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, °
Presentation

=Professionnelle
» Formatrice
» Chargée de projets et de développement

v Réponses a appels d’offres
v" Conception de formations

(OFII, DRJSCS, OPCA...)

*Chercheur

» Entretiens d’accompagnement, d’insertion
(commandés par Pole emploi au sein d'un
organisme de formation)
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Constats émanant du terrain

Un sentiment d’'incompréhension lors

d’interactions verbales avec un public
faiblement qualifié
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Extrait1

vous avez toujours la réponse aux questions qu'on vous pose
ben oui
oui vous n’étes jamais déstabilisée

euh déstabilisée non euh peut étre que des fois je ne sais pas trop quoi répondre parce que
la question des fois elle est un peu <ambigiie

ouais >alors genre quoi par exemple comme question qui pourraitétre ambigiie ou
<difficile

euh> comment dire euh parexemple on me dirait maintenant euh oui mais malgré votre
probleme de santé pourquoi vous ne restez quand méme pas dans le nettoyage et tout je
serais un peu <euh

ouais>

parce que bon je sais que je ne peux pas rester dans le nettoyage euh donceuh c‘- jene
veux pas que par exemple euh quele patron croit que je ne veux pastravailler dansle
nettoyage par rapport a ce probleme

oui

vu que c'est mon médecin euh qui me I'a dit lui méme quoi

oui <d'accord

voila> ca serait le genre de question un peu maisj'arriverais a répondre quand méme
d’accord
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Constats émanant du terrain

| .e locuteur conseiller « moteur » de
I'interaction verbale
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Extrait 2

L2
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L2

L1

L2
atouts

L1
L2

donc ce queje disais donc il faut leur tirer les vers du nez et en fait ce qu’ ils vont te
répondrec’ est que euxils ont dumal a voir pourquoi on leur demande ¢a parce que dans
leur téte ¢’ est ben par exemple si je prends le cas d’ un employé de libre service mais tous
les employés de libre service font la méme chose et tout le monde sait en quoi consistele
travail

ouais donc ils ne voient pas1’ utilité

dansleur téte donc si moi je sais en quoi consiste le métier donc tout le monde doit savoir
en quoi consiste le métier

hum

donc quand on leur explique ben que ¢’ est important pour mettre en avant ben leurs
dansle cv ¢’ est ce qu’ attend un recruteur déja pour faire sa présélection ils ont du mal a
comprendre pour eux le recruteur il connait le métier si il voit dans mon cv que j’ ai occupé
ce poste donc tout ce qu’ il va demander de faire par rapport <au poste

je> saisle <faire
je> saisle faire
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Difficultés langagieres repérées chez les adultes en insertion

» Lexique

» Syntaxe

» Gestion de ]’ interaction

» Prise en compte du contexte
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Cadre théorique initial

» Bernstein (1975)

e « Code restreint » / « Code élaboré »

eLes critiques du modele

v"Un manque d’intérét pour les conditions de production
des énonces.

v L'imposition de la langue légitime (normée), comme
grille d’analyse des pratiques langagieres.
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Un cadre théorique construit a partir des données

» Linguistique interactionnelle (Kerbrat-Orecchioni, 2005)

» Analyse conversationnelle (Sacks et al., 1974 ; Schegloft,
1982)
» La compétence de communication (Hymes, 1972 ; 1984)

» Les maximes conversationnelles de Grice (1975) adaptées
a I’analyse des interactions

» La reprise : (André, 2010 ; Vion, 1992 ; 2005)
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Corpus de travail

» Constitution du corpus

= Différentes situationsd’ insertion
v" Entretien d’ accompagnement (suivi sur plusieurs mois)
v Entretien de bilan (atelier de 3 heures)
v" Entretien informel ( demandeur d’ emploi volontaire)

= Différents statuts pour locuteur qualifié
v" Conseiller-chercheur
v" Chercheur
v" Conseiller-témoin
v" Conseiller en séance d’ accompagnement
= Différentsniveaux de scolarité pour le locuteur
demandeur d’ emploi
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Corpus de travail

» Le niveau scolaire les locuteurs

Niveau de qualification des demandeurs d'emploi interviewés

B Niveau VI B Niveau Vbis BENiveauV ONiveaulV O> Niveau lll

Hommes Femmes
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Corpus de travail

> 43 personnes enregistrees

v 39 demandeurs d’emploi

v" 4 professionnels de l'insertion
v De 19 a 57 ans

v" Niveau primaire au doctorat

» 10 heures d’enregistrement transcrites
» 6 sous - corpus

Sous corpus 1 : Conseiller-chercheur / Demandeur d’emploi (pré enquéte)
Sous corpus 2 : Conseiller-chercheur / Demandeur d’emploi

Sous corpus 3 : Chercheur - demandeur d’emploi

Sous corpus 4 : Chercheur — stagiaire du dispositif « Compétences clés »
Sous corpus 5 : Conseiller-Demandeur d’emploi

Sous corpus 6 : Chercheur — Conseiller en insertion

AR NRN
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Analyse de données

| .a construction collaborative du discours en
situation d’1insertion

Deux modeles distincts
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Analyse de données

» Modele 1. locuteur conseiller / locuteur demandeur d’emploi
faiblement qualifié

Questionde L1

Réponse de L2

Ratification de L1 /
Approfondissement de L1

Question 2

Ratification de L2

Question 2de L1
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Extrait modele 1.

Question L1

L1 [...] pour aller un peu plus vite
vous avez déposé des candidatures Lo ah ben>
récemment ou pas du tout
L1 non a cause de votre
L2 oui oui oui oui euh
Approfondissement L1
L1 oui donc dans des <agences euh L2 ben ils ne m’ont pas dit
euh
L2 oui> oui ben jai
L1 ouvertement mais
L1 dans des entreprises de
<nettoyage L2 ouvertement quoi *
Ratification de L1
L2 oui> oui L1 ouais d’accord
L1 d’accord et la réponse a chaque

fois <était
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Analyse de données

» Modele 2. locuteur-conseiller / locuteur-demandeur d’emploi qualifié

Question de L1
Réponse de L2

/ Ratification de L1 \
'

Questionde L2

Approfondissement de

Approfondissementde L2
Approfondissementde L1

. L1
S F
Ratification de Ratification |
L1 oul2 de L2/L1

J |

P,
\ Question de L1 /

Réponse de L2

Ratification de L1
7
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Extrait modele 2.

Question L1

L1

L2

L1

[...] quand vous parlez de variété des taches c’ était quoi par exemple

ben par exemple je pense aux demandeurs d’ asile ou euh ¢’ était du suivi de
dossier ¢’ était aller les voir dans leur chambre d’ hotel et les écouter et les
soutenir ¢’ était les accompagner a1’ école euh pour faire les démarches
scolaires

<d’ accord

Approfondissement L2

L2

L1

enfin> ¢’ était vraiment du suivi au quotidien euh suivi social et médical parce
que j avais aussi suivi des familles qui avaient une pathologie assez lourde
ensuite dans 1’ enseignement ¢’ est aussi euh variété parce qu’ il y a préparation
euh préparation des cours organisation du cours puis apres présentation et
intervention al’ oral quoi

d” accord sur les compétences développées <polyvalence adaptabilité
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Analyse de données

Le modele de construction collaborative

Locuteur-conseiller / Locuteur-demandeur
d’emploi faiblement qualifie

» Ajustements
» Négociations
» Renoncements
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Analyse de données : ajustement

Aj ustements
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Analyse de données : ajustements

La « compeétence »

une notion incomprise ou tres floue pour le
demandeur d’emploi peu qualifié
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Analyse des données : ajustements

» La compétence pour Pole Emploi :

une compétence est une capacité a réaliser une action
donnée selon des critéres d’ efficacité et de qualité. Elle
renvoie a un “savoir-agir’ qui mobilise des savoirs et des
savoir-faire sur la base de comportements. Cette
compétence “s appuie sur les ressources apportées par
la personne et par 1 organisation dans laquelle la
compétence s’ exerce.

Cité in « La note d” analyse »Travail Emploi, Avril 2011, n° 219.
http: //www.developpement-durable.gouv.fr



http://www.developpement-durable.gouv.fr/
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Analyse de données : ajustements

|

les compétences alors vous avez mis entretien des locaux

alors les compétences ¢’ est qu’ est ce que je sais faire par
exemple par rapport a un verbe ca va étre euh balayer

nettoyer passer la mono brosse nettoyer <mais

L2
L1
L2
L1

L2
|

parce qu’ apres oui mais euh entretenir quoi on va dire
voila nettoyer entretenir comme ca <les compétences
oui> * mono brosse tout ¢a oui je connais

ca ¢’ est difficile alors les compétences a a parler de vos
compétences

ah d’ accord
oul euh
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Analyse des données : ajustements

et tout le vocabulaire la compétence activité et tout ca vous
arrivez vous vous en sortez ou ¢’ est compliqué

oui f- + la oui com- maintenant je suis un peu mieux
<compétence

un> petit peu mieux

oui ¢’ est a dire ouais je sais un peu

<maintenant

oui> je ne savais pas ce que ¢a veut dire compétent *
au début

je suis compétent que j’ ai quand on sait ce qu’ on a travaillé
avant quoi

. y . y . . . y
oui ¢’ est caoui ¢ est ce que je sais faire d avant
y 2149 93 0 . y s, . . A
c est pas spécialement * je croyais que ¢ était un diplome
d” accord
hein ¢’ est pas ¢’ est pas vraiment ca ¢’ est
oui
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Analyse de données : négociations

Une negociation du sens
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Analyse de données : négociations

v'Une prise d’ indice « hasardeuse »

L1 est ce que vous pouvez me donner le nom de
I'accompagnement qui vous est proposé + vous vous
rappelez le nom que j'ai donné tout a I'heure

L2 Isabelle je ne sais pas

L1 pardon

L2 Isabelle

L1 non le nom de l'accompagnement comment ca
s'appelle l'action

L2 ah je ne sais <pas

L1 mobilisation vers 1’ emploi ca s appelle hein

L2 mob- oui d” accord

L1 ok
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Analyse de données : négociation

v" Une construction collaborative complexe (extrait 1)

L1 [...] euhestce que vous avez déja fait un entretien d'embauche
L2 euhouij'aidéja vu

L1 alors comment ca se passe expliquez moi comment ca se passe
L2 euh au bout dun moment + on va dire euh d'abord ¢a se passe bien

L1 oul

L2 bonjour tout ¢a aprés et apres euh ¢’ - je suis nerveuse
L1 oui

L2 alorsdes fois euh et j'ai tendance a parler des fois fort

L1 oul

L2 laje prends sur moi pour ne pas parler fort

L1 ouid'accord

L2 maisj'aitendance a parler fort des fois

L1 oui

L2 alorsdes fois la personne quej'ai face a moi elle se fache

L1 elle se fache parce qu'elle pense que vous l'agressez c'est ca

L2 ouivoila

L1 oui

L2 envérité cen’ est pas elle que j'agresse

L1 d'accordet ¢a parce que ¢’ est parce que vous étes stressée pourquoi

L2 parce que je suis tout moije suis comme ca je suis nerveuse et stressée ¢’ est ce qui fait que ma tension elle monte
L1 et qu'est-ce quivous stresse dans1'entretien alors

L2 les soucis quotidiens <les

L1 mais> quand vous étes pour un emploi tout ¢a qu'est-ce qui vous stresse

L2 euhben le fait de discuter avecla personne euh je ne connais pas
Vo1 i
oul
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Analyse de données : renoncements

| sabandon de la négociation du «sens»
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Analyse de données : renoncements

» Apres tentative de résolution du malentendu

L2  puis méme parce que la la place que j" avais la je ne 1’ aurais méme pas
déja quittée puisque je regrette hein mais bon je n’ avais pas le choix

L1  ouais ouais non ¢’ est sir qu’ a un moment donné

L2  parce que j avais une bonne place madame hein

L1 ou

L2 franchement euh j avais vraiment une bonne place hein

L1 ¢ étaitlalaa *S*

L2  non non a *P*

L1 *p*

L2  oui j avais une bonne place hein mais bon

L1 maisla vous avez dii quitter ¢’ est vous qui vous avez di démissionner

L2 non ¢’ était fin de mission

L1  fin de mission

Le malentendu semble traité mais ...
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Analyse de données : renoncements

L2 oh la la sinon je serais déja rest- je serais encore la-haut hein je vous
le dis franchement hein j” aimais trop

L1 hum hum

L2 ah j" aimais trop la-haut + mais bon

[Sous corpus 05 / ENR 09 / l.140 / Niveau CAP]
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Analyse de données : renoncements

> Sans tentative de résolution de 1" incompréhension

L1 et c'est pour ca que vous ne comprenez pas pourquoi vous étes la
aujourd'hui parce que vous trouvez régulierement <des

L2 voila et je me suis inscrit> a 1'Association *S*

L1 d'accord

L2 a *T* et a par l'intermédiaire de eux a chaque fois je fais des petits
remplacements

L1 d'accord

L2 c'est pour ca que je ne comprends pas et ¢’ - et comme je dis a ' ANPE
mais elle veut rien savoir

L1 ouais

L2 elle a rien trouvé mieux a dire que que dire sur moi que je dois sortir
du dis- dispositif RMI elle

L1 ouais

L2 elle choisit pour moi elle

L1 ouais

L2 euh
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Conclusion

|e conseil en insertion professionnelle

=Les locuteurs faiblement qualifi€s : un public en insécurite
langagiere

=Une nécessaire adaptation en fonction du public

=Concevoir des formations appropriées



