d’'une fagon vachement plus riche ».

D’accord.

Donc, ca il y a deux personnes qui me l'ont dittieris moi tu vois, enfin, genre « bon, moi, je peuen
débrouiller, mais, euh...voila », parce que les gansont habitués, quand tu regardes n’'importe sprelage,
n'importe quelle chose ou on évalue, ton godt pewroduit machin, etc...maintenant tu as des échedlenc,
si tu veux, c'est quand méme beaucoup plus nuahdé,n’as pas cet arrét de I'écrit, euh, de lanfdation, que
ce soit toi qui dois rédiger et t'exprimer clairamhsur les choses, donc, si tu veux, si tu leusmat échelle de
1 a 5, des machins a cocher, plutét satisfait nmadi@n tout ¢a c’est parfait, parce que du cosgrdluvent une
liberté d’expression, méme s'ils veulent pas, tisyqu'ils ont I' idée que ca peut te nuire, botadimite, ils
n'iront pas dans les extrémes, mais voila, tu mwre un champ, si tu veux, qui est quand mémé, ,eax ils
sont euh, voila, déja, c’est plus facile de répenét puis, a la limite ca a un cbté, ca a répamdga, tac, tac,
tac, ca n’'a pas répondu en c¢a, enfin, tu vois, danon est dans un truc qui est un petit peu &tout (elle
montre le questionnaire d’évaluation a chaud) efaje pas s'il y a des gens qui disent « ¢ca n'ar@asndu »,
mais je ne pense pas. Je pense que dans les thmoes ou ¢a se déroule, il doit y avoir trés pewehs qui
prennent..., tu vois, qui sont dans cette situaotiye « par contre, j'aurai aimé ¢a, j'aurai aigag ou voila, on
n'a pas assez passé de temps », tout les gensaansbiplaignent du temps, en tout cas, tous,igksntl « ho,
c’est super, mais c’'est pas assez 24 heures », enfitout cas, c'est un classique, et en mémeselanuledans,
je suis sdre, que si tu regardes, tu as jamai®peesqui te dit « trop court », ou tu en as un dixpeut-étre,
qui I'ont pensé, tu vois, c'est trop court, dondl&osur ce questionnaire-la (elle montre le questaire
d’évaluation a chaud), bon on I'a pour I'avoir, @fe minimum, mais je pense que, tu vois, on esmeant dans
une forme, euh...dans un moment, euh... voila, et pui®n peut facilement améliorer, enfin, vraiment
facilement, mais bon, tout dépend de ce que I'art vecueillir si tu veux. Enfin voila, hein, c'esh peu l'idée,
c’est-a-dire, on le fait pour quoi, c’est vrai cgie®n se redéterminait un petit peu, et gracendtwilot, je pense
gue c'est ce qui va se faire, se redéterminer, fadua quoi il peut nous servir ? », en plus @edir fait
réglementaire, machin, et tout, en plus de 'arehia quel moment ¢a peut étre de la matiére pous, euh, tu
vois, y compris collectivement, bon ben, voila, fesuis slre que le truc on peut, enfin, on pdiuvraiment
facilement I'améliorer, mais pour I'améliorer, @t qu’on sache a quoi il va nous servir.

Tout a fait, oui.

Donc, tant qu’'on ne sait pas a quoi il va nousiseonm est tous contents (petits rires), on I'ast Ia, il est dans
nos papiers, on le sort, on le fait, mais voilandn tire rien. Enfin, moi, je te dis, je les fisuvent a I'arrache
pour en faire une copie a la commerciale, je lesrdans le dossier, euh...et quand je les lis c’esliagonale,

bon, si vraiment je vois des trucs, je vais m'@&ré&tessus, mais la plupart du temps, voila, jeigetd as la

24



méme chose un petit peu en haut et en bas, owstepeéegue vous avez retenu, ils te mettent toytuist en quoi
¢a a répondu, oui j'ai bien eu ¢a, oui, j'ai bienga, oui j'ai bien eu ¢a...voila. Donc...

D’accord.

Sur le premier, bon voila, moi je, je... aprés, ¢a mérite d’exister, mais bon, c’est vraiment...c’sstnmaire,
et je te dis, le souci c'est que, et ca peut médgtigersonne en difficulté, et ca n'améne pases®ht quelque
chose qui nous donne je pense une visibilité dwatréel qu’on I'a fait, euh...et comme on ne saisgaquoi ¢ca
nous sert, on I'a comme ¢a quoi, voila, donc euhilavgquoi. Mais je me souviens plus par contre desés de
ceux avec lesquels j'ai pu travailler avant, ma&spgnse qu’on était dans des choses plutdt comnfellea
montre le questionnaire d’'évaluation a 6 mois)se&@dire que euh...qu'il était plus long déja, oAtait pas
que sur les 3 questions, c’'était plus long, euhje gtense que ¢a avait déja été un petit peu tté@yaihfin, au
niveau du CIBC, voila, jai pas de souvenir, maish,evoila, ca avait déja été un document qui agsst
régulierement élaboré, euh, voila, ou on avait deséobjectifs pour nous, euh, ben, de quoi onswibe de
savoir si on a bien fait ¢ca, mais toujours ce cap@, est-ce qu'il a bien une correspondance axg@rgue vous
demandiez au départ et ce que vous avez obtenfina d®nc on est toujours dans cette logique quaéche. Et
puis, apres de tester un peu la qualité sur, vdéda,choses comme ¢a, au niveau du contenu, bencete une
fois, il y a une marge entre gu’est-ce que vouseggmez et qu’est-ce qui va vous étre utile,rerdin n’est pas
non plus sur les mémes choses (sourire). On peit adoré d’avoir étudié ¢a, ou d’avoir regardé fiekes
métiers, ou d’avoir, et puis voila, peut-étre ilgt beaucoup aimé et ils vont te le mettre la, eteque ca va
leur étre utile, c’est une question différente qeaifin...

Oui, tout a fait.

(Elle parle d’elle-méme du questionnaire a fois, sans que je lui pose la question).

Voila. Sur celui-ci (elle montre le questionnaifévaluation a 6 mois), je le vois moins, parce dest vrai que
sur les dossiers de suivi a 6 mois, comme je teddiss le fait que je fasse des bilans de facagzasgguliére,
euh, avec différents OPCA, fait que des fois, anpas le suivi a 6 mois, je ne revois pas la peesodonc, du
coup, peut-étre elle renvoie le document, ou pals,.&c’est sir que si la commerciale I'a, je penselgum’en
met une copie quelque part, ou je ne sais mémedpas, voila, moi, celui-la je 'ai trés peu vu,ljai trés peu
utilisé, euh...

D’accord.

Donc, en y jetant un ceil, oui, on y redéfini l&é®®es qui sont objectives, on repart sur la questes attentes
au bilan, avec une numérotation...d’accord (elle mgde questionnaire), donc ¢a c’est un petit peguide,
donc 1a, aprés, c'est pas mal, oui, non, précisfie (nontre la troisieme question), ¢a oblige lesgyquand
méme un petit peu a se remettre dans le bain,,@nfaire un retour quand méme sur ce qui s’estud@depuis
le bilan, et puis...voila, bon c’est pareil heinntérét de I'avoir fait : « a-t-il répondu & se®ates », oui, disons
guils ont un petit peu plus de marge de mancewueiemps s’est passé, mais bon, moi ce que jestéEnd
dedans , dans « a-t-il répondu a ses attenteswsiguca me renvoie un petit peu a ¢ca quoi, Gegdire que on
n'est pas encore dans l'utilisation quoi... voilaold I'a I'utilisation (elle montre la question 5 letlit a haute
voix), donc « quelles sont les phases du bilan &gi pour vous les plus utiles pour votre vie persio
professionnelle ? », bon Ia, oui, c’est-a-dire fuen a vraiment la vision, en tout cas pour npasir LABO, a
tous les niveaux, de, de , de I'impact 6 mois péud, de ce qui a été brassé, de ce qui a étdiplamih, voila,

hein, donc ¢a c’est déja de la matiére, & mon auign peut quand méme avoir une visibilité pluériessante,

25



et si on se met un petit peu a les éplucher régmtiént, en essayant de se mettre un peu des itetmst,eon
doit pouvoir dire, bon ben voila, ils sont ravis, avaient des attentes au début, on y a réporajs ils s’en
servent pas. Euh, ils n'ont pas fait ce qu'on apa#tvu. Hein, parce que le classique du bilan,tades tu
élabores un plan d’action et puis ce plan d’actiorie mets jamais en ceuvre, ou tu en mets uneeaoret puis
tu pars sur tout a fait autre chose, une pistetgaeais invalidée au départ, donc bon, ¢a c’est,he dirai que
c’est bien parce que I'outil il n’est pas fait,\ais, c’est pas fait pour formater les gens, etsjua leur permets
d'étre autonomes dans leurs démarches, y compus fErtir sur un truc que tu avais invalidé avaattben,
vaille que vaille, moi, je trouve que c’est bien.

Oui, ca enclenche de toute facon...

Voila, ¢a enclenche de toute facon de la réflexdn|'action, de la prise de décision, c’est pardaioi, je veux
dire c’est un des objectifs du bilan, donc, vo@a,c’'est quelque chose qui est important parcedgueoup, on
peut vraiment aller un petit peu plus loin sur gegfionnement de I'utilité, c’est-a-dire est-ce grement ils se
sont emparés des trucs, et est-ce que vraimerseitssont servi concrétement, et encore une (fpis,ce soit
personnel ou pro c’est pas mal, parce que on Eaitdue ce qu’'on débloque c’est pas que professiauoi...
Donc, donc aprés « est-ce que votre vie professiena évolué ? » (elle lit la question 6), la t'pareil, c’est
un petit peu (rires) hein, c’'est large ! Alors biir, on est toujours embétés dans la formulatrais bon, c'est
trés subjectif, euh, euh...évoluer, stagner, enfinydis, |a, si on leur proposait différents trucsvous étes
toujours dans la méme situation et elle vous canyieu vous étes toujours dans la méme situati@iletne
vous convient pas », enfin, tu vois, je pense @gefdis, enfin 13, il faut un petit peu méacherrkvail parce que
bon, derriére « évoluer », tu as vraiment absoldn®ut, et si tu ne reviens pas a ce qu'étaientmeseurs
essentiels de la personne, c’est-a-dire si dandasolot, évoluer, c’était avoir un meilleur posse « évoluer »
c’était modifier ses conditions de travail, si eétne plus avoir le méme chef, si c'était avoiugplde
responsabilités, enfin, tu vois, si tu n'as pasmeat de quoi suivre concretement, en disant, qegtsonne
c’était quoi I'évolution pour elle, ben (elle fretses mains), vas-y hein, récupére pour savoiy glieu évolution
(rires), elle peut pas te le dire, enfin tu voizmme on est en question ouverte, enfin, a la &visc du oui, non,
qui est trés tranché, bon méme si ils ne répormkesbui, non, « en quoi ? », bon, tu vois, c’'estga@ué, parce
que ca demande encore une fois aux gens de faiceretat, alors ¢a c’est bien, c’est le boulot quieur
demande de faire, mais aprés le formuler et putrel’en mesure de dire : « oui, il y a du mieuxiicy a du
moins bien la... » enfin voila, c’est quelque choselgs sollicite beaucoup. C’est bien, mais, vodat-ce que
c'est a la portée de tous, est-ce que, encoreaisecfest quelque chose qu'ils ont envie de fainssi six mois
plus, et puis si ¢a les renvoie a un « mince ! gam’a pas du tout évolué », « ben, c’'est paregj'qurien fait
de ce que je devais faire... », ben, tu leur metgatit coup derriere les oreilles, mine de rienrsaljue c’est pas
¢a que tu cherches a évaluer, tu vois, c’est, @astca, c'est plutdt d’essayer de voir quel gaiit a pu étre
utile quoi. Et du coup, dans l'idée d’évaluer, apfst-ce que ca a évolué, c'est plutbt, est-cevqus, vous
Vous sentez mieux au travail, est-ce que vous, aveg mis des choses en place, est-ce que vouplétes
assuré, est-ce que vous voyez les choses différatntuevois.

Oui, oui.

C’est tout ¢ca qu'on devrait questionner, quoi.

C’est tres large.

Ouai, c'est trés large.
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Et apres celle-la (elle lit la derniére questior’'éealuation & 6 mois) : « les insatisfactionsoniiques que vous
pouvez formuler & propos du bilan » euh...alors déllelle devrait déja étre en deux parties, c'estxd
questions dans une. Il y a déja les insatisfactinnkes critiques que I'on peut faire par rapmartilan, euh...a
votre bilan, ou au bilan de compétences en géwadleurs, parce que si tu veux, ¢a les impliqueimg, et
quelque part, c’est pas votre bilan a vous, enfimndis, tu les interroge sur la facon dont ils wétu leur bilan
c’est slr, mais sur la représentation au sens,lgeysert, ca sert pas ? Aprés, bon « moi, ¢a erig, snais je
sais que... », parce que souvent les gens discutebilah, ils sont souvent un petit peu en lignemdes dans
I'entreprise quand les collégues et les supérisavent qu'’ils sont en bilan, donc ils en parlent}es interroge,
ils répondent ou pas, ou ils diront tout a la flonc il y a des enjeux, et I'enjeu il va au-deldeale bilan a eux
quoi, donc, ¢a serait bien de savoir aussi I'aertilgénéral ; « est-ce que vous le conseilleriez four quelles
raisons ? », méme si c'est subjectif, méme si cdestque vous, vous avez retenu, voila, c'est caegti
intéressant de savoir aussi, tu vois : « I'ouinlvoila, ¢ca peut peut-étre servir, mais pas a aipuve ca nul,
c’est du temps qui m’a été utile, j'étais contgpdece que j'allais pas au boulot ce jour-la », rtfi vois, il y a
tout ca dedans, mais ¢a a l'oral, ¢a t'es dit duoi

Bien sdr.

« Ah, ben moi cet aprem j'ai le temps, je suis @a®oulot, ca me fait du bien de venir vous vqjpetits rires),
ben oui, c’est le premier effet, tu vois, et powiqan le grugerait, et si tu veux, je pense que glss ne
reviennent pas vers des choses aussi essent@ileme moins a I'écrit, alors que mince, ¢a a étéianfait au
moment, c’est aussi quelque chose qui a levé ur auic, qui a levé un autre truc, qui fait qu’amament, ca a
facilité la mise en route quoi. Donc, voila, moigense qu’il y a deux questions, la déja, c’estxdehnses
différentes.

Oui, d’accord.

Et aprés, les évolutions que vous proposeriez, qumirpas. Pourquoi pas. Hein, en disant, de I'atcde
déroulement, de I'entretien, le temps, enfin, tisvdans ce cas-la soit, encore une fois, on leapgse nous-
mémes, tu vois, au lieu des trois petits pointsfaitmous-mémes un truc, parce qu’on a bien repénés, quels
sont les éléments qualité, tu vois, et puis du conpleur soumet avec un truc précis, machin... boit, sous
cette forme, pourquoi pas, mais, si tu veux, onale&ne un petit peu la, et du coup, on peut supppsene
fois qu'ils vont avoir répondu aux quatre points vont peut-étre pas forcément aller plus loirguet du coup, il
y a peut-étre des éléments sur les conditionspisy puisqu’on parle de I'accueil, et des foisrdgois des gens,
moi, je vois & Hendaye, on regoit des gens padaiss la cuisine, on met un demi-heure pour alluioedli,
enfin, tu vois, c'est deux choses différentes, eutQuelles évolutions nous proposeriez-vous ? ®, @@ment-
la, moi, je pense que c'est la structure qui inger Voila : « Dans ce que vous avez vécu a LABilsdes
conditions ou vous avez été recu, et ben, mettez-onae note. » Voila. Et I1a, on leur décline desgretily a
les aspects environnement, espace, temps, etlpyisrsonne, ca c’'est bien passé ou pas, et faitieément,
la qualité de I'accueil, tu vois, du coup, on pentprofiter aussi pour qu'a LABO, on ait I'évaluatiaussi sur
d’autres trucs, quoi. Parce que quand on parléadeudeil, c’est LABO quoi, enfin, tu vois, ¢a pédiite I'accueil
en bas : « on fait attention a moi, on appelld@tgtads, j'attends pas, euh, on me calcule pas,eh,.c’est moi
qui doit monter tout seul », en fin y’a plein deses quoi. Donc si vraiment on veut s’en serviniggau de, de
... enfin, voila, est-ce que c’est le bilan, est-oéq en profite pour essayer de pousser largerserg,te dis, le

fait de le formuler comme c¢a, encore une fois,ecddnne des indications, donc ¢a t'incite a died ©ui c’est
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vrai, alors ¢a, ¢a, ¢a, mais du coup, ¢a te faie faussi I'impasse sur d'autres trucs. Donc, drdass I'entre
deux. Soit on, euh, nous, on sait sur quoi on @&et évalués (petits rires), du coup, on le met fia vois, et
puis, on y met une échelle et puis au moins onearéponse. Soit, ben, a la limite, on le met erstjue ouverte,
voila : « Si demain, on vous demandait votre avsrgfaire évoluer le bilan, ben voila, qu'est-ceequ». Tu
Vois, je pense hein, mais bon, on est dans quelqose qui demande a la personne de cheminer, driren
arriere, donc ca c’est plutdt bien. Aprés, on It &gen, si la personne a pas envie de se casbel, let que pour
elle s’est derriére et que pour x raisons, elleas @nvie de revenir la-dessus etc...bon, ben, on wautauc
rempli taf, taf, comme ¢a, ou bien on I'aura pamavoila quoi. Donc, je pense qu'ils vont fair@atant plus
cet effort de passer un quart d’heure ou une demiehdessus que on est extrémement clairs pouexgliquer
encore une fois, pourquoi on les questionne latessa quoi ¢a va nous servir a nous, tu voiduetoup, ca
leur permet vraiment de dire, et ben, c’est un espavert quoi. Et y'a, qu’'est-ce que vous en da@gzx’est une
chose, mais y’a aussi tous les éléments que vamgepaous renvoyer sur notre mode de fonctionngmaénn
peut améliorer tout, le bilan certes, mais aussi ...

Plus largement quoi ?

Oui, tout ce qu'il y a autour, qui. Et ¢a, je pegse c’est vraiment un truc gu'il faut, enfin, qqui, qui ferait du
bien a tout le monde. Et puis, si on questionneyezd dire qu’on s’est interrogés avant, et ¢a g que du
coup, méme si l'outil, il faut toujours le peaufirteein, de toute facon, il n'y a pas un bon outiiramoment
hein, mais rien que la réflexion qu’on ferait ayasttu veux, pour se doter d’un truc un petit péus : « Ah ¢ca
nous fait prendre des options, ¢a nous fait discptEs que entre les gens de I'équipe bilan, etfinpis, c’est
la qu'il y a un intérét moi je trouve, réellementod Et puis qu’a un moment, entre nos interloctgdelle cite
le prénom de la commerciale), qui avec les bilangc (elle cite le nom du directeur), avec une aesable
pédagogique, avec les gens, avec les formateutstoug on ait un petit peu cette discussion : fait,
aujourd’hui la qualité, c’est quoi pour nous »,ienfoila, ¢a peut étre un super biais pour matee choses
comme ¢a en place quoi... (petits rires), mais, jespeque (rires) tu n’es pas contre, hein ?

Je reste neutre dans le cadre de I'entretien...

Absolument, je comprends bien, y'a pas de problérast normal...

Mais je pourrai t'en parler aprés si tu veux...

Voila. (rires)

Alors, on va revenir un petit peu au texte de loi.

Quai. Hum , hum (elle acquiesce).

Que je t'ai montré tout a I'heure. Alors, esce que tu penses que nos outils, ces deux questiaires
Ia (je les montre), ils évaluent les objectifs défis par la loi ?

(Elle prend un temps pour regarder a nouveau lestiquinaires et le texte de loi).

Alors celui-la (elle montre le questionnaire d'éation a chaud) clairement non (appuyé). En tost kbein, si
on retient ¢a (elle montre le texte de loi), doacctest le contenu, (elle lit une partie du texeéelal), donc « de
permettre d’analyser leurs compétences profesdliesrensi que leurs aptitudes, leurs motivati@tgléfinir un
projet professionnel et le cas échéant un projefod®aation », donc celui-la (elle remontre le qi@mstaire
d’évaluation a chaud), clairement non, c’est eutsce que voila, est-ce que « vous avez bien egueevous

vouliez, et c’était quoi que vous vouliez au défast donc celui-la non.
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Euh, celui-la... (elle passe au questionnaire d’é@t&n a 6 mois), je suis pas slre, mise a par cgibstion-la
(elle montre la question 6 ), ou on a un petit pes choses liées a, a cette notion de perspedtide e
développement professionnel, euh...faire le pointle(ptend un temps pour relire le texte de loi).. sifait
pas le point sur la situation professionnelle avaptes, quelque part, alors si, on I'a vu, quéa@'@n petit peu
(elle cherche dans le questionnaire d'évaluatidraois)...oui, c’était une petit peu, oui, c’était patit peu
posé la quand méme (elle montre la question 6 éstogunnaire d’évaluation a 6 mois). D’accord. Pajae 13,
on a la perspective de développement, du coup @iest cette question de I'évolution qu’on essaiesgenir la-
dedans, c’est-a-dire, est-ce que...bon, un petilgpeuEt, peut-étre dans « les phases de bilan guétenutiles
pour la vie perso et pro ? » (question 6 du questite d’évaluation & 6 mois)... (Elle survole & neaw le
texte de loi, et lit & haute voix) « aider une pere dans une perspective de développement prafiess
...analyser les compétences, les aptitudes, les atimtins, afin de définir un projet... », (elle soupjren va dire
que, ouai, y'en a a peu pres ces deux questiohsig(questions 5 et 6), qui peuvent permettreedadillir un
petit peu ce, ce qui est posé la (elle montrextetde loi)...en gros, c’est tout. Parce que apnés on mélange
aussi, avec du coup, tu vois, je revoyais ausssdelations avec les intervenantes de LABO » t§peities),
javais méme pas vu que...je l'avais zappé...mais heim,est voila, on est quelque part ici dans un
guestionnement qui est le méme que celui-1a, hela (montre le questionnaire d’évaluation a chao#st-a-
dire qu'on est dans les attentes, et « est-ce qua K@pondu aux attentes ? », et voila, comme fisteles
attentes, elles sont déja ici (elle montre le doesaire d’évaluation a chaud), elles sont recoitss deux mois
plus tard, ici (elle le questionnaire d’évaluati@r® mois), alors ici c’est huit mois plus tard, dauh (rires),
donc, la matiére !! pff, pff (elle fait des gesteglle a été, hein, voila! Et de la déperdition, de la
reconstruction, donc, on a des chances pour quiilss disent oui (rires), oui, oui !'! On est biem, est bien en
fait I!! (ironique), on a un outil qui va dans lerbsens (elle rit) !!! Ouai...

Ok. Autre chose la-dessus ?

Sur les outils ? Sur...euh, non, je te dis, cette,idé& st que, c’'est que... voila, moi je pense qestcque c'est
quelque chose qui doit étre mis en place au nideala structure, que on doit se doter de ¢a, éeafite qu'on
doit aller jusqu’au bout de ce qui a été mis iakdedans, et que de toute fagon, étre garant dadkté, ca
repose pas sur la capacité a, a, a...a défendre pratiessionnalisme de l'interlocutrice au téléphagteque si
on jalonne pas toutes ces choses-1a, et ben, mbensent, nous on travaille a vue, ce qui n'est ganfortable,
c'est-a-dire que ¢a nous apporterait a nous duochrei plus souvent on s'interrogeait la-desspses il faut
aussi que ce soit un espace libre et un espaceto@est-a-dire sans jugement, sans résistancegpratne ce
sont des choses qui se, qui se... qui sont pas ledbguenfin, la réunion, en tout cas, est déjdfaeke a mettre
en place a LABO, y compris pour des échanges d&sinfiédagogiques, des groupes, des trucs qui scimt ar
nécessaires, mais la réunion pour une éval, eul, waoi, j'en ai jamais eu, enfin, voila, heirDonc, je dis pas
qu’'on n’en aura pas, mais en tout cas, je pensellgleést extrémement importante et que c'est quaédhe
quelque chose qui va avoir aussi des effets surnasi relations professionnelles entre nous, eah;epque
méme si, voila, enfin ¢ca va amener tout le mond@eun sur cette idée d’écouter comment fait I'autle pas
étre dans le jugement, et voila, et je pense gest uand méme quelque chose qui est indispensltjej est
inévitable, enfin, que voila, qu'on soit sur le gugent, on I'est, et c’est quelque chose sur qufaut qu’on
progresse parce que ¢a fait partie de notre bolatajue si la structure ne nous le permet pasacsevfaire de

facon informelle, entre quelques-unes, qui religarite elles, etc...Donc, on va toujours aller cherclquand
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méme un outil hein, mais je te dis la relecturéitan ,et, et ,et, et tout ¢a, puisqu’on a de pinplus d'OPCA
qui font appel & nous, puisque c’est une activiiénéest pas entrain de couler mais qui, a mon,@é@gorte pas
trop mal, le bilan salarié, puisqu’on voit bien daecahier des charges il est quand méme de plpsusrserré,
que notre concurrence est vraiment |a, euh bem,vqioi, il faut pas qu'on fasse que la moitié dic thein !
Faut qu’'on se dise, ben, voila, dans nos axes ogrgs, on a ca, et puis, on le fait. Et que ca saient
bénéfique pour tout le monde, et s'il y aussi dssstances, et ben, c¢a fait aussi partie du jeliaVo

C’est aussi un indicateur.

C’est aussi un indicateur. Tout a fait. Ouai, og&st un indicateur important, et puis, je pense, i tu veux,
dans la fagon dont on présente, tu vois, on s&sajs interrogées sur « comment tu présentes taifia ? »
(petits rires) « ton questionnaire d'évaluation » !

Alors, justement, tu anticipes, c’était ma pchaine question : comment toi, tu procédes, dans
pratique, dans ton utilisation, donc on va dire cequestionnaire-la (je lui montre le questionnaire
d’évaluation a chaud) puisque celui a 6 mois, tu nkas pas vraiment pratiqué ?

Non, pas récemment du tout en tout cas. Non, femeht, j'ai méme pas beaucoup de souvenirs, ¢cantendo
2011 je pense.

Donc pratique dans celui-la (elle montre le questare d'évaluation a chaud), et ben je te discawee
méthode qui n’est pas une méthode, hein, donc.v&ilac I'idée que je sais que c¢a fait partie desudeents qui
sont faits a la fin. Comme on en parlait hier, nuzins la gestion du temps, je suis toujours assgz | donc
c’est vrai que moi, le dernier entretien, c’estjdoirs un moment que jappréhende parce que, sosgynthese
est pas finie, elle est pas préte, donc, ca jegge’est quelque chose que, que, que je nédligmup, comme
je te disais, en ne prenant pas forcément le teetyie le dire a la personne au départ qu'il y gara la fin, en
tout cas, je sais que pour certains joublie cotapient, parce que j'y ai réfléchi depuis qu'on edistuté,
euh... parce que je ne ménage pas forcément le dibadre. Par contre, voila, j'essaye, quand, vajléand je
suis pas trop au taquet, bon au pire des cas, deriae, bon, on va dire, dans les dernieres diutaia la
personne, en disant «bon, il faut qu'on se metteckir », ou souvent, a la derniere séance, j& fin
I'administratif, Fongecif et documents a signerudies c’est fait. Et je lui dis « tiens, on a leegtionnaire, on se
garde dix minutes a la fin pour le faire. » Donojl& Donc, c’'est dans ces conditions-la, qui Soex trés
confortables, en méme temps, la personne, souventchairement, quand je lui donne, je me léve j@une
tourne vers l'ordi, je fais autre chose.

D’'accord, c’est ce que j'allais te demarad, si tu ne restes pas forcément avec elle.

Oui, ben, tiens, je vais au thé, voila, je vousdaj allez-y tranquille, voila, vous allez voirest quelque chose
qui est relativement simple, vous avez toute ld&fune vous inquiétez pas, c’'est pour évaluer roaneail,
voila. Donc.

D’accord.

En gros, c’'est comme ¢a, mais je te dis, avecale9fus de confort venant de ma part, hein, endatte temps
essentiellement, hein.

D’accord. Dong, toi, c’est essentiellement par rappt au temps ?

Oui, oui.

Ce n’est pas avec l'outil que tu ne teiss pas a l'aise ?

30



Ah non, du tout. C'est plus que je suis négligeateju coup, ¢a peut ajouter a I'inconfort ou atdae, je te
dis, au dernier moment, les gens me regardentisu«spff... », enfin genre, la il me faut cing miesitpour
réfléchir, apres, il m'en faut un petit peu plusil& quoi, donc je pense que je les pénalise naisdette notion
du temps que je leur laisse. Aprés, voila, parregne leur dit « ben, allez-y hein, voila, vraimeyia aucun
souci », enfin, si je vois gu’ils sont hésitants,dmnc, voila, je vais facilement avoir cetteitegbhrase hein, en
disant « c’est pas du tout une éval pour voust @esar nous, c¢a fait partie de, de, de notre ttaedipuis de
toute fagon, c’est comme le document de synth&séait partie du bilan, on a besoin de votre retguoila
quoi hein.

D’accord.

Aprés, des gens qui parfois me disent « je saigjpasécrier », « mais si, vous allez voir, premere temps,
vous écrivez comme c¢a vient, ne vous inquiétezspada forme » voila, ca je le dis aussi assezugérment.
Mais, apres, le fait a avoir a donner ce docungentl me pose pas du tout probléme. Non non. Voila.

Ok. Donc, ¢a te semble plutdt adapté, ¢a ?

Ca me semble plutét adapté ?

Le fait d'utiliser ce questionnaire ?

Oui, oui.

En fin de bilan, pour faire une évaluatiora chaud. C’est un support qui te semble tenir lagute ?
Ou peut-étre que tu préfererai faire autrement, jene sais pas, une évaluation a l'oral, ou...

D’accord.

Ou peut-étre le donner a la personne enildisant « ben, vous passez me le ramener », tu Qi
peut-étre le mener differemment, aprés peut-étre tm'y a jamais pensé ?

L’idée que les gens le reposent si, plusieurs.d&amment, les gens qui me disent « ah, ben mgejx pas
vous faire ca comme ¢a, ou j'ai besoin d'y réflécdonc voila, moi spontanément, je leur dis « léest pas
grave, on prend une enveloppe en bas et vous n@veyez au courrier, si vous passez devant LARDs\me
le déposez », donc ¢a, ¢ca m'est arrivé de pro@mame ca.

Ok.

Aprés, est-ce que je trouve que c’est bien pat @ddui, parce que, voila, enfin ca me dérangelgpdsrme
écrite, je te dis, malgré les inconvénients qu’ouau niveau de I'expression et tout ¢a, pourdesgnne. Euh,
et si tu veux, moi, quand je travaille bien, bos paut le temps (petits rires), mais en tout casme j'ai appris
a le faire, quand méme, en fin de séance moi, ehégs, je prends cing minutes a la fin pour dirfeon, ben
voila, qu’est-ce que vous retenez de la séancgadiedihui ? euh, qu’est-ce qu’on avait mis commgeotif au
départ... » voila.

D’accord. Donc, parallélement, tu te fais ta petit&valuation ?

Oui. Oui, oui, quand méme. Dans cette idée de péena la personne de formuler ce qu’elle en rétseru
veux. C'est comme ¢a qu’on a appris a faire et fpeoie dis, j'essaie de m'y tenir, méme sur lesediens du
PLIE, euh voila. C’est-a-dire, « Bon la, on s’aerébon alors, on a fait quoi aujourd’hui ? Qu'esteie vous en
dites ? », puis c'est une habitude qui se prendiadsenc c’est aussi verbaliser si tu veux, heimjsnt’est
vraiment sur « quels objectifs on s'était donnégowad’hui ? On est ou? On est dedans, on n'est pas
dedans ? ».Et puis nous, on avait fait un trauz@ngl méme assez soutenu, assez durable au nivea@duwou

on collectait si tu veux, toujours pour s’amélioser le bilan, on collectait toutes nos notes. aedire qu'avec
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la structuration des pratiques qu’on faisait avexribtHéléne, on était partis sur un truc pendams tmois ou 6
mois, je sais pas, trois mois je pense, on avaitetie consigne, donc on notait, on avait mémequestion
assez précise, alors que je reformule : « bonstrg® que vous retenez de la séance d’aujourd;heticonc, on
notait.

D’accord.

Et donc, on avait toutes les séances de bilan &xges les personnes qu’on avait en bilan, et éait'notre
matiere. Si tu veux, du coup, tu as la restituilence que la personne retient. Donc, il y a desiéhés de
satisfaction, il y a des éléments ou, tac, ellgdiate du doigt un truc que toi t'as complétemead pu. Donc, si
tu veux, et ¢a te rasure, et ¢a te réassure, tahjme, a toi, de te poser la question sur lanséague tu viens de
faire, (petits rires), ca a déja cette vertu.

Oui, et a réajuster peut-étre la prochaine.

Absolument. Et puis, d’avoir vraiment la perceptemndirect, c’est-a-dire, voila, tu te mets dansadre, et puis
Ia, du coup, le temps tu te le donnes et tu lungsnEt tu dis : « on va faire ¢a a chaque foi@ia. Des fois, tu
as de la matiére super riche, et c'est trés spéntainpuis, des fois, tu as la réflexivité que gaae sur la
personne aussi, ou des fois tu vois « ouai, jiga aujourd’hui, je vois toujours pas ou ¢ca menee », donc,
tac, tu te dis, c’est la qu'il faut le rassureplachaine fois, c’est parce que je suis pas ada@e,ctu vois ca te
permet de voir comment il le vit quoi, et ce q@&il retire et ce qu'il en retient, voila, et ¢ca nobsige a nous
mettre au clair, tu vois. Et ¢ca nous a fait prendoescience a nous, de pas mal de choses, eteslaior
entretien, enfin voila, moi, si je retiens une @&ae ce que jai appris au CIBC (petits rires),st'qu’avec
n'importe quel type d’entretien, tu clétures. Eréaupére 200 % de la valeur de ton travail quid@itu@er. Donc,
voila.

Donc, du coup, j'essaie de clbturer systématiquenesrentretiens, méme si cette matiére je la plotg, je suis
plus dans I'exercice, méme si au début, y'a demnbilsur lesquels je m’était gardé cette habituest-a-dire
que j'avais une feuille dans le dossier ou j'ajase séance 1, 2, 3, et je notais au fur et a mgesur toute la
durée du bilan, quels étaient les retours, les cemtaires qui étaient faits a chaque séance, maik, ¢'est
pareil, c’est une matiere, j'ai cessé de la codleparce que, tu vois, parce que y avait plus dneggarce que...
Oui, oui, mais tu gardes quand méme le réflexe.

Oui, voila, je garde le réflexe de le faire, etst’@rai qu'on se rend compte que, pour la persoalddurer
I'entretien, c’est extrémement important, que pawession d’aprés, c’est extrémement importargiaus

Et pour le professionnel aussi je pense.

Ah, oui, pour le professionnel, énormément. Oui, taut a fait. Lui, ¢a I'aide a se mettre au clga I'aide a
faire un point, il te quitte, ¢ca y est, tu voisest comme si tu avais déja cloturé la réflexiofiineroila.

Oui, c’est bouclé.

Oui, dans ce temps, c’est bouclé, tout a fait. @trpous, c'est archi précieux, et du coup, commie ffais a
chaque fois, il n'y a plus ce ...

Oui, tu t'y attends.

Voila, ¢a fait partie du boulot, ils le savent, l&oi

Ok. Alors, une derniére petite question pawcl6turer. Alors, tu y as déja répondu hein, a travers ce
que tu m’as dit.

Oui, d’accord.
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Est-ce qu'il te semble utile, pertinent, de réflécin a 'amélioration de nos pratiques d’évaluation,ici, en
interne ?

Oui (ferme). Absolument. Utile, pertinent, alors,dirais pas urgent, mais en tout cas, oui, a,feiré faire,
encore une fois, a faire d’une facon, enfin, denfohd. C’est-a-dire que c’est, c’est, c'est... clgatce que on
est dans un mode de fonctionnement dont tout ledmefaccommode, c’est parce que on pense, peutiéére
ce serait euh...intrusif, etc...enfin, je sais pas lggekont les représentations qu'il y a collectivemsur
I'évaluation et du professionnel, et de la prestatiet de I'organisme qui les dispense, mais, anbien que
méme l'entretien annuel, qui est un endroit ou,mma@ement, on procede aussi un petit peu a ¢a, ibest
zappé, enfin, cette année, moi, en tout cas, janpas entendu parler, etc...et que j'en ai eu wr pmstant, et
que mes collegues qui sont la depuis vingt ansxeewun aussi a mon avis, donc voila. Donc, o Isiem que
c’est quelque chose qui va pas venir du haut, eumoias que la fusion, & moins que il y ait desesdfins la-
dessus etc... Que ca peut étre insufflé, encore aisg far ces exigences de cahiers des charges RE#&,O
etc... parce que, mine de rien, c’est un petit pecommerciale qui peut étre le vecteur un petitgega, en
tous cas, appuyer sur I'importance de faire ceaftagt que, enfin voila, que c’est nécessaireud tes niveaux,
que, il faut qu’on ait cette volonté-la, et que @hup, on arréte de buter sur on n'est jamais ebiggern’est
difficile de se rencontrer, etc...qui est un desegxi&ls dans toutes les organisations, et que,tilgiaand méme
gu’on arrive a dépasser ¢a, la preuve en est guiule fagon, si il faut bloquer une heure, onrive. Donc,
voila, si c’est mis en avant comme étant I'un dejectifs, ben, voila, on va se donner les moyenke daire, et
puis, aprés, ¢a va nous faire travailler différemmEt, parce que je pense qu’on a toutes de leereatoutes de
la richesse sur cette question-1a, et que, c’estndiage, ben, que tout ¢ca on n’en fasse rien, voith. &t que ce
soit pas utilisé collectivement, et puis ca fais deperes, encore une fois, I'équipe, et puisndiedait pour le
bilan, je pense que ¢a va aussi se généralisquegtdu coup, on va le faire aussi de fagon plasisge, enfin,
cet outil Ia et cette réflexion-la vont nous éttdes pour les autres prestations, que du coupst @as en
individuel, quand tu remplis ton truc, ton bilarr $action AEP, machin truc, que tu te cognes cedfiexion la
et que t'as pas beaucoup de points de repéreateetdin, que plus on va structurer ¢a sur unl @atirquoi pas
le bilan, plus ¢a va nous donner la possibilité,det généraliser ca, et, du coup, de faire quet giess un
probléme, ou c’est plus mal percu, de vaincre dssstances et puis de dire, ben oui, on s’est doin outil,
mais c’est pas un outil, tu sais, c’est pas un, tque comme ¢a, crac (rires) hop, il faut pas guaanche il te
reste dans les mains quoi, parce que la, tu vois; finstant, on est un peu la quoi, donc, bor, olest une
pelle, oui, on a un outil, voila, on les a hein.il&oSi on doit faire un trou, on est mal heinds), en tout cas, on
va finir a la main a mon avis, quoi (rires) !!

C’est une belle illustration !

Enfin bon, donc voila.

Super.

C’est bon ?

Merci beaucoup.

Avec plaisir Nadine. C’était un plaisir.
3.1.4 Entretien conseillere bilans de compétentds n

Veux-tu commencer par me parler de ta formation etle ton parcours professionnel ?
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Alors. Moi jai fait une formation de psychologueu dravail. Euh...jai commencé par bosser dans le
recrutement, et puis apres, j'ai fait tout ce cgiil#lan de compétences et insertion professioganell

D’accord.

Voila mon parcours

Ok. Et donc, depuis combien de temps fais-tu bu bilanedcompétences ?

Ouh la...depuis que je suis a LABO, ca fait plus deaths. Oui, les bilans de compétences, j'ai conuéen
LABO, donc ca fait 10 ans, voila.

Donc, tu as fait des bilans uniquement a LABO ? Tm’en as pas fait ailleurs ?

Non. J’en ai vu faire ailleurs, en cabinet de remment, mais c’est pas moi qui les faisais ? distij fait passer
des tests d’évaluation. Voila.

Alors, justement, toi, comment as-tu été amenée eavailler dans I'accompagnement et a faire du bilar®?

... Est-ce que ca a été un choix, de ta part ? Unepgrtunité ?

Alors, comment j'ai été amenée a faire du bilan..h Eje pense que quand méme c¢a a été un choix, atde p
gu’au départ, je voulais..., moi, ce que j'aurai wbfdire au départ, en partant en psycho, mon preshiectif
c'était de partir en psychologie de la santé. Maikgpoque, c’était un créneau qui commencait joste, et au
niveau des débouchés, c’était trés compliqué. Doomme il y avait du boulot en psycho du travadi dit
« bon, allez, on va en psycho du travail ». Etépdque, il se trouve que j'avais des contacts arinet de
recrutements, j'ai donc commencé en cabinet daitement, et au bout d’'un moment, ca m’a pas pltody
donc, du coup, je nai pas voulu continuer dansciEneau-la. Par contre, le bilan, je trouvais qidtait
intéressant parce que tu faisais un travail ave@é&sonnes, voila. Donc, c’est pour ¢a que j'd@s arrivée a
faire des bilans, et du coup, j'ai eu I'opporturiat€ ABO, et je I'ai saisie. Voila.

D’accord.

Voila comment j'en suis arrivée la.

Ok.

Voila ce que je peux dire.

Alors, qu'est-ce que tu penses, toi, de I'élation, de maniére générale, des dispositifs derfnation
et d'accompagnement ? L'évaluation que I'on fait deéoutes ces pratiques ?

Alors, moi, I'évaluation que je connais le..., p#hfin...le probléme c’est que moi je suis un peudaasparce
que I'évaluation dans tout ce qui est insertionfggsionnelle, et ben c’est que la personne au finde a
trouver du boulot, on va dire que c’est comme ga,lipie c’est I'objectif. Aprés euh...I'évaluation dilan de
compétences euh, ben, on..., nous... d'ailleurs, nomsa que des écrits quoi, enfin, il n'y a que ce tps
personnes nous écrivent a la fin du bilan. Pareeagues, de temps en temps, moi j'ai eu des cendaeic des
personnes qui ont continué a me tenir au couramt,ce soit sur les bilans jeunes comme les bilalasiés, qui
me disent « voila, j'en suis 1a, je fais ¢a, voila.,.mais apres j'ai que le support papier sinorje étouve que
des fois, enfin, t'es un peu frustrée parce queais pas la suite.

D’accord.
puis t'en n'a pas souvent. Moi, j'aimerai qu'il it an peu plus de retour. Ca manque.

D’accord.

Voila. Ce que je peux dire sur I'évaluation.
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Et, justement, qu’est-ce que tu entends pa évaluation » ?

Alors, moi ce que j'entends par évaluation, borad@pime bien lire ce qu'ils mettent la (elle mmntes
guestionnaires), parce que ¢a me permet, moi desubi...ce qu'ils ont retenu du travail qu'on a failsemble.
Donc, on voit un peu ce que la personne a reteisidp bilan. Euh... voir aussi, ou ce que, alorsdléation,
Voir aussi ce que, alors, moi, ce que je fais auggnd je fais le bilan, je demande toujours pdesonne, au
départ, quand on démarre, ce qu’elle attend du bilaurquoi elle fait le bilan. Et a la fin, je gain peu si, on a
été sur cet objectif-1a, ou si ¢a a pu, des fadsjat. Hein. Et 13, je trouve, on voit un peu siaBuivi ou pas ce
qui avait été décidé au départ, enfin, en tout@asjui avait été mis au départ, comme objectif.

Donc tu lui demandes ses attentes au départ ?

Oui.

Et tu lui demandes oralement, ou tu fais noter qugue chose ?

Alors, ce qu’'on fait, moi je lui demande a l'orat, ce que je fais, j'écris. J'écris, au fur et asure tout ce
gu'elle me dit. Moi, les notes j'en ai un paqueinhge prends tout ce qu’elle me dit. Et, @ un motdonné
dans le bilan, je lui demande au début, on fait jmcoupe ma feuille en deux et je dis, voila : joard’hui,
gu’est-ce que vous attendez du bilan ? Par ragpoe que je vous en ait dis » etc... Donc, elle nte koce
gu’elle en attend. Et, en face, comment on peéppmndre.

Ok.

Voila.

Et ensuite, et bien, on essaie de se tenir a ¢cdeps en temps, on y revient, en disant « borg fait ¢a, on
n'a pas fait ¢a, etc... ». Voila ce que je fais areau du bilan. Et, a la fin, ben, on voit si effeetent, alors, on
reprend pas, enfin moi c’est rare que je reprees@oints par points, ainsi on voit I'évolution |y’ a eu quand
méme au cours du bilan, si quand méme on a étésattentes ou non de la personne. Voila.

D’accord. Dong, tu les reprends un peu de maniéresgérale ?

Oui, tout a fait.

Ok.

Alors, a ton avis, a quoi ¢a sert, I'évaluan du bilan de compétences ?

Alors, a quoi ¢a sert ? Moi, pour moi, on va dited'évaluation du bilan de compétences, c’est aoment
donné, nous, se poser aussi des questions parrrg@gorapport a notre pratique. C'est-a-dire qlilen&n
ressort rien, c’est que, on a peut-étre aussi destigns a se poser par rapport a la facon qu'de faire les
choses. Euh... c’est aussi, euh.... Permettre a |amees peut-étre aussi d’évaluer le bilan, euh.. sjtée que
je peux dire par rapport a la personne...I'évaluatdarbilan...parce que moi, je le vois par que rappamoi,
mais je me dis qu'il y a I'autre aussi quand méend...parce que I'évaluation du bilan, ca permetialessoir,
a la personne le parcours gu'elle a fait. Tu veisjae je veux dire ? Quand elle arrive a la fire qufais un
point par rapport a tout ce qu'elle a fait, c’estleevoit aussi I'évolution qu'il a pu y avoir auvdau de sa
réflexion. Parce que tu pars d’un point, et puitetuends compte, qu'au fur et & mesure des fmiabbutis sur
autre chose, et pas sur ce qu'on avait fixé combjectf. Donc, je pense que I'évaluation du bilga,permet
aussi a la personne de voir I'évolution de sa xéle et de ce gu’elle a fait au cours du parcobmc, c’est la
que je trouve que c'est intéressant. Et puis, poar moi en tant que psy, je trouve que I'évaluata bilan, et
ben, c’est nous surtout aussi, de voir, si au nivdEnNos pratiques, on répond ou pas, aux attdagepersonnes,

si on arrive a se coller a ce qu'elles ont besgi. Voila.
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Tu m’as dit tout a I'heure, « s'il n’en ressort rien, c’est qu'on doit se remettre en question ». Qast-ce
que tu entends par « s'il n’en ressort rien » ?

Ben, je me dis, a un moment donné, enfin, moi c/egtque...enfin, moi, quelqu’un qui ne bouge pasawrs
d'un bilan, ca me pose question quoi. Alors, euhmgdis des fois, alors apres, je pense que c&st ma
facon d’étre hein. Je me dis, & un moment donriégesque je ne suis pas passée a cdté de ce gouaitadla
personne quoi, enfin voila, @ un moment donnécestue je n'ai pas répondu a ses attentes. Doncouaip,
vaila, tu te dis « est-ce que je suis pas passé&d? ». Voila, moi c’est ce cdté-la qui m'integeo

Et donc, c’est dans ce sens-la que c’est importapour toi, de voir...

(elle me coupe)

Ah oui, ah oui, ¢a c’est hyper important. Moi, my,les lis tous hein. Tous, je les lis. Bilansnjes, bilans
salariés, je les lis tous, toujours. Parce queojeve que c’est...enfin, je les lis, je les lis unesf mais je les lis
toujours apres le bilan, et ca me permet de dire«ib@n, tiens, regardes, ¢a a bien avancé »ns,tele a, elle
a...sur ce point-Ia, elle a fait ca », et quandiitssant a rien mettre, c’est vrai que je me pose gigestions quoi.
Je me dis « bon, ou est-ce que je suis passée & d&dt-ce que c’est la personne ? » Bon, aprgseuaétre
aussi la personne hein. 3est-ce que c’est moi 8il.VA un moment donné, il faut s’interroger quanéme
hein ? Parce que y'a la personne aussi, mais yla aossi peut-étre des fois qu’'on n’'a pas répondu.
Absolument. Donc, quand ils ne mettent rien, tu veudire s’ils ne notent pas grand-chose ?

Voila. Quand ils ont du mal a noter, ou qu’ils reettqu’une phrase trés succincte, tu te dis qualspuci quoi,
tu te dis qu’il y a un souci. Enfin moi, honnétemea m’est rarement...enfin, je crois que ¢ca m’estsguent
jamais arrivé. Voila.

D’accord.

Sauf sur les publics en difficulté...

Alors, on va parler plus précisément des spprts qu’on utilise a LABO. Qu’est-ce que tu pensedu
premier questionnaire d'évaluation a chaud ? Qu’oreur fait compléter en fin de bilan.

Qu’est-ce que j'en pense ? Euh...moi, je trouve gidihne quand méme, il reflete bien, enfin, ca menpede
bien voir ce qui s’est, enfin, ce qui s’est déroalé cours du bilan. Et ¢a permet, en fin, moi, ce
constate...c’est que ¢a fait ressortir aussi les nmbsngui ont été pour eux, les plus importants. $lgue ce
soit au niveau du contenu, et au niveau ici (elEntre les questions 2 et 3 du questionnaire d'é&fiain a
chaud), hein, on se rend compte que...ces deux [@lgstrouve que souvent c’est intéressant dériesParce
que tu sens que les gens, euh...tu vois, la ou ca leplus... euh... touchés, interpelés, euh, euh..sremi
question, euh, 1a ou ca leur a le plus apportéi.a@ssest vraiment ces deux questions-la (elle mon&s
guestions 2 et 3 du questionnaire d'évaluationaud)y je trouve qu’elles sont hyper importantes.

D’accord. Donc, tu parles de la 2 et la 3, qui a toavis...

Ah oui, elles sont essentielles. Enfin, moi jesviogin. C'est la ou les gens généralement s’expititeeplus.

Ok.

Voila. Alors, aprés, ils ont tous leur fagon de.prés voila, chacun y met ce qu'il a retiré du hilanfin, je sais
pas si tu as eu l'occasion de les lire...

Oui, oui, bien sdr.

lls mettent vraiment tous, ce qui...enfin voila. G &sest intéressant.

D'accord. Donc, toi, le questionnaire I&gl qu'il est, tu le trouve plutét bien ?
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Ecoutes, moi ces deux questions (elle montre lestgpns 2 et 3 du questionnaire d’évaluation a dhaie les
trouve importantes. Voila. Apres, est-ce gu'il faaitirajouter des choses ou pas, euh...je sais pase gue je
m’y suis pas suffisamment penché...on prend pasipgéein (elle murmure)...donc, je sais pas, mais, dg,
je trouve que c'est intéressant.

D’accord.

Aprés, est-ce qu’on pourrait I'’évaluer un peu déf@ément...je sais pas. Il faudrait peut-étre se plasguestion,
mais je me la suis pas posée jusqu’a maintenaris jddrouve que nous, par contre, enfin, pour ranitout
cas, ¢ca me donne quand méme un bon barométre,die de qui s’est passé pendant le bilan.

D’accord. Ok.

Voila.

Et le questionnaire de suivi & 6 mois ?

Alors, malheureusement, celui-la, on I'a pas sotiv&lors, moi, ce qui m’attriste un peu, c’'est quedui-la je

I'ai rarement. Donc, du coup, euh... (elle feuilkeles questionnaire de suivi & 6 mois), euh...j'aanegjue
peut-étre, ouai, qu’'on le communique un peu plusrsi je sais que quand elle les recoit (elle leitprénom de
la commerciale), elle essaie hein, au maximum des hes donner, mais moi j'en ai pas eu beaucouprsAJai

pas mal de retour par téléphone, alors, soit péphéne, soit par mail, les gens me disent un pegudls ont
fait, amis bon, on se rend compte que quand les genfini leur bilan, euh...c’est rare apres que.laj@ part
des cas exceptionnels, je trouve que c’est rate,ilsuournent une page quoi, ils sont passédra abose quoi.
Ok. Alors, tout a I'heure, je t'ai fait relire le texte de loi qui définit les objectifs du bilan.

Oui.

Est-ce que tu penses que nos deux questioimes a nous, ils évaluent ces objectifs-la ?

(Elle relit le texte de loi et réfléchit).

Euh...Bon, on va dire qu’on, on, on...
Nous sommes interrompues.

Donc, on en était, effectivement, est-ce’'g ton avis, nos questionnaires, ils cherchent avaluer
ces objectifs la ?

On va dire que...pfff...

(Elle regarde tous les documents : texte de Iguestionnaires).

Tout dépend, si pour eux, ils ont tout axé suedespétences professionnelles, donc ¢ca peut y répands ont
retenus ¢a, du bilan...mais...on va dire que globalénmrut-étre que c’est pas tout a fait adapté. @uam
parle (elle lit une partie du texte de loi) «pettme a des travailleurs d'analyser leurs compétence
professionnelles et personnelles...et leurs aptiteti@esotivations afin de définir un projet... » eulgra, on va
dire, que peut-étre, les attentes (elle fait réféeeaux questionnaires), on y répond, puisque quangarle
d'attentes, il y a la motivation quand méme, cetgquinotive pour le bilan. Euh...euh...on a la notiorpdaiet
professionnel qui apparait quand méme, mais bons.das attentes ca peut apparaitre, mais pas
systématiqguement non plus. Par contre, en termealyser leurs compétences, euh...je suis pas stmnqu’
arrive a la voir vraiment par la questionnaire..jesgas sdre...

D’accord.
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Parce que, ce qu'on retient du contenu du bilan.sdarcontenu du bilan, t'as quand méme plein deseho
quoi, donc, du coup, on n'évalue pas de facon fipéei les compétences quoi. Donc, la c'est sir pge
rapport a la loi, peut-étre qu’on n’y répond pas firgren tout cas, en terme d’évaluation je parlehen parle
pas du bilan hein !

Oui, oui, bien sdr.

Donc, c’est vrai que je pense qu’'on n'y répondtpas a fait.

D’accord. Alors, comment tu procedes toi, data pratique, pour utiliser ce questionnaire (je
montre le questionnaire d’évaluation a chaud) ? Ta'y prends comment ?

Alors, moi ce que je leur dit, c’est que...alors ni@idessus, je suis trés, la-dessus je suis tréstdi Je leur dis
que ¢a, je leur demande de le remplir, parce quermoment donné, c’'est bien qu’on fasse un pofrque moi
aussi j'ai un retour par rapport a ce que j'ai fitterme de travail. Moi, je leur dit directemevitila. Je dis
« Vous, ¢a vous permet de faire un point par rapgoibilan, et puis, moi, ca me permet aussi de e®ique
vous en avez retenu, et moi, voir aussi, ol jeis @ar rapport a ma pratique ». Je leur dis direetd,
systématiquement, tous les bilans. Donc, ils lestgourquoi je leur fait remplir. Je leur explichien que c'est
pas pour eux, pour, voila, pas pour les évaluanxa @est vraiment pour évaluer ce qu’on a faitslbncadre du
bilan

D’accord. Et, tu leur fait compléter en fin de derner rendez-vous ?

Oui, toujours.

A la fin. Donc, tu leur expliques, tu leudonnes, et est-ce que tu restes avec eux, esgjoe tu sors
un moment ?

Moi, je les laisse tranquille. Voila. Souvent, ¢céamive, si j'ai des choses a faire, je profite @& moment la
pour sortir, je m'en méle pas, et je le lis méme gaand ils sont la. Je le lis quand ils sont parti

D’accord.

Toujours. Voila. On le lit pas ensemble, parce jgume dis que c’est une forme d’intrusion, pour ,nsodje suis
Ia, a regarder ce qu'ils font, je me dis, je lasda pas...ils vont pas euh...ils vont pas mettre peratce qu'il
ont envie...je suis pas la pour superviser quoi. td&g espace et je leur laisse. Voila.

Et cette facon de faire, elle te convientTu es a 'aise avec ce support, ou est-ce que ¢caret peut-
étre en difficulté ?

Non. Ca ne m’'a jamais mise en difficulté. Non, nblui je trouve, pour moi, c’est important de laré&iparce
que de lire les commentaires apres, ¢a me permeirelec ben oui, effectivement, y'a ¢a qui est biessorti,
euh...c’est vrai qu’elle a bien évolué sur c¢a... »,,rest vrai que je trouve que c’est important.

D’accord.

Moi je suis a I'aise avec ce document. Il ne meadée pas.

Le fait que ce soit & I'écrit, ca te conent ?

(Elle réfléchit). Ben, a un moment donné, moi futre que le passage a I'écrit, c’est trés importmiin, moi,
toutes les personnes, que ce soit... méme s'il ysadiféicultés d’'écriture, le passage a I'écrit pstur moi,
important. Mais je leur dit, parce que je dis quramoment donné, on n’écrit pas de la méme fagtnqarle.
Donc, du coup, quand tu écris, tu prends le sauaride. Moi, je vois, tous les gens, enfin, souverga m’'arrive
de temps en temps, c’est vrai que je sors, ousje i@as loin dans les parages, et je vois qu'éament quand

méme du soin a le faire, et, et...ce passage atl'gertrouve qu'il est essentiel, quelle que saitifficulté.
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C’est a nous d'étre, voila, moi, c’est & moi, deedi bon, effectivement, vous pouvez rencontrerdiffisultés
d’écriture ou d’expression, mais je suis pas larpoger, il faut que vous vous exprimiez a un motraNné ».
Ca je le fait souvent.

D’accord. Et donc, tu les prépares avant ?

Voila. Je les prépare avant pour pas que, parc@quecertaines personnes effectivement, ce pass#gerit
peut parfois étre difficile, mais euh ...je trouveequiest un moment important. Donc, méme dans lqoe
hein, je les fais beaucoup écrire, et je leur dis.hMoi, je suis pas mal a l'aise avec ce docunyead du tout.
Ok. Et celui a 6 mois, tu I'as déja utilis ? Pas beaucoup peut-étre ?

Alors, tout a I'heure, pour la premiére fois, otdleme m’a dit, euh... « Quelles sont les phasesldn bui vous
ont été les plus utiles pour votre vie personnetiprofessionnelle ? Elle me dit, ben, comme jlarmé d’'idée
depuis la derniére fois qu’'on s’est vues, je shis frop quoi mettre dedans... ». Et puis, & un mardenné, je
la regarde, et je lui dis « oui, depuis la dernféie qu’on s’est vues, qu’est ce que vous avezdaies derniers
temps ? » Et... « Ha oui, c’est vrai hein, c’est ga&, au cours du bilan on avait été amenéesedaigenre de
choses, et que jai refait derriere ». Je lui itikdben, voila, vous avez quand méme fait des ehagi'on a
faites dans le cours du bilan, que je vous ai amarfaire. ». Elle me dit « ben, oui ».

D’accord. Donc, tu as du l'aiguiller un petit peu ?

Un petit peu, ouai, voila.

D’accord. Alors, une derniere question, pour conclte.

Dis-moi.

Toi, est-ce qu'il te semble utile, pertinentde réfléchir a I'amélioration de nos pratiques dévaluation
en interne, a LABO ?

De toute facon, tout ce qui est euh...réflexion sgrgratiques, que ce soit sur les bilans, ou due ahose, je
trouve que c’est indispensable. Moi, depuis quaujs plus au CIBC, ca me manque énormément...
D’accord.

Et au CIBC, la-dessus, c’est vrai que...c’est quar@nm intéressant de pouvoir échanger sur les peatiqu
Surtout dans les bilans. Parce que c'est la aussiuy évolues, ou tu avances, moi, je veux direlguai j'en
suis aujourd’hui du bilan et de ma pratique, cigsind méme parce qu'on a eu ces échanges suatepps au
CIBC. Donc, du coup, je trouve que c'est essenfele ce soit pour I'évaluation ou pour autre chadest
indispensable. Parce que sinon, si a un momentédganpas d’échanges entre nous, euh... moi je pguise
n'est pas...on n’est pas, voila. On n’est pas boms, lo@ n’est pas bons du tout, hein. Parce qu’adjbui, de
plus en plus, il faut se remettre en questiondga choses a retravailler, y'a des choses qui émglenfin, moi
je trouve que c’est indispensable. Bon, ¢a c’estham, c’est ma facon, de ...

Oui. Ben’ c’est ce qui m'intéresse !

Je trouve que c'est indispensable. Aujourd’huie &n psycho, et pas...et pas...enfin, je veux dire, enéid@ja
en tant que psychologue et pas se tenir au codege qui se fait, de ce qu'il y a, de ce qui...jawe ca
catastrophique quoi. Je veux dire, on est dansétrenou ¢a évolue en permanence, la recherchéwlee en
permanence, les nouvelles théories, elles évokmepermanence, donc, du coup, il faut se tenioauant quoi.
Donc, le partage des pratiques, sur I'évaluati@stémportant, comme pour le reste. Voila.

D’accord.

Enfin, c’est une forte conviction.
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Ok. Donc, toi, c’est plus au niveau deéchange de pratiques, entre nous, que tu voudraisi@n
travaille ?

Oui, oui. Et aprés, s'il faut revoir le questiomegieffectivement, pour répondre, parce qu'il yuaregd méme une
demande marché aujourd’hui, hein, y'a quand ménwagpels d'offres. S'il faut revoir et travaillega fait
partie...voila, a un moment donné, y'a des choseair& faussi hein. Donc, voila, y'a des choses qut so
demandées, y'a des choses qui sont...bon par exeogdt tout béte hein, quand on te dit (elleditdéxte de
loi) « le bilan de compétences ne peut étre réglisévec le consentement... », donc ¢a y'a pas dei,soous
pour linstant, a LABO, on n'a pas ce genre de fole. « La personne qui a bénéficié d'un bilan de
compétences est seule destinataire des résultaiiédeet d’'un document de synthese », je cross lgedessus,
y'a beaucoup de gens aujourd’hui, dans certainsnetb de recrutement ou autres, qui ne répondesit pa
vraiment a ce critére... Pour étre passée dans unetalte recrutement, et avoir vu certains bilangj.o

Et ca, on le respecte a LABO.

Oui. Je pense qu'il y a une qualité de travail din sdr. Et ca, je trouve que c’est bien, pandergnous
permet quand méme de bien mettre en pratique., Etegst quelque chose d’'important.

Oui, essentiel, je pense.

Et puis que, effectivement, on s'interroge sur gite nos évaluations, c’est aussi important. VVdilai, je suis
d’accord.

Tu as I'impression qu’aujourd’hui, tel quon fonctionne a LABO, est-ce que toi, tu as le sément
gu'on s’en sert de ces évaluations ?

Alors... Nous, moi personnellement, sur le plan pengd oui.

Oui. Tu m'as expliqué que tu les regardais.

Mais, apres, je suis pas sdre que ca serve pauillJe sais pas si c’est lu, je sais pas...voiecePque nous,
moi, je m'en garde toujours une copie, je met darmnnette a (elle cite le prénom de la conseifiérmation),
je sais pas ce qui en est fait aprés, voila. Dgnsais pas.

Ok.

Voila. Point d’interrogation. Mais, je pense quesgaait important, effectivement, peut-étre, quadnun retour
dessus. Parce que, a un moment donné, voila pestron est dans les clous, est-ce qu’on I'est psisce que
y'a des choses a améliorer, est-ce que y'a desshisetravailler, ben, c’est comme tout hein, mwoi peu, un
regard extérieur, en discuter, je trouve que ae& bonne chose aussi quoi. Surtout dans ce cadmaice
gu’on travaille avec de I'humain quand méme. Dgadrouve que c’est important.

D’accord.

Voila ce que je peux dire. Apreés, voila...

C’est déja trés intéressant. Je te remercie.

De rien ! (rires). Autre chose peut-étre ? Non, fion

Merci beaucoup.
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3.2 Entretiens bénéficiaires bilans de compétences

3.2.1 Entretien bénéficiaire bilan de compétencek n

Est-ce que vous pourriez commencer par me dire pouguelles raisons vous avez décidé de faire un bilan
de compétences ?

Tout simplement pour faire un point, euh....sur maiéee professionnelle puisque jai effectué le mé&mploi
depuis quatorze ans, voila.

D'accord,

Pour savoir ou j'en étais. La-dessus, et savoilleguévolutions je pouvais trouver au sein de fd&ise ou je
suis, voire a I'extérieur. C'était vraiment pouoiawun journal sur ma vie professionnelle.

Faire un point

Faire un point.

C'est souvent la demande dans le cadre d'un bilan.

(Rires).

Ok, alors, que signifie pour vous, le termévaluation de maniére générale ?

Euh, évaluation je dirais, euh... a la fois, a lssfdests mais, euh, pas dans le sens examen. dis|atdsts,
euh... tests de niveau, euh... tests d'aptitudes taidesforts, d'accord. C'était dans cet espuieldests.

Oui.

Et euh... une photo, un moment donné, une photonitessiée. Voila.

D'accord.

Voila, évaluation, savoir ol on en est a un monaensa vie pour les... enfin, a évaluation généralai. @u on
en est quelque soit le domaine, ouai, savoir oéroest.... Que ce soit au niveau langues, ou autres....
Tres bien.

Euh, voila....

Ok. Est-ce que vous vous souvenez de la fagdont votre conseillere bilan vous a demandé
d'évaluer la prestation de bilan de compétences ?

Je pense.... (Rires).

Donc si vous voulez bien me le dire ?

(Rires). Euh, donc, je me réfere au document égaie (elle regarde le questionnaire vierge), pda a
mémoire... c'était en novembre...

Oui bien sdr.

Ca fait un moment, donc.... J'ai une mémoire ass&antanée...euh... c'est d'ailleurs ressorti dandda,da
mémoire instantanée.

Ca a été confirmé ?!

(Rires). Ca a été confirmé...euh, donc...et, voilaadait un point sur les attentes au départ du pédah... Si
en fait, si ce que... le résultat correspondait a atientes, si la finalité correspondait & mes &dterEuh... sile
contenu, voila, la deuxieme question corresponig, sdntenu du bilan correspondait aussi a ce ggeyhaitais
faire. Et euh... voila... c'est ca.... (elle lit les glimss a voix basse)... Euh oui, correspondait a riteatas de
départ... Ca va avec ¢a !!!

Oui, elle vous a soumis ce questionnaire lors du dger RDV en fait, c'est bien ¢ca ?
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Oui. Voila... Ouai, tout simplement... Ouai, ouai... Paariver & cadrer les choses.

Donc justement d'aprés vous quel est |'obje€ide cette évaluation ? Celle-la, ce questionnaire

Du questionnaire....

Oui.

Euh... voir I'écart entre le début du bilan et ladin bilan. Voir par rapport a... aux attentes que #o.. parce
gu'elles ont évolué au cours du bilan. Voir papmp aux attentes que I'on a au début du bilan¢ddité des
choses et le résultat si I'on est satisfait dultdtspar rapport au début... On peut avoir complétgrobangé au
cours du bilan, totalement différent... Euh.... Aprasneé@me temps ¢a permet de voir, de refaire le mointe
contenu du bilan, entre les tests, les entretiemse la recherche sur ordinateur des différentsensé entre les
enquétes, c'est assez varié. Donc c'est vraiinestghoses j'étais plus a l'aise... évidemmergpet d'autres
¢a a nécessité, euh... de mettre en place un bilamomgétences. Voila. Euh... et aprés, euh, et valdade
I'écart entre les deux. Je pense que ¢a étaiifp@sitétait positif. Ouai....

D'accord. Ok. Donc cette démarche d'évaluatip la fagon dont votre conseillére vous I'a soumisen
va dire, est-ce qu'elle vous semble adéquate ? Est-que c'était des conditions qui vous convenaient

Oui. Oui ¢ca me convenait... Euh... aprés je suis quelguiiparle énormément donc c'est vrai que j'auran bi
aimé peut-étre un bilan peut-étre un peu plus...-pgetpeu plus long... (Rires).

Pourquoi ?

Pour... euh... vraiment revenir sur tous les petitsitit. tous les... (sourire)... enfin ¢a c'est mon danc..
Enfin c'est mon...

Ok mais c'est intéressant.

Vous pourrez faire avec différentes personnes...Blafime bien revenir sur euh... Voila jai bien aitaé tests,
les tests j'ai trouvé ca bien, la, les.... les rendrms, euh....

Oui, les échanges....

Les échanges, voila.... J'ai trouvé c¢a trés bienepgue c'est vraiment enrichissant, euh mais si asinelle
me disait, c'est miroir, c'est la qu'on voit. Mpistement ¢ca permet... Ca éclaire bien... Toutes lesah.. Ca
permet de savoir ou on en est... Voila.... Apres tautgai est... Euh... Euh.... Recherche de métiers sur
ordinateur je dirais c'est tellement large au dgparchoix est tellement large au départ que... cengnsuis
quelgu'un de curieux, j'avais tendance a allerextter chaque fois a l'intérieur. Donc j'y ai passaucoup de
temps la-dessus...

D'accord, oui...

Euh... Pour hiérarchiser, pour passer dans différdatsaines, aprés activités... etc... J'ai passé padenal
temps... Ouai...

Oui vous avez besoin de ce temps-la ?

Ouai peut-étre...(Rires).

Certainement...

(Rires). Oui voila.... (Rires).

D'accord. Est-ce qu'au moment ou elle vous demandé de remplir ce questionnaire et donc
d'évaluer la prestation ¢a vous a mis mal a l'aiseu en difficulté ?

Non... Pas du tout.

Pas du tout ?
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Non, non, non... parce qu'on avait fait le... De toui@niere, dés le départ, je voulais déja faire lenbavec
guelgu'un avec qui ¢a fonctionnerait bien... Don@d#gs le début ¢a a bien fonctionné.. euh... lesngesase
sont bien passés... Donc au final faire le bilamait'étc'était, ca allait de soi. C'était pas....ca rie pas paru
choquant, bizarre ou autre dans faire un...j'ai téogd.... Mais pour elle de savoir comment c'étaityper
comment euh....vaila...et de voir vraiment.... moi jeutre que c'est bien, ¢ca permet de voir aussi eatiéltbut
etlafinle, les... méme si pendant que I'on rétkdalan on voit les évolutions.

Oui.

Mais le fait de se caler un temps sur le bilan pair vraiment qu'elles étaient mes attentes awadép quels
sont les... les résultats.... si I'on peut dire, lalfié... On voit vraiment I'écart, on voit vraimerdrpquelles
étapes on est passés. Donc, euh... le processuxjast du coup, apres, je veux dire, pour la suifRires).

Oui, oui...

Voila c'est pour ¢a que c'est important de le pasgraud, a froid.... Enfin de le poser...

Celui-la, nous, on l'appelle le questionnaire a chal.

Oui voila, de le poser a chaud... pour faire le...faire le...ouai...

Ok. Super.

(Rires).

Alors maintenant on va en venir plus préciséent aux outils. Qu'est-ce que vous pensez de ces
guestionnaires ? La ? Est que vous les avez trouwairs, faciles a remplir, complets ? Peut-étre que
certaines questions vous ont semblé inutiles ou mabrmulées, peut-étre que vous pensez a d'autres
questions qui seraient plus pertinentes ?

(Elle lit le document). Sur celui-ci (elle monte duestionnaire d’évaluation a chaud), je pensecquea parce
qu'il est succinct, je pense que ¢ca va méme gi&'elsaud. Ca fait bien les trois étapes, méma départ on se
ditil n'y a que trois lignes... ¢a... c'est pas maluh.e. hum, hum....

Y'a que trois lignes c'est ce que vous vous étes du départ ?

Au départ, ouai... enfin, ouai... ¢a faisait Iégar rapport au bilan... au bilan qui avait duré troms. Ca faisait
un peu léger... euh... mais quand on lit les quest@nfait, c'est ouvert, on peut mettre tout ce quieut en
fait, a la fois...

Oui, oui...

Au début, au milieu, a la fin... en gros... donc caokest assez... euh... c'est ouvert...

D'accord !

Parce que c'est pas... ouai c'est vrai.... que ouaires)r.. Et celui-ci....euh.... (elle lit le questionrair
d’évaluation & 6 mois a voix basse). Celui la dss plétaillé, c'est sir... (elle lit). Oui voila, sftee qui m'avait
étonné au départ, c'est que sur celui-ci (elle mdet questionnaire d'évaluation a chaud) on neder@andait
pas justement les relations avec les intervenantsAdBO...

D'accord !

On mettait ce qui est vraiment...

Vous trouviez que ¢a manquait dans celui a chaud ?

Eh ben... euh... il faut dire que c'est vraiment, nnadn ressenti. Mais je me disais c'est.... ¢a...... cegh
valorise pas non plus la personne avec qui j'aiatl@ pendant trois mois, quoi. C'était vraimenegmnoi...

donc... euh...
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D'accord, vous l'avez percu comme ¢a !

QOuai. Je me suis dit c'est dommage y'a rien pdeur. e(Rires).

D'accord.

Mais voila, ce n'était que pour moi....

D'accord, c'est intéressant ca.

(Rires)... (Elle lit)... Alors que la c'était mis lglit le questionnaire d’évaluation a 6 mois)...€'esuh... oui
elle avait travaillé quand méme...

Quand méme, accessoirement... !l

(Rires)...Ben ouai, voila... quand méme... euh... Méme rsidit toujours c'est vous qui faites tout au
bilan...etc, etc.... eh ben voila... (Rires).

(Elle lit le questionnaire d’évaluation a 6 moi®yon mais celui-la est beaucoup plus complet, détail
directif....

Oui.

Voila... euh.... c'est plus pour une évolution du... dudu principe du bilan en lui-méme quoi.

Oui.

Alors que la (elle montre le questionnaire d’évibraa chaud) c'est plus sur l'individu, a la fi@ sbn bilan
gu'est ce qu'il en a ressenti, et la (elle morgrguestionnaire d’évaluation a 6 mois) c'est pluda prestation
elle-méme.

D'accord.

Je vois ca comme ¢a...

D'accord, ok.

Je ne sais pas si c'est ¢ca. Mais je vois ¢a comme ¢

Mais c'est ce qui m'intéresse, voila, la fagon dotous vous le voyez.

Ok. Donc selon vous, répondre a un questionine, enfin a deux questionnaires en l'occurrence. §-
ce que selon vous c'est une bonne méthode pour éal ? Est que vous auriez préféré, vous m'en avenu
petit peu parlé toute a I'heure, vous exprimez peudétre plus librement, sans trame de questions, peétre

a l'oral vous auriez préféré ? Ou peut-étre au comaire avec un questionnaire plus ciblé avec des
questions plus précises ? Qu'est que vous en pendezca ?

Hum... hum... hum... euh... je dirais les deux a la fois. duipport écrit, et euh a la fois une, une... disonss
orale.

Hum, hum....

(Rires). C'est pas non plus aprés... un temps impamais...

Parce que vous m'avez dit tout a I'heure que vousudez aimé avoir plus de temps pour faire le bilardu
bilan ?

Oui voila. Parce qu'en fait... Oui c'est ¢a, oastta. Le bilan, ouai... le bilan du bilan, j'asitsien aimé avoir
plus de temps, c'est marrant... hein !!! De vouldusple temps pour le bilan du bilan.... Mais, c'eslj... Non,
c'est parler du contenu, de la forme, le fondlele,comment c'était réparti dans la semaine... oeegge choses
quoi....

D'accord. Oui faire un bilan beaucoup plus précis ?

Oui voila c'est ¢a. Ouai.
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Et donc pour ¢a vous pensez qu'un bilan oral ¢ca aait pu y répondre ou une autre forme d'évaluation
écrite aurait pu y répondre aussi ?

Hum... hum... Oral peut y répondre mais aprés je ne gas ce qu'il en reste du coup de l'oral. Alors lgu
peut-étre en ajoutant... euh... une autre, je ne sass jpstement, dés ici (elle montre le questionnaire
d’évaluation a chaud) j'aurais mis déja sur I'mt@ant plutét que sur le bilan en lui-méme. Euhintdivenant
ou la structure... ca dépend....

D'apres vous c'est ce qui manque dans le contenu ?

Oui, voila... Plus.

Ok. Alors justement le contexte. Alors on arwisagé peut-étre plus a l'oral, plus développé etc.. Le
contexte dans lequel vous avez répondu a ces deuwsegtionnaires la, est ce qu'il vous a convenu, est-
gu'il vous a semblé adéquat ? Vous vous souvenezrgoent ¢a c'est passé ?

Oui... c'est... hum, hum... Le contexte, lui est bon{ tareux puisque ¢'était ici. Donc la il n'y a riardire.
Euh... aprés peut-étre un peu plus long dans le tedaps la durée. Mais je m'en suis pas rendu cosystée
coup, c'est-a-dire qu'on a parlé, on a fait lerbil@'était a chaud donc il y avait plein de choggsés quand je
suis revenue on a fait celui-ci (& 6 mois) et euhclest en repartant, que... tiens, j'aurais pu ghrg'aurais pu
dire ca....

D'accord.

C'est aprés coup que j'y ai pensé, c'est pour gee jsuis dit peut-étre que ¢a aurait duré un pesl lphgtemps,
peut-étre que j'aurais pensé sur place. Mais Jaingas rappelée aprés pour dire on pourrait tejoga. J'aurais
pu le faire aussi.

D'accord, donc c'est aprés coup qu'il y a des chaseui vous sont venues. Et vous avez regretté de p&s
pouvoir les exprimer sur le moment ?

C'est pour ¢a, je me suis dit mince j'aurais pulitg... C'est vrai quand en reparlant aujourd'humgdis mince
jaurais pu l'appeler pour lui dire "tiens j'ai péra ¢a apres..." (Rires)... et comme c'était finigas appelé...
c'est béte.... Voila, c'était...

Peut-étre aussi c'est du fait que c'était fini que'est remonté apres ?

Peut-étre aussi.... (Rire)... peut-étre aussi....

D'accord, donc vous c'est vraiment...

Mais sur le coup, je reviens quand méme, sur I@coguand elle... quand elle m'a demandé s'il y aauatite
choses a ajouter, j'ai dit non c'est bon... Je algigté coupée ou autre dans l'entretien, c'egiapas

Vous l'avez vraiment cléturé ?

Voila... C'est apres, je me dis oh j'aurais pu dare.¢

Ok. Donc pour compléter la question que jeiens de vous poser, est-ce que vous auriez préféré
procéder autrement ? La durée ca vous me l'avez ditca aurait été bien que ¢a dure un peu plus
longtemps. Est-ce que vous pensez a d'autres id@esd'autres réflexions pour améliorer ¢a ?

Les deux (questionnaires) toujours......

Oui

(Elle lit)... Ce que je rajouterai c'est ca en,faiest celui-la (elle montre la question 4 du tjoesaire
d’évaluation a 6 mois) que je mettrais dés le dégtaapres sur le....

Vous voulez dire évaluer la relation avec votre caeillere ?
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Ouai, ouai...Voila a chaud aussi... a chaud aussi.rSapoes dans le fonctionnement.... Le bilan a chbydi
pas mal de choses a voir, donc euh... On reprendsdes questions apres, ¢a fait beaucoup, ¢a Baitcoup
trop. A froid ca reprend et comme ca on revoit asss attentes, c'est pas mal, a froid c'est pastrauh...
aprés ca reprend, euh... celui la il est bien, jevieoqu'il est parfait (elle montre le questionealtévaluation a
6 mois).

Le deuxiéme ?

Ceci dit, il y a les insatisfactions, les évolusonil y a tout qui est mis dessus... tout est bon. fanchement
c'est....

Et la sur le premier le fait que ce soit des questns trés larges, vous trouvez ca plutdt bien ou peétre
que ca rend difficile de répondre a la question ?

Quand c'est ouvert, c'est forcément plus difficiee répondre a la question, je trouve, mais, euhn. méme
temps comme c'est, euh... comme c'est a chaud ca&paussi de, de le mettre sans trier. Voila.

Oui.

De mettre vraiment les premiéres choses qui vienadiesprit et peut-étre c'est pour ¢a tout autbeje me
demandais si ce serait pas mieux celui la (a 6)ndochaud. Mais en fait si on hiérarchise encovesaju'on a
hiérarchisé pendant les trois mois, je ne saispak coup, si c'est... si c'est... s'il ne vaut migas du coup le
laisser complétement ouvert pour voir vraiment gergssort... euh...

Oui.

De la prestation, euh....... plutét que vraiement h@hiser a nouveau, j'attendais ¢a, ca.... comme oo
tout ¢ca c'est vraiment des choses, euh... oui, leseshles plus fortes ou les plus flagrantes qbesbdirect....
Ca laisse peut-étre plus de la place a la spontatéel?

Voila exactement, merci, c'est ¢a. Je cherchaisoie... (Rire).

Ok j'ai treés bien compris.

(Rires).

D'accord, autre chose...

Comme c¢a... euh... non... comme ¢a je ne vois pas... elatrge a ajouter... non.

C'est déja trés bien.

Merci.

Et s'il en vient tout a I'heure vous me dites !

Oui voila..... ! (Rires).

Eh ben je vous remercie beaucoup.

Oh ben... C'est bon.... C'est rapide... (Rires).

3.2.2 Entretien Bénéficiaire Bilan de Compétence? n

Est que vous pourriez commencer par me dire pour aelles raisons vous avez décidé de faire un bilan de
compétences ?

J'en avais déja fait un il y a cing ans. Et suitedécés..., qui se trouvait mis... j'avais perdu momi miaje
devais faire un bilan de compétences. Donc jeifafeat. Et, euh... Au bout du compte je pensaisl gutait
pas, qu'il n‘avait pas, on va dire, été fait aversties moyens dont je pouvais disposer, dontsjodiis. Et donc

je voulais en refaire un au bout de cing ans. Ql&stleurs par Labo Formation que javais apprig don
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pouvait en refaire un. Car je pensais que celaihigas possible. Voila. Ca c'était une chose.aldais savoir
exactement, euh... ¢a m'avait laissé un peu sur ima B2onc, qu'elle était la question ?

La question était pourquoi vous avez décidé de laife ce bilan ?

Voila, voila... J'avais toujours eu envie de prendi@utres directions dans ma vie, euh... d'une pajé et
commencais a étre un petit peu fatiguée aussirdg et quelques années de travail au méme enfBonrire).
C'était un peu ca.

Ok, besoin de faire un petit peu le point ?

Le point...

Tres bien. Alors, que signifie pour vous leerme évaluation de maniere générale ? Qu'est ce gga
vous évoque ?

... Ben, euh... L'évaluation, pour moi c'est faire &np... euh... sur les compétences que j'ai pu acqustrir
aussi ce qu'il me reste de ma formation scolaigélayfaire le point de la personne. Ou j'en suis\weau peut-
étre psychologique, euh... voila....

Ok.

Cette évaluation la...

Ok, d'accord... Tres bien...

C'est ¢a, c'est ¢a.... Quelqu'un qui m'aide en tast Pans le bilan de compétences c'est comme c¢ge dae
ressenti aussi... Ou j'en étais....

Est-ce que vous vous souvenez de la facomideotre conseillére bilan vous a demandé d'évaluda
prestation de bilan de compétences ? Quand vous &tarrivée a la fin.... Est-ce que vous vous souvenez
comment elle vous a présenté c¢a ?

... Vous avez le droit de ne pas vous souvenir !

C'est un peu flou, je dois dire. Car il y avait be@aup d'émotion. Parce qu'on arrivait un petit @euout de ce
j'étais venue chercher. Donc... euh... beaucoup d'émotieuh... je pense qu'elle m'a accompagné aussi dans
cette émotion-la et peut-étre en me permettana dibasser et de prendre des décisions que jasnpasusiire
que j'aurais prises si elle m'avait laissé, justeme donnant le bilan sur papier... donc, euh...aig gu'elle a
eu un mot, elle a dit "eh ben maintenant il n'yus gu'a téléphoner".... Voila et je I'ai fait.

D'accord.

Donc c'est ¢a, que je me rappelle surtout.

Ok. C'était le moment important.

C'était le passage a l'acte. C'est-a-dire queldm laiétait trés bien, je ne suis pas slre quenedarait dit eh ben
voila maintenant vous pouvez le faire... Je seraig-ptre partie a la maison et jaurais peut-étreoen fait
une... enfin une étape. J'aurais encore attendugteitd'aurais pas osé. Voila j'aurais pas 0s€....

Oui.

Alors que la... euh... il fallait que je mette en pyag les résultats... Donc c'était maintenant quoi...
(Sourire)... C'était pas « maintenant le changeme(Rise) ... mais c'était maintenant qu'il fall&tre et voila.
Je pense qu'elle m'a permis... elle m'a permis ¢a...

Donc ce dont vous vous souvenez sur ce dernier remvous et sur ce moment de I'évaluation c'est ce
passage a l'acte pour vous ?

Oui.
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Ce coup de téléphone ? C'est ¢a que vous retenez ?

Oui y'a ¢a et puis la synthése un petit peu de ¢eutju’on avait découvert. C'est-a-dire que jearsépas au
mauvais endroit quand méme, en fonction de mes....edd mes valeurs on va dire, j'étais dans un bdno@n
en méme temps on avait confirmé que j'avais d'sytegspectives et que je pouvais les mettre encagiph.
Euh... voila, donc euh... elle a fait le bilan, ce bila de mes possibles.

D'accord.

Le bilan de mes possibles...

Tres bien.

En les concrétisant.... On les a concrétisé pardeygavait une formation en plus au bout mais jesais pas si
elle n'avait pas été la si j'aurais pris.... euh... mmourage a deux mains parce que c'est encore tneeéaape.
J'avais l'impression que c'était trop pour moijrettbp... voila que c'était plus le moment...

Que c'était pour plus tard peut-étre ?

Non que c'était fini. Que c'était trop tard, queagdvait trop tard dans ma vie. Voila...

Carrément !

Que c'était encore possible... voila par rapport &i.quand méme un age avanceé... (Rires)... Méme s je n
suis pas cannonique.... (Rires).... Je vais faire @ntpl quatre ans, ce dire qu'on peut se lancer diams
formation a cinquante quatre ans et d'ailleurs.....euha fallu plusieurs semaines méme aprés ce eerni
rendez-vous avec elle. Méme une fois passé a pactel'intégrer.

Oui, il a fallu un temps...

Pour intégrer que j'avais fait cette démarche &llqun'était pas... euh... trop ambitieuse. Parce yaes..
Parce que dans le mot ambitieux, je n'y mets mabdanes valeurs. (Rires) ... C'est toute cette pesgwn que
j'ai fait avec elle. Voila...

C'est une belle analyse en tout cas !

Oui. Voila. Parce que le mot ambition pour moia'¥tin peu péjoratif... étre ambitieux...

Ah, d'accord.

Et donc malgré toute cette analyse, voila on estéaé quelque chose de... jusqu'au passage a Etate. c'était
des moments clés.

Alors d'aprés vous quel est I'objectif de ¢ évaluation quand on vous soumet ce questionnair
d'évaluation du bilan que vous avez suivi ici a Lab ? Quel est son objectif ? D'aprés vous ?

Le bilan.... Le, le...

Ce questionnaire d'évaluation du bilan ?

Au départ.

Quand on....

Non il est a la fin celui-la...

Voila c'est celui qu'elle vous a donné a compléteu dernier rendez-vous de bilan ?

D'accord...

Donc d'aprés vous qu'elle est son objectif, a qudisert ?

Je pense a... synthétiser le travail qui a été fadneextraire le fil rouge... euh... voila et puis,darniére
guestion c'est s'il a répondu ou pas a mes attentemuh... ca sert a poser les choses, est-ce gila,.vdes

questions, dans les questions, il y a les répof&ms. moi pratiquement. Pour moi c'était reparntirdébut et
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essayer de.... euh... de voir tout le travail accongplifirer une quintessence, on va dire et surtodtl wouge
et pour moi en l'occurrence, une projection vergehir donc ¢a avait correspondu a mon attenteit&ia plus
que je pouvais faire la différence avec le précédana été fait ailleurs et ou il s'est terminédésant... euh...
vous avez quarante sept ans, faites marcher vatreetcd'adresses, sinon vous ne trouverez pasidailtrEt
puis les métiers qui vous intéressent, y'a pas den'y. a pas de débouchés... donc j'étais ressatie, euh....
Moi je trouvais que... avoir fait cing, sept semajneqe sais pas combien de semaines pour ce derian et
de conclusion.

Oui c'était deux conclusions tres différentes.

C'est des conclusions totalement différentes. Aletsh..... certes je n'étais pas dans de bonnes tioordi
mais.... euh...... il y avait beaucoup d'ébauches daremier bilan de compétences mais qui n'ont pés ét
portées a terme, qui n'ont rien fait naitre si'estra la limite de la frustration. Se dire qu'aramte sept ans, eh
ben, c'est terminé. Et |3, voila. Toutes ces qomstic'était la quintessence de tout ce qui pasté pendant ces
dix semaines a peu pres...

Oui a peu pres. Ok.

Et puis peut-étre pour elle. Ca c'était moi mais....

Oui.

Pour elle aussi, euh..... avoir, eh ben... je penslgs'est fait une idée de, au fur a mesure desises, elle
aussi de la personne qu'elle avait en face. QesMais peut-étre que ce bilan a enfin,lui perohetsavoir si
c'est juste aussi. Si la personne a bien, comradiitis ca, si elle s'est bien analysée, si diier....

Si elle s'est bien saisie de I'accompagnement...

Voila. Je pense que pour elle aussi c'est euh..r pmi c'était ca au départ. Mais pour elle ausSiad’
important peut-étre dans son bilan a elle de, & gawous permet peut-étre aussi de savoir silae, liliest, il a
une profondeur.

Tres bien... D'accord.

Je ne sais pas si je ne mélange pas tout. Sourire.

C'est parfait, c'est trés intéressant.

Alors est-ce que cette demande qu'elle voasfaite d'évaluer le bilan de compétences vous a sei
mal a l'aise ou en difficultés ? Le fait qu'elle vas demande de remplir ce questionnaire d'évaluatiof

Non ¢ca ne m'a pas mise en difficulté. La seule eloisst qu'on arrive a la fin et il faut pratiquetnepartir se
repositionner au début pour savoir qu'elles étaestattentes... (Sourire)....

Tout a fait.

Donc du coup on se dit on est venue dix semainesour{re)... pour refaire, pour retravailler en f&lbn ¢a ne
pose pas, mais y'a tellement, ca a était tellerdense et riche que... il a fallu se poser quand mpoue
répondre a ses trois questions. Voila mais ¢a agas posé de problémes... euh... je n'ai pas envefdie,
ou voaila.... Mais j'avais l'impression que j'avaisibeoup de choses a dire et que c'était, je saksEscpmment
les dire non plus. Ce n'est pas toujours facilsyh¢hétiser.

Non c'est pas évident !! Alors justement oen vient a l'outil plus précisément. Est-ce que vaule
trouvez clair, accessible, facile a remplir ou este que vous trouvez que les questions sont peut-étirop

larges ou il y en a qui sont peut-étre inutiles ?
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Pour moi, elles sont tres, trés claires... euh... aprépeut toujours... euh... avoir des sous-famillegllga
sont les attentes.... qu'est-ce que je retiens @un Ipiiisqu'il est a plusieurs niveaux. Parce qudlyn niveau
professionnel, par exemple dans le contenu du,bllgra ces évaluations un peu scolaires. Enfiarpooi, pour
ce qu'il reste. Euh... Ces tests que I'on passeswaleurs du travail....

Oui.

Donc ca pourrait étre un peu détaillé... la évidemnmenne le détaille pas, je crois qu'on met ce lprea
retenu apres c'est I'essentiel aussi. Peut-étreuqueertaines questions, y'auraient des familésvalopper.

Oui.

Voila pour dire parce que dans le contenu du bdast quand méme... hum... trés large.

Trés large ce qu'on a abordé. Donc c'est vrai gaadjon le reprend, je ne pense pas qu'on reprenng, dire
par famille ce que I'on a vu ensemble.

Oui...

Et puis ben..... la derniére question de toute facst oui ou non... enfin.... je pense que c'est sudelle-ci,
on sait pourquoi on est venue, en tout cas siitt&taez clair. Si c'était clair. Bon apres je @abur moi, moi
mes attentes elles étaient assez ciblées. Comite@ {Bt au début, y’en avait que deux, on va dieux. Et,
euh.... donc oui ¢a a répondu a mes attentes etpuisa donné de I'élan. Euh..... par contre la (quegtdu
guestionnaire d’évaluation a chaud), je pense gugue j'ai retenu, y a beaucoup de choses epeasétre plus
difficile de voir la richesse du bilan en une seitease.

Oui.... Alors peut-étre que, vous allez me dire, este que vous trouvez que cette question est peut€tun
petit peu trop large ?

Elle est trop large ou alors il faut la poser ett tgue titre pour moi et mettre des sous-famillgg'est que vous
avez retenu du bilan... et ben... je ne sais pas geilfont tous pareils, par exemple au niveau seplau
niveau de mes valeurs. On peut étre surpris edéairéponses qui apparaissent, quoi....

Oui.

Des fois non mais des fois oui.

Oui.

Méme au niveau scolaire. Surtout pour des persocossne moi qui ont quitté I'école depuis longtemps...
euh... on pourrait se dire que c¢a pourrait étre phtsstrophique... (Rire).... Que ca... (Rire)... En méme
temps, voila ¢a peut-étre valorisant pour certagheses mais je pense que c'est un peu large.

D'accord. Trés bien. Est-ce que le fait deépondre comme ¢a a un questionnaire écrit vous seteb
étre une bonne méthode pour évaluer une prestatiode bilan ? Ou est-ce que vous auriez préféré vous
exprimez plus librement peut-étre a I'oral ou justenent avec des questions plus directives, plus cib&?

Je pense que I'écrit pose dans la matiere les @gngeéila par contre j'ai eu un bilan de compéterateil y a eu
beaucoup d'écrit mais aussi beaucoup d'échanges coiillere m'a beaucoup fait parler donc euh. pejese
qu'il faut quand méme un écrit pour poser les chdses paroles s'envolent, les écrits restent...

Et ca permet de... euh... méme a la fin du bilan, ganptede, au moins de retenir des idées essentidies
chaque chose. De les avoir écrites, je pense gatigtéressant, pour moi en tout cas. Plus qus ldaparole,
dans la parole on se perd un peu.... d'une idéataelan revient. Tandis que la il a fallut quanéme extraire

ce qui m'était resté. Voila... Je crois qu'on a depas peu 'heure... (Rires)...
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Donc vous pensez que par rapport a I'objectif d'éJaer une prestation le passage a I'écrit est impoaint
parce qu'il pose les choses ?

Pour moi oui... voila... pour moi oui... aprés euh.... pétie que des personnes sont génées par I'éerit et
vont pas réagir comme moi... Moi je peux étre gérad'@crit parce que ca se fait dans un temps dehgé'on
n'est pas.... on n'est pas avec un brouillon, je, j@yRis une jolie phrase donc et puis y'a tolgqour moi, y'a
toujours une émotion... Donc c'est toujours un pdiiciie de traduire en écrit parce qu'on est... enfiai je
suis sous émotion... comme certains sont sous adrénal

Oui, oui tout a fait....

Donc du coup on a l'impression que I'on perd ungesumoyens... c'est ¢a le probleme de I'écrit... eglest
tellement riche d'avoir... c'est un peu banal... etdngirca a répondu a mes attentes.... (Rires)... Voila,fois
posé on trouve ¢a un peu pauvre peut-étre, caaqflis vraiment... ¢ca refléte pas... alors aprés popeidsonne
qui euh... qui nous a suivi, je présume que ce qucleit, elle, son travail, c'est toutes les conadms qu’il y a
eu autour du travail écrit. Voila.. parce que cleat, je pense que si ma conseillere reprend mesfin je veux
dire,... (Rires)....c'est peut-étre un peu triste celgum'a mis... voila... mais je pense quand mémer pmi
c'était important de les poser par écrit. Voila...

D'accord. Trés bien... Le contexte maintenantLe contexte dans lequel votre conseillere vous a
demandé de répondre a ces questionnaires, est-ce'igwous semble adéquat ? Vous vous souvenez
comment ¢a s'est passé ?

Ca dépendait un petit peu des... dans quel sensvenlez dire ???

Ce questionnaire-la ?

Ha toujours celui-l1a...

Oui voila, on est toujours sur ca....

Ah d'accord. Sur le dernier jour...

Absolument... Moi c'est cette évaluation qui m'intérase !

D'accord.

Le contexte dans lequel vous avez d(i répondre a gaestionnaire, est-ce que ¢a vous a convenu ?

Oui... oui... Enfin de... sauf que moi je dis j'étais s@motion parce que c'est comme, pas la naissamece d
projet, mais presque. Donc il y avait beaucoup dtéom. Parce qu'on arrivait en fin de parcours..qe, et
que... on va dire que quarante huit heures avant,sengine avant, je pensais qu'il était .... que @nbi
n'‘ouvrait pas sur une perspective.

D'accord.

Donc évidemment, quand tout d’'un coup, au dern@ment, il y a une clef qui ouvre une porte... onsests....
moi j'étais... mais le contexte, oui... ce contextét €glui-la pour moi...

D'accord.....

De grande émotion.... Puisque je pense que j'avaieurbaissé les bras une semaine avant. A pajegpavais
que je n'étais pas si mal que ca dans l'entreptige travaillais. Donc la c'était déja bien et grueavais faire
des choses, que je n'étais pas... que j'avais degétentes, euh.... euh.... quand méme ce que j'étaieven
chercher aussi c'était mes possibles... voila...iggas si malheureuse que ¢a, mais j'avais besgon q
m'ouvre, qu'il y ait des possibilités.... maintenalfés y sont... (Rires).

Vous les avez trouvées...
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Je les ai trouvées... euh... et puis, donc, ¢a clegbdir un coup de fil.... et une demande d'inscriptiotout ¢ca
est en cours aujourd'hui.... (Rires).

Trés bien...

On va voir... parce que ce n'est pas, apres... entrecoas...

Oui mais c'est lancé...

Mais c'est lancé... En tout cas c'est fait. Je sags¢e a I'acte.... Ca c'était.... euh....

Donc du coup vous parlez beaucoup de I'émotion ql'y a eu, de passage a l'acte, j'entends tout ¢caest
trés important. Du coup, est-ce que vous n'avez pauvé un petit peu terre a terre qu'on vous demade
comme ¢a de répondre a trois questions ? La, dare iinute, parce qu'on aurait pu vous dire et ben teez
prenez-le et vous me le raménerait, pour vous laisispeut-étre un peu plus de temps ?

Bien slr... Mais bon, ce n'est pas a moi a jugetodéillqui est mis en place.

Moi c'est ce que je vous demande, pas de le jugernis de me dire ce que vous en pensez de ces coadgi
la ? Est-ce que peut-étre vous auriez préféré avopus de temps ou pas ?

Plus de temps... oui... pour euh... mieux m'exprimer a@irpréfléchir, et transformer avec un écrit un peu
clair... plus clair, plus riche mais.... euh... Est-ce g l'aurais fait ???

Ah ca c'est intéressant !

Est-ce que je l'aurais fait ??? La on est obligéuar@ on vient ici on est obligé... Donc euh....

Que si on vous l'avez laissé, vous seriez repartigec, vous l'auriez pas forcément compléter ou ... ?

Oui. Parce que je ne l'aurais pas forcément compgietenvoyé. Mettons s'il avait fallu juste le qbdter et le
renvoyer, pas le ramener... Je pouvais me dire ni@stes au départ du bilan ils I'ont... déja je lauditaquand
méme.... Ce que j'étais venue chercher.... Bon, euh puistla conclusion ils I'ont aussi. Euh... On a ¢onc
guand méme... Alors bon gu'est ce que je retien®dtenu du bilan... ¢a, on va dire, a la limite, ispeuvent
pas le savoir mais... euh... Moi je pense que c'est déele faire sur le moment. Parce qu'en faitgjsuis pas
slre que quand on a franchi ces murs-Ia, on... onchange de personnalité, mais bon on met ca daas|€Et
puis le quotidien revient et la... voila... 1a... Y'a ¢aalors peut-étre.... ce n'est pas bien exprimé mess fait.
Donc moi je pense que pour moi, c'est bien comme ca

D'accord. Trés bien.

Voila.

Donc une derniére petite question, est-ce guvous y avez déja un peu répondu, est-ce que vous
voyez des choses pour améliorer ce questionnaira en tout cas la facon d'évaluer le bilan ? Est-cgue
vous avez des idées ?

Bon...Moi j'ai parlé des familles tout a I'heure...

Oui ¢a vous me l'avez dit, tout a fait...

Ca c'est fait...Et euh... améliorer a nouveau ces mumssia.... ?

Oui, ou de maniéere générale I'évaluation du bilan ?

... C'est difficile comme question...

Ouai. Parce que j'essaye de me remettre dans texteren tout cas pour certaines choses, je parse g fait
des mini évaluations....

Oui...

Pendant le bilan...

52



D'accord.

Avec des résultats de ce que j'avais donné ou cogame Donc y'a quand méme des étapes, des évalsiation
mi-parcours. Peut-étre, faire des bilans écritpetit peu dans le processus. Au milieu du processus..

Oui en cours de hilan.... A des étapes.....

En cours de bilan.... A des étapes bien précisesvqus vous pouvez définir en fonction peut-étre ae |
personne ou de la trame du travail qu’il y a aefapreut-étre que ¢a, ¢a serait intéressant... Pameeq fait on
avance, on avance mais peut-étre que l'on se gerteéfre un peu aussi... euh... Voila peut-étre quebdass
au milieu ou entre toutes les trois semaines...emejsais pas quel est le rythme qu'il faudraitnpérait peut-
étre de savoir ce qui est déja bien acquis ou &alid

A l'écrit alors ?

Oui.

Posé a I'écrit, c'est ¢ca ?

Oui. Ou en tout cas, il pourrait y avoir une systhéle faite a l'oral.... Et puis un moment pour lsegp@ |'écrit.
Ca... aprées je n'ai aucune compétence en la mafRires)..... Pour dire comment on doit faire les iélaJe
suis de l'autre coté...

Non, mais votre ressenti est important !

Ah... Qui voila.... Parce que jai eu un bilan tredhec. Voila...

Oui...

Je n'aurais sGrement pas dit ¢ca de l'autre maisila.vo c'est possible que ce soit.... ce soit unegeide pour
continuer a avancer... parce qu'on avance et euhquestjuand on sort d'ici, c'est sdr, tout ca, ¢astquand
on sort d'ici, qu'on a rendez-vous dans la semzgniaps de temps de cette semaine il est... on cengacre
pas spécialement a ¢a..... en fait il n'y a pasaleaifra faire.... enfin si de recherche, on va difen stage ou
d'une formation... euh... mais y'a pas... peut-étre (pst ¢ca qui manque, quelque chose a faire a laomais
D'accord.

Comme un...

Des devoirs ?

Comme un devoir... Peut-étre ce que I'on a retenu.eubu.. parce que je pense que dés qu'on part d'iesb
rattrapé par le euh...

Par le quotidien...

Par le quotidien, son travail, ses enfants, sallemises problémes, ou... le fait que ce soir oniresté a
manger peut-étre ou qu'on rec¢oit du monde...

Tout simplement.

Mais bon... euh... du coup on a bien travaillé pendasis heures parce qu'ici les trois heures sord tré
intenses... (Rires). Moi je les ai vécues comme c¢Rires). Tres, trés intenses, trés denses. Du goapd on
sort, eh ben, voila c'est terminé... et... Bon benavailaprés on peut en parler avec des amis ou s#iefami
mais peut-étre qu'il y aurait, enfin je ne saisquaa... justement un résumeé, une question...voila quoirpas !
Tres bien....

Je ne veux pas retourner sur le banc de I'écoleireR Je pense que I'on peut vite oublier le ftayze 1'on
fait... aprés il faut revenir la semaine d'apreslecsait... Y'a rien, y'a pas de lien.

Entre les deux rendez-vous ?
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Entre deux rendez-vous... Entre deux rendez-vouy iairpas de lien.... Sauf celui que I'on peut se=fawi-
méme... Sauf que je pense que 'on n'est pas trebream a étre trés rigoureux... Je ne dois pas fairgepde
ceux-la....

Ok.

Trés bien.

Cavousva ?

C'est parfait !

J'ai fait ce que je peux.... J'ai répondu avec.....

Je vous remercie beaucoup en tout cas...

En tout cas avec tout mon cceur parce que j'ai emimpprécié ce bilan....
Merci beaucoup...

Voila.... Bonne réussite.

3.2.3 Entretien bénéficiaire bilan de compétences n

Alors déja je vais commencer par vous demander pouguelles raisons vous avez décidé de faire un bilan
de compétences ?

Alors j'ai décidé de faire un bilan de compétermqase que le travail que j'occupe actuellementuedtavail a
mi-temps et que je cherchais donc un travail a seomnplet ou au moins a 80%. Augmenter mon temps de
travail en tout cas. Et c'est un travail que jexplaire actuellement...euh... vu mon a4ge mais je rferai pas
jusqu'a la retraite parce que c'est un travailantact des jeunes ou je fais des camps, ou jelémisctivités....
Ah oui.

Voila, ou il faut bien bouger. Et je ne me sentss de le faire jusqu'a la retraite donc je m'égique avant
guarante ans c'était I'age idéal pour chercheracemvertir.

Pour réfléchir a une nouvelle orientation...

Quic'estca...

Ok. Trés bien. Alors, que signifie pour vouke terme évaluation de maniére générale ?

Evaluation pour moi, ¢a signifie faire une misepaint, mettre a plat un petit peu... euh... ce qu'a@ridaou on
en est...

Oui.

Et... euh... Voila y'a pas forcément un critére de mget dans le mot évaluation. C'est plus une observa
générale de la situation qui permet ben euh... dedpeedes décisions pour modifier la situation danselle
elle était avant ou pas d'ailleurs... mais euh...

D'accord. Ok. Trés bien. Alors on vient deeparler un petit peu des deux questionnaires et da
facon dont votre conseillere vous a demandé d'évalula prestation en fin de bilan. D'aprés vous quedtait
I'objectif de cette évaluation ?

Euh... et ben je pense que c'était voir si j'avaiaué une satisfaction et si ¢a avait répondu a attestes de
départ. Puisqu'on me demandait mes attentes det@épaet I'état d'esprit dans lequel j'étais wris fe bilan de

compétences fini... donc c'était.. je pense un meyem elle de vérifier que j'avais atteint mes otijgc.
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D'accord. Ok. Cette démarche d'évaluation dibilan est-ce qu'elle vous a semblé pertinente ? La
fagon dont on vous a demandé d'évaluer le bilan ?

Euh... oui... Méme si c'est un peu difficile finalemeetrépondre aux questions...

Oui.

Parce que, en tout cas, pour moi c'est tellemait d¢hns ma téte que j'avais presque du mal arenserire...
euh....

D'accord.

J'étais satisfaite complétement du bilan de compéte... euh... j'avais trouvé la méthode... euh... adéquat
vraiment j'étais satisfaite, c'était presque difficdu coup, de le retranscrire... euh... sur papia@pres c'est
plus facile de remplir la méthode a chaud, enfimuestionnaire a chaud, que le questionnaire siis plos
tard...

Ok, donc la par contre vous m'avez dit "c'était telement clair dans ma téte que du coup c'était diféile"
c'est étonnant ca ?

Ben oui parce que.... euh.... du coup... enfin.... les ments manquent, en fait c'est peut-étre plus falgle
critiquer que de... que de mettre du positif... parge.q mais aprés peut-étre que voila il ne fallag peettre
cinquante mille arguments non plus.... mais... voigstcrai que c'était... J'avais des questions aurtjdpa
méthode pour y répondre était a mon avis la bonréait la bonne... et puis jai eu la réponse a mes
questions... donc, euh....

D'accord. OK. Alors justement cette demandele fait que votre conseillere vous ait demandé de
compléter comme ¢a deux questionnaires d'évaluatiorEst-ce que ¢a vous a mis mal a l'aise ou en
difficulté ?

Pas du tout...

Pas du tout ?

Non, non... Vraiment ca ne m'a pas...

Bon. Trés bien.

Je peux comprendre, déja parce que dans mon t@vailtendance a faire des évaluations régulieredene
que l'on fait...

Oui j'imagine.

Je le prenais a la fois pour moi et je me disais ¢@tait aussi pour la personne qui fait passdiiléa de
compétences... un moyen, eh ben, de s'évaluer eflsi @e voir si... voila si elle avait fait le boulot
correctement... (Rires)... en gros.

Oui bien sdr. Ca marche dans les deux sens.

C'est ca.

D'accord, alors la trame du questionnaire dsuivi a six mois vous l'avez bien en téte puisqueus
l'avez compléter récemment. Je vous ai re cité lémis questions du questionnaire d'éval a chaud. Ese
que vous pourriez me dire ce que vous pensez de geestionnaires. Est-ce que vous les avez trouveics,
faciles a remplir ? Est-ce que vous avez trouvé deines questions inutiles ou mal formulées ?

Euh... non... aprés jai eu plus de mal a remplir lestjonnaire & six mois parce qu'en fait ce qui étapide
au niveau de... ce que j'envisageais professionnetieim été complétement chamboulé en six mois dans m

téte. Ca n'a rien a voir avec le bilan de compé&®nc
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D'accord.

Donc du coup javais du mal a répondre aux questjsrce que c¢a évaluait le bilan de compétences et
effectivement, le bilan de compétences avait répandnes questions du moment mais... mais j'avaisgéhan
moi.... donc du coup j'ai eu un peu de mal a répoadrait.

Oui parce que vos projets...

Oui bien sdr... du coup je n'étais plus du tout dans..

D'accord. Vos projets ont changé, évolué... D'accord'était plus difficile de remplir celui a 6 mois ?

Ouai. Méme si du coup quand j'ai rencontré ma dbéise puisque je l'ai re-rencontré pour euh... gnsént
pour lui présenter mon nouveau projet. Elle m'aiiiége du coup, pour m'aider a le remplir parce gaen'avait
apporté... c'était que vous a apporté le bilan depévemces....

Et du coup elle m'a dit ca ne vous a pas apporédgs réponses a vos questions. En fait c'estjulilly avait
toute une méthodologie que j'ai appliguée automatitent et sans m'en rendre compte finalement. Can'qu
permis de le pointer... euh... (Sourire)... Et c'est e fji d'ailleurs rempli dans le questionnaire..vaita
j'étais restée... voila.... cette question-la m'abljuée parce que je... voila je focalisais sur le...Irésultat
en fait.

Oui...

Du bilan de compétences...

Oui... Vous vous étes dit comme jai....

Et non, la méthodologie qu'on apprend...

QOuai... Ouai... D'accord..... Oui c'est plus le contenutde projet auquel on arrive que les démarches qui
nous ont permis d'y arriver ?

Voila... Alors qu'en fait, ce que jai retenu et ceign'a été particulierement utile apres, c'esteolat
méthodologie et toutes les démarches pour arpem, répondre a mes questions, pour étre sireiggierhent
ce projet la n'était pas mal. Euh... Voila.....

D'accord. Donc la ce que j'entends c'est que en falans notre questionnaire a six mois, peut-étre guc'est
un peu trop ciblé sur le contenu que sur la méthodogie qu'on vous transmet. Ca peut étre, résumé
comme ¢a ?

Alors... Je ne sais pas du coup si c'est moi quiritarprété comme telle, moi je l'ai interprété coentelle, en
gros étes-vous satisfaite du résultat.

Oui...

Et en fait, j'ai oublié toute la partie... voila, €&t ¢a pourrait étre « qu'est que vous avez redenbilan de
compétences dans cette méthodologie » quoi. Paredimplement quand on fait un bilan de compétences
jour, peut-étre que |a, moi en l'occurrence, caddué en six mois mais ¢a peut étre cing ans ap@st-étre que
sans forcément repasser un bilan de compétences...

Oui tout & fait...

On peut garder des billes... Voila, parce que... ¥oil Ca m'est venue de suite d'aller rencontrer un
professionnel, d'aller regarder la formation, dgarder les financements, de regarder tout ¢a...nEnfi

Oui vous avez eu les bons réflexes... D'accordOk. Trés bien. Alors justement répondre a un

guestionnaire comme vous l'avez fait 1a, est-ce qua vous semble étre une bonne méthode pour évalier
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Peut-étre que vous auriez préféré vous exprimez pdulibrement, je ne sais pas, a l'oral, sans trameed
guestions ou au contraire avec des questions peuteplus ciblées qui vous dirigez un peu plus ?

Oui. SUr que les questions sont trés ouvertes gagtee.... euh.... compliqué de répondre. Ca obligst erai
celui a six mois de se replonger dedans...

Oui.

C'est pas forcément facile, parce que l'on estépassutres chose et, c'est vrai que moi je I'aséaun moment
sur le bureau. Il a attendu un petit moment avastjqg le remplisse. Parce qu'on le remet toujoutls@demain.
Peut-étre qu'effectivement quelque chose de pkitefa remplir, style QCM ou je ne sais pas... En j&ine
sais pas... quelques choses de plus facile a remgleut-étre qu'on le remplirait avec plus de ceceur...

Donc plus facile a remplir vous entendez par la QCMavec des questions plus détaillées ?

Plus fermées.

D'accord. Questions plus fermées. Trés bien. Ok. Paontre vous me dites "il est resté un moment sule
bureau” ¢a veut dire que votre conseillére vous @it donné ?

Je l'ai recu par la poste.

Ah d'accord. Vous l'avez fait par courrier ?

Eh ben je l'ai regu par la poste. Voila. Parce gudaisait six mois. Ma conseillere m'avait corgactjuelques
temps avant pour savoir ou j'en étais.

D'accord.

Euh... J'avais tout mis de cbté parce que j'ai m@appi a eu de gros soucis de santé. Voila jeligg que
tout était mis entre parenthéses. Que donc jelaetarai plus tard quand ce serait plus posé paoirr m
D'accord.

Entre temps j'ai recu effectivement le bilan a clit@w par courrier et en l'occurrence, ca a cooedp a la
période ou ca bougeait dans ma téte. Donc j'ai cemogna le pré-remplir et puis je me suis dit jadinde le
remplir quand je la rencontrerai. Ce que j'ai éaitfait, j'ai fini de le remplir euh... avec elle.

D'accord. Ca c'est intéressant que vous l'ayez euvant, donc du coup, vous avez pu en prendre
connaissance et peut-étre vous l'approprier un pemieux. Vous pensez que ca a facilité ca, le fait de
I'avoir recu avant par courrier ?

Oui peut-étre. Effectivement.

Oui.

De voir les questions un peu avant. Et puis du @um a des questions sur des questions... (Rira®rifier
comment y répondre. Mais ¢a permet, voila, d'y mavéfléchi et de pouvoir dire mais cette questien j
l'interpréte comme ¢a, c'est comme ¢a. Est-ce gsélmen comme ¢a. Quoi.

QOuai. Ouai... Oui donc ca peut-étre une idée pour leendre plus facile comme vous le disiez toute a
I'heure, plus accessible.

Peut-étre. Ouai.

Ok c'est intéressant ¢a.... Autre chose sur les quamnaires ?

Moi non.

Non. Bon. Alors maintenant on va parler du entexte. Est-ce que le contexte dans lequel vouseav
répondu a ces questionnaires, vous semble adéquatpriori c'était au cours d'un entretien ?

Pour moi. C'était bien.
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Ouai. Ca, ¢a vous convient ?

Oui, voila parce que... parce que voila on sait qa'ame personne ressource a proximité si on auksigns.
Ok. Trés bien. Donc vous, vous n'auriez pas préfémgrocéder autrement ?

Non. Ca m'allait bien.

Ca vous allait bien. Ok. Est-ce que vous awé'autres idées, d'autres suggestions peut-étrersuotre
facon d'évaluer le bilan de compétences ?

Euh.... Non la comme ca j'ai rien qui vient.... (Rires) Non ¢ca m'a... Voila je... Je m'étais pas forcément
interrogée dessus mais euh...

Oui. D'accord.

Ca m'a semblé intéressant. Voila méme pour nousede. du coup, de de se replonger un peu dedarge. et
se...

Pour vous justement qu'est ce que ca emmeéne de sEs@r ce genre de questions en fin de bilan ?

Ca refait le point.... c'est vraiment... voila on rendeplat, c'est vrai que quand on commence le hdian
compétences, on nous demande pourquoi on le fqiteds sont nos objectifs....

Tout & fait.

Eh ben, de se reposer des questions en fin de, slatout pour le bilan a chaud... euh... voila c'ast u
relecture de ce qui s'est passé sur les deuxmimissde bilan... et euh....

Oui ca permet une prise de recul et de se dire urefit peu "voyons qu'est-ce que j'ai fait pendant ma
bilan".

Oui voila, et puis en l'occurrence une satisfactiogsi.

Ouai.

Parce que pour moi, j'étais arrivée a... parce gamdjie suis ressortie de la j'étais boostée corame pais pas
quoi. Je savais exactement ce que je voulais faomment je voulais le faire, ol est-ce qu'il fialue je
m'adresse, j'avais toutes les billes pour mongeddessiers et tout... donc voila....

QOuai, ouai...

C'était facile a remplir du coup... le bilan est....

Oui celui a chaud vous l'avez trouvé plus facile ?

Oui ca c'est sdr.

D'accord. Bon ben trés bien. Ecoutez pour moi c'etarfait.

Et ben tant mieux.

Je vous remercie.
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ANNEXE 4 : Tableaux d’analyse de contenu

4.1 Tableau 1 : Discours sur I'évaluation du bitiencompétences

Synthése des réponses sélectionnées par rappajtiestions 1 et 2 du guide d’entretien conseillbiless :

Q 1 Que penses-tu de I'éval

d’accompagnement et des pratiques

professionnelles ?

uation des dispositifs

Q 2 Aton avis, a quoi
sert I'évaluation des
bilans de compétences ?

Axes
d’améliorations
proposés / a

envisager
Discours de type positif / Discours de type
constructif / favorable négatif /critique / les
limites

- c'est important parce que ¢a letrop d’évaluation... | - 'évaluationne

permet urfeed-backutile a vouloirtrop mettre retranscrira jamais de

pour desadaptations, des dans des cased,vouloir | toute fagon complétement

réajustements..c’est un trop évaluer de maniére| le vécudes personnes

outil qui nous permet de trés détaillée les choses| puisqu’il y a tellement de

faire évoluer notre pratique | je mets un bémol la- subjectivité et autres

dans ce qu’on propose, mais dessus éléments, ... donc

aussi sa posture...donc c’est attention dans

unoutil utile I'utilisation

- c'est unoutil fondamental

pour avoir du feed-back

- je pense qu’on peut pas - le bilan de la prestation,

forcément se I'épargner oui c’est intéressantparce

parce que pouaire évoluer que ¢a permet, nous,

sa pratique, voir ce qui a d’avoir un retour sur ce

bien fonctionné ce qui a gu’on a fait pour nous et

fait du sensjustement, et ce puis... pour le bilan de

qui n’a pas fait forcément compétences en lui-méme,

sens, ¢a permet quand méme pour lapédagogiequ’il

aprés d’avoir umepérage peut y avoir derriere

du moins sur le questionnaire

a chaud, puisque c'est le - c’est unobjectif

premier gqu’on a qualitatif et... moi, il me
sert poume repérer, pour
me jauger, par rapport au
bilan, aprés je pense qu'l
est aussi ditilité ...
j'imagine hein... pour plus
haut quoipour
I'organisme, pour
I'association, parce que ¢a
permet apres, de voir un
petit peu, si ¢a fonctionne
bien avec... avec cette
conseillere ou pas, siles
résultats sont plutét bons
ou pas, enfin, en termes de
satisfactionje parle
hein...parce que, apres ils
sont pas... ils sont pas avec

nous pour voir le travalil
gu’on fait, donc... mais

voila, ¢a leur permet aussi
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d’avoir un retour la-
dessusvoir si ¢ca se passe
bien ou pas, si les
personnes sont satisfaites
ou pas qu’est-ce qui en es
ressorti, qu'est-ce qui a étg
dégagé... etsi ce n'est
pour s’améliorer, je vois
pas trop l'utilité apres, de
faire un bilan de la
prestation quoi

- C'estindispensable..
méme si ¢ca n’est pas toujou
fait encore, enfin, il y a peut
étre encore des endroits ou
n'est pas fait... c’est une
partie qui peut étre
négligée soit par la
structure, soit par les gens
qui, qui, qui font eux-mémesg

- dés le moment ou tu as
utilisé un outil d’évaluation,
méme imparfait, que tu as d
retour, tu te rends trés vite
compte que, en faia
t'apporte des choses a toi
¢a te conforte souvent quan
méme dans ce que tu fais
bien, ¢a te met la puce a
I'oreille sur un certain
nombre de choses... au
niveau du formateur, c’est
¢a...apres, c'est la question
du comment et du quand, q
se pose

- apres, donc, c'est
indispensablec’est s(r,
pour tout le monde c’est
une facgon, je trouve, de
rendre l'interlocuteur actif
guand méme... c’est-a-dire
gu’on lui donne une page et
elle peut dire ce qu'elle
pense. Dong;a peut servir
de défouloir, ¢ca peut étre
plein de choses qui ne sont
pas forcément fondéesest
du subjectif, mais malgré
tout, c’est quand méme un
miroir dont on a besoimn
retour dont on a besoin..
déja pour vraimentoir ce
gu’on doit modifier, que ca
concernd’action, que ca
concernda facon de faire
les chosesque ca te
concerneoi, en tant que

- parce que dans la
rsotion d'évaluation tu te
retrouves un petit peu
cavecl'idée d'étre passé

a la moulinette, et du
coup, d’avoir quand
méme urregard sur tes
pratiques, et c’est vrai
gu’'assez souvertest
guelque chose que tu
aimes bien garder pour
toi, tu aimes bien faire té
Upetite cuisine, et tu
penses que ta cuisine e
est bonne, donc voila,
I'évaluation, comme tout
dle monde, tu la..., tu
peuxla redouter

I]

personne dans lgposture

- je pense quelle sert a
nous tenir la en
conformité avec ce qui
doit étre fait... en tout cas,
¢a garde une trace, c'est
unegarantie d'avoir
travaillé dans unéorme de
qualité, enfin, en tout cas i

me semble, de respecter la trucs, ouah Ia,

qualité aussi. Ca sert
justement @méliorer la
2 qualité de la prestation

le ce document d’évaluatior
je pense qu'il aide aussi la
commerciale quand
méme...ca lui donne auss
unretour, je veux dire que
jimagine, que, méme si on
n'est pas souvent a se
concerter, a les regarder
dans le détail ...les
documents, ...je peux
supposer que si au bout d
6 mois, la commerciale qu
les collecte, se rendait
compte, soit que les gens
n'y mettent rien, soit que il
y a assez souvent des
critiques...bonga sert de
garde-fou

- ¢ca sert quand méme a
contréler un minimum,
gu’au niveau de I'équipe,
on est bien quand méme
dans quelque chose qui eg
plutdt de lasatisfaction,

sur le travail qui est réalisé
donc ¢a, au niveau de
I'organisation...

- je pense que ca a au
moins cet objectif... de
pouvoir servir un petit peu
degarde-fou, au cas ou il y
aurait des retours
insatisfaits

- j’ai jamais eu
le cas, jai
jamais vu se
produire ¢a, ou
on dise « tiens,
ben au fait, 1a on
regarde un peu
souvent les

¢a va pas, ou, il
faut qu’'on en
rediscute »,
donc ¢a pourrait
»Sans aucun
doute, peut-étre
aller
d’avantage
dans ce sens
c’est-a-dire, en
tout cas@tre
mis en
collectif... Et
gue, quand on
eprend du temps
ensemble, pour
répondre,
réfléchir aux
outils, a la
trame, ... on
puisse quand
méme aussi
prendre en
compte ¢a,
...parce quea
correspond a
une volonté...
tde faire
mieux... que ¢a
rgéneére de la
discussion
guand méme
sur, sur notre
facon de
travailler cette
prestation.
Parce que je
pense que c’est
comme tout,
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que tu as avec les gens, voila,
donc, « est-ce que j'ai donn
ce qui était attendu, est-ce
gue j'ai réussi a tenir entre
les clous », parce que ily a
des prestations ol tu donnes
de la souplesse... tu essaie$
de faire au mieux, mais c’est
vrai que si tu reviens sur le
cahier des charges au départ,
tu te dis « ouh la ! J'ai pas
fait tout a fait comme ca, ou
dans ce sens »...

1%

- donc, c'est vrai que
I'évaluation, voila, c’'est
intéressant qu’elle soit faite
a différents moments

- tu as quand méme
beaucoup d’inconnues...
donc, méme si tu as des
retours positifs des gens, tu
peux trés bien t'améliorer et
avoir fait un travail moyen,
...Si les gens sont grincheux,
il n"'empéche que, peut-étre
¢a leur sera utile, méme si, tu
Vois, ils semblent pas
réceptifs, ou qu'ils restent un
peu dans la résistance, don
c’est quand mémen outil
qui est indispensable pour
le fond...pour se tenir dans
les clous

o

quand tu
t'habitues a faire
du bilan... soit,
voila, tu
t'automatises a
un certain
nombre de
choses, soit tu
rentres dans des
habitudes

- aprésest-ce
gue c’est lu et
par qui ?
honnétement, je
ne sais pas.
Voila.

- en fait, c’est s¢
dire « on n'en
parle pas, donc
c'est que tout va,
bien »

- le probléme c’est que moi
je suis un peu faussée, parde
que I'évaluation dans tout ce
qui est insertion
professionnelle... c'est que
la personne au final arrive a
trouver du boulot, on va dire
que c’est comme ca... que
c’est I'objectif

- moi ce que j'entends par
évaluation, bon déja, j'aime
bien lire ce qu'ils mettent la
(elle montre les
guestionnaires), parce que ¢a
me permet, moi deoir ce
gu’ils ont retenu du travail
gu’on a fait ensemble
Donc, on voit un peu ce que
la personne a retenu, pris du
bilan

- moi, ce que je fais aussi,
guand je fais le bilan, je
demande toujours a la

- I'évaluation du bilan de
compétences, nous, on a
gue des écrits.. enfin, il
n'y a que ce que les
personnes nous écrivent a
la fin du bilan. Parce que
aprées, de temps en temps
moi j'ai eu des contacts
avec des personnes qui or]
continué a me tenir au
courant, qui me disent

« voila, j'en suis la, je fais
ca, voila... », mais aprés
j'ai que le support papier
sinon, et je trouve que des|
fois, enfin, t'es un peu
frustrée parce queu sais
pas la suite

- on va dire que
I'évaluation du bilan de
compétences, c’eatun
moment donné nous, se
poser aussi des questions

par rapport... a notre
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personne, au départ, quand
on démarre, ce qu’elle atten
du bilan, pourquoi elle fait leg
bilan. Et a la fin, je vois un
peu si, on a été sur cet
objectif-1a, ou si ¢ca a pu, de
fois, dévier. Et 13, je trouve,
on voit un peu si on a suivi
Ou pas ce qui avait été
décidé au départ enfin, en
tout cas, ce qui avait été mis
au départ, comme objectif

pratique. C’est-a-dire que
s'il n’en ressort rien, c’est
que, on a peut-étre aussi
des questions a se poser [
rapport a la facon qu’on a
de faire les choses

- C'est aussipermettre a

la personne, peut-étre
aussi d’évaluer le bilan, le
parcours ... elle voit aussi
I'évolution qu'ila puy
avoir au niveau de sa
réflexion. Parce que tu parn
d’un point, et puis tu te
rends compte, qu’au fur et
a mesure des fois, tu
aboutis sur autre chose, et
pas sur ce qu'on avait fixé
comme objectif

- pour moi en tant que psy
je trouve que I'évaluation
du bilan... c’'eshous
surtout ausside vaoir, si

au niveau de nos
pratiques, on répond ou
pas, aux attentes des
personnes si on arrive a se
coller a ce qu'elles ont
besoin

ar

Synthése des réponses sélectionnées par rappajuastons

1 a 5 du guide d’entretien bénéficiaikzs :

Q1

Que signifie pour vous le
terme « évaluation » de
maniere générale ?

Q3

D’apres vous, quel est
I'objectif de
I'évaluation du bilan de
compétences ?

Q4

Cette démarche vous a-t-
elle semblé pertinente ?

Q5

Cette demande
vous-a-t-elle
mit mal a l'ai
ouen

difficulté ?

- évaluation je dirais, a la
fois, testspas dans le sens
examen..tests de niveau,
... tests d'aptitudes ou tests
d'efforts, d'accord. C'était
dans ceesprit la de tests.

... unephoto, unmoment
donné une photo
instantanée

- savoir ou on en est a un
moment de sa vie.
évaluation générale...ou on
en esguelque soit le
domaine.... que ce soit au

niveau langues, ou autres.. .

- on a fait urpoint sur
les attentes au départ
du bilan, si le résultat
correspondait a mes
attentes, si la finalité
correspondait a mes
attentes... si le contenu
du bilan correspondait
aussi a ce que je
souhaitais faire

- tout simplement...
pour arriver &adrer les
choses

- voir I'écart entre le
début du bilan et la fin

- oui ca me convenait...

- aprés je suis quelqu'un q
parle énormément donc
c'est vrai qug'aurais bien
aimé peut-étre un bilan
un peu plus long.. pour
vraiment revenir sur tous
les petits détails

- moi je trouve que'est
bien, ¢ca permet de voir
aussi entre le début et la fi
- on voit vraiment I'écart,
on voit vraiment par
guelles étapes on est pass

-non... pas du
tout
P

- les échanges s
sont bien
passés... donc
au finalfaire le
bilan... ca allait
de soi

- ¢ca ne m'a pas

paru choquant,
nbizarre ou

autre ...pour la

conseillére de
ésavoir comment

c'était percu
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du bilan

- VOIr par rapport aux
attentes que l'on a au
début du bilanla réalité
des choses et le résulta
si I'on est satisfait du
résultat par rapport au
début... On peut avoir
complétement changé 4
cours du bilan...

c

- ¢ca permet de voir, de
refaire le point sur le
contenu du bilan entre
les tests, les entretiens,
entre la recherche sur
ordinateur des différents
métiers, entre les
enquétes, c'est assez
varié

- I'évaluation, pour moi c'est
faire le point... sur les
compétences que j'ai pu
acqueérir, sur aussi ce qu'il
me reste de ma formation
scolaire... faire lepoint de

la personne.. ou j'en suis
au niveau peut-étre
psychologique

- asynthétiser le travalil
qui a été fait et en
extraire le fil rouge

- ca sert poser les
chosesest-ce que,
voila... dans les
guestions, il y a les
réponses... Toutes ces
guestions, c'était la
quintessence de tout ce
qui c'est passé pendant
ces dix semaines peu
pres

- peut-étre que ce bilan
lui permet de savoir (a la
conseillereksi c'est juste
aussi. Si la personne a
bien, comment je dirais
¢a,si elle s'est bien
analysée.... pour elle
aussi c'était important
peut-étre dans son bilan
a elle de, a vous ca vous
permet peut-étre aussi de
savoir si ce bilan, il est,
il a une profondeur...

-non ¢ca ne m'a
pas mise en
difficulté.

- la seule chose
c'est qu'on arrive
alafin et il faut
pratiquement
repartir se
repositionner

au débutpour
savoir qu'elles
étaient ses
attentes...

-mais ... caa
était tellement
dense et riche
que...il afallu
se poser quand
méme pour
répondre a ses
trois questions
Voila mais ¢a ne
m'a pas posé de
problemes

- mais j'avais
l'impression que
javais
beaucoup de
choses a dire et
je savais plus
comment les
dire non plus.
Ce n'espas
toujours facile
de synthétiser
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7 | - évaluation pour moi, ¢a - c'étaitvair si j'avais - oui... méme si c'edin - pas du tout
signifie faire une mise au trouvé une satisfaction | peu difficile finalement de | - je peux
point, mettre a plat un petit | et si ca avait répondu a | répondre aux questions... | comprendre,

peu...ce qu'on fait &, ou mes attentes de départ.| parce que... c'est tellement déja parce que

on en est.. Puisqu'on me demandait clair dans ma téteque dans mon travalil
mes attentes de départ.| j'avais presque du mal a | on a tendance a

- voilay'a pas forcément un | Etl'état d'esprit dans le retranscrire... J'étais faire des

critere de jugement dans le | lequel j'étais une fois le | satisfaite complétement dy évaluations

mot évaluation. C'est plus
uneobservation générale de
la situation qui permet de
prendre des décisions pour
modifier la situation dans
laquelle elle était avant ou
pas d'ailleurs...

bilan de compétences
fini. Donc c'était je
pense, un moyen pour
elle devérifier que
j'avais atteint mes
objectifs

bilan de compétences...
j'avais trouvé la méthode
adéquate... vraiment j'étai
satisfaite, c'était presque
difficile, du coup, de le
retranscrire sur papier...

régulierement de
ce que l'on fait

D
- je le prenais a
la fois pour moi
et je me disais
gue c'étaiaussi
pour la
personne qui
fait passer le
bilan de
compétences...
un moyen de
s'évaluerelle
ausside voir
si... si elle avait
fait le boulot
correctement...

4.2 Tableau 2 : Discours sur les questionnairdiségi

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguadtion 3 du guide d’entretien conseilleresbita

Q 3 Que penses-tu du®iquestionnaire d’évaluation a chaud ?

Réflexions / Axes
d’améliorations proposés,
envisagés

Discours de type positif /
constructif / favorable

Discours de type négatif
[critique / les limites

- ca permet a la personne le questionnaireest peut-étre | - en travaillant dand’autres

d’avoir au clair quand méme
ses attentesde les reprendre
aprés on peutlentifier aussice
que les personnes préféren
dans le bilan, ou pas

- ¢ca permet deoir aussi qu'est
ce qui a été vraiment utile
pour elle a ce moment la

- personnellement, je trouve
gu'il estutile... vraimentpour
la conclusion.Enfin, moi je
m’en sers

[

incomplet, y'a des choses qu’o
pourraitretravailler a LABO,
je pense

- il est peut-étrein peu trop
général

nstructures, il y avait d’autres
types de bilans qui étaient aussi
pas mal, donon pourrait se
servir aussi de ces trames la
d’évaluations pour le
retravailler

- il faut peut-étre qu’on définisse
gu’est-ce que c’est 'objectif de
I'évaluation d'abord

- C'est plutbtpositif. Aprés ca
laisse unérace écrite... donc,
on peut toujours y revenir...
parfois, on n'a pas forcément I¢
temps de le lire de suite, donc,
¢a permet aussi dggner peut-
étre du tempsquand il manque
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sur les 24 heures

- ¢a faitcheminer la personne,
« au fait, c’est pour quoi que je
suis venue en bilan ? »... c’est
un point que tu fais une fois
gue la prestation elle est finie
et tu les as au moirgxlairésla-
dessus, c'est une évidence

- « qu’est-ce que je retiens du
contenu du bilan ? », c'est
intéressantparce que... c'est
parfois des choses, je suppose
enfin de mes souvenirs, et puis
méme, souvent, les gens, ils
nous étonnent, parce que ce
gu'ils ont retenu c’est toc, c’est
toc, c'estdes petits points
comme ¢a, et on est souvent
étonnés de dire « ah oui, c’est
cal»

- moi, je me rends compte a la
relecture que, assez souvent, ¢
va avoirun petit peu la méme
chose

- les personnesnt du mal a
prendre le temps...de
réfléchir, parce qu’on le fait
toujours dans des conditions,
encore une fois de temps, qui,
plupart du temps, sont trés
restreintes

- C'est desattentes formulées a
la fin...c'est-a-diregu’elles ne
refletent pas les attentes du
départ, elles reflétent les

attentes a la fin, mais, bon, c’est

déja ca

- il y a aussi des gens qui sont
trés embétés avec ¢a, et qui, a
limite, ne vont pas te dire un
truc parce quds n'ont pas le
temps, et qu'il leur faudrait
vraiment desnoyens pour le
formuler bien, et du coup,
peut-étre, ils vont faire
'impasse sur ¢a, parce que...
se sentent en-dessous,
démunis ¢a va pas étre bien d
ils vont rien comprendre... des
fois t'en as... ils ont gribouillé,
et du coup, ils veulent pas te le
rendre, enfin voila, il peut y
avoir des choses comme ca

- souvent les gens, ils sont...
hyper courts quand méme...
assesynthétiques ils prennent
¢a un petit peu pour une
interro ... ce c6té, il faut que
j'écrive bien, il faut que je fassé
attention & mes mots

- ca laissepas tellement le
tempsa la personne, je te dis,
ou d’allers chercher ses mots,
ou de se débarrasser un peu d
cette idée que c'est pas elle
gu’on évalue et quee qui nous
intéresse c'est le fond et pas Ig
forme, et que voila, c’est un
endroit ou elle doitpouvoir
lister tout ce qu’elle veut

- ten als se foulent pasils
remettent tout aussi, donc, bon

D

t

D

Naisse, et la personne me le

I"’Fal...élaborer le contenu, et a

|[grend pas suffisamment le

|Scertaines personnes avec

Jparle plus t6t, moi, je me rends
compte que je pense pas quand|j

Emes attentes ? » voila, moi ¢a je

- des fois d’ailleurs mge le

renvoie, parce que je vois bien
que 1, alors qu'elle a
énormément de choses a dire...
moment est pas propiceon

vient de finir le truc... donc, déja
elle a beaucoup de mal

s'assurer quelque part, qu’elle a
bien répondu, qu’elle a rien
oublié, qu'il n'y avait pas des
éléments qui, en fait, ont été sup

importants, mais sur le coup, elle

n'y a pas pensé, donc, voila, il y
déja cettadée du moment

- peut-étre queajous, on ne

temps d’expliquer non plus, a
quoi ¢a va servir, de les remettre
dans cetteonsigne de liberté
totale, méme si on essaie de le
faire, mais peut-étre il y a...

lesquelles il faudrait qu’on en

démarre le bilan, de leur dire
gu’ils auront une évaluation a la
fin... Ca, ca fait partie deshoses
gue je peux corriger,parce
gue... on oublie en cours de bila
mais quelque part, quand on te
donne la feuille a la fin, et ben d
coup, « ah oui, tiens, c’est vrai,
vous me l'aviez dit ! », donc, ¢a
c’est une premiére chose, moi,
sais queles fois j'oublie de le
dire

- « en quoi a-t-il répondu ou pas

pense, si tu veux, comme s’est
présenté dans le questionnemern
¢a incite sans aucun doute, plutd
a aller du c6té du répondu... et
voila, je pense qus on avait des
choses a cochemoi, plusieurs
personnes m'ont dit« ben moi,
si j'avais des choses a cocher...
un degré de satisfaction sur une

le

er

je

— —

nt

échelle a mettre, bien évidemme
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t'en a pas grand-chose a tirer

- sur ce questionnaire-la, bon
I'a pour l'avoir , on a le
minimum, mais je pense que,
Vois, on est vraiment dans une
forme ...dans urmoment... et
puisqu’on peut facilement
améliorer, enfin, vraiment
facilement, mais bortput
dépend de ce que I'on veut
recueillir si tu veux

- apres, ¢a a le mérite d’existe
mais bon, c’est vraiment...c’es
sommaire... le souci c’est que
¢a peut mettre la personne en
difficulté, etca n'améne pas
réellement quelque chose qui
nous donne je pense une
visibilité du travail tel qu'on

I'a fait ...et commeon ne sait
pas a quoi ¢ca nous seyon I'a
comme ¢a quoi, voila

Uparce que les gens se sont

que j'aurai répondu d’'une fagon
vachement plus riche ».enfin,

genre « bon, moi, je peux m’en
débrouiller, mais, euh...voila »,

habitués, quand tu regardes
n’'importe quel sondage,
n’'importe quelle chose ol on
évalue, ton goQt pour le produit
machin, etc...maintenant tu as d
échelles donc, si tu veux, c’'est
guand méméeaucoup plus
nuance et tu n'as pas ceirrét
de I'écrit... de la formulation,
gue ce soit toi qui dois rédiger et
t'exprimer clairement sur les
choses, donc, si tu veux, situ le
metsune échelle de 1 a 5, des
machins a cocher, plutot
satisfait machin, ben tout ¢ca
c’est parfait, parce que du coup,
ils trouvent une liberté
d’expression,méme s'ils veulent
pas, tu vois, qu'ils ont I idée que
¢a peut te nuire, bon a la limite,
ils n’iront pas dans les extrémes
mais voila,tu leur ouvre un
champ, si tu veux, qui est quand
méme , ouf, eux ils sont euh,
voila, déjac’est plus facile de
répondre, et puis, a la limite ¢a a
un c6té, ca a répondu en ¢a, tac
tac, tac, ca n'a pas répondu en g
enfin, tu vois, donc lagn est
dans un truc qui est un petit

peu fourre-tout (elle montre le
questionnaire d’évaluation a
chaud) et je sais pas s'il y a des
gens qui disent « ¢ca n'a pas

répondu », mais je ne pense pas.

Je pense que dans les
circonstances ou ¢a se déroule,
doit y avoir trés peu de gens qui
prennent..., tu vois, qui sont dan
cette situation, a dire « par contri
jaurai aimé ¢a, j'aurai aimé ¢a,
ou voila, on n'a pas assez passé
de temps »

- on le fait pour quoi ? C’est vrai
guesi on se redéterminait un
petit peu, et grace a ton boulot,
je pense que c’est ce qui va se
faire, se redéterminer, « au fait,
quoi il peut nous servir ? », en
plus de I'avoir fait réglementaire
machin, et tout, en plus de
I'archiver,a quel moment ca
peut étre de la matiére pour

Jr

a,

T o

nous ? ...tu vois, y compris
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collectivement.. moi je suis sdre
gue le truc on peut, enfion
pourrait vraiment facilement
I'améliorer, maispour
I'améliorer, il faut qu’'on sache
a quoi il va nous servir...Donc,
tant qu’'on ne sait pas a quoi il va
nous servir, on est tous
contents... on I'a, il est la, il est
dans nos papiers, on le sort, on
fait, mais voila,on n’en tire rien

- mais je me souviens plus par
contre des formes de ceux avec
lesquels j'ai pu travailler avant,
mais je pense qu’on était dans d
choses plutdt comme ca (elle
montre le questionnaire
d’évaluation a 6 mois), c'est-a-
dire que...qu'il était plus long
déja, on n'étaipas que sur les 3
questions c’étaitplus long...et
je pense quea avait déja été un
petit peu travaillé... ca avait
déja été un document qui avait é
régulieremenélaboré... ou on
avaitposé les objectifpour
nous... de quoi on a besoin, de
savoir si on a bien fait ¢a, mais
toujours ce cadre quoi, est-ce
gu’il a bien une correspondance
entre ce que vous demandiez al
départ et ce que vous avez obte
a la fin, donc on est toujours dan
cette logique quand méme. Et
puis, aprés de tester un peu la
qualité sur, voila, des choses
comme ¢a, au niveau gonteny,
bon, et encore une fois, il y a un
marge entre qu’est-ce que vous
en retenez et qu’est-ce qui va
vous étre utile, enfin, on n'est
pas non plus sur les mémes
choses On peut avoir adoré
d’avoir étudié ¢a, ou d’'avoir
regardé les fiches métiers, ou
d’avair, et puis voila, peut-étre il
ont beaucoup aimé et ils vont te
mettre 13, et est-ce que ¢a va led
étre utile, c’est une question
différente quoi

o

te

"

11%

D

le

=

- je trouvequ'il reflete bien,
enfin, ca me permet dgen
Voir ce qui s’est déroulé au
cours du bilan... ca fait
ressortir aussi lesiomentsqui
ont été pour eux, les plus
importants. Alors, que ce soit
au niveau du contenu, et au
niveau ici (elle montre les

- apres, est-ce qu'il faudrait
rajouter des choses ou pas...je
sais pas, parce qiem'y suis

pas suffisamment penchée.on
prend pas le temps..donc, je
sais pas, mais déja, ca, je trouve
gue c'est intéressant
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guestions 2 et 3 du
questionnaire d’évaluation a
chaud), on se rend compte
gue...ces deux poles I3, je
trouve que souvent c’est
intéressant de les lire. Parce q
la ol ca les a le plus touchés,
interpelés, remis en question,
la ou ¢a leur a le plus apporté
aussi.C’est vraiment ces deux
questions-la (elle montre les
guestions 2 et 3lu
questionnaire d’évaluation a
chaud), je trouve qu’elles sont
hyper importantes. C’est la ou
les gens généralement
s'expriment le plus

- ca me donne quand méme ur
bonbarometre de, de, de ce qu
s'est passé pendant le bilan.

N

e

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguastion 4 du guide

d’entretien conseilleresbita

Q 4 Que penses-tu du questionnaire de suivi a 6 BRE&

Discours de type positif /
constructif / favorable

Discours de type négatif
[critique / les limites

Réflexions / Axes
d’améliorations proposés, a
envisager

- I'évaluation a 6 mois egtlus
compléteen fait

- je trouve dans ce questionnai
la c’estqu’a la fin y’a une
super grande plage pour dire
les insatisfactions.. je pense
quec’est pas forcément utile
d’avoir une demi page entiére
pour des insatisfactions, dans
sensou trés souvent les
personnes en ont peu, ou pas

re cettephase « insatisfactions »

je la diminuerai moi. Je nen
ferai pas autant

- alors, il esutile et pas utile...

- il estutile parce que de toute
facon... ca permet surtout de
marquer ce suivi la, d’avoir
unetrace écrite, et surtout de
pouvoirrevoir la personne
et... peut-étre faire un petit ped
derégulation par rapport a son
plan d'action, ou elle en est, d¢
quoi elle a besoin

- je trouve que un suivi dans les

bilans de compétences, a 6
mois... une évaluation, peu
importe quoi... ca permet de
faire de larégulation, de voir
ou la personne en est...le
moment il est fixé a 'avance
donc elle se dit méme pas « je

peux, je peux pas la

- alors, il esutile et pas utile...

- apres, sula trace écrite... sur
le suivi comme ca oui, aprés
sinon, de la a ce que ce soit,
enfin, de |la a ce que ce séitrit
(appuyé), voila, je sais pasje.
sais pas si c’est pertinent

- J'ai pas forcément plus de recu
que ¢a la-dessu sais pas trop
ce qu'ils en font.. dans les
spheres au-dessus

- un suivi a 6 mois I'oral serait
peut-étre plus pertinent
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rappeler ? », parce que
finalement, on s’apercoiju’ils
en ont besoin quand méme.
Et du coup, ca se fait Ia, parce

gue sinon, ils ne nous solliciten

pas forcément aprés ...méme
je leur dit... mais c’est vrai
gu'apres la prestation elle
s'arréte. Et c’est plus le lieu.
Alors que commea fait partie
de la prestation du coup, y'a
unlieu vraiment, urmoment,
dédié a ¢a.. Et du coup, voila,
c’estpertinent a ce moment la
oui

- j'imagine que ¢a peut
remettre la personne, a un
moment donné, dans son
bilan. Et de refaire I'état des
lieux a 6 mois : « ou j'en suis
aujourd’hui par rapport a ce qu
jai fait dans cet
accompagnement la ». Donc,
oui, c'est pas mal...c’'est bien
pensé

[¢)

- eny jetant un ceil, oui, on y
redéfini les choses qui sont
objectives on repart sur la
question deattentesau bilan,
avec une
numérotation...d'accord (elle
regarde le questionnaire), dong
¢a c’est un petit peu wguide,
donc 1a, aprés, c’est pas mal,
oui, non, précisez (elle montre
la troisiéme question), ca oblig
les gens quand méme un petit
peu ase remettre dans le bain
enfin, a faire un retour quand
méme sur ce qui s'est déroulé
depuis le bilan, et puis...voila,
bon c’est pareil hein, I'intérét d
l'avoir fait : « a-t-il répondu a
ses attentes », oui, disong'ils
ont un petit peu plus de marge
de manceuvre, du temps s’est
passé

- la on l'al'utilisation (elle
montre la question 5 et le lit a
haute voix), donc « quelles sorj
les phases du bilan qui été poy
vous les plus utiles pour votre
vie perso ou professionnelle ?
bon 14, oui, c’est-a-dire que la

- sur celui-ci (elle montre le
guestionnaire d'évaluation a 6
mois), je le vois moins, parce
que c’est vrai que sur les
dossiers de suivi a 6 moisdes
fois, on n'a pas le suivi a 6
mois, je ne revois pas la
personne, donc, du coup, peut
étre elle renvoie le document,
ou pas ...c’est sr que si la

e commerciale I'a, je pense
gu’elle m’en met une copie
quelque part, oje ne sais
méme pas donc, voila, moi,
celui-la je I'ai trés peu vu, je I'a
trés peu utilisé

D

- aprés « est-ce que votre vie
professionnelle a évolué ? »
(elle lit laquestion §, la c’est
pareil, c’est un petit peuc’est
large ! ... évoluer, stagner,
enfin, tu vois, 1a, si on leur
proposait différents trucs :

« vous étes toujours dans la
tméme situation et elle vous
rconvient, ou vous étes toujours

dans la méme situation et elle
»VOUS convient pas », enfin, tu

VOIS, je pense que des fois, enf

- ¢a serait bien de savoir aussi
I'outil en général : « est-ce que
vous le conseilleriez ? Et pour
quelles raisons ? », méme sic'e
subjectif, méme si c’est ce que
VOus, vous avez retenu, voila,
c’est ¢a qui est intéressant de
savoir aussi, tu vois : « |'outil,
ben voila, ¢a peut peut-étre seryv
mais pas a moi, je trouve c¢a nul,
c’est du temps qui m'a été utile,
j'étais contente parce que j'allaig
pas au boulot ce jour-la », enfin,
tu vois, il y a tout ¢ca dedans, ma
ca a l'oral, ca t'es dit quoi !

- et aprés, « les évolutions que
VOUS proposeriez », pourquoi
pas... en disant, de I'accueil, du
déroulement, de I'entretien, le
temps, enfin, tu vois, dans ce cal
la soit, encore une foisn leur
propose nous-mémegu vois au
lieu des trois petits points, on
fait nous-mémes un truc, parce
gu’on a bien repéré, nous, quels
sont les éléments qualitéu vois,
net puis du coupon leur soumet
avec un truc précis machin...
in

=

69



on a vraiment laision, en tout
cas pour nous, pour LABO, a
tous les niveauxde l'impact 6
mois plus tard, de ce qui a été
brassé, de ce qui a été
planifié... donc ca c’est déja dg
la matiére, & mon avis, ou on
peut quand méme avoir une
visibilité plus intéressante, et s
on se met un petit peu a les
éplucher régulierement, en
essayant de se mettre un peu
items et tout

- on peut vraimendller un
petit peu plus loin sur ce
guestionnement de ['utilité,
c’est-a-dire est-ce que vraimer
ils se sonemparésdes trucs, et
est-ce que vraiment, ils s’en
sontservi concrétement et
encore une fois, que ce soit
personnel ou pro c’est pas mal
parce que on sait bien que ce
gu’on débloque c’est pas que
professionnel

2 qu'étaient lesnoteurs

| évoluer, c’était avoir un

deke travail, si c’était ne plus avo

14, il faut un petit peu macher
le travail parce que bon,
derriére « évoluer », tu as
vraiment absolument tout, et
si tu ne reviens pas a ce

essentielgde la personne, c'est
a-dire si dans son boulot,

meilleur poste, si « évoluer »
c'était modifier ses conditions

le méme chef, si c’était avoir
plus de responsabilités, enfin, {
VOIS, Si tu n’as pas vraiment de
quoi suivre concrétement, en
disant, cette personne c’était
t quoi I'évolution pour elle, ben
(elle frotte ses mains), vas-y
hein, récupére pour savoir s'il y
a eu évolution (rires) !.. elle
peut pas te le dire, enfin tu voig
' comme on est equestion
ouverte, enfin, & la foisavec
du oui, non, qui est trés
tranché, bon méme siils ne
répondent pas oui, non, « en
quoi ? », bon, tu voig'est
compligué... est-ce que C'est
la portée de tous ?est-ce que,
encore une foig;’est quelque
chose qu'ils ont envie de faire
aussi six mois plugard ?, et
puis si ¢a les renvoie a un
« mince ! non, ¢ca n'a pas du to
évolué », « ben, c’est parce qu
j'ai rien fait de ce que je devais
faire... », ben, tu leur mets un
petit coup derriére les oreilles

mine de rien, alors que c’est pa
u

¢a que tu cherches a évaluer, {
Vois, c’est pas ¢a, c'est plutot
d’essayer de voir quel petit trug
a pu étre utile quoi. Et du coup
dans l'idée d’évaluer, enfin,
est-ce que ca a évolyé&’est
plutdt, est-ce que vous, vous
Vous sentez mieux au travail,
est-ce que vous, vous avez mi

5
des choses en place, est-ce qu ez

vous étes plus assuré, est-ce @
vous voyez les choses
différemment, tu voisC’est

tout ¢ca qu’on devrait
questionner

- et aprés celle-la (elle lit la
derniére questionde
I'évaluation a 6 mois) : « les
insatisfactions ou critiques que

uqualité de I'accueil, tu vois, du

on le met quoi! Tu vois, et puis,

uf

[¢)

Y€nfin, qui, quiqui ferait du bien

- «Quelles évolutions nous
proposeriez-vous ? », a ce
moment-la, moi, je pense que
c’est la structure qui interroge.
Voila : « Dans ce que vous avez
vécu a LABO, dans les condition
ol vous avez été recu, et ben,
mettez-nous une note. » Voila. B
[, on leur décline des trucset il
y a les aspects environnement,
espace, temps, et puis, la

rpersonne, ¢a c'est bien passé ol

pas, et puis effectivement, la

coup, on peugn profiter aussi
pour qu'a LABO, on ait
I'évaluation aussi sur d’autres
trucs

- soit on... nous, on sait sur quoi
on veut étre évalués. du coup,

on y met unéchelleet puis au
moins on a uneéponse Soit,

ben, a la limite, on le met en
guestion ouverte voila : « Si
demain, on vous demandait votr
avis pour faire évoluer le bilan,
ben voila, qu'est-ce que... »

- je pense qu'ils vont faire
d’autant plus ce¢ffort de passer
un quart d’heure ou une demi-
heure dessus qum est
xtrémement clairs pour leur
expliquer encore une fois,
pourguoi on les questionne la-
dessus et a quoi ¢ca va nous
servir a nous tu vois, et du coup

La leur permet vraiment de dire.|.

c'est unespace ouverguoi

- et y'a, qu’est-ce que vous en
avez fait c’est une chose, mais
aussi tous les éléments que vou
pouvez nous renvoyer sur notre
mode de fonctionnement, et on
peutaméliorer tout, le bilan
certes, mais aussi tout ce qu'il

a autour. Et ¢a, je pense que
est vraiment un truc qu'’il faut,

a tout le monde Et puis,si on
guestionne, ¢a veut dire qu’on
s'est interrogés avant et ¢ca veut
dire que du coup, méme si I'outil
il faut toujours le peaufiner hein,
de toute facgon, il n'y a pas un bqg
outil a un moment hein, mais rie
que laréflexion qu'on ferait

n

a

Uy

>

avant, si tu veux, pour se doter
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vous pouvez formuler a propos
du bilan » ...alors celle-lalle
devrait déja étre en deux
parties, c’est deux questions
dans une. Il y a déja les
insatisfactions ou les critiques
que I'on peut faire par rapport
au bilan ..a votre bilan, ou au
bilan de compétences en
générald’ailleurs, parce que si
tu veux, ca les implique moins,
et quelque part, c’est pas votre
bilan a vous, enfin tu vois, tu le
interroge sur la facon dont ils
ont vécu leur bilan c’est sdr,
mais sur laeprésentation au
sens large ca sert, ca sert pas

S

?

d’'un truc un petit peu plus : « Al
¢a nous fait prendre des options
¢a nous fait discuter, pas que
entre les gens de I'équipe bilan,
enfin, tu vois, c’'est la qu’il y a un
intérét moi je trouve, réellement
quoi. Et puis qu’a un moment,
entre nos interlocuteurs (elle cite
le prénom de la commerciale), q
avec les bilans, avec (elle cite lg
nom du directeur), avec une
responsable pédagogique, avec
gens, avec les formateurs, et to
on ait un petit peu cette
discussion : « au fait,
aujourd’hui la qualité, c’est

quoi pour nous ? x» enfin, voila,
¢a peut étre un super biais pour
mettre des choses comme c¢a er
place quoi

- alors,malheureusement
celui-la,on I'a pas souvent..
elle nous les fait passer hein d
fois les 6 mois, tu sais, mais
pas grand-chose dessus, et
puis t'en n'a pas souventMoi,
jaimerai qu'’il y ait un peu

plus de retour. Ca manque

les

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguadtion 5 du guide d’entretien conseilleresbita

Q 5 - Penses-tu qu'ils évaluent les objectifs dilan fixés par la loi ?

Discours de type positif /
constructif / favorable

Discours de type négatif
[critique / les limites

Réflexions / Axes d’améliorations

proposeés, a envisager

- de maniére générale je pense

- celui a 6 moisva aller plus
répondre a : est-ce que vous é
engagé dans une formation ?
oui laquelle ? Donc y'a plus
cette idée d’évaluation qui
est... un peu plus présente

- moi je penseu’ils
pourraient étre retravaillés

ces questionnaires
tes

5i- disons queelui « a chaud »
est beaucoup moins détaillé
gue celui a 6 mois

- celui « & chaud » ¢a va étre
moins évaluer cette maniéere 13|
en fait. C'est quelles sont vos
attentes ? Est-ce que vous ave
aimé, pas aimé etc ? Ce n’est
pas autant détaillé, je trouve

N

- oui, « faire le point » ¢a, oui
¢a permet de refaire le point, e
c’est bien justement ce que je
disais en fait, ¢a fait faire un pe
le point

- par contre, je trouve ques

[
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guestions elles sont
pertinentesparce que ¢a leur
permet effectivemerte coller.
Maintenant, moi je pense que
c’est parce que ... cette questi
la je me I'étais pas posée, tu
vois. C'est parce que tu me la
poses maintenant que moi, j'y
trouve du sens, mais enfin c'es
un peu comme dans les bilans
en fait, si on vous pose pas la
guestion, vous ne fabriquez pal
de sens.

DN

2

- celui-la (elle montre le
guestionnaire d'évaluation a
chaud) clairement non
(appuyé)... clairement non
c'est, est-ce que voila, est-ce
que « vous avez bien eu ce qu

vous vouliez au départ ? », do
celui-la non

- celui-la... (elle passe au
guestionnaire d'évaluation a 6
mois), je suis pas sdre, mise a
part cette question-la (elle
montre la question 6 ),0u on a
un petit peu des choses liées 3
cettenotion de perspective et
de développement
professionnel.. Et, peut-étre
dans « les phases de bilan qui
ont été utiles pour la vie perso
pro ? »... ces deux questions-I|
(questions 5 et 6), qui peuvent
permettre de recueillir un

petit peu ce, ce qui est posé la

(elle montre le texte de loi)...en des échanges d'infos,

gros, c'est tout

- voila, on est quelque part ici
dans un questionnement qui es
le méme que celui-la, hein (ellg
montre le questionnaire
d’évaluation a chaud), c’est-a-
dire qu’on est dans legtentes
et « est-ce que ¢a a répondu a
attentes ? », et voila, comme jg
te dis, lesattentes elles sont
déjaici (elle montre le
questionnaire d’évaluation a
chaud), elles sont
reconstruites deux mois plus
tard, ici (elle le questionnaire
d’évaluation a 6 mojsalors ici
c’est huit mois plus tard,

- moi je pense queest quelque
chose qui doit étre mis en place
au niveau de la structure que on
doit se doter de ¢a, c'est-a-dire
gu’on doit aller jusqu’au bout de ¢

qualité, ca repose pas sur la
capacité ...a défendre notre
professionnalisme et que si on
jalonne pas toutes ces choses-la,
ben, non seulement, nous on
travaille a vue, ce qui n'est pas
confortable, c’est-a-dire qua
nous apporterait a nous du
confort, si plus souvent on
s'interrogeait la-dessus apreés il
faut aussi que ce soit un espace
libre et un espace ouvert. C'est-a
dire sans jugement, sans
Etésistance et comme ce sont des
Achoses qui se, qui se... qui sont g
habituelles, enfin, la réunion, en

en place a LABO, y compris pour

pédagogiques, des groupes, des
trucs qui sont archi nécessaires,
maisla réunion pour une éval
steuh, voila, moi, j'en ai jamais eu,
enfin, voila, hein. Donc, je dis pg
gu’on n’en aura pas, mais en tout
cas,je pense gu'elle est
extrémement importanteet que
U¥’est quand méme quelque chose

enfin ¢ca va amener tout le monde
un peu sur cette idée d’écouter
comment fait l'autre, de pas étre
dans le jugement, et voila, et je
pense que’est quand méme
guelgue chose qui est

donc... donc, la matiere !pff,

indispensable, et qui est

72

equi a été mis ici, la-dedans, et que
vous vouliez, et c’était quoi que de toute facorétre garant de la

D

et

as

tout cas, est déja pas facile a meftre

(7]

qui va avoir aussi des effets sur, sur
nos relations professionnelles entre
nous... parce que méme si, voila,




pff (elle fait des gestes), elle a
été, hein, voila ! Et de la
déperdition, et de la
reconstruction, donc, on a des

chances pour gu'ils nous disent partie de notre boulot. Faut

oui (rires), oui, oui ' On est
bien, on est bien en fait !!!
(ironique), on a un outil qui va
dans le bon sens (elle rit) !!!
Ouai...

inévitable, enfin, que voila, qu'on
soit sur le jugement, on I'est, et

c’est quelque chose sur quoi il fay
gu’on progresse parce que ¢a fait

gu’on se dise, ben, voila, dans
nos axes de progres, on a ¢a, et
puis, on le fat. Et que ca sera
vraiment bénéfique pour tout le
monde, et s'il y aussi des
résistances, et ben, ca fait aussi
partie du jeu

- tu vois,on s’est jamais
interrogées sur « comment tu le
présentes toi, a la fin ? petits
rires) « ton questionnaire
d’évaluation » !

- on va dire, que peut-étries
attentes(elle fait référence aux
guestionnairespn y répond,
puisque quand on parle
d’attentes, il y a lanotivation
guand méme, ce qui te motive
pour le bilan...on a la notion dg
projet professionnelqui
apparait quand méme, mais
bon...dans les attentes ¢a peu
apparaitre, mais pas
systématiquement non plus

- tout dépend, si pour eux, ils
ont tout axé sue les compéteng
professionnelles, donc ca peut

répondre si ils ont retenus ¢a, du

bilan...mais...on va dire que
globalement, peut-étre que
c'est pas tout a fait adapté

- en terme dinalyser leurs

compétences...je suis pas sdre

qgu’on arrive a la voir
vraiment par le
questionnaire... je suis pas
sdre...

- parce que, ce qu’on retient du
contenu du bilan...dans le
contenu du bilan, t'as quand
méme plein de choses quoi,
donc, du coupon n’évalue pas
de facon spécifique, les
compétencegjuoi. Donc, la
c’est sr que par rapport a la Ig
peut-étre qu’on n'y répond
pas...enfin, en tout cas, en

terme d’évaluation je parle hein,

on parle pas du bilan hein !

es
y

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguastion 6 du guide d’entretien bénéficiairearbil

Q 6 Que pensez-vous des questionnaires que vatanseillere vous a demandé de compléter ?

Discours de type positif /
constructif / favorable

Discours de type négatif /critique /
les limites

Réflexions / Axes
d’améliorations proposés

- sur celui-ci (elle montre
le questionnaire
d’évaluation a chaud, je
pense quea vaparce qu'il
estsuccinct.. ¢a fait bien
les trois étapesméme si
au départ on se ditil n'y a

- 3 questions (questionnaire a chaud)
au départ... ca faisait |éger par
rapport au bilan qui avait duré trois
mois. Ca faisait un peu léger ... mais
guand on lit les questiom fait, c'est
ouvert, on peut mettre tout ce qu'on
veut en fait...

- ici (elle montrde questionnaire
d’évaluation a chaud) j'aurais
mis déja sur l'intervenant plutét
que sur le bilan en lui-méme...
l'intervenant ou la structure...
¢a dépend....
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gue trois lignes... ¢a...
c'est pas mal...

- celui la questionnaire
d’évaluation a 6 moig est
plus détaillé, c'est s(r...
celui-la est beaucoup plus
complet, détaillé,

directif .... c'est plugpour
une évaluation du
principe du bilan en lui-
méme

- la (elle montre le
guestionnaire
d’évaluation a chaud)
c'est plus sur l'individu, a
la fin de son bilan qu'est ¢
gu'il en a ressenti, et la
(elle montre le
guestionnaire
d’évaluation a 6 mois)
c'est plus sur la
prestation elle-méme

- c'estce qui m'avait étonné au
départ, c'est que sur celui-ci (elle
montre lequestionnaire d’évaluation
a chaud) on ne me demandait pas
justement les relations avec les
intervenants de LABO... je me disais,
¢a valorise pas non plus la personne
avec qui j'ai travaillé pendant trois
mois...c'était vraiment que moi...
méme si on dit toujours c'est vous qu
faites tout au bilan... elle avait travaill
guand méme...

1%

N

- pour moi,elles sont tres,
trés claires(elle parle des
guestions)

- par contre la (question 2 du
guestionnaire d’évaluation a chaud) j
pense que ce que j'ai retenu, y a
beaucoup de chosesastst peut-étre
plus difficile de voir la richesse du
bilan en une seule phraseCette
guestion est trop largeou alorsl faut
la poser en tant que titre pour moi et
mettre des sous-familles qu'est que
vous avez retenu du bilan... par
exemple au niveau scolaire, au nivea
de mes valeurs... voila ¢a peut-étre
valorisant pour certaines choses maig
pense que c'est un peu large

- aprés on peut toujours avoir

e des sous-famillesquelles sont les
attentes.... qu'est-ce que je retiens
du bilan puisqu'il est a plusieurs
niveaux...

- ¢a pourrait étrein peu
détaillé... [a évidemment on ne lg
détaille pas, je crois qu'on met c¢
que l'on a retenu aprés c'est
ul'essentiel aussi. Peut-étre cpug
certaines questions, y'auraient

5 tes familles a développer.

parce que dans le contenu du bil
c'est quand méme... trés large ce
gu'on a abordé

- c'étaitfacile a remplir le
guestionnaire a chaud..
parce que quand je suis
ressortie de la j'étais
boostée comme je ne sais
pas quoi. Je savais
exactement ce que je
voulais faire, comment je
voulais le faire, ou est-ce
qu'il fallait que je
m'adresse, j'avais toutes I¢
billes pour monter les
dossiers et tout...

- c'est plus facile de remplir le
questionnaire a chaud, que le
guestionnaire six mois plus tard...

- j'ai euplus de mal a remplir le
guestionnaire a six moigparce qu'en
fait ce qui était limpide au niveau de ¢
gue j'envisageais professionnellemen
été completement chamboulé en six
mois dans ma téte. Ca n'a rien a voir
sq@vec le bilan de compétences... Don
du coup j'avais du mal a répondre au
guestiongarce que ¢a évaluait le
bilan de compétences et
effectivement, le bilan de
compétences avait répondu a mes
guestions du moment mais... mais
javais changé moi....donc du coup

- est-ce ¢a pourrait étre « qu'est
que vous avez retenu du bilan de
compétences dans cette
méthodologie? » quoi. Parce que
finalement quand on fait un bilan
de compétences un jour, peut-étr
&ue la, moi en l'occurrence, ¢a a
t@volué en six mois mais ¢a peut
étre cing ans apres. Peut-étre qu
sans forcément repasser un bilar
C de compétences... on peut garde
Xdes billes... Voila, parce que... ¢a
m'est venue de suite d'aller
rencontrer un professionnel, d'all
regarder la formation, de regarde
les financements, de regarder tol

ca....

[¢]
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j'ai eu un peu de mal a répondre en f;

it

74



- cette question-la (elle parle de la
guestion 3 du questionnaire a 6 mois
m'avait bloquée parce que je
focalisais sur le résultaten fait... moi
je l'ai interprété comme telle, en gros
étes-vous satisfaite du résultat

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguastion 7 du guide d’entretien bénéficiairearbil

Q 7 Répondre a des questionnaires vous semblé-tne bonne méthode ?

Discours de type positif / Discours de type négatif Réflexions / Axes d’améliorations
constructif / favorable [critique / les limites proposés
5 - je diraisqu'il faut les deux a

la fois : un support écrit et une
discussion orale

- pour le bilan du bilan, j'aurais
bien aiméavoir plus de

temps... pour parler du

contenu, de la forme, le fond, le
comment c'était réparti dans la|
semaine... ce genre de choses
quoi....

- I'oral peut y répondre mais
apres je ne sais pas ce qu'il en
reste du coup de l'oral

6 | - je pense qukécrit pose dans | - je peux étrggénée par I'écrit
la matiere les pensées je parce que ¢a se fait dans un
pense qu'il faut quand méme untemps donnéet qu'on n'est pas
écrit pour poser les choses. Lesavec urbrouillon, je raye, je
paroles s'envolenigs écrits fais ungjolie phrase donc et
restent... puis y'a toujours pour moi, y'a
toujours uneémotion... Donc
c'est toujours un patlifficile de
- ¢a permet deetenir des idées | traduire en écrit parce qu'on
essentielles de chaque chase | est... enfin moi je suis sous
De les avoir écrites, je pense | émotion... comme certains sont
que c'est intéressant... Plus qyesous adrénaline...
dans la parole, dans la parole on
se perd un peu, tandis que la il a du coup on a l'impression que
fallut quand mémextraire ce I'on perd un peu ses moyens.
qui m'était resté c'est ¢ca le probléme de I'écrit..
c'est tellement riche (le bilan)
... C'est un peu banal... et ben
oui ¢a a répondu a mes
attentes.... Voilaune fois posé
on trouve ¢a un peu pauvre
peut-étre, ca refléte pas
vraiment... alors aprés pour la
personne qui nous a suivi, je
présume que ce qui enrichit,
elle, son travalil, c'est toutes les
conversations qu’il y a eu autour
du travail écrit... parce que c'est
vrai, je pense que si ma
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conseillere reprend mes
écrits....c'est peut-étre un peu
triste ce qu'elle m'a mis...
mais je pense quand méme,
pour moi c'était important de
les poser par écrit

- ¢a refait le point.... voila on
remet a plat, c'est vrai que
guand on commence le bilan d
compétences, on nous deman(
pourquoi on le fait et quels son
nos objectifs.... de se reposer
des questions en fin de bilan,
surtout pour le bilan a chaud...
voila c'est une relecture de ce
qui s'est passésur les deux,
trois mois de bilan

- sOr qudes questions sont tres
ouvertesca peut étre....
ecompliqué de répondre Ca
eblige, c'est vrai celui a six mo
t de se replonger dedans...
C'estpas forcément facile
parce que I'on est passé a
autre choseet, c'est vrai que
moi je l'ai laissé un moment su
le bureau. Il a attendu un petit
moment avant que je le
remplisse. Parce qu'on le remg
toujours au lendemain

- peut-étre qu'effectivement
quelque chose de plus facile a
remplir, style QCM ou je ne sais

spas... quelques choses de plus
facile a remplir.. peut-étre qu'on
le remplirait avec plus de cceur...
peut-étre des questions plus
fermées

!
- devoir les questions un peu

avant. Et puis du coup si on a deg
tquestions sur des questions...
vérifier comment y répondre. ca
permet, d'y avoir réfléchi et de
pouvoir dire mais cette question |
l'interpréte comme c¢a, c'est comme
ca. Est-ce que c'est bien comme

D

ca?

4.3 Tableau 3 : Discours sur le

contexte de |'éaftidun

Synthése des réponses sélectionnées par rappbéraa 3 du guide d’entretien conseilléres bilans :

Q6

Comment procedes-tu
dans ta pratique pour
utiliser ces
guestionnaires ?

Q7

Est-ce que cette facon de faire te semble adaptée ?

Oui

Non

- dés le premier entretien
j'explique a la personne
gu'aprés il y aura tout un
temps un peu plus
administratif avec des
signatures, etn prendra
un temps de faire le bilan
du bilan -ca
bien
- et c’est a ce moment 14, | cara
dans ce temps de faire le
bilan pour le bilan, donc
c’est vraiment a la fin de Ig
séance qug laisse la
personne remplir

tranquillement

pour
- je lui indique les que
questions, je lui dis voila,

je vous laisse compléter

- parce que&a l'oblige a

se reposer des questions
¢a l'obligea avoir I'écrit,
doncde poser des choses
qui se sont travaillées tou
le long du bilan

maisca induit cette
espece de réflexivitede
temps de réflexion

- C'est ¢a qui sert vraimen
desupport de discussion

questionnaire écrit) ca ne

I'oblige, gentiment
sdr, y'a pas un
ctére d'obligation,

t

cléturer. Je pense
s'il 'y était pas (le
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tout ¢a, je vous laisse le
temps

- des fois je reste dans le
bureau, des fois je ne
reste pas ca dépend.

- ensuite, on en parle
Donc la personne aura
tendance & me donner la
feuille pour que je la lise,
mais je lui dis « non non,
moi maintenant c’est plutd
voila, qu’'est-ce que vous
retenez, plutét que de lire
document » et voilan en
reparle ensemble par
rapport a ce que la
personne a pu retenir de
ce bilan... voila, et qui est
complété par rapport aux
éléments écrits, maje ne
vais pas forcément relire
les éléments écrits

- je pars d’elle, d’abord,
de ce quelle DIT et je

compléte éventuellement si

je vois quelque chose qui
m’interpelle sur ses

réponses, voila, mais le but

c’est pas de vraiment s’en
servir de maniére trés...
pas en le reprenant mot a
mot quoi

serait pas pareil

i

D

- quand on arriva la fin
de la prestation.. on fait
le bilan a I'oral et puis
apres, je leur présente...
le questionnaire a chaud
et puis,ils le remplissent
et... parfois, on les relit,
ensemble..

- je leurexplique que c’est
le moment ou il faut ...
juger un petit peu le
travail qu'ils ont fait.

Avec moi.Ca permet nous
d'avoir... ce travalil...
cetteamélioration
continue... dans notre
accompagnementvoila.
Donc,des fois je les lis, et
des fois, je préfére pas les
lire, et je les lis plus tard,
... pour pas leur mettre la
pression peut-étre..

- et, pour lequestionnaire

- il me semble que oui...
oui....Pour moi, ¢a l'est.
Mais, en méme temps, ca
I'est peut-étre parce que
c’est juste naturel, pour
moi, de faire comme ca
Parce que c’est comme ¢a
que je fais tous mes
accompagnements.
Beaucoup dans
I'explication, le
pourquoi, le comment..
tu saisje send!
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de suivi, et ben, en généra
on a fixé le rendez-vous, il
arrivent, ils s’installent et
puis, on fait ledébriefing
sans le papier etensuite,
je leur demande de
remplir le questionnaire

- avec une méthode qui
n'est pas une méthode.
avec l'idée que je sais que

ca fait partie des documenis apres, est-ce que je

qui sont faits a la fin

- moi, dans la gestion du
temps, je suis toujours
assez limite donc c’est
vrai que moi, le dernier

entretien, c'est toujours un au niveau de I'expression

moment que

j'appréhende... donc, ¢a je personne... moi, quand je

sais quec’est quelque
chose que je néglige du
coup... en ne prenant pas
forcément le temps, et de

dire a la personne au départméme, en fin de séance

gu'ily aura ¢a a la fin, en
tout cas, je sais que pour
certains j'oublie
complétement, parce que
j'y ai réfléchi depuis qu’on
en a discuté... parce que j
ne ménage pas forcément
quart d’heure... je le
donne, bon, on va dire,
dans les derniéeres dix
minutes a la personne, en
disant « bon, il faut qu’on
se mette au clair », ou
souvent, a la derniere
séance, je finis
'administratif, Fongecif et
documents a signer desuit
c’est fait. Etje lui dis

« tiens,on ale
guestionnaire, on se gardeg
dix minutes a la fin pour

le faire »...Donc, c’est
dans cesonditions-la, qui
sont pas trés confortable,
en méme temps, la
personne, souvent moi,
clairementguand je lui
donne, je me leve, ou je
me tourne vers l'ordi, je
fais autre chose.. «je
vous laisse, allez-y
tranquille, voila, vous allez
voir, c’est quelque chose
qui est relativement simplg

- ca me semblplutdt
adapté... oui, oui.

trouve quec’est bien par
écrit ? Oui, parce que,
voila, enfinca me
dérange pas la forme
écrite, je te dis, malgré leg
inconvénients qu'on a vu

et tout ¢a, pour la

travaille bien, bon pas tou

le temps (petits rires),

mais en tout cas comme
ej'ai appris a le faire, quang

moi, chaque fois, je prend
cing minutes a la fin pour
dire « bon, ben voila,
gu’'est-ce que vous retene
de la séance
ed’aujourd’hui ? qu’est-ce
lgu’on avait mis comme
objectif au départ ?... »

o

n

N
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vous avez toute latitude, ne

vous inquiétez pas, c'est
pour évaluer notre

travail »... en disant ¢’est
pas du tout une éval pour
vous, c'est pour nousca
fait partie de notre travail,
et puis de toute facon, c'eg
comme le document de
synthéseca fait partie du
bilan, on a besoin de votre
retour »

- I'idée que les gens
'emportent si. Et
notamment, les gens qui

me disent « ah, ben moi, j¢

peux pas vous faire ¢a
comme ¢a, ou j'ai besoin
d’y réfléchir, donc moi
spontanément, je leur dis
« ben, c'est pas grave, on
prend une enveloppe en b
et vous me le renvoyez au
courrier, si vous passez
devant LABO, vous me le
déposez », donc ¢a, ¢a
m’est arrivé de procéder
comme ¢a

—

- la-dessuge suis trés
directe. Je leur dis que ¢a,
je leur demande de le
remplir, parce qua un
moment donng, c’est bien
gu’on fasse un point et
gue moi aussi j'ai un
retour par rapport a ce
gue j'ai fait en terme de
travail

- je dis : « vous, ¢a vous
permet de faire un point pa
rapport au bilan, et puis,
moi, ca me permet aussi d
VOir ce que vous en avez
retenu, et moi, voir aussi,
ou j'en suis par rapport a
ma pratique. Je leur dis
directement,
systématiquementtous
les bilans. Dond]s le
savent pourquoi je leur
fait remplir . Je leur
explique bien que c’est pa
pour eux, pour, voilgpas
pour les évaluer a eux
c’est vraiment pour
évaluer ce qu'on a fait
dans le cadre du bilan

- ¢a he m'a jamais mise
en difficulté. Non, non.
Moi je trouve, pour moi,
c’est important de la
faire, parce que de lire les
commentaires apres, ¢a n
permet de dire « ben oui,
effectivement, y'a ¢ca qui
est bien ressorti...c’est
vrai qu’elle a bien évolué
sur ¢a... », non, c’est vrai
gue je trouve que’est
fimportant

e- moije suis a l'aise avec
ce document il ne me
dérange pas

- je trouve qude passage
a l'écrit, c’est trés
important, enfin, moi,
toutes les personnes ...
méme s'il y a des
difficultés d’écriture, le

s passage a I'écrit est pour
moi, important

- quand tu écrigu prends
le soin d’écrire

ne
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- moi, je les laisse
tranquille . Souvent, ca
m’arrive, si j'ai des choses
a faire,je profite de ce
moment la pour sortir, je
m’en méle passgetje le lis
méme pas quand ils sont
la. Je le lis quand ils sont
partis.

- on le lit pas ensemble,
parce que je me dis que
c’est uneforme

d’intrusion , pour moi, si je
suis l1a, a regarder ce qu'ilg

font, je me dis, je les laisse

pas...ils vont pas... ils von
pas mettre peut-étre ce
gu’il ont envie..je suis pas
la pour superviserquoi.
C'est leur espaceet je leur
laisse

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguastion 8 du guide d’entretien bénéficiairearbil

Q 8 Le contexte dans lequel vous avez répondu @scquestionnaires vous semble-t-il adéquat ?

Oui

Non

Réflexions / Axes d’amélioration proposés,
envisages

- le contextelui est bon...
donc la il n'y aien a dire

- aprés peut-étren peu
plus long dans le temps,
dans la durée

- C'est en repartant, que j€
me suis dit « tiens, j'aurai
pu dire ¢a, j'aurais pu dire
¢a.... »...c'est aprés
coup que j'y ai pensé
c'est pour ca je me suis d
peut-étre que ¢a aurait
duré un peu plus
longtemps peut-étre que
j'aurais pensé sur place

—

- OUui... oui... sauf quemoi
je dis j'étais sous
émotion... parce qu'on
arrivait en fin de parcours

- donc moi je pense que
pour moi, c'est bien
comme ¢a

- plus de temps.. oui... pour mieux
m'exprimer et pour réfléchir, et
transformer avec un écrit un peu clair...
plus clair, plus riche mais....Est-ce que je

l'aurais fait ??? La on est obligé... Quand on

vient ici on est obligé.

... parce quge ne l'aurais pas forcément
complété et renvoyémettons, s'il avait fallu
juste le compléter et le renvoyer Je pouvais

dire mes attentes au départ du bilan ils I'ont.|..
déja je leur ai dit quand méme.... ce que j'étai

venue chercher.... bon, euh... et puis la
conclusion ils I'ont aussi... on a conclu quan

méme... je pense que c'est bien de le faire g
le moment. Parce qu'en fait, je ne suis pas s

gue quand on a franchi ces murs-1a, ...bon @
met ¢a dans le sac... et puis le quotidien

me
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revient ... alors peut-étre..ce n'est pas bien
exprimé maisc'est fait

7 | - pour moi.C'était bien.

- oui, voila parcegu’on

sait qu'on a une personne
ressource a proximité si
on a des questionsCa
m'allait bien.

- ¢ca m'a semblé
intéressant.. méme pour
nous de se replonger un
peu dedans

4.4 Tableau 4 : Autres informations ou réflexiansropos de I'évaluation

Synthése des réponses sélectionnées par rappoguadtion 8 du guide d’entretien conseilleresbita
Q 8 Te sembles-t-il utile, pertinent, de réfléchia 'amélioration de nos pratiques d'évaluation en
interne ?
Oui / Favorable Non / Réticences Réflexions / Axes d’améliorations
proposés
1 | - ouije trouve que c'est - je suis pas une fan de - dangd’évaluation a chaud
pertinent I'évaluation. J'en vois notamment, y’'aurait peut-étre des
I'objectif, j'en vois la nécessité,| choses améliorer, elle
je trouve que c’est vraiment trgsnécessiteraiquelque chose de
utile, maisje me méfie a trop | plus complet
d’évaluation dans une société
ol on cherche tellement & - il faut que ¢a reste dans une
évaluertout... les pratiques, les logique de qualité Et que ¢a
ceci, les cela, donc .attention | prenne pas le pas sur le quantitatyf,
a ceque I'évaluation reste a sa le numérique, le statistique, ... Iy
place de I'évaluation voila. Et | a sa part statistique puisqu'on s'ep
gue ce ne soit pas un outil de | sert aussi pour ¢a, mais c’est aussi
plus qui va étre plus ... il faut | dans une démarche qualitative.
gue ca reste quand méme un Voila. Il faut que vraiment
outil qui soit pas trop lourd I'évaluation reste dans cette
démarche qualitative
- enfinque ¢a serve bien a ce
que ca doit servir...
- enfin voila, il fautque
I'évaluation ce ne soit pas un
outil trop présent a tous les
stades
2 | - se poser des questions c’est | - parce que je pense qu@eyn - peut-étre que c’est parce que moi
toujours pertinent et c’est moment donné, il faut aussi je pratigue les bilans depuis peu et
toujours utile. Apreés, est-ce savoir quand c’est bien, laisser quej'ai pas forcément ce recul
gu’on va vraiment arriver sur | des choses comme elles so#t | la... Comme je disaises
une amélioration, je sais pas | force de fairede la sur qualit¢ | questions la, c’est parce que tu
on arrive des fois dans me les poses que moi apres je me
- mais je pense que la question 'absurde, donc... c’est un les posedonc c’est, c'est... ce qui
elle peut se poser effectivementpeu... doncmoi, pour est bien hein ! Voila, peut-étre que
de faire le tour, parce que je suiginstant, je le trouve bien, la, d’ici la prochaine fois que I'on
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pas toute seule, d’autres peuvg
penser a des choses plus
pertinentes, ou pertinentes tou
court, que moi, en fait, que mo
j'ai pas pensé. Donc voila. Mai
oui, avoir un travail de
réflexion c’est toujours
pertinent

2rrhaintenant, qu’on se pose la
guestion a un moment donné :
est-ce qu’'on l'arrange, enfin,
est-ce qu'on l'arrange entre

5 guillemets, est-ce qu’on
I'améliore ou pas, est-ce qu'il y
a des points a améliorer... moi
pour l'instant, j'en n’ai pas vu

va se voir, ¢a va cheminer aussi

- oui. Absolument Utile,
pertinent, alors, je dirais pas
urgent, mais en tout camli, a
faire, et & faire, encore une fois
a faire d’'une facgon, enfigans
le fond

- c'est parce quen est dans un
mode de fonctionnement dont
tout le monde s’accommode
c’est parce que on pense, peut
étre que ce serait... intrusif...
enfin, je sais pas quelles sont |
représentations qu'ily a
collectivement sur I'évaluation
et du professionnel, et de la
prestation, et de I'organisme qt
les dispense

eS

U]

- on sent bien que’est quelque
chose qui va pas venir du
haut...a moins que... il y ait des
réflexions la-dessus... Que ca pe
étre insufflé, encore une fois, par
cesexigences de cahiers des
charges des OPCAetc... parce
gue, mine de rien, c’est un petit
peula commerciale qui peut étre
le vecteur un petit peu de ¢aen
tous casappuyer sur

l'importance de faire ce travalil,

et que... c'eshécessaire a tous le
niveaux, que il faut qu’on ait cette
volonté-la, et que du coup, on
arréte de buter sur on n’est jamaig
ensemble, c’est difficile de se
rencontrer, etc...qui est un des
prétextes dans toutes les
organisations, et que, il faut quan
méme qu’on arrive a dépasser ¢a...
si c’est mis en avant comme étant
I'un des obijectifs ben, voila,on
va se donner les moyens de le
faire, et puisaprés, ¢ca va nous
faire travailler differemment . Et,
parce que je pense gu'on a toutes
de la matiére, toutes de la richess
sur cette question-la, et quiest
dommage que tout gca on n'en
fasse rien voila quoi... efque ce
ne soit pas utilisé collectivement

ut

U7

jon

- cet outil 1a et cette réflexion-1a
vont nous étre utiles pour les
autres prestations que du coup,
c’est pas en individuel, quand tu
remplis ton truc, ton bilan, machin
truc, que tu te cognes cette
réflexion la et que t'as pas
beaucoup de points de repéres et
tout, enfin, queplus on va
structurer ¢a sur un outil
pourquoi pas le bilamplus ca va
nous donner la possibilité, et, de
généraliser ¢a et, du coupdle

faire que c’est plus un probléme,
ou c’est plus mal pergu, deincre
les résistance®t puis de dire, ben
oui, on s'est doté d'un outil, mais
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c’est pas un outil, tu sais, c’est pa

un truc, que comme ¢a, crac (rires
hop, il faut pas que le manche il t¢

reste dans les mains quoi, parce
que 3, tu vois, pour l'instant, on
est un peu la quoi, donc, bon, oui
c’est une pelle, oui, on a un outil,
voila, on les a hein. Voila. Si on
doit faire un trou, on est mal hein
(rires), en tout cas, on va finir a I
main a mon avis, quoi (rires) !!

- de toute facon, tout ce qui est
réflexion sur les pratiques que
ce soit sur les bilans, ou sur
autre chose, je trouve que c’est
indispensable Moi, depuis que
je suis plus au CIBG;a me
manque énormément.. je
trouve que c’estssentiel Que
ce soit pour I'évaluation ou poy
autre chose, c'est
indispensable

=

- aujourd’hui, de plus en plus, i
fautse remettre en question
y'a des chosesetravailler ,

y'a des choses géivoluent,
enfin, moi je trouve que c’est
indispensable

- le partage des pratiques, sur
I’évaluation, c’est important,
comme pour le reste... Enfin,
c’est uneforte conviction

- C'est quand mémiatéressant de
pouvoir échanger sur les
pratiques. Surtout dans les bilans
Parce que c’est la aussi que tu
évolues, ou tu avances

- que, effectivementn
s'interroge sur peut-étre nos
évaluations, c’est important

- je suis pas sdre que ca serve pd
ailleurs. Je sais pas si c’'est ljg
sais pas...voila. Parce que nous,
moi, je m’en garde toujours une
copie, je met dans la bannette a
(elle cite le prénom de la
conseillere formationje sais pas
ce qui en est fait aprésvoila.
Donc, je sais pas. Point
d’interrogation. Mais, je pense qu
¢a serait important,

effectivement, peut-étrgu’on ait
un retour dessusParce que, a un
moment donné, voila ; est-ce qu'd
est dans les clous, est-ce qu'on
I'est pas, est-ce que y'a des chos
a améliorer, est-ce que y'a des
choses a retravailler, ben, c’est
comme tout heiravoir, un peu,

un regard extérieur, en discuter,
je trouve que c’est une bonne
choseaussi quoi. Surtout dans ce
cadre laparce qu’on travaille
avec de 'humainquand méme.
Donc, je trouve que c’est importa

Synthése des réponses sélectionnées par rapporuadtion 9 du guide d’entretien bénéficiairearbil

Q 9 Auriez-vous préféré procéder autrement ? Eti®ui, comment ?

Oui

Non

Réflexions / Axes d’améliorations
proposés, envisagés

(1]

- en méme temps, quand c'g
ouvert, comme c'est a chauda
permet aussi de mettre sang
trier... de mettre vraiment le
premiéres choses qui viennent

stle bilan a chaud il y
a pas mal de choses

5 Voir...quand c'est

souvert, c'est
torcément plus

I'esprit... oui, les chosekes plus

difficile de répondre

- ce que je rajouterai c'est ¢a en fait, c'est
a celui-la (elle montre la question 4 du

questionnaire d’évaluation a 6 moig)e

je mettrais dés le départ (elle parle de la

question qui demande d’évaluer les




fortes ou les plus flagrantesqui
sortent direct...la spontanéité

- tout a I'heure, je me demandais §
ce ne serait pas mieux celui la (a €
mois) a chaud. Mais en fait si on
hiérarchise encore alors qu'on a
hiérarchisé pendant les trois mois,
je ne sais pas s'il ne vaut mieux
pas du coup le laisser
complétement ouvert pour voir
vraiment ce qui ressort de la
prestation

- a froid (elle parle du questionnair
d’évaluation a 6 mois) ¢a reprend
comme ¢a on revoit aussi ses
attentes, c'est pas malfroid c'est
pas malet ... aprés ca reprend,
celui la il est bien, je trouve qu'il
est parfait (elle montre le
guestionnaire d’évaluation a 6
mois)

a la question je
trouve

D

0]

relations avec les intervenants de Labo)

- moij'ai parlé des familles tout a
I'heure...

- y'a quand méme des étapes, des
évaluations a mi-parcourBeut-étre, faire
des bilans écrits un petit peu dans le
processus Au milieu du processus, ou....
en cours de bilan..a des étapes bien
précises que vous vous pouvez définir e
fonction peut-étre de la personne ou de
la trame du travail qu’il y a a faire, peut-
étre que ¢a, ¢a serait intéressant... Parc
que, en fait on avance, on avance mais
peut-étre que I'on se perd peut-étre un p

aussi... Voila peut-étre que des bilans au

1)

eu

milieu ou entre toutes les trois semainesi...

ou je ne sais pas quel est le rythme qu'il
faudrait, permettrait peut-étre de savoir g
qui est déja bien acquis ou validéc'est
possible que ce soit une petite aide pour
continuer a avancer.. parce qu'on avanc
et que quand on sort d'ici qu'on a rendez
vous dans la semaine, ce laps de temps
cette semaine on ne le consacre pas
spécialement a ¢a..... en fait il n'y a pas

travail a faire.... enfin si de recherche, on

va dire, d'un stage ou d'une formation...
mais y'a pas... peut-étre que c'est ¢a qu
manqueguelque chose a faire a la
maison..... omme un devoir... peut-étre
ce que I'on a retenu... justememt
résumé, une question. Voila pourquoi
pas'!

- je pense que l'on peut vite oublier le
travail que I'on fait... apres il faut revenir
la semaine d'apres, on le saiEntre deux
rendez-vous il n'y a pas de lien.. sauf
celui que l'on peut se faire soi-méme...

de

de
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