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Le cabinet Deloitte, leader mondial dans le domaine des services liés à l'emploi, aide les gouvernements et leurs 

partenaires à améliorer les services offerts aux employeurs, aux demandeurs d'emploi et aux personnes confrontées à des 

obstacles multiples et complexes à l'emploi, ainsi que les résultats obtenus.

Nos compétences clés

Conception 
de systèmes

Connaissance 
du marché du 

travail

Mesure de la 
performance

Renforcem
ent des 

capacités

Analyse de 
réseau

Numérique 
Services

Activation du marché du travail par Deloitte

© Deloitte LLP et entités affiliées.

Qui nous soutenons

et bien d'autres encore...
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Rationalisation des profils des 
personnes prêtes à l'emploi sur les 
plateformes en ligne, soutien en face à face 
pour ceux qui en ont le plus besoin.

Parcours numériques basés sur 
l'IA, avec des chatbots personnalisés 
pour des conseils de carrière et un 
accès 24 heures sur 24 et 7 jours sur 
7 à un accompagnement.

Informations sur le marché du 
travail directement accessibles aux 
demandeurs d'emploi et aux 
employeurs. 

Services améliorés pour les 
employeurs, tels que l'amélioration de 
la mise en correspondance et de la 
présélection des candidats.

Les services publics de 
l'emploi réorganisent la 
manière dont ils 
accompagnent leurs 
clients...

Afin d'améliorer l'efficacité de 

leurs services et de leurs 

activités, les services publics 

de l'emploi (SPE) se tournent 

de plus en plus vers les 

outils numériques et l'IA 

pour aider les demandeurs 

d'emploi, les employeurs et 

leurs équipes.

1

2
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5 Conformité numérique et variable, 
soutenue par l'interopérabilité des données 
et des outils de détection.
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... découvrir les nouvelles 
tendances et capacités 
en matière de gestion 
des dossiers et 
d'assistance à la clientèle 

En temps réel 
surveillance des activités des clients 

Basée sur les besoins 
Intensité de la gestion des dossiers

Gestion de cas holistique et collaborative 
Gestion des cas

Recommandations basées sur les 
données et l'IA 

Recommandations de cas

Activités administratives de routine et 
activités administratives de gestion de 

cas

Assistance en ligne par un conseiller 
Assistance en ligne par un coach

Adapté de Deloitte - L'avenir du travail amplifié par l'IA dans la prestation des services publics© Deloitte LLP et entités affiliées.



derby.ac.uk

Les compétences requises pour les professionnels 
de première ligne des services publics de l'emploi

Tristram Hooley, Aman Mankoo et Alexander Nunn
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Le rôle des services publics de 
l'emploi

• Soutenir la mise en 
relation entre 
employeurs et 
demandeurs d'emploi

• Réduire la durée du 
chômage

• Améliorer l'utilisation 
des compétences

• Améliorer les 
résultats finaux : 
emploi, productivité, 
inclusion sociale.

• Travail décent, 
inégalités, pauvreté, 
etc. Se

rv
ic

es
 p

ou
r l

es
 d

em
an

de
ur

s 
d'

em
pl

oi • Inscription des 
demandeurs d'emploi

• Aide à la recherche 
d'emploi et mise en 
relation

• Services de conseil 
• Informations sur le 

marché du travail
• Orientation 

professionnelle 
• Relocalisation de la 

main-d'œuvre et 
mobilité géographique

• Programmes actifs du 
marché du travail 

Se
rv

ic
es

 p
ou

r l
es

 e
m

pl
oy

eu
rs • Enregistrement des 

offres d'emploi
• Évaluation des 

besoins
• Présélection et mise 

en correspondance 
des offres et des 
demandes d'emploi

• Informations sur le 
marché du travail 

• Services spécialisés 
pour résoudre les 
pénuries de 
compétences et les 
inadéquations

• Politiques actives du 
marché du travail

Se
rv

ic
es

 d
e 

pa
rt

en
ar
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t d
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co
or

di
na

tio
n • Mobilisation et 

engagement des 
parties prenantes

• Coordination des 
intermédiaires du 
marché du travail

• Réglementation des 
services du marché 
du travail
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Contexte et avenir du travail
M

ég
at

en
da

nc
es

Changements technologiques

Changement géopolitique

Changement démographique

Changements économiques

Instabilité sociale et politique

Mobilité, migration et urbanisation

Changement climatique, destruction 
environnementale et écologique

L'
av

en
ir 

du
 tr

av
ai

l Diffusion de l'IA et automatisation des 
services et du travail professionnel

Possibilité d'une croissance nette de 
l'emploi

Possibilité d'un chômage technologique 
important

Déplacement spatial

Changement professionnel.

Déplacement sectoriel

C
om

pé
te

nc
es

 fu
tu

re
s Prévisions apocalyptiques en matière de 

compétences : par exemple, le Forum 
économique mondial prévoit une évolution 
de 40 % des compétences de la main-
d'œuvre actuelle.

IA / culture numérique

Mathématiques/alphabétisation/traitement 
de l'information.

Compétences sociales et émotionnelles

Compétences de vie

Professionnalisme personnel

Capacité d'apprentissage

Compétences interculturelles
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Cadres de compétences futures de l'OIT
N

ot
io

ns
 d

e 
ba

se •Sensibilisation au développement durable
•Compétences numériques.
•Informatique verte.

Fo
nd

am
en

ta
l •Pensée systémique

•Résolution de problèmes
•Communication
•Compétences sociales et émotionnelles
•Compétences cognitives et métacognitives

C
om

pé
te

nc
es

 te
ch

ni
qu

es •Compétences professionnelles spécifiques 
liées à l'évolution de la demande 
professionnelle (par exemple, ingénieurs 
solaires plutôt que mécaniciens de moteurs à 
essence).
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Évolution du rôle des services 
publics de l'emploi ?

Continuités substantielles

Appariement, chômage, qualité 
de l'emploi.

Équilibre changeant des 
priorités (par exemple, vers la 

formalisation et la qualité 
plutôt que vers le « travail 

d'abord » ?).

Compréhension des 
changements réels.

Collecte/analyse/diffusion des 
données.

Liaison avec les employeurs.
Positionner les SPE en tant que 
coordinateurs des transitions.

Aider à la transition 
spatiale/sectorielle/professio

nnelle.
Comprendre/raconter/guider.
Traduire les changements de 

compétences.
Faciliter/coordonner la 

requalification.

Intérioriser le changement

Adoption de l'IA
Processus écologiques

Changement de culture ?
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À propos de l'étude
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processus Delphi

Le sujet est exploré de 
manière qualitative à 
l'aide d'un 
questionnaire envoyé à 
un panel d'experts.

Exploration.

Les résultats du premier 
tour sont testés 
quantitativement, 75 % 
d'accord étant utilisé 
comme définition du « 
consensus ».

Consensus. 
Un résumé du consensus 

est vérifié par le panel 
d'experts. 

Confirmation. 
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Tâches, compétences et 
connaissances requises pour les 
praticiens des SPE

Tâches

• Planification des actions
• Administration
• Conseils et orientation
• Évaluation de carrière ou des compétences
• Aide à la candidature
• Mise en relation et placement
• Formation et facilitation
• Partage des connaissances
• Liaison (demandeurs d'emploi et 

employeurs)
• Liaison entre le gouvernement et les 

communautés
• Développement professionnel
• Renforcement de la motivation
• Conseils en ligne
• Collaboration avec les employeurs
Collaboration avec les personnes 

défavorisées

Compétences

• Service à la clientèle
• Communication
• Écoute
• Adaptabilité
• Défense des droits
• Connaissance de l'IA
• Esprit analytique
• Collaboration
• Compétences numériques 
• Empathie
• Apprentissage autonome
• Compétences interpersonnelles
• Négociation et médiation
• Réseautage et établissement de partenariats
• Résolution de problèmes

Connaissances

• IA et automatisation
• Psychologie de base
• Droit du travail 
• RH et recrutement
• LMI
• Systèmes de services PES
• Programmes d'aide sociale
• Possibilités d'éducation et de formation
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Changements futurs dans les tâches

71%

55%

67%

62%

57%

55%

62%

55%

74%

60%

55%

40%

40%

45%

31%

22%

38%

23%

28%

33%

35%

26%

31%

9%

21%

24%

39%

39%

31%

36%

T R A V A I L L E R  A V E C  D E S  P E R S O N N E S  S O U F F R A N T  D E  …

R E N F O R C E M E N T  D E  L A  M O T I V A T I O N

C O N S E I L S  E T  O R I E N T A T I O N

F O R M A T I O N  E T  A C C O M P A G N E M E N T  D E S  D E M A N D E U R S  …

A S S U R E R  L A  L I A I S O N  E N T R E  L E S  D E M A N D E U R S  D ' E M P L O I  …

G E S T I O N  D U  D É V E L O P P E M E N T  P R O F E S S I O N N E L

C O N S E I L S  V I R T U E L S / E N  L I G N E

C O L L A B O R A T I O N  A V E C  L E S  E M P L O Y E U R S

P L A N I F I C A T I O N  D ' A C T I O N S  A V E C  L E S  D E M A N D E U R S  …

É V A L U A T I O N  D E  C A R R I È R E  O U  D E S  C O M P É T E N C E S

M I S E  E N  R E L A T I O N  E T  P L A C E M E N T

A I D E  À  L A  C A N D I D A T U R E

L I A I S O N  A V E C  L E S  S T R U C T U R E S  …

P A R T A G E  E T  D I F F U S I O N  D E S  C O N N A I S S A N C E S

A D M I N I S T R A T I O N  

Beaucoup plus important Plus important Questions clés
• Continuité 

substantielle.
• Tous considérés 

comme importants.
• Rôle relatif décroissant 

de l'administration.
• Rôle relatif accru de la 

collaboration avec les 
JS défavorisés et de la 
gestion de son propre 
développement.
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Besoins futurs en compétences

83%

81%

81%

76%

71%

79%

67%

57%

76%

62%

62%

60%

69%

55%

38%

17%

17%

17%

19%

24%

14%

26%

36%

14%

28%

28%

30%

19%

28%

41%

C A P A C I T É  D ' A D A P T A T I O N

C O M P É T E N C E S  E N  C O M M U N I C A T I O N

C O M P É T E N C E S  N U M É R I Q U E S

C O N N A I S S A N C E  E T  U T I L I S A T I O N  D E  L ' I A  P O U R  L E  …

S E R V I C E  À  L A  C L I E N T È L E

C A P A C I T É  D ' É C O U T E

E M P A T H I E

E S P R I T  D ' A N A L Y S E

C O L L A B O R A T I O N  /  T R A V A I L  D ' É Q U I P E

A P P R E N T I S S A G E  A U T O N O M E  /  A U T O D I R I G É

R É S E A U T A G E  E T  É T A B L I S S E M E N T  D E  P A R T E N A R I A T S

R É S O L U T I O N  D E  P R O B L È M E S

C O M P É T E N C E S  I N T E R P E R S O N N E L L E S

N É G O C I A T I O N  E T  M É D I A T I O N

D É F E N S E  D E S  I N T É R Ê T S

Beaucoup plus important Plus important
Enjeux clés :
• Toutes les compétences 

sont importantes.
• Continuité substantielle.
• Importance relative de 

l'adaptabilité, des 
compétences en 
IA/numériques et des 
compétences 
analytiques.
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Besoins futurs en matière de 
connaissances

57%

69%

67%

69%

55%

45%

57%

36%

38%

40%

29%

26%

24%

33%

43%

31%

50%

36%

P R O B L È M E S  D E  S A N T É  M E N T A L E  E T  S E R V I C E S  
D I S P O N I B L E S

F O R M A T I O N  E T  P O S S I B I L I T É S  D ' A P P R E N T I S S A G E  T O U T  
A U  L O N G  D E  L A  V I E

I A  E T  A U T O M A T I S A T I O N  

I N F O R M A T I O N S  E T  T E N D A N C E S  R E L A T I V E S  A U  M A R C H É  
D U  T R A V A I L

C O M P R É H E N S I O N  P S Y C H O L O G I Q U E  D E  B A S E

P R A T I Q U E S  E N  M A T I È R E  D E  R E S S O U R C E S  H U M A I N E S  
E T  D E  R E C R U T E M E N T

S Y S T È M E  E T  P R O G R A M M E S  D E  S E R V I C E S  P U B L I C S  D E  
L ' E M P L O I

P R O G R A M M E S  D ' A I D E  S O C I A L E  E T  T R A V A I L  S O C I A L

D R O I T  D U  T R A V A I L  E T  D E  L ' E M P L O I

Beaucoup plus important Plus important Questions clés :
• Tous les domaines de 

connaissances sont 
importants.

• Continuité substantielle.
• Y compris l'importance 

relative de la santé 
mentale, de la formation, 
de l'IA, des informations 
sur le marché du travail 
et des tendances.
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Changements à venir

• Un haut degré de cohérence attendu
• Besoin croissant de compétences numériques et en IA
• Besoin accru de travailler avec les demandeurs d'emploi 

défavorisés et ceux qui souffrent de troubles mentaux
• Niveau généralement plus élevé de compétences et de 

connaissances.
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Exigences futures en matière de 
qualification

20%

46%

37%

61%

51%

DIPLÔME D'ÉTUDES SECONDAIRES

DIPLÔME DE L'ENSEIGNEMENT SECONDAIRE, Y COMPRIS UNE 
QUALIFICATION SPÉCIFIQUE LIÉE À LA PRESTATION DE SERVICES D'AIDE À 

L'EMPLOI

DIPLÔME DE L'ENSEIGNEMENT SUPÉRIEUR

DIPLÔME DE L'ENSEIGNEMENT SUPÉRIEUR, Y COMPRIS UNE 
QUALIFICATION SPÉCIFIQUE LIÉE À LA PRESTATION DE SERVICES D'EMPLOI 

PUBLIC

DIPLÔME SPÉCIFIQUE LIÉ À LA PRESTATION DE SERVICES D'EMPLOI PUBLIC 
(SANS RAPPORT AVEC UN NIVEAU PARTICULIER)
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Problèmes liés au recrutement et à la fidélisation

35%

30%

21%

30%

14%

21%

9%

12%

7%

14%

40%

40%

44%

35%

47%

37%

47%

33%

28%

21%

TRAVAIL FATIGANT OU EXIGEANT

STRESS ET PRESSION

CONCURRENCE AVEC D'AUTRES SECTEURS/FONCTIONS

POSSIBILITÉS D'ÉVOLUTION LIMITÉES

DIFFICULTÉ À RETENIR LE PERSONNEL

SALAIRES INSUFFISANTS

ÉVENTAIL DE COMPÉTENCES REQUISES

MANQUE DE CANDIDATS QUALIFIÉS

MANQUE D'EXPÉRIENCE

MAUVAISES CONDITIONS DE TRAVAIL

Tout à fait d'accord D'accord
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Capacité du PES à apporter des 
changements

35%

35%

30%

44%

42%

35%

LE PES QUE JE CONNAIS LE MIEUX A LA CAPACITÉ DE DÉVELOPPER LES 
COMPÉTENCES DE SA MAIN-D'ŒUVRE QUI SONT LES PLUS IMPORTANTES 

POUR L'AVENIR.

LE SPE QUE JE CONNAIS LE MIEUX A LA CAPACITÉ DE FOURNIR AUX 
TRAVAILLEURS DE PREMIÈRE LIGNE LES CONNAISSANCES DONT ILS ONT 

BESOIN POUR L'AVENIR.

LE SPE QUE JE CONNAIS LE MIEUX A LA CAPACITÉ DE MODIFIER SON 
MODÈLE DE PRESTATION POUR L'AVENIR.

Tout à fait d'accord D'accord
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Conclusions et domaines à 
développer

Reconnaître le rôle du praticien des services publics de 
l'emploi.

Le niveau de consensus autour des tâches, compétences et connaissances 
fondamentales des praticiens des SPE devrait servir de base à une reconnaissance 
accrue, au partage des pratiques et à la professionnalisation. 

Professionnaliser le rôle.
Les travailleurs de première ligne des SPE sont engagés dans un éventail complexe 
et de haut niveau de tâches qui nécessitent des compétences et des 
connaissances. Cela renforce les appels à la professionnalisation de leur rôle. 

Explorer une plus grande spécialisation et une plus 
grande variation dans les niveaux professionnels. 

L'étendue des tâches qui incombent aux agents des SPE soulève la question de la 
nécessité de structurer davantage la profession, tant en termes de spécialisation 
des rôles que de niveaux hiérarchiques. 

Améliorer la qualité du travail des SPE. 
Les experts se sont inquiétés du recrutement et de la fidélisation des praticiens des 
SPE, et il est clairement apparu que la qualité du travail des SPE est souvent 
médiocre. 

Développer la capacité des SPE à répondre aux défis 
futurs du monde du travail. 

Compte tenu de l'ampleur des changements que de nombreux commentateurs 
anticipent sur le marché du travail, il est probable que les SPE devront renforcer 
leur capacité à développer leurs modèles de prestation. 

Entreprendre des recherches supplémentaires sur les 
pratiques des SPE. 

D'importantes questions restent en suspens concernant les tâches, les 
compétences, les connaissances, les qualifications, le recrutement, la fidélisation, 
la gestion et le développement du rôle des praticiens de première ligne des SPE. 



Fin de la 
diapositiv
e

Université de Derby, Kedleston Road, Derby, DE22 

1GB

T +44 (0)1332 591044 E  opendays@derby.ac.uk



Compétences futures pour les conseillers 

des services publics de l'emploi 

« Ce qui fonctionne pour aider les gens à trouver un emploi »
WAPES 03/02/2026



Intervenants

Scott Parkin FIEP

Directeur général du 
groupe

IEP

David Imber FIEP

Directeur du Centre d'excellence en 
matière d'employabilité

James Wellings FIEP
Expert en la matière à l'IEP



Il existe des preuves solides et cohérentes provenant du monde 
entier

• Aucune source unique ne détient toutes les réponses

• La synthèse des preuves identifie les causes des résultats positifs : 

✓ La qualité de la relation entre chaque conseiller et chaque 
participant

✓ Le développement des compétences en matière de recherche 
d'emploi et de l'auto-efficacité

✓ L'engagement personnel sur le marché du travail

✓ L'engagement communautaire

Ce qui aide les gens à trouver un 
emploi



Il existe peu de données sur

✓ Ressources, charge de travail, technologies

✓ Soutien et développement du personnel

✓ Partenariats avec d'autres services (logement, santé, etc.)

Et peu de données disponibles de faible qualité sur

• Leadership

• Atténuation des risques (mais preuves solides de l'existence de 
risques)

Ce qui fonctionne : les preuves



Compétences du conseiller en matière d'employabilité pour les 
clients

• Choisissez une profession

• Trouver une opportunité dans cette profession

• Postuler à l'opportunité / à l'emploi

• Conserver et s'épanouir dans l'emploi

Compétences du conseiller pour impliquer les employeurs

• Rencontrer des personnes réelles travaillant en première ligne

• Emplois réels observés

• Implication étroite et à long terme dans le service

• Conseils et soutien essentiels, amitié 

Ce qui fonctionne : les preuves



L'auto-efficacité et la relation entre le conseiller et le client

• Les clients acquièrent les compétences nécessaires pour trouver 
un emploi

• Pour s'orienter sur le marché du travail et les services d'aide 

Les compétences fondamentales 

• Accompagner les clients dans l'acquisition de compétences 
favorisant l'employabilité afin de développer leur motivation et 
leur auto-efficacité

• Soutenir le choix d'emploi 

• Compréhension personnelle du marché du travail et engagement 
auprès des employeurs

Ce qui fonctionne : les preuves



Ce qui fonctionne : les preuves

Les compétences 
relationnelles et le 

soutien des 
conseillers

Exploration 
régulière en 

personne des 
emplois locaux

Acquisition de 
compétences 
pertinentes à 

chaque étape de 
l'employabilitéPrise en compte du 

contexte social et 
culturel des clients

Les clients 
deviennent 
capables de

Trouver

Être compétitifs

Conserver

Choisir

Compétences pour aider les 
clients

Compétences que les clients doivent 
posséder



Ce qui fonctionne : les preuves

Les compétences 
relationnelles et le 

soutien des 
conseillers

Exploration 
régulière en 

personne des 
emplois locaux

Acquisition de 
compétences 
pertinentes à 

chaque étape de 
l'employabilitéPrise en compte du 

contexte social et 
culturel des clients

Les clients 
deviennent 
capables de

Trouver

Être compétitifs

Conserver

Choisir Évaluer de manière réaliste et 
multidimensionnelle les exigences 
du poste par rapport aux facteurs 

personnels

Données sur le marché du travail 
local, y compris les réseaux et 

informations informels non publics

Réseaux spécifiques à l'emploi et 
méthodes de candidature

Communication et liens entre 
l'employeur, le conseiller et 

l'employé pour un soutien mutuel

Compétences pour aider les clients Compétences que les clients doivent posséder Points d'insertion pour faciliter l'IA



Compétences utiles dans leur cadre 

organisationnel

Organisation, 
leadership et 

gestion

Formation du 
personnel 

et 
développement

Ressources 
adéquates pour 

atteindre l'objectif

Réseaux pour les 
services et les 

ressources

Compétences 
interpersonnelles 

des conseillers 
compétences

Connexions sur le 
marché du travail 

local 
Connexions

Acquisition de 
compétences liées 

au marché du 
travail 

Compétences

Adaptation aux 
circonstances sociales 

et culturelles

Capacité des 
clients, emplois et 
résultats salariaux

« Déléguer la prise de décision à l'IA est non seulement impossible, mais aussi 
inadmissible. » 
Choix difficiles et limites strictes pour l'intelligence artificielle. Bryce Goodman Département de philosophie 
Université d'Oxford Mai 2021



Risques ?

Promesse d'

• Précision
• Cohérence
• Prévisibilité 
• Accessibilité 
• Efficacité

Réduction des 
efforts du 

personnel/ 
ressources

Accès plus rapide 
et plus facile pour 

les
clients

Transferts efficaces 
de données et 
d'informations

Contribution 
humaine 

professionnelle 
réduite ou 
remplacée

Ignorance du 
marché du travail 

local et des 
réseaux locaux

Manque de 
compétences 

interpersonnelles 
interpersonnelles

Non adapté aux 
circonstances 
personnelles, 

sociales et 
culturelles

Limite la capacité 
des clients à 

choisir et à agir



Les causes et les compétences sont 
sensibles au contexte

Contexte social et institutionnel

Relations individuelles

Objectifs organisationnels, méthode, ressources

Preuves

• Migrants
• Milieux ruraux ou urbains
• Employeurs et droit du travail
• Protection sociale et dispositions 

sociales

• Client / participant
• Conseillers personnels
• Mentors
• Dirigeants et cadres

• Partenariats de services
• Dispositions contractuelles
• Gestion et gouvernance 

d'entreprise
• Finances et personnel



• Charge de travail élevée, objectifs, 

• Conformité au système plutôt que flexibilité relationnelle

• Formation du personnel, conférences de cas, objectifs ambigus

• Capacité à établir des liens et à partager avec d'autres services

• Priorité accordée par la direction aux performances chiffrées

• Risques inhérents à la conformité et aux sanctions, planification 
des mesures, atteinte à la confiance, accent mis sur les obstacles.

Mais qu'en est-il des 
contre-preuves ?



Get Britain Working

En novembre 2024, le livre blanc « Get Britain Working » 
(Remettre la Grande-Bretagne au travail) a été publié. Ce 
livre blanc s'inscrit dans le cadre d'une action 
gouvernementale plus large et présente les réformes 
fondamentales visant à traiter six questions clés résumées 
ci-dessous.

• Trop de personnes sont exclues du marché du travail.

• Trop de jeunes quittent l'école sans avoir acquis les 
compétences essentielles ou sans avoir accès à la 
formation continue.

Quel est le lien entre cette recherche et le 
travail de l'IEP au Royaume-Uni ?

• Trop de personnes sont coincées dans des 
emplois précaires, de mauvaise qualité et 
souvent mal rémunérés.

• Trop de femmes qui s'occupent de leur 
famille ont des difficultés à conserver leur 
emploi et à progresser dans leur carrière.

• Trop d'employeurs sont incapables de 
pourvoir les postes vacants en raison de la 
pénurie de main-d'œuvre et de 
compétences.

• Les disparités entre les différents lieux et 
groupes de personnes en matière de 
résultats sur le marché du travail sont trop 
importantes.



En collaboration avec un client britannique majeur, l'IEP soutient l'élaboration 
d'un plan directeur visant à créer une académie de coaching pratique et 
évolutive qui améliore les pratiques organisationnelles avec des résultats 
alignés sur un nouveau service en cours d'introduction. 

Notre travail au Royaume-Uni

• Explorer une approche appropriée en 
matière de développement professionnel 
continu (DPC) et d'accréditation 

• Concevoir et développer un cadre 
d'assurance qualité/d'intégration approprié 
pour l'Académie de coaching

• Produire un « plan directeur » pour 
l'Académie de coaching

Objectifs

• Mettre en place une Coaching Academy pratique et 
évolutive qui améliore les pratiques de prestation de 
services

Résultats du projet

• Options de découverte et de prestation fondées sur des 
données probantes pour la Coaching Academy

• Conception d'un modèle d'apprentissage multicanal avec 
programme

• Développement, test et itération de modules 
d'apprentissage prioritaires



Élaboration du « plan directeur »

Modèle opérationnel cible

•Modèle d'apprentissage multicanal avec 
programme initial et cadre d'assurance 
qualité 

•Modules de formation développés, 
testés et itérés

•Approche définie en matière de 
développement professionnel continu 
(DPC) et d'accréditation

•Communautés de pratique

•Cadre d'assurance qualité accepté avec 
stratégies de mise en œuvre

Phase de découverte

Phase de conception 
et de 

développement (y 
compris les tests et 

l'apprentissage)



Thèmes clés issus du processus de 
découverte

Thème Pourquoi est-ce important ?

Du processus aux personnes : 
changer la culture

Passer de relations transactionnelles à des relations transformatrices. S'éloigner des 
relations parent/enfant pour privilégier des relations entre pairs fondées sur la 
confiance.

Réinventer l'identité professionnelle Changer les mentalités pour passer d'un simple emploi à une profession reconnue et 
valorisée.

Le leadership comme levier de 
changement

Des leaders responsabilisés peuvent créer une culture du changement.

Un apprentissage réel, pas un jeu de 
rôle optimiste

Une expérience authentique et vécue est essentielle à un apprentissage efficace.

Ancrer l'apprentissage par la 
pratique et la communauté

Une formation ponctuelle qui n'est pas intégrée par la pratique et la réflexion est 
moins efficace.

Un tronc commun, plusieurs 
parcours

Les compétences de base et les parcours spécifiques à chaque « rôle » rendent la 
formation pertinente.

Qualité et amélioration à tous les 
niveaux

L'assurance qualité et l'amélioration continues remettent en question la norme et 
façonnent le développement futur. Elles créent un sentiment d'appropriation.

Partenariat, localisme et 
apprentissage partagé

Le contexte local est important pour la pertinence dans l'ensemble du domaine. 
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France Travail étudie et accompagne l’évolution du métier de conseillers:

- deux exemples de l’intégration de solutions IA dans les outils des 
conseillers
- travail sur le « pouvoir d’agir » des usagers
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L’intelligence 
artificielle au cœur 
de la relation de 
services



L’intégration des usages de l’IA dans la relation de service avec les 
demandeurs d’emploi et les entreprises est une opportunité
- de renforcer la qualité de la relation humaine,
- d’enrichir le diagnostic du conseiller en allégeant le volet « administratif » 
et en facilitant la collecte et l’analyse de données. 

Voici 2 cas d’usage potentiel pour les conseillers :

- matching offre de formation 
- appui à la réalisation d’entretien 
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NB: France Travail a souhaité inscrire le développement des usages de l’IA dans un cadre de référence 
éthique qui a conduit à la rédaction de la « Charte  pour une IA éthique ».
L’intégralité de cette charte est disponible sur francetravail.org
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Cas d’Usage N°1 : Ambition Match FT Formation

➢

➢

➢

➢

➢

➢

➢

❖

❖

❖
➢

❖
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Match FT - Formation : Agent conversationnel

❖

✓

✓

✓

✓

❖
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Session
catalogue

Sourcing

1. recherche d’une 
offre de formation –
sélection d’une session

2. Recherche automatisée de
candidats (sourcing)

3.Validation liste des candidats 
à contacter puis lancement de 

la préqualification

4. Echanges automatisé via
RCS avec chaque DE pour

valider des prérequis à la
formation (agent

conversationnel IA)

5. Restitution et suivi des 
résultats de préqualification -
positionnement sur la session

X

Match'FT

Processus de 
sélection à la 
formation –

Inscription en 
formation
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Cas d’Usage N°2 : Ambition ChatFT Ecoute 
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❑

❑

❑

❑

❑
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Développer le
pouvoir d’agir des 
usagers



Contexte et raison d’être du dispositif

• Une transformation professionnelle nécessaire pour répondre au besoin des 
agents de terrain qui, depuis le 1er janvier 2025 accompagnent une plus 
large part de personnes très éloignées de l’emploi.

• Des saisies sans valeur ajoutée pour le conseiller allégées grâce à l’IA de 
plus en plus présente dans les applicatifs métiers.

• Des conseillers recentrés sur l’accompagnement personnalisé ayant 
pour finalité l’accès ou le retour à l’emploi et le recrutement au plus tôt. Des 
managers favorisant la prise d’initiative et la co-construction 
conseiller/demandeur d’emploi/recruteur 

• La posture des conseillers et des managers a besoin de s’adapter et 

peut s’orienter vers le pouvoir d’agir.

• L’approche centrée sur l'autonomie du chercheur d’emploi couplée à la 
posture de coach du conseiller permet la mobilisation des ressources 
interne propres à chacun.

• Les managers au travers de l’installation d’une dynamique collective au 
sein des agences apporteront le soutien nécessaire aux conseillers dans 
cette démarche; une véritable symétrie des attentions.

• Le développement du pouvoir d’agir est un levier pour soutenir les 
fondamentaux de la relation de service, et valoriser la dimension 
humaine (« L’humain au cœur de nos missions »). 

L’Académie France Travail et la 
direction de l’accompagnement 

managérial orientent leur offre sur les 
principes suivants    

Des actions de développement de 
compétences autour du développement 
du pouvoir d’agir qui s’appuient sur des 
situations concrètes rencontrées par les 

collectifs.

3 principes structurent ces actions 

❑ Des échanges de pratiques 
❑ Des apports théoriques ciblés sur les 

besoins
❑ Un accompagnement à la mise en 

action (soutien, suivi, Académies 

Interrégionales)
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Démarche Pouvoir d’agir : de quoi parle-t-on?

Au centre de notre démarche, 
le pouvoir d’agir des usagers

Comment fait-on 
évoluer nos 
pratiques 

professionnelles et 
notre organisation ?

Comment faire pour 
permettre à l’usager 

de passer du 
« subi/passif » au  
« choisi/actif »?

Engagement
Présence 

Développement 
de l’autonomie 

d’action

Et, par symétrie des attentions, à  quoi cela nous renvoie en termes de 
management (pratiques) et de fonctionnement collectif,  pour conforter 
l’engagement des équipes et poursuivre le chemin déjà engagé?
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« Développer le pouvoir d’agir, ce n’est pas rendre 
les gens responsables de tout, c’est leur permettre 

d’exercer une réelle influence sur ce qui les 
concerne » 

Yann Le Bossé

Psycho-sociologue et professeur à l’Université Laval au Québec, 
expert sur le développement du pouvoir d’agir 

Développer le pouvoir d’agir d’une personne c’est lui permettre de prendre les décisions 
qui la concernent.

Ce n’est pas « lâcher » la personne, ni la laisser dans l’errance, c’est, par le 
questionnement l’amener à s’engager sur le pas qu’elle peut et va réaliser et in fine 

entrer dans une dynamique d’engagement.
C’est l’éclairer pour lui permettre d’accéder aux ressources et de décider des actions 

qu’elle va mener.

Démarche Pouvoir d’agir : de quoi parle-t-on?
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Les leviers d’accompagnement déjà à disposition 

Webinaire

Développer son 
Pouvoir d’Agir

2 x 45 minutes

Atelier Mixte (managers / 

collaborateurs)

Développer le 
pouvoir d’agir du 

demandeur 
d’emploi

1,5 jour 
(1 atelier par agence)

Parcours mixte
(e-learning + échanges physiques)

Développer le pouvoir 
d’agir du DE

• E-learning 6 capsules 
• 3 échanges en présentiel, 

localement

Découvrir, s’interroger, 
échanger

Co-construire localement

Développer / consolider 
ses pratiques 

professionnelles
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Webinaire « Développer son 
pouvoir d’agir » disponible sur la 
Plateforme Académie

Yann Le Bossé, psycho-sociologue et professeur à l’Université Laval au Québec, a partagé son expertise sur 
le développement du pouvoir d’agir lors d’une webconférence réunissant environ 500 participants du Réseau 

Pour l’Emploi. 

45 minutes d’intervention + 45 minutes d’échanges

NB: séance questions / réponses très intéressante

Découvrir, s’interroger, échanger

Les leviers à mobiliser
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Atelier mixte « Développer le pouvoir 
d’agir des usagers»

1,5 jour – présentiel dans l’agence – 14 participants maxi
Mixité managers et collaborateurs

Travaux menés en atelier:
- Comment améliorer la qualité d’accompagnement de nos usagers, en intégrant une posture et des 

techniques de coach permettant de responsabiliser et d’engager davantage, que ce soit lors des entretiens 
que dans des actions collectives ou des évènements?

- Comment renforcer la dynamique collective entre conseillers et managers en favorisant la symétrie des 
attentions (= posture et techniques de coach de la part des managers) pour encourager et soutenir les 
équipes ?

Lors de l’atelier, des mises en situation permettent aux collaborateurs et aux managers d’échanger leurs rôles 
et de s’entraîner, de mettre en place du feed back et de co construire des actions qui seront directement 
transposables dans l’agence.
Animation par un animateur formé à la méthode, Une task force départementale et régionale de 25 animateurs déjà en place

Les leviers à mobiliser

Co-construire localement
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Parcours « Développer le pouvoir d’agir du 
demandeur d’emploi», maintenant disponible 
en libre accès sur la plateforme Académie!

Un parcours de 6 capsules digitales pour comprendre et mettre en œuvre l'approche centrée 
sur le pouvoir d'agir.

Tout au long du parcours nous sommes « dans la peau » de 2 guides de moyenne montage. A 
la fin de chaque e-learning, une projection est faite sur : à quoi cela correspond dans l’activité 
du conseiller DE ?

Chaque capsule se fait en environ 20 minutes.
Ce parcours se fait sur 8 à 12 semaines
Il permet de pendre le temps d’ancrer.

Les leviers à mobiliser

Développer / consolider ses 
pratiques professionnelles

Régions ayant participé à l’expérimentation : 
Bretagne, Centre Val de Loire, Hauts de France, Ile 

de France, Normandie, Nouvelle Aquitaine
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Le lien avec notre vision et nos valeurs

« Sens et engagement »

Il s’agit pour le conseiller de permettre à l’usager de trouver son moteur

profond (= le sens pour lui) pour retrouver un emploi et entrer dans une

dynamique d’engagement + Par la symétrie des attentions, il s’agit aussi

que les managers usent des mêmes leviers avec leurs collaborateurs.

« Simplicité et innovation »

Travailler le pouvoir d’agir cultive l’écoute des besoins des usagers, et la

prise en compte de ses besoins de manière concrète et simple, innovante,

en s’appuyant notamment sur le collectif

« L’humain au cœur de nos missions »

Développer le pouvoir d’agir revient à accompagner chacun sur le chemin

de l’émancipation et de l’autonomie, de la réalisation personnelle et

professionnelle

« Transparence et confiance »

Au cœur du développement du pouvoir d’agir se trouve la conviction que chacun

peut trouver en lui sa motivation profonde à agir, à condition qu’on l’y

aide, et dès lors développer son engagement.

« Ensemble rendons possible

la réussite de tous »



Service de l'emploi de Slovénie

Exemple concret en Slovénie concernant les stratégies en matière de compétences 

(conseillers d'orientation professionnelle et conseillers travaillant avec les employeurs), 

l'intégration des services numériques et le soutien au personnel de première ligne

Blanka Rihter



QUI SOMMES-NOUS

➢ Nous sommes l'une des institutions clés du marché du 

travail en Slovénie. 

➢ Nous sommes une entité juridique indépendante dotée 

du statut d'institut public. 

➢ Nous opérons de manière uniforme dans tout le pays.

➢ Nous comptons 850 employés.

ACTIVITÉS PRINCIPALES

 Conseil en matière d'emploi et placement

 Orientation professionnelle tout au long de la vie 

 Mise en œuvre de mesures actives en faveur de l'emploi 

 Délivrance de permis de travail et d'emploi pour les travailleurs 

étrangers 

 Allocations chômage et assurance chômage

 Préparation de documents analytiques, de développement et autres 

documents professionnels liés à nos activités

SLOVÉNIE



S'ADAPTER AUX CHANGEMENTS DU MARCHÉ 

DU TRAVAIL

• Pénurie de main-d'œuvre

• Réponse :

➢ Adapter les services existants et en développer de nouveaux pour 

répondre aux besoins du marché du travail

▪ Mettre l'accent sur la numérisation

▪ Soutien interinstitutionnel aux chômeurs de longue 

durée

▪ Soutien aux travailleurs migrants étrangers

▪ Soutien aux jeunes

▪ Soutenir l'allongement de la vie active 



ACCENT SUR LA NUMÉRISATION

• Modernisation des outils numériques pour améliorer l'accessibilité, la 

transparence et l'expérience utilisateur

• Numérisation des processus clés pour permettre des opérations plus 

rapides, plus efficaces et plus modernes

COMPÉTENCES

Gestion et 
interprétation des 

données

Cadres de 
compétences (ESCO)

Conception des 
professions et des 

parcours 
professionnels

Évaluation des 
compétences et des 

aptitudes 
transférables

Identification des 
lacunes en matière de 

compétences

Capacité à reconnaître 
le risque de chômage 

de longue durée

Protection des 
données

Sécurité de 
l'information

Utilisation 
responsable, sûre et 

éthique de l'IA



CONSEILS PERSONNALISÉS ET 

COOPÉRATION

▪ Conseils approfondis en matière de carrière pour les chômeurs éloignés du 

marché du travail, les chômeurs de longue durée ou ceux qui sont confrontés à 

des obstacles complexes

▪ Coopération interinstitutionnelle – Centres d'action sociale, conseillers en 

santé

▪ Réunions d'équipe : acquisition d'une compréhension globale de la situation du 

client et élaboration conjointe de solutions sur mesure

COMPÉTENCES

Coordination et 
organisation 

(des réunions d'équipe 
consacrées aux cas)

Bonne compréhension des 
services fournis par 
d'autres institutions

Accent mis sur le 
consentement du client et 
les solutions sur mesure



SOUTIEN AUX PERSONNES ISSUS DE

L'IMMIGRATION

Services :

▪ Conseils en matière d'orientation professionnelle pour les chômeurs issus de 

l'immigration

▪ Aide aux travailleurs étrangers

▪ Aide aux personnes souhaitant travailler en Slovénie

COMPÉTENCES

Compétences 
interculturelles

Compétences en 
communication

Compréhension de la 
législation relative à 

l'emploi des étrangers

Connaissance des 
procédures 

administratives relatives 
aux étrangers



TRAVAILLER AVEC DES PERSONNES ISSUS DE 

GROUPES DIVERS

▪ Jeunes clients

▪ Personnes âgées ou retraitées

▪ Soutien après le placement

COMPÉTENCES

Comprendre les besoins 
du groupe cible

et les tendances du 
marché du travail

Compétences en 
communication

Connaissance des 
systèmes éducatifs et 

des établissements 
d'enseignement

Cadres de compétences 
et professions

Prise de décision en 
matière de carrière et 

gestion de la transition 
professionnelle

Législation sur le travail 
temporaire et 
occasionnel



COMPÉTENCES FUTURES DES 

CONSEILLERS D'ORIENTATION ET 

CONSEILLERS POUR LES EMPLOYEURS

Compétences en 
matière d'orientation 

professionnelle 

Capacité d'adaptation

Capacité à résoudre 
des problèmes

Compétences en 
communication

Compétences 
numériques

Utilisation d'outils 
numériques
spécifiques

Capacité à travailler 
avec des groupes 

diversifiés

Compréhension des 
tendances du marché 

du travail

Coopération avec les 
institutions

Protection des 
données

Cybersécurité

Utilisation 
responsable de l'IA

Compréhension des 
profils et des besoins 

des clients

Comprendre les 
besoins des 
employeurs



MERCI.

Service de l'emploi de Slovénie

Blanka Rihter

blanka.rihter@ess.gov.si

mailto:blanka.rihter@ess.gov.si


3 février 2026

L'espace entre
Quand le changement numérique rencontre l'impact humain

Présenté par Katy Mitchell, directrice des services d'emploi
katy.mitchell@serco-na.com



Les fondements de notre 
méthode de travail

PREUVES
Visibilité en temps réel
Visibilité des résultats

Clarté des données

ÉQUITÉ
Conception centrée sur 

l'humain
Informations sur la 

communauté
Remise en question des 

hypothèses

ÉVOLUTION
Apprendre, s'adapter, 

affiner
Itération rapide

Basé sur des preuves





Tableaux de bord en temps réel
• Exposez les risques, les modèles d'engagement et les 

opportunités émergentes 
• Aidez les conseillers à hiérarchiser les dossiers en 

fonction d'informations exploitables et actualisées

.

Systèmes de gestion des 
dossiers

• Rationalisez le flux de travail en centralisant les 
tâches, les notes et les suivis en un seul endroit.

• Réduisez les frictions administratives afin que les 
conseillers puissent se concentrer sur une interaction 
significative avec les clients.

Outils basés sur l'IA
• Mettez en évidence les obstacles ou les points forts 

potentiels dès le début, afin de favoriser des interventions 
personnalisées.

• Offrez des signaux prédictifs qui améliorent le jugement 
du conseiller, sans le remplacer.

PowerBI
• Offrir aux superviseurs et aux dirigeants une visibilité claire 

sur les performances, les tendances et les écarts en 
matière d'équité.

• Permet de prendre plus rapidement des décisions fondées 
sur des données probantes au niveau des programmes et 
des systèmes.

Des outils qui 
font la 
différence







D
Les horaires s'adaptent aux 
horaires atypiques, ce qui 

permet à davantage de jeunes 
d'intégrer le marché du travail.

Accès flexible
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