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INTRODUCTION

A la fin des années 1970, la montée du chdmageancéE, en I'occurrence chez les jeunes
devient un probleme public. Bien conscient de lonmg@nce de cette question, Pierre
Mauroy, alors premier ministre, commande a Bertr&@whwartz un rapport intitulé
« L'insertion sociale et professionnelle des jeunescherchant des solutions face, entre
autres, a «la juxtaposition de dispositions parfatontradictoires et souvent

conjoncturelle§».

Dans ce rapport, Bertrand Schwartz insiste surdeessité de mettre en adéquation
I'insertion professionnelle et sociale en rendast jeunes acteurs de leur vie afin qu’ils
deviennent autonomes et responsables. Ainsi, llordoce du 26 mars 1982 « relative aux
mesures destinées a assurer aux jeunes de seizg-haiitdans une qualification

professionnelle et a faciliter leur insertion st donne naissance aux missions locales.

Au départ, leur création relevait d'une volontgptahender un phénomene conjoncturel
sous tendant la problématique de massificationhdunage chez les jeunes et leur difficile
intégration sur le marché du travail faute de diaaliion.

Vouée a n’étre qu'une solution de courte duréeeils’agit pas de créer une nouvelle
institution mais plutdét de rassembler des actewisogt déja une connaissance de la
jeunesse et de ses problématiques. Dans cetteutgides équipes opérationnelles
investissent les missions locales. Il s’agit despenel mis a disposition par les partenaires
tels que I'Agence nationale pour I'emploi, I'Educat nationale, la Direction

départemental des affaires sanitaires et socialesnoore I’Association nationale pour la
formation professionnelle des adultes afin de nliggialeurs champs de compétences

mais aussi pour favoriser leur engagement.

Dans cette continuité, le postulat de I'approclobake s'installe au ccoeur de la rhétorique
des missions locales. Les jeunes sont alors pris ar globalité, au travers de toutes les
dimensions (emploi, formation, logement, santé,tucel etc.) qui permettent la

construction d’'un parcours cohérent afin qu’ils @egent une indépendance économique

et une autonomie sociale.

! Pierre Mauroy, Lettre du 10 juin 1981, adressBerrand Schwartz
7
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Trente-cing ans se sont écoulés depuis que lesigmesmmissions locales ont vu le jour.
Aujourd'hui, les 470 missions locales exercent nnmgsion de service public de proximité
qui résulte d’'une forme de mise en commun de mowenee I'Etat et les collectivités

locales. Leur financement se répartit entre : ldper, 'Etat, les régions, les départements,
les Etablissements publics a caractere industtigloemmercial et les communes. Elles
féderent au sein de leurs instances associatige8llis des collectivités territoriales, les
services de I'Etat, Péle emploi, les partenairesnémiques et sociaux et le monde

associatif de leur territoire.

Finalement loin d'étre conjoncturel, le chbmage jdases reste un probleme public situé
en haut de I'agenda politique, a la fois au niveational et au niveau local. Les difficultés
économiques qui persistent encore aujourd'hui ontribué a l'institutionnalisation des

missions locales et a la structuration des pradessqui ceuvrent en son sein. Aujourd’hui,
les missions locales se sont constituées un vigita@seau, s'imposant comme l'acteur
incontournable des politiques de jeunesse en reatiérsertion sociale et professionnelle

des jeunes.

La mission locale du bassin d'emploi de Rennesmapagne chaque année environ 10 000
jeunes (10 276 en 2013 ; 10 486 en Zpidans leurs démarches. 105 salariés sont
aujourd’hui présents dans les différents territigeie compte la mission locale (Pays de
Rennes, Pays de Brocéliande et Pays des Vallonslaiae). Parmi eux, 65 conseillers,
épaulent tous les jours, les jeunes en matiereptbende formation, de logement, de santé,

de mobilité, etc.

En 1998, la mission locale compte 45 salariés. faltele choix en 2000 de faire évoluer
son organigramme avec la constitution d'un pole leifiprmation et d'un pole
environnement social. Ces changements ont contribBuémodifier les relations

professionnelles et a spécialiser les métiers.

Récemment, début 2015, I'expérimentation de la @eraleunes dans le département
d’llle-et-Vilaine a nécessité la constitution d’'uéguipe spécifique. 14 conseillers Garantie

Jeunes sont alors recrutés.

L’effectif de la mission locale du bassin d’emptle Rennes a augmenté rapidement, ce
qui engendre un effort d’adaptation voire de répigation du fonctionnement en

permanence.

2 « Bilan d'activité 2015 », mission locale du bagfemploi de Rennes
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L’obligation réglementaire de la circulaire DGEF® IR octobre 2007 oblige les missions
locales a élaborer un projet associatif de strectBAS) duquel dépendent les subventions
allouées a celles-ci. Outre cette obligation, Iasion locale souhaite s’emparer du PAS
pour traduire sa volonté de rendre la structurs péible, de renforcer la cohésion interne
mais aussi accroitre sa légitimité. Ainsi, par efsrts la mission locale vise le statut de «
prestataire exemplaite. Pour le PAS, la mission locale se saisit dealigation dans une
double perspective : une opportunité de créditer action (dire ce qu’elle fait) et une
méthode pour améliorer son travail (faire ce qe’dlit) et si nécessaire modifier les

pratiques.

Dans cette continuité et dans une perspective diaratton du fonctionnement et de la
qualité du service rendu aux jeunes, la directimng la décision d’initier une démarche
qualité en juin 2015. La mission locale entend meeéte démarche collectivement, c’est-
a-dire, avec la participation de tous les actewrscernés : I'ensemble du personnel, le
conseil d’administration, la présidente et bien &irdirection. Elle souhaite que la
dynamique de la démarche s'inscrive progressiverans ses pratiques professionnelles

et gu’ainsi la qualité soit considérée comme un endel management.

La démarche qualité, issue du domaine industial, référence a la satisfaction du client
au meilleur co(t, selon une conformité a des spé@tibns, c'est-a-dire, a des processus
particuliers déterminés officiellement par la stae. Les « clients » de la démarche seront

ici les jeunes aussi nommeés les « usagers » edrégat les financeurs.

Des le début de mon expérience, j'ai été amenée @umstionner sur le sens de cette
démarche et les enjeux qu’elle souleve. Qu'estuteng démarche qualité ? Quelle est son
réle ? A quoi va-t-elle servir ? Quels seront sist® sur les jeunes ? De qui vient cette
volonté ? Quels en sont les enjeux ? Comment kespetcue par le personnel ? En quoi
va-t-elle consister ? Comment la mission localet pgapproprier cette démarche ?

Comment associer 'ensemble du personnel ?

C’est dans le cadre de la démarche qualité queidaion locale du bassin d’emploi de
Rennes a souhaité accueillir un stagiaire pourlép&iresponsable qualité, fonction créée
pour I'occasion. La mission qui m’a été confiéeoasisté a contribuer a la mise en ceuvre
de la démarche dans la structure par une premigsep celle d’'un diagnostic aupres des
jeunes et salariés puis par une réflexion surdsspdssibles pistes d’actions.

% « Projet associatif de structure 2012 », missimale du bassin d’emploi de Rennes
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I. LA DEMARCHE QUALITE : D'UNE METHODE ISSUE DE
L'INDUSTRIE A L’APPLICATION DANS LE DOMAINE DES
SERVICES.

1. L’exigence des pouvoirs publics vis-a-vis des missions

locales

Dans son rapport, Bertrand Schwartz préconise ges €équipes opérationnelles
investissent les missions locales. |l s’agit despenel mis a disposition par les partenaires
tels que I'ANPE, 'Education Nationale, la DDASS encore 'AFPA afin de mutualiser

leurs champs de compétences mais aussi pour favteig engagement.

Le fonctionnement des missions locales n’a doncegre®re de normes de travail mais
plutét une volonté d'instaurer une culture commdaas laquelle la relation avec le jeune

est primordiale.

Finalement, fin des années 1980, ce systeme sTssou La difference de statuts,
combinée aux faibles positionnements des structdiedgine » n'a pas eu leffet
escompté, il n’a pas favorisé la constitution d’pnefession.

Progressivement, les missions locales vont receites-mémes leurs propres conseillers,
les équipes sont alors composeées a la majoritaldeés et le conseil d’administration des

missions locales intégre sa fonction d’employeur.

La période de 1989 a 2001 est marquée par I'ergela ghrofessionnalisation des acteurs
(« Les associations ne développent plus, dans ¢mstion financiere, de logique
spécifiqgue, mais s’alignent au contraire sur legiques des entreprises, en mobilisant les

mémes outils, mémes concepts et les mémes sowdEmdcement).

En 1989, la création du Conseil nationale des onissiocales dont la mission portera sur

I'animation et I'évaluation, marque lI'ancrage deissions locales dans le paysage.

4 CROUZET Emmanuel. 2013. Analyse institutionnelldalenission locale du Sénonais. Mémoire master MABE
Paris

5 Jean-Christophe Chantrelle (juillet 2009) Le métier conseiller en mission locale. D’'une socio histcd une
monographie de I'accompagnement, Extraits de méidaster 2 Recherche, Université Lille 3, Directéarmémoire
Danilo Martuccelli

8 Christian Hoarau, Jean-Louis Lavillea gouvernance des associatipfisulouse, ERES, Sociologie économique,
2008, 304 pages.
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Il adoptera I'année suivante la Charte des missioesles rappelant les principes
d’engagement des acteurs de toutes les missioale$oc

A la méme époque, I'’Association nationale des tiues de missions locales (ANDML)
voit le jour. Par son lieu d’échange, détudes et mopositions, elle contribue a la

professionnalisation du réseau et ainsi fagondeiité mission locale.

Des écarts importants se sont creusés entre lEsedifes missions locales depuis leur
implantation. Chacune possede sa propre histooe, mode de fonctionnement, ses
appellations de métiers, etc., Les années 2000umearns I'entrée de I'évaluation dans

I'activité des missions locales.

Tout d'abord, le protocole de 200€ait apparaitre la notion de ressources humaines a
sein des missions locales dans un souci d’'améborate la qualité et de I'efficacité de
'accompagnement des jeunes. Ainsi, « le professitisme des salariés doit étre reconnu
et développé » a travers notamment de la conventidactive et des plans de formation
des personnels.

Devenu l'acteur incontournable des politiques muds d’insertion des jeunes, les
missions locales integrent, en 2005, le code duailrat ainsi exercent dans le cadre d’'une
mission de service public de I'emploi. En cette reéannée, un nouveau protocole vient
« constituer une référence commune » aux missiopsalds, en renforcant le
développement du professionnalisme des salariésnmigsions locales en s’appuyant
notamment sur la convention collective de Z0@ette derniére permet au réseau de se
structurer et de donner un cadre de référence emamd naissance a une branche
professionnelle a part entiére qui contribue adeonnaissance et I'harmonisation des
métiers. Parallelement, I'instauration du nouveapakitif CIVIS (Contrat d’Insertion
dans la Vie Sociale) engendre une vague d’embadehgersonnes diplomées : des

conseillers en insertion professionn&lle

" Chartes des missions locales « Construire ensamel@lace pour tous les jeunes », 12 décembre 1990.
8 Protocole 2000 des missions locales

° Convention collective nationale des missions lxaePAIO, des maisons de I'emploi et PLIE du 2tidé 2001.
Etendue par Arrété du 27 décembre 2001, JO dwateier 2002

10 sociétude, Etudes sociologiques, Direccte Langueoussillon, Etude sur la mise en ceuvre du CIVISLEn
Contexte territorial et parcours d’accompagnemaniels efforts leviers pour l'insertion professiolmeles jeunes ?
Rapport final, septembre 2013
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Ainsi, tous ces changements vont permettre auxionisdocales de gagner davantage en
|égitimité vis-a-vis des partenaires sociaux majal&ment auprés des pouvoirs publics.
Cependant, la marge de manceuvres des missiongdosalréduit, laissant place a des

transformations managériales et gestionnaires.

Ainsi, la loi organique relative aux lois des ficas (LOLF), entrée en vigueur I€'1
janvier 2006, combinée a la Révision générale désques publiques, permettent a I'Etat
de suivre I'évolution des dépenses publiques ertamet'accent sur I'objectivation du
travail par des indicateurs dans les secteursait@si Les pouvoirs publics cherchent a
savoir de quelles manieres sont utilisés les fieaments, les subventions versées. Pour
Michel Chauviére c’est « une généralisation du rgangent par I'objectif ¥. Il s’agit en
réalité de financer les institutions sur la basg dansommations effectives de crédits par
actions. L’'Etat tend alors a substituer une logigaemoyens a une logique de résultats.
D’abord passée inapercue, cette nouvelle loi susigs résistances dans les institutions, a
mesure que les conséquences se dévoilent notandarsatles associations comme les
missions locales, largement financées par I'Etatvalonté d’efficience poursuivie par les
pouvoirs publics s’accentue davantage relayantdarcdu métier au second plan au profit
des chiffres. C’est dans cette méme logique qu'@®92 les missions locales
contractualisent avec I'Etat la Convention pluriaelte d’objectifs qui renforce de maniere
exponentiel I'évaluation de l'activité des missiolesales. En effet, le financement de
plusieurs exercices budgétaires se fait sur leedeage des taux de sortie positive, c’est-a-
dire de retour a I'emploi et qui plus est rapide. $6mme, les missions locales doivent

proposer un accompagnement de qualité dans urgubgestionnaire.

Pour s’en assurer, le systéme aujourd’hui appétéile » est devenu I'outil indispensable
des conseillers mais aussi des directeurs de mssigales. C’est un outil de gestion et de
suivi constitué d'une base de données sur lesigdtides jeunes rencontrés et celles des
conseillers. Il instaure une fagon de travaillerrnée, voire contrélée, impulsée par les
exigences des financeurs. En effet, chaque événeatésulé entre le jeune et le conseiller
doit faire I'objet d’'une saisie sur Imilo. Il esbgsible de savoir, par voie de requéte,
combien de jeunes un conseiller a inscrit danssigoditif CIVIS par exemple et quel a été

le taux de sortie positive. Cet outil est ausshdae de rédaction des rapports d’activités

1 Michel Chauviere (2010), Trop de gestion tue leiapessai sur une discréte chalandisation, P&k, La
Découverte, p. 48.
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mettant I'accent sur les données quantitativessiAies responsables de missions locales

disposent d’une preuve quantifiable les confortanhon dans I'organisation adoptée.

2. Comprendre la notion de la démarche qualité

La notion de démarche qualité fait son apparitiotaafin XIXeme avec la
révolution industrielle puis le taylorisme. Inigshent, elle a pour vocation de contréler la
conformité des produits livrés par un controle géaén bout de chaine en vue d’adopter
des actions correctives lors de sa fabricatiors,Raiqualité s’intéresse a toutes les chaines
de production, c’est-a-dire, a la fois aux prodfiitgs mais aussi aux étapes de productions
et en aval, aux commandes permettant d’anticigepdssibles défaillances, de détecter les
anomalies et d'ajuster le mode de production dansut d’obtenir une qualité plus
réguliere et économique. Enfin, sa préoccupati@ststournée vers la satisfaction des

clients.

Ces changements dans le monde de I'industrie \arduire, en 1947, a la création d’'ISO
(Organisation Internationale de Normalisation), onganisation non gouvernementale qui
a pour objet de faciliter la coordination et l'uo#tion internationale des normes
industrielles. ISO définit une norme comme « unuheent qui définit des exigences, des
spécifications, des lignes directrices ou des taratiques a utiliser systématiqguement
pour assurer l'aptitude & I'emploi des matériaugdyits, processus et service¥. Ses
normes sont applicables dans la quasi-totalitésdeteurs, de I'industrie, de I'agriculture,
de la sécurité de la santé ou encore de I'actioialeo La derniere norme élaborée par ISO
est la norme 9001 qui définit les criteres d’'unt&yse de management par la qualité. Cette
norme repose sur les principes d’un managementudété@ notamment par une forte
orientation client, la motivation et 'engagemem ld direction, I'approche processus et
I'amélioration continue. La norme ISO 9001 peukéttilisée pour la certification, c’est-a-
dire un organisme reconnu indépendant peut donmeagsurance écrite qu’un produit, un
processus ou un service est conforme aux exigespeésifiées dans un référentfel

Aujourd’hui, cette norme a été la base de certificepour sept missions locales.

12 http:/iww.iso.org/liso/frihome/standards.htm

13 Bertrand D., « Les principes généraux de la qualitéréditation et qualité des soins hospitalieBSP, juin 2001,
n°35, 78 pages.
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Le systéme de management par la qualité (SMQ) nédigrganisation mise en place par
la structure pour atteindre sa politique et se®ali§ qualité. Le mot « systeme » est
employé car le SMQ englobe les acteurs, les moykss,activités visant ensemble
I'objectif d’une satisfaction client finale. Le @tntiel 9001 a élaboré sept principes qui
permettent de réussir la mise en place d’'un SM&adeérship, implication du personnel,
orientation client, approche processus, amélianatises de décisions fondées sur des

preuves, management des relations avec les pitidesssées.

Importé dans les années 1980 en France, la qdaNént peu a peu un enjeu économique
déterminé par l'aptitude a satisfaire le clientn€ontée a une clientéle de plus en plus
exigeante et une concurrence accrue, les entreprisent en la qualité une stratégie pour
rester compétitive en associant désormais seg<lieais aussi son personnel, le donneur
d’ordre, voire I'environnement extérieur & I'act&iconcernéd. La qualité d’un produit
ou d'un service devient un argument publicitaireueé valeur pour I'entreprise mettant

ainsi en haut de leur priorité la satisfactionrdie

La qualité de la norme ISO 9001 est définie comm@ptitude d'un ensemble des
caractéristiques intrinséques a satisfaire desagis ¥. Il n’y a pas une seule définition
de la démarche qualité mais elle peut étre dééimsi : « processus conduisant a offrir un
service ou un produit donc les caractéristique$ garanties (loi, certifications, etc.) tout
en faisant I'objet d’adaptation par une amélioratmontinue et bénéficiant d’'un large
consensus de I'ensemble des parties prenantesaleffient, les principes de la qualité,
reviennent a dire de fagcon pragmatique : « dirgueel’on fait », « faire ce que I'on dit » et
« vérifier que ce que l'on a fait correspond a o&u avait dit ». C'est par la création,
I'organisation, ’homogénéisation, la mise en platde suivi des regles définies qu’une
entreprise pourra orienter son expertise et sonistaire vers la satisfaction des besoins

de ses clients, exprimés ou non.

L’élément central d’'une démarche qualité est lasfation client. Un client est « une
personne qui recoit d’'une entreprise, contre pamnues fournitures commerciales ou des
services ¥ or, dans l'action sociale, il est d'usage d’empioye terme « usager » :
« personne qui a recours a un service, en pasdicah service public ou qui emprunte le

service public ». Cependant, «la ligne jaune »eeoés deux termes, comme le précise

1 http:/iwww.mwq.be/serviet/Repository/?IDR=1171
15 https://www.iso.org/obp/uitiso:std:is0:9000:ed Bfy
16 Définition du Larousse
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Michéle Chauviér¥, s’estompe peu & peu. Il avance I'hypothése queadjer serait une
« catégorie provisoire et transitionnelle » et guréalité, dans le modéle implicite c’est le
terme «client » qui est pensé. Bien sdr, pour «legsons conjoncturelles, de valeurs
partagées et de la culture des agents » le termeclilent » n’est pas négocié ainsi. Quand
on parle d'usages sociaux, on fait référence aéchBnge de biens immatériels,
relationnels et symboliques®» La question de la qualité du produit et évenameént de
son prix peuvent se pose mais or d’'un contexte cential. S’il y a une absence d’échange

monétaire, c’est la qualité qui peut faire fonctamprix.

La qualité reste une notion difficile a appréhenclr son sens dépend du contexte dans
lequel elle est placée. Le degré de qualité d'umice par exemple, peut varier selon
I'évaluateur. Il faut comprendre la qualité dans wWémarche qualité comme la qualité
attendue et percue par les usagers/clients, laitéuekfinie et proposée par les
professionnels et la qualité déterminée par la roi@iest la structure qui entreprend une

démarche qualité qui construit sa norme et quigsige a la respecter.

3. Les enjeux de la démarche qualité appliquée a I’action

sociale

La mise en perspective d’'une démarche qualité ademaine « non-marchand » suscite
quelques débats. Pour certains elle pourrait @&iteatrice de valeurs et de méthode de
standardisation a visée économique, voire (néailib¢ dans le domaine social. Pour
d’autres, c’est peut-étre l'espoir d'un décloisameat, d’'un langage commun et
transversal. Plusieurs raisons poussent le sedtegocial a s’ouvrir a cette pratique. La
division et la spécialisation du travail social endrent une perte de contréle et de vision
globale. L'ouverture a une démarche qualité pouétae le « signe d’'une recherche accrue
de sens autant que de repére et de cohérencesivofesle. 3°. De plus, de la division du
travail social ont émergé différents types de titapims ou moins spécialisés. Il y aurait

donc une nécessité de coordonner ces différentelvémtions en clarifiant les méthodes

7 Chauviére Michel. Que reste-t-il de la ligne jaungel'usager et le client 2. In: Politiques et agement public, vol.
24, n° 3, 2006. L'action publique au risque duntli® Client-centrisme et citoyenneté. Actes du qame Colloque
international - Lille, jeudi 16 mars et vendredirh@ars 2006 organisé en collaboration avec ScieRodsille - Tome 1.
pp. 93-108

18 |bid.

19 Body Olivier, « Qualité et évaluation : certificati pour la qualité des interventions socialegowrnal du droit des
jeunes8/2006 (N° 258), p. 47-57
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de travail de chacun. L’auteur évoque égalememprégnance de la concurrence dans le
secteur du social qui pousse les structures amsardéer et a légitimer davantage leurs
actions. L'évolution des attentes des bénéficiagesles pouvoirs publics peuvent aussi
forcer les organisations a s’adapter rapidementguiepeut passer par un systeme de

gestion de qualité.

Pour Fréderik Mispelblom Beyer, la démarche quadaérrait donner I'impression qu’un
méme modeéle de formalisation et d’organisation rdwdil serait applicable a toutes les
activités. Cette standardisation serait incompatélec le domaine de I’humain qui, par
définition, traite la spécificité, la variabilité & subjectivité des situations. « Faire dans
I’'humain, s’occuper des personnes, soigner desdesjaaider des jeunes a se réinsérer,
seraient des activités fondamentalement différeeda fabrication de pots de yaouft.»

Philippe Cormont, chargé d’étude et d’analyse &NDML, précise dans un entretien que
jai conduit, que la démarche qualité ne donne giaglicateur réel de la qualité d'un
établissement dans la mesure ou c’est I'établisselneméme qui définit ses procédures
par la norme qu’elle s’est fixée. Certes, une fieation répond a un référentiel qualite,
notamment sur les respects des procédures étatikesa-dire plutét sur la forme, mais,
dans le fond, le contenu n'est pas évalué. Ceres iddications sur le nombre
d’accompagnement peuvent étre données mais en agasn il signifie qu'un
accompagnement est de qualité. Finalement, unigtabient peut respecter un référentiel
et ses procédures sans que les contenus des pres@gugarantissent réellement une prise

en charge de qualité pour les usagers par exemple.

La mise en ceuvre d'une démarche qualité nécessitg’idterroger tout au long du

processus sur la pertinence de celle-ci. Est-cdajdémarche qualité permettra de mieux
répondre aux attentes des usagers, des profesisiamnencore des financeurs ? C’est ce
que le directeur adjoint de la mission locale dasbad’emploi de Rennes, initiateur en
partie de la démarche, s’efforce de faire. En watulaomogénéiser les pratiques des
professionnels pour, notamment, une égalité déetn@int des jeunes, n'y a-t-il pas un

risque de réduire complétement les marges de maerd®uv

Prenons I'exemple de I'accueil. Aujourd’hui, la sien locale de Rennes différencie trois
types d’accueil : physique, standard et d'urgerfecune procédure écrite n’est pour
I'instant utilisée. Créer une procédure d’accueibesuivre a la lettre permettrait-il encore

20 Fréderik Mispelblom Beyer, « Entre soins de quattgualités des soins : enjeux des démarchegédalis le secteur
sanitaire et sociale&n ligng http://www.encadrer-et-manager.com/pdf/qualitaéacpdf
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d’accueillir le jeune dans sa singularité ? Lespasiculiers ne seraient-il pas exclus de la
procédure ? Dans ce cas, proposer un accueil esaleons sur mesure ne serait plus
possible, ce qui irait totalement a I'encontre defeurs de la mission locale et de sa
construction. Ce travers engendrerait alors let ijen certain public, surtout les plus en
difficulté, et poserait de nouveau la question @ecks aux droits et de I'égalité de

traitement.

II. LA DEMARCHE QUALITE DE LA MISSION LOCALE DE RENNES
1. La volonté d’'une démarche qualité a la mission locale de

Rennes

a. Eléments déclencheurs

BN

Le lancement d’'une démarche qualité a la missi@maléode Rennes est le résultat de

plusieurs éléments qui ont convergés dans le senstte réflexion.

Un premier travail avait été entrepris en 2012agdrs le projet associatif de structure dans
lequel les salariés s’étaient beaucoup investis’dgissait déja d’exposer les actions
réalisées par la mission locale et de les respddiex évaluation du PAS aurait da étre
effectuée mais cette étape, visiblement par manigueemps, n'a pas abouti malgré le
souhait des salariés.

Le territoire étendu de la mission locale ainsi gae nombre important de salariés ont été
des éléments importants a prendre en compte. Eh &fterritoire de la mission locale

comporte aujourd’hui 58 points d’accueil qui rasbéamt 145 communes.

Ce territoire est trées entendu géographiquemenpodiant une grande part de territoires

ruraux. Cependant, en termes de jeunes, le teeritde Rennes métropole est plus

important. On peut observer des différences deiqued entre les conseillers situés a
Rennes et les autres conseillers du bassin d’erdplé&tennes. Par exemple, la procédure
de I'aide financiére du FAJ n’est pas la méme.dl §galement une disparité au niveau des
locaux. A Rennes, la mission locale posséde sgggsdocaux ou alors est hébergée dans
les Espaces Sociaux Communs, tandis que les paistsueil du bassin d’emploi sont

hébergés dans les locaux des mairies ou autrasdocis a disposition par les élus.
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En 2015, la mission locale a accompagrd 098 jeunes et accueilli 3868 jeluffede
nombre de nouveaux inscrits diminue sensiblemepuide2011. Une des hypothéses
avancée serait une saturation de la capacité dédarar, malgré la diminution du nombre
de jeunes recus en premier accieile nombre de jeunes accompagnés continue
d’augmenter..

De plus, il apparait que la demande des jeunesuévadpidement par rapport aux
institutions. La mission locale se doit d’étre dang posture ou elle réinterroge sans cesse
son positionnement, son accompagnement, ses (exitsles nouvelles technologies) tout

en respectant les valeurs qui 'ont fondée.

En avril 2015, le nouveau directeur adjoint premd $onctions apres avoir quitté la
direction de la mission locale du Centre-Breta@un arrivée dans la structure nécessitait
pour lui de comprendre et assimiler son fonctioner@nassez rapidement. Il fait le constat
qu’il y a trop peu d’écrits sur la mission localege’il est donc complexe d’avoir acces
aux informations. De ce manque d’écrits découldedgent une disparité dans la pratique
des professionnels, entre autres dans l'attributies aides financiéres individuelles
comme le fonds d’aide aux jeunes. Le manque deemtés et de pratigues communes
peut alors altérer I'égalité de traitement des ¢sures financeurs ont également une part
importante dans le lancement de la démarche. psragnt leur réelle volonté d’attribuer
les aides aux jeunes de fagon équitable. Pourrbctdur adjoint, il est nécessaire de
réfléchir avec les salariés sur un travail en commabioutissant a plus de visibilité sur le
travail effectué afin de répondre aux attentes @’part des financeurs et d’autre part des

jeunes.

b. Nature de la démarche et objectifs
Le lancement de la démarche qualité a nécesgitintitution de deux comités :

* Un comité de pilotage pour décider des orientatistnatégiques et des actions a
entamer dans le cadre de la démarche qualité& ¢besposé de :
0 Un élu, membre du conseil d’administration
0 Le directeur de la mission locale

0 Le directeur adjoint de la mission locale

21 Jeune accompagné : jeune ayant eu au moins wetientindividuel, un atelier ou une informationlective avec la
mission locale au cours de I'année (définitionaleHarte nationale de saisie des missions locales)

22 Nouvel inscrit : jeune accueilli pour la premidoés dans I'année
23| s"agit d’'une tendance nationale puisque le aésenregistre une baisse de plus de 10% de nouiresarits.
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Un chargé d’étude et d’analyse de TANDML
Un représentant syndical, membre de la DUP
Un membre du CHSCT

Le responsable qualité de la mission locale

o O O o

L'orientation de départ étant de créer un meillsenvice pour les jeunes, une des actions
prévues était d'impliquer les jeunes dans la déherootamment en proposant a trois
jeunes de faire partie du comité de pilotage. Ema&nt, le premier comité de pilotage s’est
fait en I'absence de la représentation des jeunegjpaucune action n’a finalement été

entreprise dans ce sens. Pourtant, la nature dént@arche est de partir de la volonté des
« clients », c’est-a-dire, des jeunes et non dedtant.

Les années 90 sont marquées par « une crise dieniégides professionnels de l'aide a
autrui »¥* alimentée par le « doute sur la qualité des piest$°. En d'autres termes, il
est reproché au systéme d’action sociale des «lit€g) de traitement et I'absence de
considérations pour la parole de usagétsbn tournant Iégislatif & lieu dans les années
2000 avec la volonté d’individualisée les réporegsortées aux usagers, I'accent est mis
sur la défense de leurs droits. La participatios dsagers est actée dans son principe
cependant, elle se heurte bien souvent aux réalgéserrains. On peut repérer deux
éléments centraux qui freinent la participation desgers et notamment des jeunes.
Premierement, il est difficile de fédérer les jesira@itour d’'un projet qui se réalise sur la
durée, par manque de motivation parfois mais aussiuse de la durée de leur présence
dans la structure. Le turn-over di a la durée alecbmpagnement des jeunes ne favorisent
pas leur engageméntdans des démarches participatives telles qu'uneadshe qualité.
Deuxiemement, inclure des usagers dans des déersgpelnicipatives provoque chez les
professionnels, «une crainte de prise de pouvairlgs usagers’™ Linjonction a la
participation qui consisterait a réunir les proi@ssels et les usagers autour d’'une méme

table, avec une égalité de parole, bouleverse $aupm traditionnelle des professionnels.

24 Marcel Jaeger, « Les politiques publiques et daggzagnement social », Informations sociales 20¢2/169), p. 22-
28.

% |bid
%8 |bid

27 Comité régional du travail socidle pari de la participation. Promouvoir la cultugrticipative comme vecteur de
transformation socialeRapport du Comité régional du travail social de &ype, janvier 2013, p45.

28 |bid, p26
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« La participation propose de renverser la perspeet®, les professionnels doivent
partager le pouvoir. De plus, les revendicatiorlectives qui pourraient émerger mettrait

en difficultés certains professionnels.

» Un comité de suivi pour suivre et coordonner I'as@ment de la démarche qualité.
Il est composé de :
o0 Le directeur adjoint de la mission locale
0 Le responsable qualité
0 Le chargé d'étude et d’analyse

o Un service civique / stagiaire

Le poste de responsable qualité a été créé sindufiamt avec le lancement de la
démarche. Il s'agit d’'une personne faisant paridadstructure, anciennement responsable
des dispositifs. Le responsable qualité a une pghapertante dans la structure car il doit
assurer le lien entre les différents comités etpéesonnel. Il est également chargé
d’élaborer le plan d’action, d’assurer le suivi @éesions ainsi que de concevoir et mettre a

jour le systeme qualité.

Pour I'épauler dans sa démarche, la mission laakt rapprochée de la mission locale de
Rouen qui est certifiee « ISO 9001 » par TAFNORuis 6 ans. 2 ans de réflexion lui ont

été nécessaires avant de soumettre son organisatemertification. Contrairement a la

mission locale du bassin d’emploi de Rennes, laaldéne qualité de la mission locale de
Rouen est financée par la région de Haute Normaredgui lui a permis, entre autres, de
former des certificateurs internes. La mission llecke Rennes n’ayant eu ni 'opportunité
de former des certificateurs internes, ni de seragher d’'un cabinet d’expertise pour la
réalisation d'une étude sur les jeunes par exemelle, s'appuie sur les apports

méthodologiques et I'expérience de Rouen pour arasens sa propre démarche.

Un chargé d’étude et d’analyse de 'ANDML a sui@idémarche dans ses premiers pas,
c'est-a-dire, de la création des questionnairedaasement des premieres actions en

passant par I'animation des groupes de travail.

La démarche qualité de la mission locale, offieiglent lancée en septembre 2015 dans

une optique d’amélioration du service rendu, affitgs objectifs suivants :

2 |hid.
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- Améliorer la qualité du service rendu aux jeundlss’agira de connaitre la
perception des jeunes vis-a-vis de la mission &edlde cerner leurs besoins et
leurs attentes en vue d’assurer la satisfactiojelg®s

- Harmoniser les pratiques professionnelles : ilistage respecter les objectifs de la
CPO, de mieux gérer I'enveloppe interne, de remiole cadre de travail du

personnel afin d’assurer une égalité de traiterdesteunes.

Pour aborder la démarche, trois themes ont éténdigiies préalablement lors du premier

comité du pilotage en septembre 2015 :

- Laccueil : tout service réalisé pour et avec kene en amont du premier entretien
individuel.

- Laccompagnement : jeune ayant eu au moins untemtrndividuel, un atelier ou
une information collective avec la mission locale.

- Les aides financiéeres individuelles : aides interadtribuées aux jeunes par la
mission locale (ex: le fond d’aide aux jeunes]ld@ation CIVIS, le chéque
formation, le cheque mobilité, etc.). Aux prémickesla démarche, on s'intéressera

davantage au FAJ et a 'allocation CIVIS.

La démarche qualité entreprise par la mission éoaed vise pas en premier lieu la
certification, méme si ce sujet a été abordé plusiéis. C’est un travail de fond sur les
réponses apportées aux jeunes, sur la pratigue méssion locale dans un souci d’équité.
Elle se donne aujourd’hui 3 ans pour la mise enreedg celle-ci et pour étre en capacité
de proposer un management par la qualité, c’esteanth management qui fixe la qualité
comme I'une des priorités de la structure. La fiegtiion permettrait a la mission locale de
donner un poids supplémentaire auprés des finasmcenr garantissant I'égalité de

traitement des jeunes.

2. Recueillir la parole des jeunes

a. La construction de I'’enquéte de satisfaction

Recueillir la parole des jeunes était pour la risdocale une action primordiale et 'une
des premieres a effectuer afin de connaitre lenéisdes jeunes sur I'accueil qui leur a été
fait et 'accompagnement dont ils ont bénéficié.cheix d’une enquéte de satisfaction par
guestionnaire a été fait en comité de pilotage pi@grraisons de rapidité et d’échantillon.
En effet, le comité de suivi s’était fixé 2 moisupoéaliser cette enquéte auprés des jeunes,
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c’est-a-dire entre mon arrivée début novembre 281 &i-décembre 2015. De plus, le
souhait de la mission locale était de recueillipdgiole d’'un maximum de jeunes, I'objectif
étant d’atteindre 150 jeunes. A ce moment, le dgum@saire semblait un outil adapté aux

jeunes mais aussi aux contraintes de la missiaidoc

A mon arrivée dans la structure, le questionnaigestination des jeunes avait déja été
élaboré par le responsable qualité et le chargéudbéet d’analyse, seules quelques
modifications de formulation étaient a faire. Lé@ation du questionnaire s’est faite sur la
base d’'un précédent questionnaire élaboré par dédason Régionale des Directeurs de
mission locale de la région Provence-Alpes-CotezdiAet ses 29 missions locales, en
2008. Il s’agissait d'une enquéte de satisfactiapr@s de 5000 jeunes, « Quand 5000
jeunes parlent de leur mission locale ». Les qoestide ce questionnaire et celles du

questionnaire de la mission locale de Rennes sseizasimilaires, voire identiques.

Le questionnaire validé et administré aux jeunesés®mpose en deux volets. Un premier
sur l'accueil, un deuxieme sur I'accompagnementretlernier plus global. Il n’a pas été

jugé nécessaire de les interroger sur les aidesdiares, I'hypothése étant que, pour les
jeunes, ces dernieres auraient forcément été aipe$. Le questionnaire comporte 26

questions, pour la plupart fermées afin de facilge réponses des jeunes.

L'idée de départ était qu’a la fin de son entretierconseiller transmette un questionnaire
au jeune, qu'il le remplisse seul a I'accueil eteaqfin, il le glisse dans 'urne prévue a cet
effet. Afin de s’assurer que les jeunes remplisserguestionnaire et veiller a la bonne
compréhension de celui-ci, ce sont finalement lesseillers qui ont administré les

guestionnaires directement aux jeunes gu’ils sentaiors de la fin de I'entretien. Nous

pouvons alors nous interroger sur la pertinenda &abilité des réponses des jeunes sur
des questions telles que : « Globalement, votratioel avec votre conseiller est: », la

réponse se situant sur une échelle de 0 a 5.

Le questionnaire a été administré a 215 jeune$agtn aléatoire, agés de 16 a 25 ans et
accompagnés par la mission locale de Rennes. Usdd® questionnaires remplis, ils
m’étaient retournés afin que je puisse effectuer Idépouillement sur le logiciel

« SurveyMonkey ».

Dans cette enquéte, nous obtenons une quasi mpixggque 104 femmes et 95 hommes ont

répondu, sachant que 16 personnes n‘ont pas séulggbndre a cette question. La

majorité des jeunes interrogés ont entre 18 etn®2ea sont le plus souvent pris en charge
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dans le secteur de Rennes Métropole. Pour la plu[sasont accompagnés par la mission

locale depuis moins de 1 an voire moins de 6 mois.

b. Les résultats de 'enquéte de satisfaction

1°" volet : I'accueil :

e« Comment les jeunes ont-ils connu la mission locate

Deux grands canaux se détachent de ce graphigadof, 27,8% soit 59 des jeunes
interrogés ont été orientés vers la mission logale P6le emploi. Une des hypotheses
avancées serait que les jeunes, suite a une ficodigat ou d’étude, ont pour premier
réflexe de s’inscrire a Pdle emploi pour éventuediat percevoir leurs droits mais aussi
rechercher un travail. Leurs profils correspondaatantage a celui du public mission

locale ; Péle emploi les inscrits et les réoriente.

Il semble que le bouche-a-oreille est une part mapbe dans la venue des jeunes a la
mission locale. En effet, les parents, la famitlées amis, en somme I'entourage du jeune,
constitue le canal le plus efficace car 45,3% dasgs sont venus a la mission locale grace

a eux.

En revanche, internet et les réseaux sociaux sagi gnexistants. En réalité, ce fait n'est
pas trés étonnant puisque la mission locale, auenbate I'enquéte, n’était que trés peu
présente sur internet. Elle possédait un site nietetres peu actualisé et sans trop

d’'informations. De plus, elle n’était pas présesueles réseaux sociaux.

* Le premier contact des jeunes avec la mission loea t-il été satisfaisant ?

Globalement, il semble que les jeunes soient s#8sf{69,6%), voire trés satisfaits
(19,6%), de leur premier contact avec la missiocaln Cependant, a la question
« pourquoi ? », nous avons remarqué que la pluesteunes ont répondu en pensant le
premier contact comme le premier entretien aveccdenseiller mettant en avant la qualité
d’écoute des conseillers ou encore la qualité nesmations données. Or, cette question
concernait leur premier contact avec I'accueilst&-dire le moment ou ils se sont inscrits
auprés des agents d’'accueil. De ce fait, ces agdsuie nous permettent pas d’affirmer que

les jeunes sont réellement satisfaits de leur greoaintact avec la mission locale.
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* Quel est le temps d’attente avant d’avoir un rendexous avec la mission

locale ?

Le temps d’attente avec d’avoir un rendez-vous awveconseiller est estimé par les jeunes
a environ 1 semaine. Il n'y a pas d’enquéte préué&diaisant référence au temps d’attente
toutefois, d’apres les agents d’accuell, il senditeque celui-ci ait diminué car, dans le

passeé, les jeunes attendaient plutdt aux alentiuBssemaines, voire 1 mois, avant d’avoir
un rendez-vous. L’hypothese avancée serait quaitsdé du nombre de jeunes accueillis
désengorgerait les emplois du temps des consei@snc faciliterait une prise de rendez-

vous rapide, quasiment sans attente.

2éme volet : 'accompagnement

« Larelation du jeune avec son conseiller est-ellatsfaisante ?

Les jeunes sont satisfaits (31,8%), voire tréesstats (42,4%), de la relation avec leur
conseiller. Cependant, il faut rappeler que lessediers ont fait passer les questionnaires

aux jeunes, ce qui réduit pour le jeune la libdeé’exprimer.
* Les jeunes conseilleraient-ils la mission localedes amis ?
97% des jeunes conseilleraient la mission locédeiids amis.

3eme volet : appréciation globale

* Les jeunes sont-ils satisfaits des services de l#ssion locale ?

Les jeunes sont satisfaits (39,5%), voire trestats (25,8%), des services de la mission

locale.
* Sur quels points la mission locale pourrait-elle sméliorer ?

Le point le plus cité par les jeunes est I'affichades offres d’emploi. En effet, pour
consulter les offres d’emploi proposées par la imisfocale, les jeunes doivent se rendre
systématiquement a I'espace emploi de la missi@alédode Rennes. Les offres sont
affichées sur des panneaux et consultables swrdisateurs mis a leur disposition. Les
jeunes peuvent également consulter les offres dwnhgrs de leur entretien avec leur

conseiller.

Etonnamment, les jeunes souhaitent que la missgald s’améliore sur les délais entre les

rendez-vous alors que le délai d’attente est estimé&emaine.
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» La mission locale répond-elle aux attentes des jeas ?

La mission locale répond bien (50,2%), voire treank(20,6%), aux attentes des jeunes
méme si ces derniers attendent davantage en téaoeothpagnement a I'emploi et en

aides financiéeres.

c. Le phoning

La mission locale a fait le constat que certainggs cessaient leur accompagnement pour
des raisons inconnues. Elle s’est alors interr@y#des raisons qui poussent les jeunes a
ne plus revenir a la mission locale. Cette étapepldoning s’est déroulé au mois de
décembre 2015. Cette décision avait été préalallenécidé en comité de pilotage en

septembre 2015.

J'ai été chargée pour cela d’effectuer du phonirest-a-dire, d’appeler un échantillon de
jeunes rennais sans contact avec la mission lalegais plus de 6 mois. Sur 132 jeunes
appelés, seulement 32 ont répondu a mes questions.

Le questionnaire, bref, se composait de 3 questions
- Quel age avez-vous ?
- Pourquoi ne venez-vous plus a la mission locale ?
- Qu’est ce qui pourrait vous faire revenir ?

Globalement, nous nous sommes apercus que lessjeu@iennent plus a la mission

locale car :

- 15 jeunes ont un travail

- 5 ontdéménagé

- 3 sont ageés de plus de 26 ans
Cependant, pour 6 d’entre eux, les informationgameét pas adaptées a leur situation,
notamment pour les jeunes en situation de handieaffet, la mission locale de Rennes
a une référente santé qui informe et accompagneuess sur diverses questions de santé
(ex: le sommeil, les consommations, la contraoeptietc.) mais pas un référent

entierement dédié a I'accompagnement des persaemestuation de handicap comme

c’est le cas a la mission locale de Vitré par exemp
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Les résultats du phoning pointent en réalité le qnande temps des conseiller pour se
consacrer aux relances. Les jeunes qui ne vierplaata leur rendez-vous ne sont pas
systématiquement rappelés pour deux raisons. Preamadt, le jeune se rend de maniere
volontaire a la mission locale, il n’est en aucas dans I'obligation de s’y rendre. Ainsi,
partant de ce principe, les conseillers ne rappiefas le jeune pour le relancer, estimant
gu'il reviendra de lui-méme prendre un nouveau egrebus. Deuxiemement, au vue du
nombre de jeunes pris en charge par conseillemdaque de temps a consacrer aux
relances se fait sentir. Ponctuellement, les ceseirappellent les jeunes mais ce n’est
pas la majorité des cas. Nous pouvons égalemens muterroger sur la relation
jeune/conseiller. Le conseiller aide le jeune daasrecherche d’emploi. Si le jeune
décroche un emploi, pourquoi ne pas en informercamseiller ? Peut-étre s’agit-il d’'une
aide ponctuelle a la recherche d’'un emploi, une gig, une fois consommée, ne nécessite
pas un retour du jeune vers le conseiller. Unesdugpothese serait que la relation entre le
jeune et le conseiller n'était pas assez solide gae le jeune ait envie d’en informer son

conseiller.
3. Recueillir la parole des salariés

En paralléle, il était important de recueillir larple des salariés sur les trois thématiques
de la démarche : accueil, accompagnement, aidasdigéres individuelles. Deux méthodes
de travail ont pour cela été choisies : un questger et la constitution de groupes de

travail.

a. Le questionnaire

Le questionnaire a destination des conseillersaiarhiqguement sur les aides financiéeres
individuelles. Il a été diffusé a tous les saladéda mission locale, c’est-a-dire aux cadres,
aux CIP, aux conseillers de la garantie jeunes, administratifs, aux conseillers
formation, aux conseillers en insertion social@awt conseillers emploi. Méme si le plus
souvent les aides attribuées le sont par les @RS dertaines situations, d’autres métiers
peuvent étre amenés a en attribuer. La majeureepdds répondants est donc

naturellement constitue des CIP et des consediela garantie jeunes.
De ce questionnaire, trois résultats intéressastsortent :

» Les aides financieéres les plus utilisés sont :
o Le Fond d’Aide aux Jeunes (FAJ) :
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Le Fonds d’aide aux jeunes est une aide destindesajeunes agés de 18 a 25 ans
rencontrant des difficultés particulieres pour @eréa I'autonomie, a la formation

professionnelle et & I'emploi. Il est financé par Département et certaines villes ou
communautés de communes. Les missions localeschkarmjées de sa mise en ceuvre. |l
permet d’obtenir des aides individuelles ou colles pour la recherche d’emploi, la

formation, la mobilité et le transport, la subsisa dans I'attente de droits, la santé, la vie
quotidienne, le logement, I'hébergement, etc., dansadre d’'un accompagnement a la

conduite du projet socioprofessionnel par la mrsszale.

o Le chéque formation / force :
Ce cheque est une aide individuelle du Conseibrégdiqui permet de suivre une formation
professionnelle sanctionnée par un diplome ou tme tprofessionnel reconnu. Elle
concerne les jeunes ageés de 18 a 26 ans, insdidéeaemploi, sortis du systeme scolaire

depuis plus d'un an et suivis par une mission écal

o Le chéque mobilité :

Ce cheque permet de faciliter la mobilité quandchpéoi ou la formation sont éloignés du
lieu de résidence. Il est accessible aux demandkensploi de moins de 26 ans inscrits
dans un parcours d’insertion avec la mission lodhfgeut servir aux frais de transports en

commun ou d’un transport personnel, les premiais fi'un logement, etc.

» Les critéres ou barémes pris en compte par le conber dans I'attribution
d’une aide :

0 Le plafond de ressource du jeune (94%)

o Limplication du jeune dans ses démarches (73%)
L’implication du jeune dans ses démarches resteritére d’attribution important pour les
conseillers. Encore trés imprégné de la morale dlassistance charitabl€® l'aide
sociale auprés des jeunes met en avant le « peimttipmérite 3. Ce critére induit par le
conseiller consiste & mettre le « besoin du jeubépéeuve du temps®% Ainsi, plusieurs
rendez-vous ou participation a des actions de ksiomn locale seront des éléments qui

appuierons la demande du jeune lors du passagerdedasssier en commission. Le

% Lima L. et Trombert C., «L'assistance-chdmage flsmes sous condition d’accompagnement. De quelques
mécanismes du non-recours par éviction », LienasetiPolitique, 2013, n°70, p.29-43.

31 hid.
%2 |hid.
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conseiller s’oppose ainsi au caractere consumetistiéaide financiere en y installant au

contraire une logiqgue méritocratique. L'implicatioln jeune est un critere subjectif qui
varie donc d'un conseiller a l'autre puisqu’aucléuhelle ne détermine l'implication du

jeune dans ses démarches. L’'appréciation de @éese fait selon le ressenti, I'expérience
et les attentes du conseiller. Ainsi un jeune Eoy@raitre impliqué pour un conseiller
mais pas aux yeux de tous. Il est nécessaire di@jilant sur cette appréciation afin de ne
pas nuire a I'égalité de traitement dont touséemes doivent bénéficier.

» Réaliser une aide financiére au premier rendez-vous
o Non (74%)

0 Exceptionnellement (26%)

La regle a suivre pour les conseillers est de eppaposer d’aide financiere au premier
rendez-vous. En effet, le premier rendez-vous estrendez-vous d'évaluation. Le

conseiller ne possede pas assez d’éléments seute jpour apprécier la situation. Un
second rendez-vous est fixé rapidement avec leejponr donner suite a cette évaluation
globale. Ce second rendez-vous permettra égaleteetatster le jeune sur ses motivations
et son implication dans la démarche. Le conseidgceptionnellement, attribue une aide
financiére au jeune si la situation lui semble antgemais ce n’est pas la régle. En cas
d’'urgence alimentaire par exemple, le conseilleutpgrescrire une aide du secours
populaire (colis alimentaire). Ici, encore la natid'urgence peut varier d’'un conseiller a
l'autre puisqu’il est difficile d’en donner une ddfion. Ainsi, deux jeunes a situation

similaire ne sont pas garantis de recevoir le miéaieement.

b. Les groupes de travail

» Constitution des groupes et objectifs

La démarche entreprise par la mission locale séaitarollective et participative, c’est-a-

dire qu’elle devait rassembler 'ensemble des gdautour d’'une méme finalité. En effet,
une telle démarche de changement doit impliques tes acteurs de I'entreprise, ce qui
nécessite une prise de conscience collective. liasb du directeur était que cette
démarche soit portée par les salariés, et noragdirdction.

Les groupes de travail devaient permettre aux igalate s’exprimer sur un des 3 sujets
gu’ils avaient préalablement été choisis par ordeepréférence. La participation aux
groupes de travail était sur la base du volontafiat de ne forcer personne a y participer

mais aussi pour garantir un maximum d’efficacitéd@vestissement sur les heures de
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regroupement. A noter également que les cati@® participé aux groupes mais sans

posture hiérarchique. Le responsable qualité ankrmae formé les groupes en veillant a

respecter les préférences de chacun des salarngs gfoupes ont été constitués, composés
chacun d’environ 15 personnes, chacun animé paradre : le responsable qualité pour

I'accueil, le chargé d’analyse et d’étude pour d@mpagnement et le directeur adjoint

pour les aides financiéres. La composition des ggsewest hétérogene puisque la plupart
des métiers de la mission locale y sont représeh&&sgroupes de travail ce sont réunis
trois fois entre le 16 novembre 2015 et le 21 ddreri015, sur une durée de 2h a 2h30.

Objectifs de la 9°séance :

- Evaluer les points forts et les points faibles ttheésnatiques
- Regards sur les questionnaires a destination dasge modifications et validation

Objectifs de la 9" séance :

- Commenter les premiers résultats de I'enquéte tindésn des jeunes
- Déterminer les sujets prioritaires.

Objectifs de la $"séance :

- Echanges et propositions

Mettre en place les groupes de travail a été maddficile. La méfiance des salariés a
I'égard des groupes de travail mais aussi de laadgéme qualité plus globalement, s’est
faite sentir. En effet, plusieurs tentatives degird’amélioration de la mission locale ont
déja été entreprises dans le passé. Certainsésakdyi étaient beaucoup impliqués sans
obtenir les résultats attendus, soit par un mardpueéactivité de la direction, soit par
manque de temps des salariés. Un des exempletutesifgs est la réalisation du projet
associatif de structure. Ce projet a demandé beaudinergie et d’implication aux
salariés mais son évaluation n’a jamais eu lieutales salariés ne souhaitaient donc pas
s'investir et prendre de leur temps pour effectoette démarche, dire de nouveau les
mémes choses sans voir aboutir leur travail. De,pés salariés ont souligné a plusieurs
reprises leur manque de temps pour se libérer réitipar a ces regroupements. Pour y
remédier sensiblement, le jour de rassemblementgdmgoes a été choisi au lundi, la
mission locale étant fermée au public I'apres-nafin de permettre aux salariés de se

consacrer aux taches administratives de la senpaisgée. Il faut également prendre en

%3 Le directeur de la mission locale n'a pas paréicipx groupes de travail afin de ne pas freineptession des salariés
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compte les tensions internes présentent entrercedalariés de la mission locale qui n’ont
pas toujours favorisé leur implication dans la déne. Ce dernier élément a été pris en
compte dans I'élaboration des groupes afin d’enrasde fonctionnement.

> Les résultats

ACCUEIL :

Points forts Points faibles

- Des travaux d’aménagement sont
en cours a I'espace accueil de la
mission locale (Rennes centre)

- Les agents d’accueil sont une
ressource importante pour
I'ensemble des salariés

- Les agents d’accueil sont réactifs et
souples (ex : en cas d’absence d’'un
conseiller)

- Laccueil collectif permet
I'inscription du jeune et un premie
niveau d’information

La durée d’attente au standard

- Le manque de convivialité a
I'accueil

La disparité de I'accueil selon les
territoires

- Le manque de confidentialité a
I'accueil

- Il existe une charte de I'accueil
mais elle n’est pas appliquée

- Un manque de connaissance sur la
fonction de l'accuell (les
procédures et les fiches de poste)

Les priorités et les propositions :

- La communication interne : les salariés soulignent I'importance d’améliorar |
communication entre les différents services.

o 1%° proposition : Actualiser PMB qui est le logicieb ddonnées de la
mission locale. Toutes les informations, l'actuglites procédures y sont
consultables mais pas mises a jour.
2°™ proposition : Instaurer de nouveau des expertsst@-dire une
personne qui serait chargée d’étre en veille sursujet en particulier
comme le handicap.
3°M proposition : Rendre la présence au flash infogatoire. A raison
d’une fois par mois, un flash infos est mis en @leclundi afin d’échanger
des informations concernant la mission locale (r :nouveau dispositif,

outils, etc.).
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L'affichage de l'offre . les salariés souhaitent que les offres d’emploidet

formation soient accessibles aux jeunes dans &subdux d’accueil de la mission

locale.

o Afficher dans I'ensemble des lieux d’accueil derission locale, les offres

d’emploi et de formation.

Les procédures :il y a une nécessité pour les salariés de reddéniprocédures

de I'accueil. Aucune procédure écrite n’existe.

o Elaborer les procédures de l'accueil physique, tendard et l'accueil

d’urgence.

LACCOMPAGNEMENT :

Points forts
Le panel de dispositifs a proposer
aux jeunes

Points faibles
Manque de travail en collectif avec
les jeunes (Domaine de I'emploi)

- Pas de socle commun avec les
antennes (Flux, pas flux)

- La proximité géographique avec les - Trop de dépendance vis-a-vis des
jeunes partenaires (ex : ESC, mairie)

- Le manque d’échange de pratiques
entre collegues

- Le manque d’égalité de traitement
(ex : il est plus compliqué pour les
jeunes de se déplacer sur les
territoires ruraux)

- Difficultés a prendre en charge les
jeunes ayant des problemes
psychiatriques ou les travailleurs
handicapés

- Les ressources en interne

- L’accompagnement souple

- Le réeférent unique

Les priorités et les propositions :

- La communication interne :
o 1%®proposition : Actualiser et améliorer le site imtet de la mission locale.
o 2°™ proposition : Améliorer la communication entre Enseillers de la
Garantie Jeunes et les conseillers en insertiofegsimnnelle afin d’éviter
les doublons.
- Larecherche d'offre, 'adéquation entre les offreset les jeunes :
0 Réfléchir a une codification des offres
- Le suivi des jeunes en emploi et en formation :

o0 Réactivité en cas d’alerte du jeune
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- Le suivi des jeunes qui ne donnent plus de nouvedle
0 Relancer les jeunes pour qui on est sans nouvetieisl plus de 3 mois
- Laccueil physique:
o Accompagner le jeune dans ses démarches a I'axtéela mission locale

(ex : 'accompagner a la banque)

» LES AIDES FINANCIERES INDIVIDUELLES

Points forts Points faibles
- Hétérogeénéité de la lecture des
- Beaucoup d’aides financieres reglements des dispositifs pour les
jeunes
- Disparités des aides entre les jeunes
- Reéactivité sur les aides d’'urgences résidants a Rennes et les autres
jeunes
- Les jeunes habitant hors de Rennes
- Montants des aides importants doivent se déplacer a Rennes pour

recevoir leur aide

- Manque de retour des commissions
d’attribution, qui permettrait de
faire jurisprudence

- Nécessité de définir le role des
différents acteurs dans I'attribution
des aides

- Méconnaissance des aides
extérieures

Les priorités et les propositions :

- La connaissance des aides financiéres des parteresr.

o Créer un répertoire des aides financiéres intezhegternes
- La maitrise des aides financiéres de la mission lale

o Clarifier les procédures d’attribution des aidesficieres et leurs criteres
- La subjectivité dans la relation a I'argent :

o Travailler la relation a I'argent avec les consill
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III. APPROPRIATION DE LA MISSION ET APPORTS

1. L'appropriation de ma mission

Avant mon arrivée a la mission locale du bassinmglei de Rennes, javais eu un bref
apercu du réle, du fonctionnement et de la comiposd’une mission locale. En effet, au
cours d’'un stage a la direction de I'insertion @t’dmploi du conseil général du Morbihan,
javais été chargée d’élaborer un diagnostic supdecours des jeunes bénéficiaires du
RSA en étroite collaboration avec la mission locdke Vannes. De cette premiére
expérience je faisais le constat de difficultésificieres pour les missions locales, d'un lien

de subordination au conseil général ainsi que iisultés dans son fonctionnement.

La mission locale de bassin d’emploi de Rennessuiarise par sa taille, du point de vue
du nombre de salariés mais aussi géographiquepen territoire qu’elle recouvre. Afin

d’appréhender au mieux cette structure, j'ai etféctine période d’'immersion qui s’est
traduite par des entretiens avec les difféerentéepsionnels (conseiller emploi, conseiller
formation, conseiller en insertion professionnatienseiller environnement social), par ma
présence a un accueil collectif qui constitue lenper accueil des jeunes puis a des
entretiens de suivi entre un conseiller référentirefeune et pour finir par la visite du

permanence d’accueil sur la bassin d’emploi et @space social commun a Rennes.

J'ai pris conscience a la suite de cette immersionvocabulaire et notamment de la
multitude de sigles et de dispositifs a maitrigkr,nombre important de jeunes que les
conseillers accueillent chaque jour mais aussidifisultés qui peuvent étre générées par
I'étendue du territoire et la disparité des locaux.

En paralléle de I'immersion, je devais comprendige mission : participer a la démarche
qualité de la mission locale du bassin d’emploiRiEnnes. J'avais eu dans mon cursus
scolaire quelques éléments sur la démarche qualitis pas dans le contexte d’une
structure comme la mission locale et encore masseléments pour en réaliser une. La
difficulté au départ de ma mission fut de comprenids enjeux de la démarche qualité
pour la mission locale du bassin d’emploi de Rennesiment allait-on s’y prendre ? Je
n'en étais qu’aux prémices de ma réflexion alore upremiere étape de rédaction du

questionnaire de satisfaction été déja congu epeére administré.

Pour des raisons de temps et pour assurer la chenm®n des questions aupres des
jeunes, les questionnaires ont été administrégsacdnseillers eux-mémes a la fin de leur

entretien. J'ai émis des doutes sur cette méthedpadsation, jugeant qu’elle altérerait
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sirement les réponses des jeunes cependant, jepasaiproposé d'autres meéthodes.
Finalement, je pense que nous savions que cetteoden’était pas la plus adaptée pour
faire passer ces questionnaires mais la missioaldosouhaitait obtenir les résultats
rapidement, cette méthode était celle qui nougitagagner du temps et nous permettait de

toucher un maximum de jeunes.

Il est indéniable qu’il y a un réel besoin de recmancer une enquéte qualitative auprés
des jeunes qui puisse permettre a la mission labaleécolter un matériau solide sur le
ressenti des jeunes. L'idéal serait de réaliseredé®tiens individuels avec les jeunes afin
gu’ils puissent se confier sur les points qu’ilggat important pour eux et ainsi dépasser
les questions fermées du questionnaire. Ces atsesieraient idéalement réalisés par une

personne extérieure a la mission locale afin deasealtérer la réflexion des jeunes.

Un outil, la « Boite a sons » avait été mis en @lpar une ancienne stagiaire et étudiante
du master. Celle-ci lui avait permis de récoltepdaole des jeunes a travers des questions
simples telles que : « Si j'étais directeur de lasion locale, je ... ». J'ai eu connaissance

de cette outil & la fin de mon stage mais la bais®ons est toujours en place a la mission

locale et pourrait étre réactivee.

La volonté de la mission locale était de partitalgolonté des « clients », c’est-a-dire, des
jeunes et des financeurs et non de I'existant. dpggséhensions sont apparues quant a ce
postulat de départ, 'appréhension premiéere étetlg démarche qualité allait remettre en
question leur pratique. Il a alors fallu rassuesr $alariés sur ce point. Il ne s’agissait pas
de remettre en cause quelques pratiques que cena@itplutot de les analyser et les faire

évoluer dans le sens de I'intérét des jeunes.

J'ai été tres bien intégré dans la structure et witpérée comme la « chargée de la
démarche qualité » auprés des salariés. Le faitedeas avoir de bureau fixe et donc de
partager différents bureaux avec les salariésibtéacela. Ma position de stagiaire dans la
structure a été apprécié par les salariés et mteipeparfois de les convaincre de

participer a la démarche qualité. Je pense quepbénie qu’ils avaient envers moi a aussi

facilité les choses.

Partir des besoins des jeunes devait étre le laitndo commencement de la démarche
qualité cependant nous avons du nous tourner emtaveos le travail des salariés de la
mission locale. En effet, comme je I'expliquais slame partir précédente, aucun écrit
existait. Pas de procédure, pas de processus. &laus pris conscience a la suite des
résultats des questionnaires et des groupes daltoae pour continuer d’avancer il était
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indispensable d’écrire ce que faisait réellememnission locale. Il a donc été décidé de
reformer des groupes de travail cette fois pluscifipée afin d’écrire les procédures
actuelles a savoir la procédure du FAJ, du CIVES|'accueil physique, standard. Suite a
ces regroupements, jai pu réaliser des logigramdeghacune des procédures. Ainsi,

aujourd’hui nous savons qui fait quoi, a quel motregravec quels outils.

Il faut cependant rester vigilant sur ces outds, logigrammes. En effet, ils ne permettent
pas toujours de prendre un compte les spécificiééla demande des jeunes. La mission
locale se doit d’accueillir singulierement chageane. Comment ferait par exemple les
agents d’accueil pour prendre en charge un jeunaejtentre pas dans la procédure ? N-

y-t-il pas un risque de créer une catégorie desasiables » a la mission locale ?

Il est indispensable de garder a I'esprit la fidatie la démarche qualité tout au long de
son déroulement car « aujourd’hui, se dessine goentduation de l'injonction a I'effort
d’insertion professionnelle qui est portée pargesvoirs publicg...]. Si la finalité de ces
organisations n’a pas changé depuis trente angoleditions de leur fonctionnement se
sont transformées. Désormais leurs financements I#&s a leur réussite en matiére
d’insertion professionnelle®: La démarche qualité ne doit pas devenir une jdtigne

dénuée de sens et ainsi ne servir qu’'a de l'affielau a de la recherche de financement.

2. Les apports du stage et mes perspectives d’évolution

Cette mission au sein de la mission locale du baksimploi de Rennes m’est apparue au
premier abord compliquée. Pour moi, une démarcladitgis’effectuait seulement dans le
secteur marchand tel que l'industrie et dans labli@sements sociaux et médico-sociaux
encadrés par le loi 2002-2 rénovant I'action sec&lmédico-social. Il m’a fallut plusieurs
semaines avant de cerner les enjeux d’une telladdm® dans une mission locale alors que

nos actions, comme les questionnaires, avaientco@@nence.

Ce stage de vingt et une semaines m’'a permis delf@eonscience du fonctionnement
d’'une structure telle que la mission locale maissades enjeux qu’ils reposent sur elle.
J'ai, entre autres, réalisé que les pouvoirs pghbcaux ont un poids conséquent sur les

choix de la mission locale et qu’en realité ellest’pas libre de toutes ses décisions.

3 Muniglia ., Thalineau A., « Insertion professiolieet sociale des jeunes vulnérables. Les coesithission locale
entre adaptation et tensionsPglitiques sociales et familialegiin 2012, n°108, p. 73-82
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Cette expérience a été pour moi riche de senspéience et constructive sur le plan
professionnel mais aussi personnel. J'ai particeieent apprécié le croisement de regard
et les aller-retours entre mon stage et I'’écolengioint permis de prendre du recul sur ma
position de stagiaire, me questionner sur ma pratiorofessionnelle et me nourrir des

enseignements théoriques pour avancer dans mail trav

J'ai bénéficié tout au long de ce stage de la eoot de mon tuteur de stage et du
directeur adjoint, me laissant travailler en autoieosur les taches a effectuer. Cependant,
avec le recul, je regrette le manque de marges aleauvres possibles et le cadre posé
avant mon arrivée qui he m’ont pas permis de miexgr totalement. Cela m’a permis

d’apprendre a ne pas avoir une maitrise totaléesusemble du projet.

Apres toutes ces semaines j'ai pu révélé et dépélaes compétences professionnelles :
suivre une méthodologie de projet, analyser destoumaires, organiser des réunions,
rédiger des comptes rendus, élaborer des logigramfage état de I'avancée de mon

travail, etc.

Enfin, je dispose aujourd’hui d’'une solide connars® dans le domaine de l'insertion des
jeunes qui me pousse a continuer dans ce senst €&keurs avec mon plus grand
enthousiasme que je commence, cette rentrée-ci, migsion de service civique a
I'Association départementale d’entraide des peresnaccueillies en protection de
I'enfance du Quimper qui participe a l'insertioncede des personnes admises dans un

service de l'aide sociale a I'enfance.
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CONCLUSION

A travers ce rapport, il s’agissait de comprendrenission dont jai été chargé mais aussi
d’analyser les enjeux de la démarche qualité pmumiksion locale. Outre, I'amélioration
du service rendu aux jeunes, la démarche qualiié &ee vu sous un angle économique.
Dans une période de restriction budgétaire soutatgra une logique de résultat, obtenir
une certification quant a la qualité de ses sesvigermettrait & la mission locale de
justifier et légitimer son travail auprés des jeuigéainsi pérenniser ses financements voir

s’en voir octroyer des nouveaux.

La démarche qualité a permis a la mission locahaplilser une dynamique au sein de son
équipe en tentant de rassembler tous les actetoaradiun méme projet. Cependant, la
réussite de la démarche a pu étre freinée par alimtacles : culturels, organisationnel et

humain.

Une démarche qualité n’est pas un processus ngiatelle secteur de I'action sociale.
Pour beaucoup, la singularité du travail et lati@aavec I'usager ne peut étre évaluées.
Le secteur souffre d’'une absence de backgroundreyld’une faible ingénierie sociale et
d’'une difficulté a capitaliser les expériences. dhin'appropriation de la démarche, la
capacité a se remettre en cause et a admettreegaes pratiques sont a faire évoluer et
intégrer la démarche qualité dans ses pratiquaguatidien sont encore des évolutions a

appréhender.

Une démarche qualité nécessite du temps pour lexid@f, les réunions, les groupes de
travail, etc. Ce temps il faut le dégager et €grer dans les plannings de chacun. Pour
certains, leur implication dans la démarche a pelI@ssentis comme une charge de travail
supplémentaire a leurs emplois du temps déja argés. Pourtant, I'approche collective
et participative sont primordiales dans la réussitéa pertinence de la démarche qualité.
Quelques décalages entre les plannings prévisieraide planning réalisé ont été induit
par le manque de temps des salariés mais auskigpdélais initialement fixés difficile a

tenir.

Cette approche de changement a fait naitre cheaircgrdes craintes et des incertitudes
quant au déroulement de la démarche et de sesidEméfl a fallu parfois rassurer

notamment sur la question des pratiques professilesn Le but est de les faire évoluer
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dans une finalité commune qui est 'améliorationsguvice rendu aux jeunes et non de

remettre en question le travail qu’ils effectuent.

La mission locale s’est donnée 3ans pour réalselemarche qualité, et si la décision est
prise, de se soumettre a une certification. Diffége themes transversaux et
complémentaires ont émergé des premiers travaugueation du développement durable

a notamment été évoquée.
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Annexe 1 : Mes principales missions de stage

MES PRINCIPALES MISSIONS DE STAGE

Approfondissement des connaissances d
public et du fonctionnement de la mission

locale du bassin d’emploi de Rennes

Objectif : Acquérir des connaissances suli
public et le fonctionnement de la mission
locale ainsi que sur les modalités
d’accompagnement et les dispositifs

existants.

Période : de novembre a décembre

Réalisation de I'état des lieux

Objectifs :

- Recueilllir la parole des jeunes
- Recueilllir la parole des salariés

Période : de novembre a janvier

Mise en ceuvre de la démarche qualité

Objectifs :

- Comprendre et connaitre les
procédures actuelles

Période : de février a mai

YVVVY

VV YV VYV

Y

Lecture du livret d’accueil, du
rapport d’activité, du projet
associatif de structure, de
I'organigramme et des diverses
plaquettes informatives
Présence a 'accueil collectif, a
plusieurs entretiens de suivi.
Entretien avec les différents
professionnels

Observation

Analyse des gquestionnaires
Participation aux groupes de travail
Rédaction des comptes rendus
Réflexion sur les pistes d’actions

Organisation et préparation des
groupes de travail

Participation et co-animation des
groupes de travail

Création des logigrammes
Propositions d’amélioration du
fonctionnement et validation
Réflexion sur les actions a
poursuivre
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Annexe 2 : Questionnaire a destination des jeunes

Questionnaire accueil / accompagnement a destinatio  n des jeunes

1. Vous étes ?

o Homme

o Femme

2. Quel age avez-vous ?

3. Vous venez a la mission locale depuis :
o Moins de 6mois

o 6mois a lan

oDe 1l a2ans

o Plus de 2ans

4. Quel est votre secteur d'origine ?

o Rennes Métropole

o Pays de Rennes

o Pays de Vallon sur Vilaine
o Pays de Brocéliande

Précisez le quartier de Rennes OU la commune de votre permanence

5. Votre niveau de dipléme :
o Je n'ai pas de dipléme

o CFG

o Brevet des colleges

o CAP

o BEP

o BP
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o BAC
o BTS/DUT/DEUG
o Licence

o Master

6. Vous avez connu la Mission Locale :
o Par P6le Emploi

o Par des amis

o Par la MGI / MLDS / MIJEC

o Par le CIO

o Par les parents, la famille

o Par le college

o Par le lycée

o Par les médias (radio, journaux, télé ...)
o Par internet

o Par les réseaux sociaux

o Par un travailleur social (éducateur, assistante sociale ...)

o Autre (Veuillez PrécCiSer) : ....oovvii i i

7. Comment avez-vous pris contact avec la Mission Locale ?
o Par email (ou via le site de la Mission Locale)

o Par téléphone

o En venant directement

o Autre (Lequel 2): ..

8. Globalement, ce premier contact avec la Mission Locale était :
o Insatisfaisant
o Peu satisfaisant
o Satisfaisant
o Tres satisfaisant
0TI o 00
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9. Quel a été le temps d'attente avant d'avoir un rendez-vous avec un conseiller Mission

Locale ?

10. Aujourd'hui, vous avez attendu pour voir un conseiller :
o Je n'ai pas attendu

o Entre 5 et 15min

o Entre 15 et 30min

o Entre 30min et 1heure

o Plus d'une heure

11. Aujourd'hui, vous étes venu a la Mission Locale (vous pouvez cocher plusieurs cases)
o Pour la recherche d'emploi

o Pour discuter avec un conseiller

o Pour un projet de formation (hors apprentissage)

o Pour une aide financiere

o Pour une orientation professionnelle

o Pour un contrat d'apprentissage, de professionnalisation

o Dans le cadre d'un accompagnement Péle Emploi

o Pour mes obligations dans le cadre du CIVIS ou d'un autre contrat d'insertion
o Pour la recherche d'un logement

o Pour des questions de droit (droit de la famille, droit du travail ...)

o Pour des questions de santé

o Pour mes obligations dans le cadre d'un suivi "justice”

oA 011 = (0 To 10 ] o [T T

12. Pour vous, les 2 points les plus importants avec votre conseiller sont (cochez 2 cases)
o La possibilité de parler des tous les sujets
o Qu'il me donne des informations exactes

o Que ce soit toujours le méme qui s'occupe de moi
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o Qu'il comprenne ma situation personnelle
o Qu'il me donne des conseils utiles
o Que je puisse le voir quand je le souhaite
o Les propositions qu'il me fait (santé, logement, formation, emploi ...)

0 AULreS (VEUIIIEZ PreCISEI) & ..oiii ittt e e e,

13. Globalement, votre relation avec votre conseiller est :

Pas du tout satisfait 1 2 3 4 Trés satisfait

14. Conseilleriez-vous a des amis de se rendre a la mission locale ?
o Oui

o Non

15. Quelles sont les 4 raisons qui vous font revenir a la Mission Locale (classez par

priorité de 1 le plus important a 4) :

Priorité

La relation avec le conseiller

Car ma situation a évolué

Car ma situation n'a pas évolué

J'ai des informations utiles

Beaucoup de services dans un

méme endroit

J'ai besoin d’'une aide financiére

J'ai besoin d’'un conseil

C’est une obligation (RDV)

Autres

0= o] 1= o3 Y
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16. Pour vous, les plus importants parmi ces services sont (4choix. De 1 le plus important
ad):

Priorité

L’accompagnement a la recherche

d’emploi

Le parrainage

Le contrat CIVIS

L'accompagnement a la formation

L'accompagnement au logement

L’information et le soutien en

matiére de santé

Les aides financiéres (FAJ, chéque

mobilité ...)

L'aide pour I'accés a la culture

Le soutien en matiére d’acces aux

droits

Intégrer la Garantie Jeunes

Obtenir un emploi d’avenir

Autre

T 1= o] 1= 1Y

17. Globalement, étes-vous satisfait par les services de la Mission Locale ?

Pas du tout satisfait 1 2 3 4 Trés satisfait
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18. Utilisation des services de la mission locale sans rendez-vous avec un conseiller ?

Pouvez-vous accéder sans Si oui, notez la qualité du
rendez-vous (sans conseiller) | service entre 0 (insatisfaisant)

a ce service ? et 5 (satisfaisant)

Consultation d’offres d’emploi

affichée

La documentation

L'information culturelle

(spectacle, concert...)

L'acces libre a internet

L’acces au téléphone

19. Si vous bénéficiez d'un accompagnement par la Mission Locale pour travailler votre

orientation, votre projet professionnel, étes-vous ?

Pas du tout satisfait 1 2 3 4 Trés satisfait

20. Si vous bénéficiez d'un accompagnement par la Mission Locale a I'emploi, étes-vous
?

Pas du tout satisfait 1 2 3 4 Trés satisfait

21. Si vous bénéficiez d'un accompagnement par la Mission Locale a la formation, étes-

vous ?

Pas du tout satisfait 1 2 3 4 Trés satisfait

22. Sivous étes en emploi, avez-vous eu un accompagnement par la Mission Locale en

entreprise ?

Pas du tout satisfait 1 2 3 4 Trés satisfait
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23. Quelle est la durée moyenne d'un entretien avec votre conseiller ?
015min
o 30min
o 45min

o1h

24. Citez dans l'ordre ( de 1 le plus a 3) les 3 points pour lesquels la Mission Locale pourrait

s'améliorer

Ordre

L'affichage des offres

L’accompagnement a I'emploi

La documentation

L'espace informatique

Le suivi en entreprise

L'accompagnement a la formation

La qualité des informations

L’accueill

Les délais entre les rendez-vous

Le délai initial du premier rendez-

VOus

Autre

U S 0 =01 T
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25. Globalement, la Mission Locale a-t-elle répondu a vos attentes ?
o Pas du tout

o Assez peu

oMoyennement

o Bien

o Tres bien

26. Avez-vous des attentes particuliéres par rapport a la Mission Locale ? Si ouli,

pouvez-vous les indiquer ?
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Master 2
Jeunesse : politiques et prises en charge

LA DEMARCHE QUALITE DE LA MISSION
LOCALE DU BASSIN D’EMPLOI DE RENNES

Promotion 2015-2016

Résumé

Acteur incontournable des politiques de jeunesse matiére d’insertion
professionnelle et sociale des jeunes, la missicalé du bassin d’emploi de Rennes .
souhaité, en juin 2015, entreprendre une démanchlé @)

Dans une perspective d’amélioration continue dwiserrendu mais aussi pour
respecter I'égalité de traitement des jeunes, ksiom locale, a travers cette démarche
vise deux objectifs : améliorer la qualité du seewiendu aux jeunes et harmoniser le
pratiques professionnelles.

C’est dans ce cadre que jai effectué un stageldeeaines au sein de la missior
locale afin de participer aux prémices de la déhmagualité.

Ce rapport propose de montrer comment une missicald vient a s’interroger sur la
mise en place d’'une démarche qualité, commentetiee de s’approprier la démarche
mais aussi quels peuvent étre les freins dansda am ceuvre d’'une démarche qualité.

Mots-clés:
mission locale — démarche qualité — satisfactianjelenes — harmonisation des
pratiques — accueil — accompagnement — aides figrasc

L'Ecole des Hautes Etudes en Santé Publique, I'Usisité Rennes 1, I'Université Rennes 2 et 'TUBO
n'entendent donner aucune approbation ni improbati@ux opinions émises dans les mémoires :
ces opinions doivent étre considérées comme progriesirs auteurs.
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