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« Bienvenue en MDM » est un projet qui vise a repenser l'accueil dans les Maisons de la Métropole
pour en favoriser l'accessibilité, la confidentialité, la convivialité, et l'acceés aux droits des personnes.
Chaque année, sur le territoire métropolitain, prés de 500 000 visiteurs y sont recus pour accéder aux
services sociaux et médico-sociaux.

Le projet « Bienvenue en MDM » a été lancé dans le cadre du Projet Métropolitain des Solidarités, qui
sedéclineen5axes:

> Accueillir tous les publics
Le numérique au service de la relation usager
Informer et orienter

Aménager les espaces a partir d'une expérience d’'usage

N2 N

Accompagner les professionnels de I'accueil de proximité (renforcement des formations,
prévention...)

Cestpourtravaillerplusparticulierementles4premiersaxesqu'ontétémenéesdesexpérimentations
danslesMDMd’Ecully et de Vaise. LaMDM d'Ecully a bénéficié de l'accompagnement d’une équipe
socio-design d’octobre 2018 a mai 2019 en vue de la restructuration du bati a horizon 2020 et
l'améliorationdel’accueilde premierniveau.CelledeVaiseafaitl'objetd’unRemix?, unévénement
créatif et prospectif organisé sur deux jours suivis de dix jours d'incubation des projets.

Si ces expérimentations se sont incarnées dans des formats différents, elles reposent toutes deux
sur des approches par les usages, centrées sur le point de vue, le vécu et le parcours des visiteurs et
agents travaillant dans ces lieux.
Cedocumentproposederevenirsur cesexpérimentations déployéessur lessitesd'Ecully et de Vaise en matiere
d’accueil social dans les Maisons de la Métropole : Quelles méthodes ont été utilisées et pourquoi ?
Pour quels résultats? Quelsenseignements peut-on enretirer pour l'accueil de premier niveauenMDM?

1-Remixer, c’est co-construire des solutions
a des défis en investissant un lieu pendant
untemps donné, pour créer et tester des
prototypes sur le site : mobilier, signalétique,
outils numériques, aménagement de ['espace
etservices...

« Cette démarche est
'occasion de repenser
notre travail en adoptant de
nouveaux points de vue, c’est
trés enrichissant. » (agent)
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QUELS SONT LES OBJECTIFS DE CES 2 DEMARCHES EXPERIMENTALES ? .

> Co-concevoir avec les agents les modalités de 'accueil dans2 MDM devant faire l'objet Sso -
de travaux, en partant du vécu des visiteurs. Les sites d’Ecully et de Vaise ont été choisis
pour développer ces approches centrées sur les usages en raison de la programmation
d’opérations de travaux a court terme. Cela offrait la possibilité de faire évoluer
rapidement 'aménagement et les modalités de l'accueil, et donc de faire “atterrir” plus
facilement lesidées issues des démarches menées.

> Contribuer alarédaction du référentiel pour 'aménagement et la construction des
Maisons de la Métropole, et ainsi avoir une base commune pour toutes les MDM. Les
expérimentations ont lieu sur deux sites, mais la réflexion se fait a l'échelle du territoire.

> Contribuer a'amélioration de la relation aux habitants et aux partenaires des MDM.

> Nourrir plus largement les travaux et les réflexions internes sur 'accueil qui joue unréle clé
dans le parcours et le ressenti des usagers.

POURQUOI ADOPTER UNE APPROCHE PAR LES USAGES ?

L'approche par les usages a pour but d’améliorer en continu le parcours des habitants et le service
rendu par la collectivité. Elle a vocation a permettre la co-conception d’offres de services nouvelles
ou améliorées. Pour cela, l'approche par les usages s'appuie sur des diagnostics de pratiques et des
perceptions, en réalisant par exemple des observations, des “immersions” sur les sites au contact des
agents et des publics. Elle s'appuie trés fortement sur U'expertise des agents et des visiteurs, qui sont
associés a la démarche dés I'amont, de facon directe (participation a des ateliers, co-construction, etc.)
ouindirecte (recueil de témoignages, enquétes et observations préalables, etc.).

L'approche par les usages, lorsqu’elle mobilise par exemple les techniques du design de services, va
jusqu’au prototypage de services ou de démarches innovantes, en mobilisant tous les acteurs concernés
et en se donnant le droit a l'erreur mais aussi a l'innovation publique. Ainsi, les services proposés sont
modifiés etaméliorés en continu en fonction des retours d’expériences des agents et des visiteurs.
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COMMENT INTEGRER LES USAGERS DES MDM DANS LA CO-CONCEPTION ?

Dans les méthodologies visant la co-conception, il est classique de rassembler les différents
protagonistes au sein d’ateliers de créativité ou de prototypage. Dans le cas spécifique des MDM,
l'existence d’une relation accompagné.e.s/accompagnant.e.s a nécessité une adaptation de la
méthode afin de préserver la confidentialité sur les situations personnelles et garantir le respect
de la déontologie du travail social. Afin de garantir le recueil de points de vue et d’avis suffisants
du coté des usagers, la DPDP s'est appuyée sur une enquéte préalable qui a donné lieu a une
quarantaine d'entretiensaupresd'usagersetd'agentsdes MDM a Lyon, Craponne et Vaulx en Velin.
Ces entretiens ont inspiré en amont la phase d'immersion, la définition des défis et les ateliers de
créativité. En aval, la phase de tests et bilan s’est nourrie directement des retours visiteurs qui ont
pu donner leur avis selon plusieurs modalités et ainsi faire évoluer les projets.

UN GROUPE PROJET MULTI PARTENARIAL

» BIENVENUE EN MDM ,

Une des clés de réussite est d’intégrer, de facon la plus large possible, toutes les parties prenantes : les
agents, lesdirections et services desMDM concernées ainsi que toutes les directions métiers susceptibles
d’étre impactées telles que la direction en charge des travaux ou les services en charge du numérique.
Les partenaires extérieurs des MDM, par exemple les associations, sont également associées de presa la
co-conception.
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LES MAISONS DE LA METROPOLE,

EN PROXIMITE AVEC LES HABITANTS

57 Maisons de la Métropole sont réparties sur le gy
territoire du Grand Lyon, dont 18 Maisons de la
Métropole pour les solidarités (MDMS) sur Lyon. ¥
Elles sont les points d’entrée de proximité, en M
liendirectavec les habitants. Leurs compétences &
relevent de la protection maternelle et infantile
(PMI), de U'enfance, de la santé, du social, de &
l'insertion, du handicap et des personnes Ml
agées. De plus, sur la commune de Lyon, elles
regroupent aussi les services des CCASde laville §
deLyondanscertainsarrondissements, dans une
logique de “guichet unique” pour les habitants.
Les deux MDM ont pour point commun d’étre des
MDM dites principales, c’est-a-dire qui réalisent
toutes les missions du social. :
Si les futurs chantiers sur les MDM offrent
des opportunités en termes d’actions et de
changements, les réflexions et expérimentations
sont menées afin d’inspirer ['évolution de
l'ensemble des MDM du territoire.

Maison de la Métropole pour les Solidarités (Lyon 9) °
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-
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Maisons de la Métropole

o MDM principale
o MDM secondaire

. Lyon 2éme
. Lyon 3éme
. Lyon 4éme
. Lyon 5éme
. Lyon 6éme
. Lyon 7éme Nord
. Lyon 7éme Sud
. Lyon 8eme Est
. Lyon 8eme Ouest
. Lyon 9eme
. Meyzieu
. Mions
. Neuville-sur-Saodne
. Oullins
. Pierre-Bénite
. Prévert
43. Professeur Florence
44, Rillieux-la-Pape

© 1. Annexe Vaulx-en-Velin 14. Givors 45. Saint-Fons
(24) 2. Bel Air 15. Grigny 46. Saint-Genis-Laval
3. Bel Air 16. Irigny 47. Saint-Priest
(14) 4. Bramet 17. Jean Jaures 48. Sainte-Anne
5. Bron 18. La Ducheére 49. Sainte-Foy-les-Lyon
(62)) 6. Caluire-et-Cuire 19. La Mulatiere 50. Tassin-la-Demi-Lune
7. Corbas 20. La Tase 51. Tonkin
8. Craponne 21. Lamaze 52. Vaulx-en-Velin
= 9. Décines-Charpieu 22. Le Belvédere 53. Vénissieux-Nord
10. Ecully 23. Les Allagniers 54. Vénissieux-Sud Le Coralin
11. Feyzin 24. Les Vernes 55. Villeurbanne centre
12. Fontaines-sur-Saone 25. Limonest 56. Villeurbanne Nord
13. Francheville 26. Lyon ler 57. Villeurbanne Sud
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BIENVENUE A LA MDM D’ECULLY

L’ entrée de la MDM d’Ecully

AlaMDMd’Ecully,'approche parlesusagess’esttraduite parunedémarched’accompagnementen
sociologieetendesigndeservice.Aprésunepremiere phased’enquéteetderecueil de propositions,
des agents et des partenaires sont mobilisés pour faire appel a lintelligence collective au sein
d’ateliers créatifs sur 'accueil social de premier niveau. Ces derniers ont pour but d’imaginer
collectivement 'accueil des utilisateurs de la MDM au sens large, c'est-a-dire l'accueil des agents
publics, destravailleurs sociaux, des personnes usagéres des services, des partenaires associatifs et
institutionnels. Les propositions émises lors des ateliers font l'objet d’un prototypage permettant
de tester leur validité en concrétisant in situ les idées retenues suite aux ateliers créatifs. Les
prototypes sont ensuite testés par les visiteurs des MDM et les agents pendant plusieurs semaines,
ce quidonnelieuaune évaluation en continu. Celle-ci permet d’ajuster les prototypes, et ainsid’en
tester si besoin différentes versions, en fonction des retours.

Territoire: ouest lyonnais

Nombre d’agent:29

Nombre de visites en 2018: 5120

A pour spécificité:d’étre excentrée, de ne
pas étre dansune rue passante
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BIENVENUE A LA MDM DE VAISE

Territoire:nord-ouest lyonnais

Nombred’agent:91

Nombre de visites en 2018: 27 0009

A pour spécificité : d’'étre située dans un quartier urbain dense, d’avoir trois fois plus d’agents qu’a
Ecully et d'accueillir plus de public. Ses compétences sont étendues a la prévention spécialisée.
Depuis le rapprochement entre les Centres communaux d'Action Sociale (CCAS) et les MDM a

Lyon en 2018, les agents travaillent de concert sur le site de Vaise. Elle a donc intégré dans son
fonctionnement l'organisation de nouvelles missions telles que la domiciliation.

— Maison de
la Métropole

pour les
Solidarités

Entrée de laMDM de lyon 9 (Vaise) '

AlaMDMde Vaise l'approche par les usages s’est déroulée sous la forme d'un Remix.

LeRemixestunévénementcréatifetcollaboratifquiproposeaungrouped’agents,deprofessionnels,
de créatifs, d'investir un lieu pour y créer des services qu’ils jugent utiles dans 'amélioration de
l'expérience des utilisateurs et visiteurs du lieu.

Dans un remix, l'accent est porté sur la créativité, la praticité des propositions, la mise en réalité
par le prototypage et le maquettage. Il s’agit avant tout de proposer une idée et de la matérialiser
pour confronter les participants a de nouveaux possibles. Différentes mixités sont recherchées : de
profils de participants, d’outils, de temporalités etc. Les cadres de travail proposés le sont plus a
titre indicatif et la liberté est laissée aux participants de développer les idées telles qu’elles sont
sorties des échanges.

10
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BILAN DES EXPERIMENTATIONS |

1. UATTENTE A LACCUEIL N’EST PAS PERCUE COMME PROBLEMATIQUE MAIS
ELLE POURRAIT ETRE RENDUE PLUS CONFORTABLE
ET PLUS PERSONNALISEE

Les expérimentations dans les MDM de Vaise et d’Ecully ont mis en avant le besoin de rendre
l'attente confortable, agréable, voire ludique. L'idée étant que l'attente pourrait étre
percue non comme un temps mort, mais comme un temps de vie ol des activités pourraient
éventuellement étre proposées. L'accueil porte également un enjeu d'image renvoyée : une
personne accueillie dans un endroit soigné et agréable aura plus facilement un sentiment
de valorisation, qui fait parfois défaut aux visiteurs des MDM. Les expérimentations portant
sur la transformation des espaces via un mobilier moderne, des couleurs claires, une
signalétique précise, des messages institutionnels plus ciblés ont euunimpactimportantsur
lesagents et personnesusageresdeslieux.Plusprécisément,uneattentionauxparticularités
des visiteurs avec notamment la prise en compte des handicaps et de la présence d’enfants
semble bien appropriée dans la réflexion autour du réaménagement de l'accueil. Ainsi, les
espaces d’accueil des MDM pourraient évoluer vers une identité apaisante, modernisée tout
enrestant sobre.

Pour aller plus loin:

Selon Ghozlane Fleuri-Bahidans « Identité
et espaces de vie » dans Psychologie et
environnement (2010)

12
Direction de la Prospective et du Dialogue Public-octobre 2019



2. LAMENAGEMENT ET L'ORIENTATION A UACCUEIL JOUENT UN ROLE
DANS LE RESSENTI DE SECURITE PHYSIQUE ET AFFECTIVE,
POUR LES AGENTS COMME POUR LES USAGERS.

Le besoin de sécurité physique et affective est revenu de facon récurrente dans l'ensemble
des travaux réalisés au cours des démarches. Ainsi les prototypes ont tenté de répondre a la
problématique de sécurisation des personnes, en recourant a des techniques d’orientation
et d'aménagement : par exemple, le projet « Une MDM sur-mesure » renforce la sécurité
physique des personnes du fait du désengorgement des espaces d’accueil, en utilisant les
possibilités offertes par la signalétique, les marquages au sol et les codes couleurs qui
guident lesvisiteurs dés leur entrée dans la MDM en fonction du motif de leur venue.

Les phases de diagnostic et d'immersion ont aussi fait ressortir le besoin d’intimité et de
confidentialité des personnesaccueilliesalaMDM:le projet « Alcdves » par exemple, prévoit
des espaces clos pour les visiteurs dans la salle dattente, qu’ils peuvent notamment utiliser
pour compléter un dossier ou échanger avec les agents plus discretement pour terminer un
entretien.

L'évaluation de l'expérimentation « un accueil chaleureux et moderne » a mis en avant que
les ilots d'attente disposés séparément « semblent garantir une forme de confidentialité et
renforcent l'impression de tranquillité, de sérénité de ['accueil. »

13
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3. ACCUEIL SEMBLE ETRE UN ESPACE PROPICE POUR FAVORISER
LAUTONOMISATION DES PERSONNES, NOTAMMENT DANS
LA DEMATERIALISATION DES DEMARCHES

Les MDM, comme la plupart des services sociaux en France, accueillent des publics de
plus en plus diversifiés. Aujourd’hui, le phénoméne de pauvreté revét une diversité de
profils correspondant a des personnes aux compétences inégales : maitrise ou non de la
langue francaise, du numérique, des codes culturels, maladies psychologiques parfois non
détectées. Ainsi, les interlocuteurs du secteur médico-social sont confrontésa unevariété de
personnesde plusen plusgrande quitolérera plusou moins lesaccompagnements normatifs
traditionnels. Dans ce contexte, l'enjeu du numérique est de simplifier les lourdeurs
administratives et de conseiller, guider au mieux les visiteurs en fonction de leurs aptitudes.
Mais cela risque d’entrainer des difficultés pour ceux qui ne maitrisent pas bien les outils
informatiques. La numérisation de certaines démarches en MDM se doit ainsi de répondre
a une demande de praticité de certains publics, tout en prenant en compte le besoin de
formationetd'accompagnementd’autres publics. L'outilnumérique peuta la fois permettre
audestinataire de gagnerenautonomie,oual'inverse étre unobstacle supplémentaire dans
["acces aux droits s'il est trop complexe et qu’'il n'y a pas la médiation nécessaire. L'accueil
tres favorable donné a 'expérimentation de permanences de médiation numérique a la
MDM d’Ecully conforte cette idée.

Pour aller plus loin:

Antoinette CATRICE-LOREY, 2016, Postface. Les « pauvres » de la
protection sociale, 1955-2016

Matti Schneider, Les conditions d’adoption du numérique dans le service
social, publié dans la revue francaise de service social n°264

Défenseur des droits - Rapport, Dématérialisation et inégalités d’acces
aux services publics-2019
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Interview de Damien Roffat
' Designer chez DETEA

Vous travaillez régulierement sur la conception d’espaces
d’accueil, comment envisagez-vous les évolutions dans le champ
del'actionsociale?

L'action sociale est un secteur de grands questionnements et
nousobservonsune évolutionde 'accueil dans les espaces sociaux
un peu partout en France. Tout le monde se questionne sur ces espaces d’accueil, tant les
opérateurs publics que privés (La Poste, la SNCF, Internet...).

Le modele de l'action sociale est en renouvellement, et nous sommes sollicités par
exemple pour accompagner la réflexion sur les enjeux de la dématérialisation des
services. Le filrouge des questionnements actuels tourne autour de l'autonomisation des
usagers.Autrementdit:comment faireune actionsociale qui pousse lesusagersarelever
eux-mémes des challenges, des défis ? En ce sens, 'espace d’'accueil est stratégique
pour modifier les représentations et les pratiques. Il s’agit d’'un espace plus informel et
moins codifié que les bureaux administratifs. Toutefois pour étre efficace et modifier les
pratiques il est nécessaire que les changements s’étendent a tous.

J'ai été agréablement surpris par le fait que les agents changent de regard tout au
long de la démarche. Ils se sont laissés entrainer progressivement, et ont eu a la fin un
regard positif. J'ajouterai qu'il y a aussi eu un changement de regard des agents sur leur
administration et leurs outils de travail. Cette démarche leur a donné une vision moins
institutionnalisée et peut étre plus innovante.

15
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4. 'AMENAGEMENT DE L'ACCUEIL PEUT RENFORCER LA COMMUNICATION
EXTERNE DES MDM ET DE LA METROPOLE

Les expérimentations liées a la lisibilité des services au sein des MDM ont montré des
marges de progres pour la compréhension des missions par les habitants et les personnes
usageres du lieu. Le temps de l'accueil constitue d’ores et déja un temps de latence propice
a l'observation et a la lecture d’informations. L'expérimentation portant sur ce volet
communication (affiches fondées sur des « récits d’'usagers ») s’est attelée a définir des
messages précis, avec un recours a des représentations « universelles » de la solidarité. Si
'aménagement intérieur permet de véhiculer une certaineimagede l'institution auprés des
visiteurs, elle permet également de les informer sur les services proposés par la MDM et par
ses partenaires al'échelle du territoire.

A moyens termes, si les MDM ont vocation a devenir des portes d’entrée pour les services de
proximité de la Métropole, le développement d'un parcours d’information simple et intuitif
sera probablementun point clé.

5. LE PREMIER ACCUEIL EST LAFFAIRE DE TOUS

Les services font le lien entre les conditions du premier contact a l'accueil et la qualité de
leurs échanges avec les personnes en rendez-vous. La question des procédures générales de
renseignement, d’annonce de rendez-vous, de raccompagnement, sont autant de médiations
a mettre en place au sein de chaque MDM de facon spécifique. En effet, ces communications
et relations fines vont marquer le lieu, influer sur 'ambiance et donc étre perceptibles aussi
par les usagers. Chaque professionnel concourt a 'accueil en fonction de son métier en
premierniveauousecondniveau:chaqueagentdelaMDM, qu’ilsoittravailleuradministratif
ou travailleur social joue un réle dans l'accueil. L'interconnaissance des personnels, des
services, de leurs missions et projets est un véritable enjeu pour bien orienter les visiteurs
desMDM.Ils’agitd'une facilitation globale de 'accueil. Ce sujet peut étre un axe intéressant
et fédérateur pour travailler la cohésion d’équipe surtout dans des MDM rassemblant un
grand nombre d’agents. Pendant le Remix de Vaise, l'exploration de ce sujet a pris la forme
du projet « Trait d'Union ». Celui-ci a pour objectif d’amener les services a se rencontrer a la
pause, pour échanger plus facilement.
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Interview de Marilyne Mosnier - Métropole de Lyon
Adjointe chef de service social - Territoire Lyon 5-9

Comment vous et les agents avez-vous vécu l'expérimentation a Vaise ?

Cette démarche a été une expérience tres positive au niveau personnel
et collectif. Elle a permis a chacun desortir d’'un train-train quotidien, et
surtout de s'autoriser a repenser les conceptions de l'accueil. Elle nous a
offert la possibilité de nous dire que « oui, C’est possible », de dépasser les
barrieresquel'onal'habitude de se mettre au quotidien.

Comment expliquez-vous l'impact du Remix sur les agents ?

Avant le Remix les agents se sentaient loin de tout ¢a et peu concernés. Pendant le Remix
unevraiedynamiques’estimmédiatement créée chez les participants. Je dirai méme que
certainsagentssesont révélés professionnellementparlasuite, et que cette expériencea
permisderevoir le rapport entre cadres, collaborateurs et usagers. Suite a ces deux jours
les agents osent donner leur avis, étre initiateurs d'idées et pas simple exécutant. Ce qui
a beaucoup porté est le fait de rencontrer d’autres personnes qui ne sont pas du milieu
social et qui ont trés vite compris leur travail alors que les agents n'ont pas l'habitude
d'en parler. Ce qui a d’ailleurs pu bousculer ceux qui n’y ont pas participé. On peut donc
dire que parmi les agents qui n’ont pas participé au Remix, certains l'ont vécu apres en
profitant des retombées psychologiques positives.
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6. LACCUEIL DES PARTENAIRES EXTERNES, UN ENJEU AUTOUR
~~o=—--""" DELACOHERENCE DE PARCOURS

En tant qu’acteur central de ['action sociale sur le territoire, les MDM sont au coeur d’un
réseau de partenaires avec lesquels elles agissent de concert. La plupart de ces structures
associatives ou publiques ont des organisations autonomes et une offre de services propres.
Les partenaires partagent donc les publics sur un territoire commun. Dans ce contexte, les
personnels d’accueil ont développé en autonomie une connaissance utile des partenaires,
deleursmissions et de leur périmeétre d’intervention. Cette connaissance crée une cohérence
pour mieux orienter les personnes. Le projet « La boussole » propose par exemple de
cartographier la relation aux partenaires pour faciliter l'interconnaissance et permettre
aux visiteurs de la MDM de mieux se repérer dans l'offre existante d’'accompagnement.
De la méme facon, la MDM étant un lieu incontournable pour 'accés aux droits, la tenue
de permanences de partenaires constitue une modalité d’action déja existante dont la
promotion pourrait étre outillée par des supports de communication a destination des
publics mais aussi des professionnels eux-mémes. La rencontre « L'été arrive » a la MDM
d’Ecully a testé les modalités d’accueil et de collaboration avec les partenaires en incluant
la coproductionde savoirset letestd’un cadre plus convivial qu’a l'ordinaire qui s’est révélé
tres productif.

Pour aller plus loin:

Claire Autant-Dorier, L'action
communautaire, outil pour refonder
l'intervention sociale de proximité,
article Millénairelll, 2017

7. LE POUVOIR CREATIF DES DEMARCHES COLLABORATIVES

L'approche par les usages a bien fonctionné dans le secteur de l’action médico-sociale pour
plusieurs raisons. D’abord parce que c’est un domaine ou les sujets sont tres concrets avec
des accompagnements au plus proche de la vie quotidienne. Les agents ont donc 'habitude
de traiter les probléemes de facon pragmatique et dans une logique de mise en projet.
Ensuite parce que la démarche collaborative était particulierement bien adaptée au sujet
de l'accueil qui concerne chaque service et crée un véritable « objet commun ». Les agents
ontapprécié deseretrouver tous ensemble autour d’'un théme central alors qu’au quotidien,
des rencontres globales ont moins leur place dans les pratiques, davantage centrées sur
l'individualisation des accompagnements. A Vaise comme a Ecully, les démarches se sont
aussi déroulées dans un contexte de travaux imminents qui peut parfois étre anxiogene et
souleverdes questions. Les agentsontdonctrouvé un lieud’écoute etde propositionsausein
des ateliers.
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8. L'APRES EXPERIMENTATION :
ACCOMPAGNER POUR PERENISER LES IDEES RETENUES

Au terme des phases de conception et de test vient le moment de cloture des démarches. Le
passage en mode projet a ces échelles nécessite un accompagnement spécifique. L'énergie
des MDM est logiquement placée sur le suivi et l'accompagnement des personnes ainsi
que sur le management des équipes. Toutefois la dynamique globale, U'interconnaissance
développée grace a la méthode collaborative a fait germer des terrains d’expansion pour
chacundesprojetsouapunourrirlemontagede dispositifs,déja en cours de développement
ou de déploiement pendant la démarche (par exemple : l'écriture d’une charte de
communication ou la mise en place de dispositifs de médiation numérique).

Interview de Caroline Richemont - Métropole de Lyon
Responsable service Usages et Expérimentations, a la Direction de la
Prospective et du Dialogue Public (DPDP)

La DPDP accompagne le développement d’expérimentations,
mais qu’en est-il des suites pour les projets co-créés durant cet
accompagnement?
Dans le cas de ce travail sur 'accueil social, ce qui me semble trés
positif c'est d'avoir posé des le début de la démarche la question de « 'apres-
expérimentation »: quel « atterrissage » prévoit-on pour les tests qui s'avereront concluants ? Sans
pour autant fermer la porte aux « surprises », plusieurs projets en cours ou personnes ressources
travaillantsurlessujets ont été pré-identifiées etassociés a ladémarche desle début. Par exemple,
la direction en charge des travaux d'aménagement dans les MDM a fait partie de l'équipe projet
deés le démarrage; cela a permis d’intégrer rapidement les conclusions touchant au mobilier, a
la confidentialité ou a la gestion des flux de visiteurs, a la fois dans les plans d’'aménagement de
l'accueil pour laMDMd’Ecully mais aussi dans le référentiel d’'aménagement, pour toutes lesMDM
duterritoire. Ainsi, le bilan des expérimentations a pu se diffuser plus rapidement et é&tre approprié
dansles pratiques.
Cetenjeudefaire«atterrir»lesbonnesidéesquiémergent de cesdémarches, c’estaussile principal
écueil possible: l'effet déceptif que l'on a pu parfois constater, lorsque « l'effet lumiére » créé par
l'expérimentation prend fin, que l'énergie retombe et que les idées retenues ne sont pas prises en
compte ou pas assez rapidement ; que les participants ne percoivent pas la traduction concrete
de leur investissement. C'est pour cela que nous sommes maintenant particulierement vigilants
sur ce point dés le démarrage. Cest méme devenue LA condition de démarrage d’'une nouvelle
approche par les usages, quel que soit le sujet : avoir un minimum de latitude pour pouvoir ensuite
accompagner les transformations initiées par les expérimentations.

-
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. IMMERSION & : CREATIVITE &:

o o e
r__a._________________n_ _______________

\ créativité, ouverture des possibles,
observations sur le terrain, échanges avec &l S'E‘I?PUYEIWE sur le resultat des
des agents, des visiteurs et des partenaires immersions et sur des benchmark ou
delaMDM autres analyses prospectives
> 3joursalaMDMd'Ecully > 2ateliers1/2 journée a Ecully
= 3joursalaMDMde Vaise > 1Meet-up, 2journées d'ateliers
+ 40 Entretiens usagers et agent aVaise

al'accueil, dans les MDM
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HORIZON 2020

: PROTOTYPAGE &  BILAN &

- et t t r r ar ww e — ———y

 ENSEIGNEMENTS ;

- 1lsemained'installation des
prototypes a Ecully et une
évaluation continue

> 9joursdeworkshop a Vaise
avec des étudiants en DSAA de
Villefontaine

+ Ateliers thématiques
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EN PARTANT DU VECU DES PERSONNES, REPERER LES BESOINS
ET PRATIQUES DES MDM EN MATIERE D°ACCUEIL

Sur les deux sites, la démarche a commencé fin 2018 par une phase d’enquéte en immersion
réalisée par une équipe de designers et sociologues. Cette immersion a produit un corpus de
données concretes et d'observations d’'usages. Ainsi, pendant plusieurs jours, l'équipe est allée ala
rencontre des professionnels et des personnes présentes dans les MDM. La phase d'immersion est
une phase de diagnostic appuyé sur le vécu des visiteurs et des agents du site, via des entretiens et
observationsdeterrain.Elleapour butde déterminer les besoins, les pratiques et attentes des MDM
enmatiéred’accueil, ainsi que les défis a relever pour répondre au mieux aux attentes exprimées et
aux besoins recensés.

UNE IMMERSION AU COEUR DES LOGIQUES DE LACCUEIL

La phase «immersion »visea:

->

->
->
->

Mieux comprendre le fonctionnement actuel des MDM
Analyser les usages en présence et imaginer ceux de demain
Faire des rencontres inspirantes d’agents, de visiteurs, de partenaires

Identifier les appétences et opportunités pour des évolutions d'aménagements, de services,
de postures

Observer et faire remonter les idées du terrain : c’est une premiére phase de recueil d’avis et
de propositions

Tester des premiéres idées et relever les réactions des individus

Pour des raisons a la fois déontologiques et psychologiques, les usagers des MDM n’ont pas pu
fairepartiedesateliers oudémarches créativesaux cotés des agents et professionnels dumédico-

social de leur secteur. Toutefois, la DPDP avait mené début 2018 une série d’observations sur le
terrain et d’entretiens individuels portant sur leur vécu, les perceptions et attentes des usagers
concernant leur accueil en MDM.

« L'accueil c’est un
roleclé pour que les
visiteurs se sentent
bien. » (agent)
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Les réactions et avis des visiteurs et usagers de laMDM face aux tests et aux expérimentations ont été
denouveausollicitésenaval,aumomentde lamiseenplacedes prototypessur lesited’Ecullyetavant
laphase de travaux effective.

Immersionvia des observations sur le site

Immersionvia des entretiens usagers et agents
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DES PISTES ISSUES DE LIMMERSION AUX GRANDS DEFIS A RELEVER

Laphased’'immersionapermisde mettreajour les principales problématiquesdel'accueil dans les
MDM. Différents themes sont ressortis:

> Lenumérique:dans quelle mesure l'accueil en MDM peut-il et doit-il étre dématérialisé ?
> Lalangue:commentassurer un accueil de qualité aux personnes non francophones ?

> L’accueil des personnes porteuses de handicap : comment adapter a la fois 'aménagement
et lacommunication selon les différents types de handicap ?

> Laplacedel'enfant: quelle place donner a l'enfant durant l'accueil et pendant les rendez-
vous administratifs des parents ?

> Uncadred’accueil peuintuitif: de quelle facon repenser la signalétique pour rendre
l'accueil plus clair, efficace, et désengorger cet espace ?

> Lesplus-values de l'attente: en quoi, et de quelle maniére, le temps d’attente peut-il étre
utilisé comme un temps de loisirs ou d’information ?

> Laconfidentialité: quel aménagement pour assurer la confidentialité des échanges ?

> Lasécurité et labienveillance:comment assurer la sécurité des agents sans renvoyer a un
langage formel sécuritaire ?

> Lavisibilité de l'offre de services des MDM: comment rendre les missions et l'offre de
services des MDM clairs et lisibles aupres des personnes ?

> Lacollaborationinterservices: de quelle facon décloisonner les services au sein d’une
méme MDM afin de favoriser les échanges et la collaboration ?

> Lacollaboration avec les différents partenaires du territoire: comment établir une vision
stratégique commune entre les MDM et les autres acteurs du territoire ?

Lesenquétes de terrain ont permis d'aboutir a la définition de défis, qui seront par la suite proposés
dans les ateliers. Les défis doivent étre clairement exprimés, afin d’encadrer au mieux la démarche
créative et ne pas laisser de coté les personnes novices sur les questions médico-sociales. 6 défis
généraux ont été produits aux termes des 2 immersions. Ces défis mettent en lumiére sous forme de
synthese les enjeux majeurs repérés et qui pourrait faire l'objet d'un développement de projets. Ils
serontlefilconducteur pourimagineret prototyper au cours des prochaines phases de la démarche
et ont été formalisés sous forme de posters (voir pages suivantes).
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POSTERS DE PRESENTATION DES DEFIS UTILISEES LORS DU REMIX
DE VAISE ET DES ATELIERS PROSPECTIFS A ECULLY

DEFI 1 : Un service public moderne qui comprend et répond aux
besoins des personnes

Comment proposer une diversité de modes de relation en fonction

des pratiques des usagers ?

La MDM accueille des populations trés hétérogénes avec des

besoins spécifiques. Afin de rendre Iexpérience d'accueil
plus sereine et efficace, I'accueil pourrait tenir compte des

pratiques différentes de ses visiteurs et leur offrir la possibilité
de communiquer avec elle selon les usages qu'ils maitrisent le

mieux ou les plus adaptées 4 leurs spécificités.

Les services de prévention spécialisée se
saisissent du net
Les senvices de la prévention spécialisée ont dentiié le

besoin de modifer leu fagon de communiquer ave leurs
publcs founes. Les dducateurs font tat du mangue de
p

nes dans les nstutons, ces

La mise a disposition déquipements

numériques au sein des MDM, penser la plus-

Une question se pose.
gers 4 ulise s o
dvers acteurs

A la MOM fautl apprencre aux usa

mériques et services en igne de
i une ade directe ot efficace pour
e

Les enfants au coeur d
discussions d'adultes

on de eu dans un grand nombre des
paces dattente

IDEES

+ Les "promeneurs du net” (dispositif exis-

tant) a généraliser 2

+ Organiser une permanence d'écrivain pu-

blic numérique.

+ Proposer un véritable espace d'accueil

général en ligne pour les MDM : pre-
miéres informations, formulaires simples
en ligne, tchat etc

* Faire le lien avec les communautés étran-

géres pour mieux communiquer avec les
personnes

* Mise en place de services civiques dont

lamission est de “garder” les enfants

Adapter les équipements aux
personnes porteuses de tout type
de handicap

u
o
i
i

nbrale.

intégraton de “réfexes
langue des signes, des documents dinform

pendant que leurs parents sont en ren-

dez-vous délicats

+ Des pictos plutét que des textes pour les

personnes ne lisant pas le francais

 Une carte du monde, un globe dans Ies-

pace dattente

+ Un bureau dans lespace d'accueil pour
pouvoir réaliser des démarches simples

comme un borjour

Défi1:Unservice public moderne qui comprend et répond aux besoins des personnes

LaMDMaccueilledespopulationstres hétérogénesavecdesbesoinsspécifiques.Afinde
rendre 'expérienced’accueil plussereineetefficace, l'accueil pourraittenircomptedes
différentes pratiques de ses visiteurs et leur offrir la possibilité de communiquer avec
elleselonlesusages qu'ils maitrisent le mieux ou les plus adaptés a leurs spécificités.

DEFI 2 : Une administration chaleureuse qui

veille sur ses visiteurs et ses équipes

o

CommentlaMDM pourrait-elle renvoyer une image positive
aux visiteurs, apporter de la chaleur humaine et proposer

les aménagements adéquats ?

Laccueil peut étre le premier contact physique d'une
personne avec les services de l'aide sociale. La MDM
a vocation a faciliter cette demande pour la rendre la
plus acceptable possible pour la personne, éviter la
stigmatisation et renvoyer une image valorisante.

Les espaces de salle dattente et
de guichets actuels rendent les
conversations peu confidentielles.
I wexiste pas despace a part pour
des conversations plus discrétes

Des temps d'attente variables
induisant des usages variés au sein

des espaces d'accueil

Le temps moyen & Iaccueil est inférieur a 15 mn
hormis pour les personnes se rendant aux perma-

nences PMI qui peuvent attendre 30 & 45 mn en

cas daffluence,

usagers ont souvent ieu sur s
marches descaliers au moment
de parti. Le fait de sortirdu

un role de déciencheur, »
Par dagen

é: une problématique
concilier avec la bienveillance
Le comportement agressif de certains usagers est une pro-
blématique récurrente au sein de la MDM. Il est nécessaire
drassurer aumaximum la protection des agents d'accueil dans
les choix d'amé Cependant, il est é éces-

A Faccessibiltd et au fait que lo
9eme st unlieu de passage. La
domicilation estun service phare

pources.

e
Parole dagent

La dématérialisation des services : un ressenti
périences d’'usage antagonistes

Dans le secteur privé ou public la tendance a la dématériali-
sation des services est mal pergue et mal vécue par certains
agents et usagers. La crainte d'une société qui se déshuma-
nise et supprime les liens humains est présente dans les dis-
cours. En matiére de services sociaux cette crainte négative
est renforcée. Il ny a pas de statistiques claires sur le sujet
mais d'aprés les retours terrains une grande proportion de
bénéficiaires ne seraient pas équipés et/ou autonomes dans
Iusage des services en ligne.

Pour les bénéficiaires et les agents a laise avec le numérique,
le potentiel defficacite, de praticité des services en ligne et

saire de renvoyer [image d

bienveillante. 9

autres outils numériques est jugé positivement O
/]

« Imaginer des renforts pendant 15 mins

pour désengorger la file d'attente

+ Délimiter des espaces réservés pour télé-

phoner : cabines internes et externes

« La cartographie de ma situation : étapes,

personnes supports...

+ Imaginer des espaces « ilots zens » pour

déconnecter

+ De la musique douce dans I'espace d'ac-

cueil

» Emprunter une exposition de la biblio-

théque ou du musée et I'installer dans
I'espace d'accueil de la MDM

« Former les agents d'accueil pour les ras-

surer en cas de comportement agressif

* Faire un escalier de plusieurs kilométres

pour augmenter les chances que les usa-
gers se confient lorsque les agents les
raccompagnent

* Un petit espace de confidentialité spon-

tané pour les jeunes de I'ASE qui arrivent
a l'improviste

« Intégrer des toilettes, lavabos, chaises

pour enfants

Défi 2: Une administration chaleureuse qui veille sur ses visiteurs et ses équipes

L'accueil peut étre le premier contact physique d'une personne avec les services de l'aide
sociale. La MDM a vocation a faciliter cette demande pour la rendre la plus acceptable
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DEFI 3 : Des missions ou dispositifs d'aide sociale

compréhensibles, accessibles et qui inspirent confiance

Comment changer I'image bureaucratique pergue de

I'extérieur et susciter la confiance ?

Le ton administratif des courriers et les modalités
d'accueil administratives peuvent offrir une image
tronquée de I'accés aux services de la MDM.

elle propose aussi un accompagnement basé sur
la confiance entre personnes accompagnées et
travailleurs sociaux ou professionnels du médical.

« Lautrojour s ot

Animer des dynamiques collabora-
tives entre personnes ? Une piste
intéressante mais nécessitant du

Et siles MDM sfinspirait des dynamiques col-

laboratives comme celles qui structurent cer-

tains services en ligne ? Cette hypothese qui

a été mise en débat lors de limmersion a inté-
o

agents, les usagers pouvant assurer un role
dentraide sont peu nombreux. Coté usagers,

s Sont feconnaissants envers fa MO mais
Heureux de 5y rendre lo moins possile
é entre |'accompagnement

administratif pur et 'accompagnement social. A G

« Intégrer un espace “cuisine” pour des ac-
La MOM spporte deux grandes catégories de services aus tions collectives
usagers - ce qui reléve e fsccompagnement social et ce Qi
releve defexpertise administratie
Cest un débat important pour les travaileurs sociaux qui
peuvent s retrouver  gérer besucoup dadministrati e peu
accompagnement social leur cosur e métir

UssRconséquencesEoeRIaccusi] + Rencontre “bons plans” ou dépannage
individuel 2

néficaires des services de a MDM peuvent

entrer dans Ia comparaison et ne pas com

. . . prendre pourquol certains peuvent prétendre

Une défiance des habitants vis- telle aide et dautres non. Est.ce quen accuel

2-vis de l'aide sociale ? lant

* Réseau de bénévoles ponctuels mobili-
sés pour donner des coups de main
(éviter 'engagement trop prenant)

+ Des temps collectifs entre usagers pour
expliquer les aides financiéres

Laccueil de premier niveau a vocation de services ? Est-ce quen Isolant les usagers
dans des parcours daccompagnement on ne
limite pas la capacitation collective et la sol:
darité entre usagers 2

* Plan de lutte contre les fakes news de
I'action sociale

 Distinguer rapidement les usagers ayant
besoin d'un accompagnement adminis-
tratif pur et ceux ayant besoin d'un ac-
compagnement social et organiser diffé-
remment 'accueil au sein de la MDM

état dn moindre désir dére accompe
ané par des wavaileurs socieux. La re-
cherche conceme plus des actes relatifs
aux démarches administratives ou de de-
mande daides sociales spécifques. Com-
ment expliquer ce changement datiude
des habitants : des rumeurs concemant

MM Lenvie dautononie ? La peur
dtre déposséde de ses choix de vie ? + Eviter les termes dévalorisants sociale-

ment pour définir les missions de la MDM

Défi 3 : Des missions ou dispositifs d’aide sociale compréhensibles, accessibles et
qui inspirent confiance

Le ton administratif des courriers et les modalités d’accueil administratives
peuvent offrir une image tronquée de 'accés aux services de la MDM qui propose
unaccompagnement basé sur la confiance et la relation humaine entre personnes
et travailleurs sociaux ou professionnels du médical.

DEFI 4 : Une maison commune qui favorise les
échanges et la collaboration entre agents

Faire équipe entre les services et
les personnels d'accueil

On remarque parfois des tensions entre les
agents concernant des procédures jugées
Iégitimes ou manquant d'un

13)

Comment proposer un lieu attractif et convivial
pour favoriser les liens entre professionnels et
meétiers au sein de la MDM?

«A laccueil on nous a

par ordre alphabétique, cadre clair.

‘sans les missions. On a dil

~pour comprendre qui fait

quoi. »
Parol dagent

Un espace qui ne favorise pas

Au sein de laMDM, chaque service se
trouve a un étage différent. Ce posi-
tionnement a tendance a accentuer le
cloisonnement entre les services. Le
seul réel espace commun est la salle
de repos située sur le toit. La plupart
des espaces collectifs sont des es-
paces de réunions. Ainsi la question
de la territorialisation du batiment
pose la question des opportunités &
travailler ensemble ou simplement se

croiser.

«Avant, il y a pas mal d'années,
on se mélangeait plus entre

IDEES

« Trombinoscope interne actualisé et dyna-
mique

« Dédier du temps de travail a l'organisa-
tion de temps collectifs
« Imaginer des espaces avec des cloisons
amovibles de qualité et intégrer des ran-
gements pour rendre les pieces modu-
lables selon les usages

qui crées du lien. Des formations.
‘communes. La charge de travail
joue et empéche les liens et de.
réflexion commune. »
Parol dagent

nt des profils de
ersonnes ressource
Certains agents passent par plusieurs ser- ctdsiaprotecionde
vices au cours de leur carriére. Ces profils de
«personnes ressources» peuvent renseigner
leurs collegues. Pour autant, on ne compte
alors que sur de la cooptation pour assurer

I'interconnaissance des services. n

* Faire de la MDM un lieu d'évenement
pour les acteurs sociaux. Espace d'ac-
cueil réservable le soir pour animer des
événements.

renfance. »
Parol dagent

« On peut travailler
céte-a-cote avec nos
collégues sans avoir

conscience de leur
métier, savoir réellement
de ce quils font. »
Parce dagent

«Jai eule cas de figure oi

* Avoir des temps d'accueil conviviaux des
nouveaux agents

Parcl dagent

Défi 4: Une maison commune qui favorise les échanges et la collaboration entre agents

Comment proposer un lieu attractif et convivial pour favoriser les liens entre
professionnels et métiers au seinde laMDM?
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DEFI 5 : La place de la MDM sur le territoire et sa relation aux
partenaires

Une vision stratégique &

. . approfondir au niveau territori
Comment permettre aux habitants de bien se 2

repérer parmi l'offre importante de services
et d'aides a proximité de la MDM ? Comment

. Tout s heurs s une réunion
Les acteurs du médico-social s'accordent avec f recponsabl socale,
a dire que a notion teritoriale est déer-

minante dans Faccés aux services. L e i

<O nepeut pas connatre

enomble

IDEES

+ Répertoire a constituer sur des de-
mandes fréquentes (CAF, SECU,
PASS hopitaux,

usagers ont un rapport de proximité aux e
services powvant les aider 8 gérer leurs Thabiue de ravai
problémes. Le constat est fait qu'un travail e
forcé & une échele “stratégique’ pour-
rait permettre une meilleure coordination et
cacite

renforcer la coopération avec les partenaires ?

e

e quinous

= protection des données

fs La capacité 3 mettre en place "une tragabi-
Iité"des parcours des usagers est détermi
nante dans e travail de conseil et d'accom
pagnement _des agents. Historique des
démarches déja réalisées, récupération de
piéces administratives déja fournies, capa
cité & renvoyer vers un acteur inconnu de
Fusager etc. sont autant de données uties
a Uransmeltre entre acteurs pour permettre
un accuel efficace et pertinent pour les
usagers. Les régles régissant cet équilibre
entre affichage et protection des données
usagers sont parfois régies par |2 loi mais
relevent parfois davantage d'une déontolo
gle professionnelle

Articuler une offre claire sur le quartier pour
améliorer la visibilité des aides sociales

Le contexte du quartier & proximité du métro ainsi que la pré-
sence de 2 foyers daccueil et de nombreuses associations

Ala MDM, des réunions saciales sont organisées de fagon ré

quliére afin que les acteurs présentent leurs actions.

Défi5:LaplacedelaMDMsur leterritoire etsarelationauxpartenaires

o s + Le dossier usager partagé avec des

régles de protection des données
communes

+ Les stages “vis ma vie” pour les
professionnels

* Le carnet de route de mes dé-
marches

+ Penser lespace d'accueil comme un
espace modulable et utilisable pour
des rencontres partenariales origi-
nales entre acteurs du médico-so-
cial. Devenir une vraie maison com-
mune

* Un outil visuel et actualisable pré-
sentant le bouquet de services por-
1 par chaque acteur local.

« Faire des portes ouvertes avec des
thématiques, des sujets événemen-
tiels. Un programme événementiel
léger inscrit dans le quotidien.

Comment permettre aux habitants de bien se repérer parmi l'offre importante de services et
d’aides a proximité de laMDM? Comment renforcer la coopération avec les partenaires ?

« 3 tésuv il pendant
n'an. Les ROV taent pls
‘oumoins éloignés 1 ois

DEFI 6 : Assurer un accueil clair et efficace pour tous
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le contact humain d'un accompagnement.
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Défi 6: Assurer un accueil clair et efficace pour tous

X

IDEES

ances auto-construites
des personnes a I'accueil et celles
de leurs collegues ?

Afficher clairement les missions de
la MDM dés I'accueil

Faire ressortir les valeurs du lieu
dés I'espace d'accueil

Communications spécifiques pour
faire connaitre la MDM dans les
bulletins municipaux

Signalétique guidante dans les
espaces publics

Faire le deuil de I'affichage efficace
et miser sur des objets ‘interactifs’
en salle d'attente, comme une
mappemonde

Une zone d'attente distinguant les
usagers avec RDV des usagers
sans RDV.

Comment permettre aux visiteurs de comprendre facilement la vie et la vocation du lieu a
l'accueil ?Comment gérer l'affluence et proposer des modalités d'attente facilsa comprendre ?
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IMAGINER COLLECTIVEMENT DES PISTES D’AMELIORATION POUR
L'ACCUEIL DES PERSONNES EN MDM

En partant des défis formulés, les participants volontaires ont recherché collectivement des idées
pour améliorer l'accueil des personnes en MDM, lors d'ateliers de créativité et de conception.

La phase de créativité et de co-conception a vocation a mettre en débat les enseignements et
pistes issues de l'immersion, passer de l'analyse a la production d’idées concrétes pour améliorer
I'expérience des usagers a l'accueil des MDM, identifier des expérimentations potentielles.

N LA CREATIVITE, UN OUTIL COLLECTIF POUR CHERCHER
‘ pd

: DES SOLUTIONS CONTEXTUALISEES

]

,' Les deux démarches se sont attelées a inscrire la créativité au plus proche des contextes et
- particularités de chaque MDM. Ainsi et afin de nourrir la créativité des participants, plusieurs
supports leurs sont proposeés:

> uneexposition inspirante:idées vues ailleurs, prospective etinnovation technique

> unplanduquartier, des partenaires des MDM pour se repérer, bien comprendre le contexte
spécifique du lieu

> unplandesusages de demain pour se projeter et réagir a de premiéresidées

> lesposters des défisincluant des extraits de paroles de visiteurs du lieu: agents, visiteurs,
partenaires, recueillies durant la phase d'immersion (témoignages, partages d’expériences
de professionnels)

> desvisites guidées de LaMDM par des agents (Remix de Vaise)

> dumatériel mis a leur disposition pour formaliser les échanges
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PLAN DES USAGES DE DEMAIN
MM

[EEEISE K (] ] .-—-

Affiche “Plan des usages de demain” utilisées lors du Remix de Vaise et des ateliers d’Ecully

Matériel a disposition pour dessiner les scénarios

-l f

Ateliers créatifs et collaboratifs mixant les compétences et les regards sur l'accueil

29
Direction de la Prospective et du Dialogue Public-octobre 2019



Projection « laMDM de demain » Fiche projet lors de l'atelier a la MDM d’Ecully

DES ATELIERS CREATIFS MIXANT LES COMPETENCES ET LES REGARDS

ativité ontrassembléunediversité de professionnels,de laMDM, d'autres services
e, et des partenaires extérieurs. Cette phase nécessite le recours a une facilitation
le assurée par la DSHE, le lab’ d’Erasme, le Service Usages et Expérimentations au
Métropole. Des experts sont également mobilisés pour assurer l'accompagnement a la
eption et au prototypage rapide.

Les ateliers sont réalisés pour et avec les agents concernés. Nous constatons sur les deux sites
une forte mobilisation. Globalement les agents se sont prétés au jeu pour co-construire des pistes
d’améliorationdel'accueil dans leur MDM.

A Vaise les participants ont été mobilisés pendant deux jours de Remix, ce qui suppose une
participation et un engagement continu, par équipe. Ceci a nécessité une étape supplémentaire et
préalable de communication: durantune matinée le Remix a été présenté auxagentsde laMDM de
Vaise lors d’une réunion de lancement, pour les inviter ay participer.
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4

L COMMENT SELECTIONNER LES IDEES A PROTOTYPER ?

l, . . . . fyz ;g .
~~ Enconclusion des ateliers de co-conception, un choix a été opéré concernant la mise en oeuvre des

idées. Certaines n’ont pas été retenues car jugées trop en décalage par rapport aux missions de la
MDM. A l'inverse, d’autres dont la pertinence semble évidente ont été retenues pour étre mises en
place dans un avenir proche sans que cela nécessite un test au préalable. La troisieme catégorie
concerne directement la suite de la démarche, puisqu’il s’agissait de retenir les idées a tester sur
sites, ensituation.

IDEES NON RETENUES

- =

Espace de jeux pou le
enfants en extérieur

Rencontres
« bons plans »

' Des espaces
. ACth.ns modulables
Musique douce, collectives pour les Affichage des

|Io‘ts‘zen's et i animations missions de la
végetation MdM
Mobilier Accompagnement
et espaces numerique
adaptés aux
enfants
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 PHASE 3!

L_____-_— ——————————————————————————— o

PASSER DES IDEES AUX TESTS

La phase d'expérimentation consiste a maquetter les idées retenues et a les tester sur site.
L'objectif de cette étape est de mettre en oeuvre rapidement et a moindre frais certaines pistes
créatives autour de 'aménagement de l'accueil, de l'élargissement des actions médico-sociales,
de la communication, des postures professionnelles etc. ayant émergé précédemment. Une
idée intéressante a tester est une idée dont la pertinence n’est pas avérée mais qui possede une
dimension prospective et souléve des questions susceptibles de faire évoluer de facon significative
laMDMdanssonidentité,sonbouquetdeservices,sarelationauxpersonnes, etc.Ils’agit également
d’inspirer les travaux d'aménagement a venir et de nourrir la réflexion plus large de la Métropole
sur l'accueil et le parcours des visiteurs des MDM.

Les deux approches créatives ont créé d’'une part des prototypes, qui sont des formes testables dans
des conditions réelles et des maquettes se rapprochant d’esquisses avancées donnant a voir le
fonctionnementd’unservice ou objetimaginé.

Enfonction desretours d’expérience, certains prototypes serontintégrés au programme de travausx,
testéssurd’autressites ouabandonnés. Les maquettessont quant a elles des supports de discussion
permettant de valider la pertinence d’idée pour passer ensuite en phase de développement de
prototype ou service.

Parallelement, les résultats des deux démarches permettent d’enrichir le référentiel
d’aménagementcommunauxMaisonsde la Métropole, porté parlaDirectionenchargedes Travaux
et des Aménagements et, plus largement, les travaux ou réflexions en cours sur l'accueil social.

PROTOTYPER

Prototyper signifie littéralement faire le premier
exemplaire pour le tester avant de produire en
série. Le prototype est une des phases du processus
de conception.

C'est lapremiere version (incompléte) d’'un produit
oud’unservice, qui permet de réaliser des tests “en
situation” et de valider des choix.

La27éme Région
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POURQUOI EST-CE IMPORTANT DE TESTER ?

En design, l'expression « Quick and dirty » est employée pour désigner cette phase de maquettage
sommaire, non aboutie, qui permet de faire fonctionner une idée pour recueillir des retours. La
phase de prototypage permet de tester de suite les pistes et idées qui questionnent, en intégrant
les contraintes définies en amont. Et ce, tout en s’autorisant le droit a 'erreur, c’est-a-dire le droit
de modifier et d'ajuster les prototypes en temps réel en fonction des retours des personnes et des
agents.

Il est essentiel de tester les prototypes sur site pour se rapprocher au maximum d’une situation
réelle. Toutefois, la question des différents usages d’'un méme lieu se pose. Dans |'exercice, on
prototype quelque chose qui n’existe pas mais qui doit étre rendu réel et utilisable.

D’un point de vue pratique, voici les questionnements qui président au test : comment mettre en
place les expérimentationssurletempsdetravail desagents, del'accueil des personnes? Comment
réorganiser un espace sans empiéter sur les conditions de travail des agents ? Comment concilier
différents usages d’'un méme lieu ? Comment montrer la singularité des prototypes et leur réelle
plus-value?

ON CONSTRUIT

Avecqui?

Les participantsaccompagnés par

des professionnels spécialisés que
l'équipe projet mobilise pour l'occasion,
enfonctionde leursdomaines de
compétences.

Quoi?

Une maquette de chaque proposition
retenue, sur site, afin de les

g = ) o= expérimenter.

ou?

Dans les MDM en chantier pour inspirer
les pratiques et aménagement de
l'accueil sur 'ensemble du réseau de
MDM.

Comment?
I‘ Wl < el : Grace au matériel carton, a la peinture,
Machine & découpe a disposition et atelier carton a disposition &=  au numérique etc...selon le type de

des participants pour prototyper lors du Remix de la MDM de Vaise. projets.
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LES PROJETS REPONDANT AU DEFI 1 :

UN SERVICE PUBLIC MODERNE QUI COMPREND ET REPOND AUX BESOINS
DES PERSONNES

1. Une permanence numérique a la MDM

Une permanence numérique a été mise en
place deux fois par semaine, assurée par
une personne en service civique formé par &
Emmais Connect, pouraccompagnerl'usager
dans ses démarches en ligne.

Avant: SAS d’entrée avant la mise en place de la cabane

pour les médiations numériques les permanences du référent numérique
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2.Une MDM sur-mesure

La fluidité du passage et le contact
humain sont favorisés a l'entrée de
la MDM par l'installation de mobilier
répondant aux besoins des personnes :
confidentialité, espaced’écriture, assises.
Le projet prévoit également l'installation
d'une signalétique et la création d’une
application métier qui permet aux agents
d'aller au contact des visiteurs pour
répondre plusrapidementa leursbesoins.

Avant: Banque d’accueil de la MDM de
Vaise avant le Remix

Document (Retrait et Depét)

Document (Withdrawal and Deposit)
Documente (Retragere si Depunere)

Apres: Prototype de la signalétique « avec rendez-vous », « sansrendez-vous » et « document » pour
guider les visiteurs des leur entrée dans la MDM, et une tablette pour l'accueil mobile
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LES PROJETS REPONDANT AU DEFI 2

UNE ADMINISTRATION CHALEUREUSE QUI VEILLE SUR SES
VISITEURS ET SES EQUIPES

3.Accueil moderne et chaleureux:
réaménagementdelazoned’accueiletd’attente =

Pour rendre l'accueil plus agréable et [
chaleureux, la zone d’attente et de premier
accueilaétéréaménagée:dumobilier coloré
et plus moderne a été installé, les murs ont
été repeints en blanc, un espace “enfant” a
été aménagé avec des jeux transportables
et des plantes ont été disposées, la banque
d’accueil a été également déplacée pour
ouvrir l'espace.

,‘.' - S . -

. . o e - S

Apres: Plantes vertes, assises, coin enfant avec des jouets et des livres
dans la zone d'attente de la MDM d’Ecully
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4. Ouidire

Ouidire estune fresque a vivre et a entendre qui rend 'attente plus agréable et ludique dans
lesMDM.Ils’agitd’'unecarteinteractive quiinvite 'usageratendrel’oreille pour redécouvrir
sonquartier:enparcourantlafresqueildécouvrelaviedu quartierainsique des bonsplans!

Apreés: Test de la fresque a vivre « Ouidire » suite au Remix dans la MDM de Vaise
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LES PROJETS REPONDANT AU DEFI 3

DES MISSIONS OU DISPOSITIFS D’AIDE SOCIALE COMPREHENSIBLES,
ACCESSIBLES ET QUI INSPIRENT CONFIANCE

5. Mon parcours social

L'usager devient acteur de son parcours social par l'utilisation d’'un outil de médiation
numérique en entretien. Les schémas explicatifs, les comptes-rendus, les objectifs, les
rendez-vous, les documents, et les coordonnées des partenaires utiles a contacter y sont
stockés, et sont accessibles a distance par l'usagervia une application.

Application numérique a disposition de l'usager pour prendre en main son parcours social, et son
utilisation lors d’un rendez-vous entre une assistante sociale et un usager

6.Alvéoles

Alvéoles est un espace d’échange et
d'apaisement:ilpermetd’individualiser
l'accueildesl’entrée graceaunmobilier
qui met l'agent et l'usager au méme

niveau et peut s'adapter a différentes
situations. b

Prototype en carton d’'une Alvéole
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7.Moodoo

Moodooestalafoisunrepéreetunmédiateur
pour l'enfant et ses interlocuteurs pendant
les rendez-vous de médiation. A chaque
rendez-vous, 'enfant retrouve cette peluche
protéiforme avec laquelle il peut interagir
pendant le temps d’attente. Cet objet permet
également de créer un échange entre la
famille, le travailleur social et l'enfant
pendant lerendez-vousselonsesinteractions
avec Moodoo.

X
TN

Scénario d’un rendez-vous de médiation avec Moodoo
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LES PROJETS REPONDANT AU DEFI 4 -

UNE MAISON COMMUNE QUI FAVORISE LES ECHANGES
ET LA COLLABORATION ENTRE AGENTS

8. Trait d’Union

Trait d’Union vise a créer du lien entre les
agents d'une MDM, et entre les MDM de
Lyon. Ce projet invite les agents a passer
du temps ensemble a la pause dans un lieu
modulaire créé en regroupant des mobiliers
interactifs ;: une interface tactile proposant
des musiques d’ambiance et des actualités,
un mur d’expression pour partager les bons \
plans, poser des questions, et le traditionnel &

coin café. '

f -
8 ; -y .
] : ]
. €57 ! ‘ . ]

" Test du choix de 'ambiance et du coin café suite au workshop de la MDM de Vaise




LES PROJETS REPONDANT AU DEFI 5

LA PLACE DE LA MDM SUR LE TERRITOIRE ET SA
RELATION AUX PARTENAIRES

9.Unerencontre partenarialeintitulée «L'été
arrive », autour des activités socio-culturelles
a destination des familles

Un atelier « partenaires » a permis de recenser
| etéchanger sur les possibilités et les conditions
_ d'accueil des enfants et des jeunes pendant

L l'été sur les cing communes du territoire de la
> MDM. Des familles ont ensuite pu bénéficier de
cette information et construire leur projet de
vacances dans le cadre d'un atelier dédié aux
visiteurs de laMDM.

Atelier avec les partenaires -

10.La Boussole

La Boussole est un outil qui recense et tient a jour les partenaires de la métropole pour aider
les personnes et les agents a se repérer parmi les nombreuses offres de services et d’aides de
proximité sur la métropole. En renseignant le profil de l'usager et ses besoins, le travailleur
social a acces aux informations des partenaires qui lui sont utiles. Un agenda partagé
permet également aux partenaires de se coordonner sur des actions communes ou de mettre
en place desréunions.

........

Prototype de « la Boussole » lors du Remix ala MDM de Vaise
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LES PROJETS REPONDANT AU DEFI 6 '
/

ASSURER UN ACCUEIL CLAIR ET EFFICACE POURTOUS -~~~

11. Récits de visiteurs et d’'usagers de la MDM

Lieu-clé pour diffuser des informations aux personnes, les murs de la salle d’attente de la
MDM ont été réinvestis pour présenter, a travers des récits fictifs de visiteurs de la MDM, les
missions des Maisons de la Métropole. Sept panneaux illustrés ont été créés et sont venus
remplacer les nombreuses affiches informatives présentes sur les murs.

—

?:
Y/
/
#
ot

Apreés: Affiches « récits d’usagers » disposés dans la salle d’attente




12.La MDM commence a U'extérieur

Pour faire face au probléme d’accessibilité de la MDM et de visibilité de ses actions, un
marquage au sol, un panneau illuminé lors des horaires d’ouverture de la MDM ainsi qu'un
panneau d’information sont mis en place.

W Honémﬁ'
';unﬁ' mertredi jeudi
gh30 | 12n00 | 13030 17k

13hoo 17h00

ardi :
m W

- et 1l
[ Pesirs OE ROURSE -
e T
= i R

 decesral '
s 8¢ Cap?

Apreés: Panneau d’affichage des horaires par service de la MDM de Vaise

et panneau d’entrée lumineux sur la porte d’entrée
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13. Auto-Post

Auto-Post est un outil de
remise  automatique et
personnalisée du courrier
aux personnes domiciliées,
comprenant également un
espace confidentiel de lecture
et d'accompagnement si
besoin.

Prototypes d’Auto-Post lors du Remix de Vaise 8

AVaise

Les expérimentations n’ont été pas mises en test directement sur le site. Suite au Remix, les
prototypes ont été retravaillés par des étudiants en design lors d’un atelier de 10 jours, puis
développés pour certains, comme le projet « la Boussole ». Certaines questions se sont posées:

> Comment tester les prototypes avec les visiteurs des MDM dans un format si court ?

> Comments’assurer que les prototypes, retravaillés en dehors de la MDM lors de
l'atelier, soient testables sur site ?

> Comment organiser la suite du prototypage ? Une fois le démontage passé, comment
les prototypes les plus pertinents sont-ils sélectionnés et approfondis ?

Interview de Christophe Monnet
Métropole de Lyon - Lab’ ERASME

¥ Erasmealhabitude de travailler en format Remix, quelle a été
| pourvous la spécificité de ce remix dans une MDM ?

' En comparaison aux autres Remix que nous avons fait,
notamment dans l'éducation, nous avions ici un public assez
éloigné des méthodes de créativité au départ. Mais qui, par leur
formation et leur métier ont été tres réactifs. Ils étaient loin de ce milieu et ils se sont
trésvite adaptés, ontjoué le jeu. Ils ontvraiment fait ca en équipe.llyadoncun coté plus
spectaculaireque lorsque l'ontravaille avec des profs qui connaissent déja ces méthodes
créatives. Nous avons créé les conditions pour: il y a eu la réunion de lancement (Meet-
up) par exemple qui a été un échauffement au Remix. Il a permis de créer une dynamique
etun engagement quasi immédiat.
Graceal'implicationdesdifférentes équipes (MDM, les différentsservicesde la Métropole
tel qu’Erasme,la DPDP, la DPMG, la DSHE,...), on a montré qu’on est capable d’intégrer un
lieu en mettant toutes les forces de la Métropole a contribution. On a senti un sentiment
de reconnaissance du travail des agents ce qui a fait apparaitre tout un tas de solutions
etde problématiques exprimées par les agents.

Direction de la Prospective et du Dialogue Public-octobre 2019



A Ecully
Les prototypes ont été installés sur site afin d’étre testés immédiatement, et d’étre ajustés
en fonction des réactions des visiteurs et des agents. Certaines questions se sont posées:

> L’espaced’accueil étant trés restreint, comment concilier plusieurs usages d’un
méme lieu ? Les permanences du référent numérique, l’'espace d’attente et [e
coin enfant cohabitent, séparés par un marquage au sol. Dans ce cadre, comment
assurer la tranquillité et la confidentialité ?

Comment ne pas impacter le travail de l'agent d’accueil en ré-aménageant
son espace ?

Comment montrer la singularité des prototypes et leur réelle plus value ? A titre
d’exemple le coin jeux pour enfants joue indirectement un réle dans l'ambiance
visuelle et sonore du lieu. Ce qui influence a la fois ['accueil des enfants, des
adultes et les conditions de travail de 'agent d’accueil.

Interview de Catherine Raffin Dewaele - Métropole de Lyon
Directrice de territoire Ouest Lyonnais

Que pensez-vous de lintégration d’'une approche par les usages
pour rénover un batiment comme la MDM?
Cettedémarcheadonnédusensau projet,etapermisd’introduire
de nouvelles facons d'échanger entre les agents ainsi que de
nouvelles facons de faire dans l'action sociale : s’autoriser a
expérimenteret tester en grandeur nature. Nous pouvons d’ores-et-déja identifier
de réels impacts sur le long terme puisque dans les travaux définitifs prévus pour 2020
seront notamment repris l'expérimentation de « la cabane » - espace de confidentialité
pouvant aussiaccueillirde la médiation numérique - et 'espace jeux enfants a proximité
de la banque d’accueil. Le bilan est tres positif. La DPDP et les designers ont été une
ressource précieuse, a la fois pragmatique et créative. Ils ont également apporté un
rapport de confiance indispensable au projet. En tant que manager, ce projet était une
prise de risque, la confiance est la condition pour que ¢a marche. De plus, il y a eu une
forte mobilisation et un fortsoutieninter-services, ce qui a méme débouché sur unevisite
du Président de la Métropole.

Comment les équipes ont-elles été mobilisées ?

Les professionnels se sont montrés dans un premier temps réticents au changement.
Pour mobiliser les agents dés le début du projet les assistantes de direction et moi-méme
avonsorganisé desréunions et des rencontres, a la fois formelles etinformelles, pour leur
présenter la démarche. Ils ont ensuite été impliqués lors d’ateliers collaboratifs, qui ont
levé les résistances et les ont amenés a s'approprier réellement le projet. Pour ce qui est
de la mise en oeuvre de la démarche, le principal point de difficulté a été de prendre du
temps sur les heures de travail parmi toutes les contraintes qui existent déja.

C'est une chance d’étre un territoire expérimental aux c6tés de la MDM de Lyon-Vaise,
dansunedémarche globaleauserviced’'unrenouvellement desaménagements des MDM.
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Bilan et enseignements

Faire le bilan des expérimentations,
et des suites a leur donner

QUELLES SONT LES MODALITES D'EVALUATION DES EXPERIMENTATIONS ?

Pour évaluer les expérimentations, l'équipe s'est appuyée sur les retours d'usagers, des
agents et des visiteurs de la MDM. Ceux-ci ont été interrogés « a la volée », dans la salle
d’attente,ouontlaisséleuravisdansuncarnet.L’'objectifdecette phasedebilanestd’ajuster
les prototypes au fur eta mesure, et d’aboutira des propositions d’axes d’améliorations pour
la suite de la démarche.

Pour cela il est essentiel d’anticiper des points bilans, de s'accorder le temps nécessaire a
l'évaluation de différentes versionss'ily a lieu.

AEcully, lesagents ontdonné leur avis en continu lors de la phase de test, mais également en
aval lors d’un atelier de capitalisation final dédié. A Vaise, les projets ont été travaillés par
des groupes dédiés qui ont proposé et discuté les conditions d’incubation.

Uneboite a idées agents et usagers pour recueillir les avis
des agents suite aux premiéres semaines d’expérimentation

~ Atelier final durant lequel les agents ont dessiné les futurs aménagements a faire
apparaitre dans le cahier des charges des travaux
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QUELS CRITERES POUR EVALUER LA PERTINENCE DES PROTOTYPES ?

Les critéres sont issus des objectifs de chaque projet et doivent répondre a la question
suivante: “Qu’est-ce qui fait sens, et fait que l’on va atteindre l'objectif des projets ?”. Voici
des exemples de catégories de critéres:

> Lasatisfaction desvisiteurs des MDM: Combien de personnes ont été touchées et combien
sontsatisfaites de la proposition ?

> L'analyse desimpacts du projet: Quels sont les impacts et/ou conséquences du test ?
Quelles sont les questions soulevées ?

> Lacommunication:L'expérimentation est-elle visible, compréhensible ? Donne-t-elle envie
dela tester?

> L'ergonomie du prototype: le prototype est-il adapté a son objectif ?

> Lesconditions techniques de mises en oeuvre des prototypes: les conditions de réussite
sont-elles réunies ? Que manque-t-il ?
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QUELLES SUITES POUR LES DIFFERENTS PROJETS ?

« Aujourd’hui les agents aimeraient avoir droit a la concrétisation des
expérimentations dans la MDM de Vaise. Ce qui devrait arriver dans
'année & venir pour certains projets tels que la réorganisation de la
banque d’accueil ou l'expérimentation sur le livret personnalisé de suivi Marilyne Mosnier
des usagers. C'est vrai que le post Remix est encore une autre étape. Adjointe chef de
Cela demande de s’y replonger intellectuellement aprés une coupure service social -
et la reprise du quotidien. Par exemple, trois assistantes sociales se sont Territoire Lyon 5-9
investies sur le suivi des projets m’ont dit qu’elles ne s’attendaient pas a
ce que ¢a leur prenne autant de temps. Il y a donc des moments ot on ne
peut pas étre aussi investi qu’on le voudrait, ce qui crée une frustration.
C’'est dommage puisque le Remix a demandé beaucoup d’énergie. Je sens
qu’il me manque des outils et des compétences de conduite de projet
pour maintenir ladynamique sur le long terme. Cela interpelle: comment
accompagner les projets sans que ¢a soit un engagement trop lourd ? »

« Aujourd’hui nous vivons une frustration due a un report des
travauxinitialement prévus juste apres ladémarche et finalement
LB Ay décalés a 2020. Toutefois, la mobilisation des agents est toujours
D1 aiala i i présente, ce que démontre l'organisation de deux nouvelles
Ouest Lyonnais rencontres entre travailleurs sociaux et structures partenaires de
la MDM, construites sur le méme modeéle que ['expérimentation «
L'étéarrive » etorganisées al'initiative des agents qui avaient pris
part al’expérimentation. »

« Nous avons identifié et associé dés le début de la démarche
des personnes ressources travaillant sur le méme sujet ou sur
des sujets liés. Par exemple, nous avons mobilisé des ['amont la
direction en charge des travaux d’aménagement dans les MDM
cela a permis d'intégrer rapidement les conclusions touchant au
mobilier, & la confidentialité ou a la gestion des flux de visiteurs,
a la fois dans les plans d'aménagement de ['accueil pour la MDM Prospective et
d’Ecully mais aussi dans le référentiel d‘aménagement, pour du Dialogue Public
toutes les MDM du territoire, qui était en cours d’écriture. Ainsi, (DPDP)

le bilan des expérimentations a pu se diffuser plus rapidement et
étre transféré rapidement dans les pratiques. »

Caroline Richemont
Responsable
service Usages et
Expérimentations

a la Directionde la

Christophe Monnet « Nous avons créé les « vendredis d’incubation » pour suivre les projets,
Lab’ ERASME quisont ouverts a tous. Nous continuons a avoir des retours d’agents qui
nous disent qu'’ils voient autrement leur métier aujourd’hui.»
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EXPERIMENTATION 1 a Ecully : administration chaleureuse et conviviale

> Ainspiré directement certains passages du référentiel d’aménagement des MDM a l'échelle
de tout le territoire.

EXPERIMENTATION 2 a Ecully: Récits d’usagers

> A permis d’ouvrir un groupe de travail avec la Direction de la communication sur les
modalités d'information et affichage dans lesMDM a l'échelle du territoire

> Aouvertuneréflexionsurlacréationd'un«kitde communication»facilea déployer pour les
agents des MDM, dont la communication n’est pas le métier.

EXPERIMENTATION 3 a Ecully:L’été arrive

> Aétéapproprié par les assistantes sociales participantes et a donné lieu a des répliques via
une mobilisation spontanée des agents ayant participé et qui ont fait remonter la demande
aleur hiérarchie.

EXPERIMENTATION 4 a Ecully: Mediation numérique

> La Métropole s'empare de cette thématique a travers la démarche nationale de « cheque
numérique ».

EXPERIMENTATION Du Remix a Vaise:

> Incubées via un worshop de 10 jours avec des étudiants du DSAA de Villefontaine puis
poursuite de l'incubation des 4 plus prometteurs via le lab d’Erasme - développement
numérique de Boussole par exemple - et la mobilisation de l'équipe projet pour favoriser
I'atterrissage.
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