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Résumé




JE DÉBUTE DANS LE CONSEIL


Vous vous interrogez sur le choix de votre premier poste : pourquoi pas le consulting ? Vous postulez pour intégrer un cabinet de conseil : est-ce que j’ai les qualités pour exercer ce métier ? Comment gagner en confiance, convaincre un client et réussir mes premières missions ?


C’est à ces questions que le livre répond, en mettant notamment l’accent sur les postures essentielles à adopter lorsque l’on démarre dans un cabinet de conseil : comprendre les attentes du client, piloter une mission, fidéliser un client, etc.


Que vous soyez étudiant ou jeune consultant, vous bénéficierez ici de toute l’expertise de l’auteur pour vous épanouir et exceller.


L’ouvrage est organisé en 60 fiches, articulées autour d’un fil conducteur : le dialogue entre Charlotte, une jeune femme qui sera successivement candidate puis consultante junior, et François, un directeur associé qui l’accompagnera dans son évolution professionnelle.







L’auteur


Dominique PERRIOT-MATHONNA a occupé des postes de direction générale dans le conseil aux entreprises dans les domaines de la stratégie, de l’organisation et du management. Il a également encadré nombre de jeunes consultants via un tutorat actif afin de favoriser leur montée en compétences. Il accompagne actuellement de jeunes entrepreneurs sous la forme de mentorat et d’apport d’expertise.
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INTRODUCTION


«Consultant»: voici un mot qui se démocratise et se répand pour s’appliquer tout autant à l’immobilier, à la finance, au sport, à la télévision… qu’à l’entreprise.


Les pages qui suivent s’intéressent à ce dernier domaine: le consultant, en tant que personne externe à l’entreprise, qui exerce un ensemble d’activités destinées à améliorer l’organisation, la gestion et le développement de cette entreprise ou structure publique et à en faciliter la transformation.


C’est la somme d’environ trente années d’expérience que ces pages ont vocation à transmettre à plusieurs publics.


En premier, les jeunes en école d’ingénieurs, en école de commerce ou en troisième cycle universitaire encore indécis sur leur carrière: certes, la carte de visite avec le logo d’un grand cabinet de conseil anglo-saxon est attirante, mais quels sont le contenu de ce métier, sa justification et la valeur qu’il crée? On abordera également les qualités requises pour l’exercer, les attentes réciproques côté candidat et côté employeur ainsi que le processus de recrutement.


Le second public visé est celui des consultants juniors qui intègrent un cabinet et qui ont besoin de repères pour prendre rapidement pied dans ce cabinet et éviter de passer pour des imposteurs auprès des clients chez qui ils sont propulsés. Un chapitre sera consacré à expliciter les étapes du processus de production (le «delivery») et la contribution qu’ils peuvent y apporter.


Ces pages concernent également les jeunes consultants seniors à qui leurs managers vont demander encore plus: produire toujours mais également encadrer des équipes et fidéliser les clients chez qui ils interviennent. C’est aux composantes de cet équilibre délicat que seront consacrés deux chapitres traitant, pour le premier, du pilotage d’une mission en clientèle et, pour le suivant, des moyens de s’attacher un client.


Enfin, avant d’accéder au graal du titre de directeur associé, le consultant senior ou le jeune manager doit prouver qu’il sait vendre, c’est-à-dire convaincre un client de s’engager et de payer une prestation intellectuelle, immatérielle, coûteuse, qui ne portera ses fruits que plus tard, sans garantie de résultat. Voilà un défi qui sera parcouru en plusieurs chapitres pour parler de la typologie des clients, de l’approche de l’acte de vente et enfin du support à la vente que constitue la proposition de conseil.


L’objectif de ces pages est de décrire et de donner des pistes d’acquisition des postures du consultant à la personne qui veut s’inscrire, grandir et s’épanouir dans ce métier.


Elles présentent ma vision personnelle: il ne s’agit, en aucun cas, de la Vérité ou de vérités incontestables, mais du résultat d’expériences qui me sont apparues, au fil du temps, porteuses de valeur ajoutée.


Par posture, j’entends l’ensemble des compétences comportementales et relationnelles qui se traduiront et pourront s’observer dans l’action. Ces compétences vont venir compléter et mettre en perspective les connaissances techniques et méthodologiques acquises dans un environnement scolaire et/ou professionnel.


Ces postures seront abordées dans différentes circonstances auxquelles est confronté le consultant:




	produire ou délivrer;


	piloter une équipe;


	fidéliser le client;


	conquérir un client.





L’organisation de cet ouvrage est conçue pour donner accès à 60 thématiques réparties sur ces 4 postures majeures, chaque thématique étant présentée à travers une fiche autonome.


Chacune de ces 60 fiches présente les aspects principaux du sujet, illustrés par des exemples ou des cas vécus (respectivement représentés par une loupe et un personnage), et les points d’attention, l’ensemble ayant vocation à fournir des guides de réflexion et des sources de questionnement.


L’ouvrage peut ainsi être parcouru dans une logique qui reste propre au lecteur.


En complément figurent des outils pédagogiques relatifs aux quatre principales postures traitées: en premier lieu, deux types de QCM (questionnaires à choix multiples) pour vérifier la compréhension du sujet; en second lieu, la présentation de situations vécues incitant à la réflexion et à la recherche personnelle de solutions. Dans chaque cas, des réponses ou des pistes de solutions sont proposées sans qu’elles soient intangibles au regard du contexte.


Tout au long de ce parcours, je garderai un fil conducteur, à savoir un dialogue entre Charlotte, étudiante, candidate puis consultante, et François, directeur associé qui sera son mentor et l’accompagnera dans son évolution. Voici la biographie de nos deux protagonistes:





Charlotte



Elle est élève en école supérieure de commerce.


Ses stages de 2e et 3e année ont été axés sur la conduite du changement: changements organisationnels, changements dans les process achat et vente ou encore dans les process formation. Organiser, faire bouger les choses, accompagner les acteurs dans leur nouvelle manière de fonctionner constituent des domaines d’activité qu’elle recherche.


Durant ses années d’études, elle a également pris la direction de la Junior Business School et tenté de lui donner une structure, une pérennité et des débouchés: ce passage l’a marquée car elle aime relever des défis dans un esprit d’équipe.


À quelques mois de son arrivée sur le marché du travail, elle s’interroge sur son futur métier et son futur employeur.







François


Il est directeur associé d’un cabinet de conseil en organisation et management, dont il est l’un des deux fondateurs. Le cabinet regroupe une cinquantaine de consultants, taille qui permet à ces deux personnes de diriger la société tout en continuant à exercer leur métier de consultant.


La clientèle du cabinet s’est forgée au fil des années dans les secteurs tant public que privé, clientèle à laquelle ils s’attachent à délivrer une valeur ajoutée originale. L’autre vocation que se sont donnée les fondateurs est de faire de leurs collaborateurs des professionnels du métier.


Dans le fonctionnement du cabinet, François est plus particulièrement en charge de la gestion des ressources humaines. Le recrutement est ciblé sur de jeunes ingénieurs, universitaires ou diplômés d’école de commerce, avec l’objectif de les faire grandir par l’exercice du métier de consultant.


En pratique, dans tout cet ouvrage, je parlerai indifféremment soit de consultante, soit de consultant, le métier attirant tout autant les femmes que les hommes.


J’insiste enfin sur le fait que ce métier est accessible à des jeunes issus de formations très ouvertes, qu’il s’agisse de diplômés d’école d’ingénieurs, d’école de commerce et de management ou de l’université.


Bon voyage avec Charlotte et François.














À LA RECHERCHE DE MON PREMIER JOB


Charlotte:


Compte tenu de ma formation, je m’interroge sur le job que je pourrais occuper dès ma sortie d’école: le champ est très ouvert et je ne suis pas encore fixée.


La semaine dernière, j’ai passé la soirée avec mon amie Valérie qui vient de terminer son «Master II of International Business» dans un institut de management. Pour elle, c’est décidé: elle veut être consultante. Elle a bien tenté de m’expliquer avec ses propres mots le métier et ce qui l’attirait, mais, honnêtement, ce n’est pas très clair dans ma tête.


Pour avancer, j’assiste aux conférences organisées par l’école: la direction des études a la bonne idée de faire intervenir d’anciens élèves pour nous faire partager leur expérience.


La prochaine conférence est sur le conseil: je ne vais pas la rater.













CHAPITRE 1 C’EST QUOI LE MÉTIER DE CONSULTANT


François:


Lundi soir 18 heures: mon smartphone vibre et je me retrouve en conversation avec le directeur des études de l’école dont je suis sorti il y a quelques années.


«Notre promo va bientôt arriver sur le marché et j’organise des sessions de sensibilisation sur les différents métiers que pourraient exercer ces jeunes, m’explique le directeur des études. J’ai déjà fait venir des directeurs marketing, des ingénieurs, des patrons de start-up, etc. Et j’aimerais qu’on leur parle de conseil! Comme j’ai lu dans l’annuaire que tu œuvrais dans ce métier, serais-tu d’accord pour passer une demi-journée avec nos jeunes?


— Oui, c’est entendu. Mais est-ce que tu as des idées précises en tête ou est-ce que tu me laisses carte blanche?


— Tu leur diras ce que tu voudras. La seule consigne, c’est de ménager un temps suffisamment long pour les questions/réponses.


— Alors, c’est d’accord.»


Quelques semaines plus tard, me voici devant cet amphi de jeunes entre 20 et 23 ans: j’ai l’habitude d’animer des séminaires, mais là, c’est différent. Cette population est un mélange détonant d’insouciance, de légèreté, mais aussi d’intérêt et de passion.


Au cours d’une discussion de plus de trois heures, nous avons abordé quatre sujets:


Fiche 1 – Pourquoi faire appel à un consultant?


Fiche 2 – La valeur ajoutée du consultant


Fiche 3 – La vie du consultant: le vrai et le faux


Fiche 4 – Une définition du métier de consultant














FICHE 1 POURQUOI FAIRE APPEL À UN CONSULTANT?


Mettez-vous dans la peau d’un client. Pourquoi accepterait-il d’introduire un consultant dans son entreprise, d’écouter les conseils de cet «intrus» et de payer des sommes importantes pour cette prestation?




Pour faire face à une situation exceptionnelle


L’entreprise ou l’administration se trouve régulièrement confrontée à des situations complexes ou à des événements non prévus pour lesquels elle doit trouver et déployer rapidement une solution. L’origine peut être externe, d’origine financière, épidémiologique, sociale ou environnementale… ou interne, d’origine technique, par exemple.


Ces situations, dites de crise, ont rarement pu être anticipées et requièrent un savoir-faire particulier.







Pour pallier un manque de moyens ou un déficit de compétences


L’entreprise ou la structure publique n’a pas la latitude de se doter de ressources dédiées et pérennes pour faire face à des besoins intermittents, non récurrents, tels que la conception et la mise en œuvre d’une nouvelle organisation. Elle peut également aller chercher ponctuellement des compétences fonctionnelles ou techniques qu’elle trouvera chez un consultant.







Pour bénéficier d’un miroir intelligent et neutre


Les dirigeants ont souvent besoin de confronter leurs points de vue pour progresser, en particulier dans les situations difficiles, et le rôle du consultant est d’apporter une réflexion complémentaire enrichissante.


Le client peut également rechercher, à travers le consultant, un tiers dans une attitude de neutralité par rapport à des parties prenantes qui ne peuvent pas s’impliquer directement.







Pour faire face à la solitude du dirigeant


En face d’une décision difficile telle qu’investir ou non, enclencher un plan social… le dirigeant est seul. Compte tenu de sa position particulière dans l’organisation, il ne peut pas facilement mettre à plat ses interrogations, ses hésitations, ses réflexions non abouties devant ses collaborateurs ou ses pairs.







Pour servir de paravent ou de «fusible»


Il s’agit de «faire porter le chapeau» au consultant pour annoncer, par exemple, une information sensible socialement, permettre au dirigeant de se donner de la marge de manœuvre et d’adapter son dispositif en fonction des réactions, et ce en toute transparence avec le consultant.




[image: SEARCH]COVID-19


Un cas qui a fait couler beaucoup d’encre est celui du ministère de la Santé qui a fait appel à plusieurs cabinets de conseil pour élaborer une réponse logistique aux besoins de vaccination contre la Covid-19. la situation était exceptionnelle et le ministère n’avait pas les moyens à disposition.







[image: SEARCH]INITIATIVES ESG (ENVIRONNEMENTALES, ET DE GOUVERNANCE)


Devant les enjeux imposés par l’urgence environnementale, les cabinets de conseil sont amenés à accompagner les banques de détail pour positionner leurs initiatives ESG au centre de leur transformation numérique.


Ces clients souhaitent bénéficier de l’expérience de consultants ayant déjà été confrontés au sujet.







[image: SEARCH]BANQUE ET INNOVATION


Pour maintenir et développer son attractivité vis-à-vis de ses clients et de ses collaborateurs, une grande banque française a décidé d’activer ses capacités d’innovation à travers la mise en œuvre d’un processus de Recherche et Développement depuis l’étape d’idéation jusqu’à la mise sur le marché.


En complément de ses capacités internes, elle a souhaité intégrer dans sa réflexion un cabinet de conseil pour identifier les pratiques d’innovation dans des organismes bancaires internationaux et autres industries innovantes dans les services, questionner ses propres idées et déployer une démarche stimulante pour la banque.


Pour le consultant, la question à se poser est d’identifier son véritable rôle dans le contexte de son intervention (expert, miroir, « fusible », etc.) en vue d’ajuster sa posture et de répondre aux attentes du client.










Point d’attention




«Fusible sans disjoncter»


Servir de paravent en toute transparence est une chose. Servir de fusible, à son insu, en est une autre qui met le consultant dans une position de doute et surtout de rupture de relation de confiance avec son client…


Donc prudence quand le client vous pousse à prendre des positions contraires à votre déontologie ou à soutenir des idées qui ne profitent directement qu’à lui-même.

















FICHE 2 LA VALEUR AJOUTÉE DU CONSULTANT


La question est la suivante : « Est-ce que le conseil est bien utile ? » ou encore «L’apport du consultant est-il efficace?». La réponse est oui pour plusieurs raisons.




Parce que le consultant est externe à l’entreprise


Le consultant est «externe» à l’entreprise et au sujet posé. Il est libre de ses mouvements; il n’est pas prisonnier des jeux de pouvoir qui s’exercent dans l’entreprise. Il n’a pas d’enjeu à servir ni d’intérêt personnel à défendre alors que c’est obligatoirement le cas d’un dirigeant. Sa réponse sera donc non contrainte.


Outre cette externalité et cette neutralité, le consultant est à la fois proche et loin du sujet: proche car il doit s’impliquer profondément dans le sujet et, en même temps, loin car il doit être capable de prendre du recul, de s’extraire des difficultés quotidiennes et éviter de prendre des décisions inspirées par ses sentiments personnels.







Parce que le consultant possède une expertise


Cette expertise peut être fonctionnelle, par exemple dans le domaine de la logistique où elle peut se traduire par la connaissance approfondie d’un secteur avec ses acteurs et ses enjeux.







Parce que le consultant a une connaissance du monde extérieur à l’entreprise


Le métier du consultant, c’est aussi de «polliniser ». Autant les acteurs de l’entreprise sont des experts de leur domaine, autant ils risquent de limiter leurs champs de vision, de s’enfermer dans leur zone d’expertise et d’ignorer des informations ou des innovations pratiquées dans d’autres entreprises ou structures.








Parce que le travail du consultant est constamment remis en cause



Le client achète un service, ce qui implique que le consultant soit en permanence remis en question sur la valeur qu’il apporte. Chaque recommandation est pesée au trébuchet par le client qui se pose des questions: est-ce que c’est opportun? Est-ce que cela est faisable? Quels sont les risques si je suis cette recommandation? Et si je ne la suis pas?


À chaque pas, le consultant est à la recherche du meilleur chemin, celui qui va amener le client plus loin et plus haut.




[image: SEARCH]AUTOMOBILE ET AÉRONAUTIQUE: LE CONSULTANT «POLLINISATEUR»


Des missions menées au profit d’un constructeur automobile peuvent permettre de faire émerger des solutions qui fonctionnent dans le secteur des transports en général, sur des sujets aussi variés que les matériaux, la logistique, ou sur des usages tels que les services de mobilité.







[image: SEARCH]MANœUVRER EN TOUTE NEUTRALITÉ AU SEUL PROFIT DU CLIENT


Comment trouver la bonne position entre le directeur des systèmes d’information, votre donneur d’ordre, qui réclame plus de moyens pour mener à bien la politique que vous lui avez recommandée, et son responsable hiérarchique, le secrétaire général d’une direction de l’administration qui, lui, est responsable des moyens (hommes, budgets) et qui vous demande, en parallèle, de mener une mission d’optimisation budgétaire ? Déontologie et indépendance du jugement sont les seules clés pour sortir par le haut de cette situation au seul profit de cette administration.


La question que doit se poser le consultant chaque fois qu’il arrive chez son client est la suivante: «Comment vais-je délivrer de la valeur aujourd’hui?» la réponse peut être de différentes natures: apporter une information inconnue du client, induire la réflexion, remobiliser un collaborateur…











Point d’attention





«Au service de» mais pas prisonnier


Le consultant est rémunéré par le client pour lui apporter de la valeur: pour être pertinent, il doit garder sa liberté de pensée sans se plier systématiquement aux injonctions de celui-ci.

















FICHE 3 LA VIE DU CONSULTANT: LE VRAI ET LE FAUX


Voilà ce que l’on entend à droite à gauche: des salaires mirifiques, des déplacements en classe affaires, des séjours dans des hôtels prestigieux (au minimum 5 étoiles) pour quelques heures passées dans les bureaux feutrés des dirigeants… Alors, qu’en est-il?




Consultant: expert, pompier, imposteur, conseiller, etc.?


« Imposteur ». Voici ce que les clients aiment bien nous rappeler avec beaucoup d’humour: «Le consultant, c’est la personne à qui vous donnez votre montre (une Rolex si possible) et que vous payez pour vous donner l’heure»!


« Pompier ». On fait appel à lui quand on a un gros souci et qu’il faut vite trouver une solution pour éteindre l’incendie. Après le passage des pompiers, le feu est éteint, mais tout est à reconstruire.


«Médecin», celui des entreprises. On a à la fois l’idée de diagnostic, mais surtout de remède pour soigner le patient.


«Expert». Si le consultant possède une certaine expertise fonctionnelle ou sectorielle, celle-ci n’est pas mise en jeu pour elle-même, mais dans le cadre de son apport sur le diagnostic et sur la recherche de la solution aux difficultés de l’entreprise.







Ce que l’on reproche souvent aux consultants


Voici ce que peuvent dire les clients, parfois à juste titre : manque de professionnalisme, discours standard, méconnaissance du secteur et/ou du métier, compétences insuffisantes et, finalement, faible valeur ajoutée; arbitrage des intérêts en faveur du cabinet aux dépens du client; opacité du fonctionnement des cabinets (comment les consultants sont-ils traités, est-ce que cette profession est équitablement rémunératrice?)…








Que fait-on quand on est consultant?



Plus prosaïquement, la vie du consultant est faite de prise d’informations pour cerner une problématique, de diagnostics, de recherche de solution et, surtout, d’accompagnement du client pour mettre en place et concrétiser sa recommandation.


Avec cette dimension d’accompagnement, on est dans l’ancrage sur le terrain. Les clients, de plus en plus exigeants, cherchent à mesurer la valeur de la prestation par sa contribution opérationnelle.




[image: SEARCH]LE CONSULTANT ET LE BERGER (SOURCE INCONNUE)


C’est l’histoire d’un consultant qui se promène à la campagne. il croise un berger et son troupeau de moutons et prend quelques minutes pour discuter avec lui:


« Bonjour, je vous parie une de vos bêtes que je peux deviner le nombre exact de moutons qui compose votre troupeau.


— Ah bon, répond le berger, et j’en ai combien?»


Le consultant sort son ordinateur portable, examine le terrain avec Google Maps, construit plusieurs graphiques Excel et, après cinq minutes, donne le chiffre exact au berger.


Le berger, beau joueur, propose au consultant de choisir la bête qu’il veut puis demande au consultant:


«Et si je trouve le métier que vous faites, est-ce que je peux récupérer ma bête?


— Absolument.


— Vous êtes consultant.»


Le consultant surpris demande au berger:


«Exact. comment l’avez-vous deviné?


— C’est facile. Vous débarquez ici alors que personne ne vous l’a demandé, vous voulez être payé pour avoir répondu à une question dont je connais la réponse et, manifestement, vous ne connaissez absolument rien à mon métier. Maintenant, vous voulez bien me rendre mon chien.»







[image: SEARCH]AUTOUR DE LA VIE DU CONSULTANT: L’HUMAIN


«Dans toute Industrie, le technicien a une tâche singulièrement difficile : il lui faut lutter contre la matière, et pour cela, la connaître à fond ; les autres ont une tâche impossible : il leur faut connaître les hommes» (extrait de Auguste Detoeuf, Propos de O. L. Barenton, confiseur, Eyrolles, 1986.)










Point d’attention




«Si je voulais devenir consultant?»


Si vous recherchez un métier sans surprise, évitez. Si vous recherchez un métier routinier, évitez. Si vous recherchez un métier où vous ne serez jamais remis en cause, évitez. Si vous n’acceptez aucun écart dans votre emploi du temps, évitez.


Par contre, si vous n’avez pas peur d’affronter quotidiennement un nouveau défi, d’être poussé dans vos retranchements, de devoir vous remuer les neurones pour trouver des solutions faisables, le tout au contact de managers engagés, soucieux des résultats de votre travail au profit de leur entreprise, alors choisissez ce métier!

















FICHE 4 UNE DÉFINITION DU MÉTIER DE CONSULTANT


Derrière le mot «métier» se cachent les notions de techniques, de savoirfaire, d’expériences accumulées ainsi que de manières d’agir et de se comporter. Alors, comment peut-on définir l’«art du consulting»?




Ce qu’«être consultant» n’est pas


On peut accompagner une personne ou une entreprise sous différentes formes: conseil, tuteur, mentor, coach, expert, etc.


Le coach s’intéresse généralement à accompagner une personne pour lui permettre d’acquérir une technique ou d’atteindre un objectif professionnel ou personnel préalablement fixé.


Le mentor apporte son expérience et sa capacité d’écoute pour échanger avec son mentoré et permettre à celui-ci d’acquérir un savoir-être, de prendre confiance en lui, ainsi que pour contribuer à son développement personnel.


L’expert apporte un savoir-faire théorique dans un domaine précis et limité avec la capacité de le mettre en pratique pour résoudre une difficulté spécifique. On attribue parfois le titre de «consultant» à de purs experts d’une technique spécifique: certaines sociétés de type ESN (entreprise de service du numérique) mettent à disposition de leurs clients le savoirfaire de «consultants ERP» (Enterprise Resource Planning, progiciel de gestion intégré) ou de «consultants PMO» (Project Management Officer, coordinateur de projet), etc.


Ce n’est pas à ce type de «consultant» que ce livre est dédié.







Le consultant est concerné par les problématiques plus que par les problèmes


Ne pas confondre problème et problématique. Le problème, c’est la difficulté que l’on doit résoudre. La problématique, c’est la manière de considérer un problème : c’est l’ensemble des questions à poser pour comprendre une situation et résoudre un ou des problèmes.


Pour illustrer, on peut remplacer «problème» par «difficulté» et «problématique» par «sujet».


Le consultant doit identifier et s’attaquer aux problématiques, donc posséder une vision haute et large, à la différence de l’expert à qui on demande de résoudre un problème et de voir profond.


Risquons ainsi la définition suivante: le consultant est la personne à qui un client fait appel pour faire face à un problème et qui, grâce à ses compétences et son expérience, est capable d’appréhender cette difficulté dans le contexte d’une problématique globale, de rechercher une solution en vue d’améliorer les performances de la structure qu’il conseille et d’œuvrer avec le client pour mettre en place cette solution.


Ce métier, assemblage complexe dominé par le savoir-être, met en perspective des connaissances et des expériences et les traduit dans l’intention et dans l’action.




[image: MALE]ERREUR DE PERCEPTION ENTRE PROBLÈME ET PROBLÉMATIQUE


Le client, DSI (directeur des systèmes d’information) d’une direction centrale de l’administration, vous appelle pour parler de sa préoccupation du moment : les projets du système d’information arrivent en production systématiquement en retard et les clients, directions métier et utilisateurs sont mécontents. Ça, c’est la difficulté! Erreur de débutant: sans vous poser de questions, vous proposez de réaliser un diagnostic de la méthode projet!


En fait, il fallait imaginer que le sujet était plus large et qu’il y avait d’autres difficultés sous-jacentes. En effet, les clients et les utilisateurs étaient mécontents non seulement du retard dans les projets, mais aussi, d’une manière plus générale, de la qualité de service fourni par cette DSI (direction des systèmes d’information).


Le vrai sujet, la problématique, c’est la « voix du client» ou le «souci du client». Conséquences: on n’écoute pas assez ses besoins et ses récriminations, on priorise mal, on ne met pas l’énergie où il faut, etc. Pour ce qui est des projets, les besoins étaient mal pris en compte, d’où un flot permanent de remises en cause, de demandes d’évolutions et un retard systématique.







[image: SEARCH]«CONSULTANT»: ÉTYMOLOGIE ET QUÊTE DE SENS


Si l’on se réfère à son étymologie, le mot «consultant» vient du verbe latin « consulere » qui porte plusieurs significations : réfléchir, délibérer, prendre des mesures, toutes actions qui nous ramènent bien au métier que nous tentons de décrire. Une signification supplémentaire est «avoir soin de quelqu’un», «s’occuper de», «veiller à» qui introduit une dimension plus humaniste du métier.


L’approche froide et neutre de situations ne doit-elle pas systématiquement laisser une place pour prendre en compte les situations et les difficultés des personnes en vue d’amener à des recommandations qui donnent du sens à l’action?










Points d’attention




Un métier genré?


L’interrogation n’est pas si banale et ce point a fait l’objet d’études approfondies telles que celle citée en référence1.


D’expérience, l’accès au métier est ouvert à toutes les populations. En revanche, dès que l’on s’intéresse aux grades plus élevés, la situation vire nettement en faveur des hommes, cette réflexion ne se voulant ni générale ni conclusive. L’article en référence donne des pistes intéressantes sur le sujet.







Un métier menacé?


Depuis 2022 et l’apparition de l’IA générative, le monde du conseil se pose des questions: l’IA est-elle une menace ou une opportunité ? De nombreux articles fleurissent sur Internet dont certaines parties, selon leurs propres auteurs, sont parfois rédigées par une IA2.


La tendance est de parler de «consultant augmenté», thèse qui paraît la plus plausible: le consultant travaille plus vite, accède à plus d’informations, est assisté pour fabriquer ses livrables.


Néanmoins, dans cet ouvrage, on parlera beaucoup de valeur et c’est ce que délivre le consultant. Pour ce faire, il doit capter en temps réel les implications sous-jacentes des informations délivrées lors des premiers rendez-vous avec le prospect pour le convaincre de travailler avec lui; il doit s’imprégner et décoder les sentiments et les humeurs de son client pour identifier les vrais sujets; il doit, à chaque fois, adapter son discours et le personnaliser pour «embarquer» ses interlocuteurs et déclencher le changement; il est amené à nouer des relations avec son client qui vont bien au-delà des purs sujets «techniques».


Dit autrement, le conseil est comparable à la musique: l’émotion vécue au cours d’un concert est un moment de grâce unique et éphémère. Cet art vivant a résisté aux enregistrements et résistera à l’IA. De la même manière, le conseil comporte une composante essentielle d’instantanéité, de créativité, d’adaptabilité en temps réel qui se traduit par l’« art du consulting».















1. Isabel Boni-Le Goff, « “Ni un homme, ni une femme, mais un consultant” Régimes de genre dans l’espace du conseil en management», Travail et emploi, vol. 132, n° 4, 2012, p. 21-34 – www.cairn.info/revue-travail-et-emploi-2012-4-page-21.htm







2. J’atteste, en revanche, que ce livre a été écrit par mes soins sans usage d’aucune IA!

















APRÈS TROIS HEURES D’AMPHI AVEC LES ÉTUDIANTS


François:


«Est-ce qu’ils te semblent intéressés, ces jeunes? demande le directeur des études.


— Oui, c’est certain. Il est vrai que ce métier est atypique et qu’il n’existe pas de réelle formation pour y parvenir. On procède beaucoup par transmission et accompagnement sur le terrain… à condition que celui qui transmet et accompagne soit une “figure de légitimité, d’expérience et de bienveillance”.»


La conversation roule sur la motivation de cette jeune population : exigeante, mobile intellectuellement, passionnée, mais pas prête à s’engager si elle ne décèle pas le sens, etc.


Avant de partir, je croise une étudiante qui avait assisté à ma présentation: «Bonjour, je m’appelle Charlotte. Je voulais savoir: si on voulait vraiment exercer ce métier, par exemple dans votre cabinet, comment est-ce que l’on s’y prendrait?


— Vous avez mes coordonnées : faites-moi un mail avec une lettre de motivation et un CV détaillé. Je ne manquerai pas de vous répondre.»













CHAPITRE 2 LES MOTIVATIONS POUR EXERCER CE MÉTIER


François:


Au retour de cette présentation, j’ai eu envie de coucher sur une feuille mes propres motivations. Évidemment, c’est la vue de celui qui vit dedans depuis plusieurs années. J’en ai aussi profité pour retracer mes interrogations et mes doutes.


Fiche 5 – Les motivations avec l’expérience vécue


Fiche 6 – Ce qui peut faire douter de choisir ce métier


Charlotte:


Cette présentation m’avait bien plu et je me suis dit que je pourrais tenter une candidature dans ce cabinet. J’ai rédigé mes motivations pour le job.


Fiche 7 – Les motivations sans l’expérience du métier














FICHE 5 LES MOTIVATIONS AVEC L’EXPÉRIENCE VÉCUE


Après quelques années de pratique, c’est-à-dire après plusieurs dizaines de missions et un nombre conséquent d’heures de réflexion et d’interactions client, pourquoi continuer à s’investir dans cette voie?




Parce que ce métier concerne l’entreprise au sens large


L’entreprise est un objet complexe et évolutif. À chaque mission, le consultant est confronté à des défis originaux: appréhender un contexte multidimensionnel et systémique (fortes interactions entre les axes technique, humain, social, organisationnel), identifier les enjeux, formaliser les problématiques et rechercher des solutions compatibles avec le contexte propre à cette entreprise.
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