FICHES METHODES

Méthodes mobilisées pendant les cas pratiques et contexte d'usages
dans les transfo Paris, Mulhouse, Dunkerque




OUTILS & METHODES
SESSION 2 & 3 - RE

LE THEATRE CITOYEN

LE THEATRE CITOYEN EST UNE METHODE INSPIREE DU THEATRE FORUM, QUI
PERMET DE TRAVAILLER PAR LA FICTION ET LA MISE EN SCENE SUR LUSAGE

D’UNE POLITIQUE PUBLIQUE.

Ce qui est évident pour soi ne I'est pas forcément pour les autres.

Le théatre citoyen vise a mettre en scéne des situations sociales (par exemple
|"utilisation d'un service public) et d’identifier, a travers un scénario fictionnel, des
problématiques : manques, dysfonctionnements, ...et d'y apporter des solutions. Cette
approche permet de tester des situations d'usage sans aller directement sur le terrain
(ce qui demande une logistique spécifique). Les participants jouent eux-mémes les
différents acteurs (citoyens, agents, professionnels) de la situation travaillée. Cette
méthode est inspirée du théatre forum et du théatre de I'opprimé, approches
notamment développées par Augusto Boal au Brésil dans les années 70.

Théatre Citoyen
uivants

LES INTERVENTIONS de

par de 14

POINTS DE VIGILANCE

Contrairement au théatre de
l‘opprimé, I'acteur du thédtre
citoyen n'est pas toujours directement
conceme personnellement par

la situation mise en scéne. Cette
méthode n’est pas utilisable pour
toutes les situations, cela dépend
des finalites. Cette méthode peut
étre efficace si au préalableily a

eu une enquéte de terrain sur la
problématique, afin que les acteurs
puissent s'imprégner du quotidien
“réel” vécu par les usagers.

MISE EN CEUVRE

Etape 1 /Partage et
imprégnation,

i

Elape 2/ Le jeu devant les
témoin

Etape 3 / Le jeu devant le
public,

CE QUE VOUS AVEZ AIME ?

Etre dans la peau d'un acteur :.SE .
mettre 3 la place des personnes, et sortir
des considérations techniques / 9b;tra:te>
pour imaginer 12 réaction naturelle des

personnages.

Considérer une situation problémathue{
sous un autre angle : dans un Lemps court
et réactif, stimulant I'imaginaire, la curiosite
et I'improvisation

La convivialité générée par le ;fu théatral
permet également de faire \‘Or‘c-.*or-l\er.
différemment un groupe de travail ‘Ce type
d'approche permet donc également de o
désamorcer des problémes de représentation
d'une situation partagee.

FORMAT ET MODE OPERATOIRE
334 acteurs + 3 3 4 témoins + le public

un espace ouvert et silencieux, qui se préte
au jeu théatral

- des accessoires pour incarner au mieux la
situation : éléments réels ou fictionnels

- durée : 2h min pour préparer la saynéte, 1h
pour le jeu en deux étapes.

TRUCS ET ASTUCES

Po::s se ;ancer... Prodécéder par
i Ca aide. Il serg difficile ¢
mmencer 4 joy x

1 €r i yous "
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'MPS"™, point 2),
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Peau d'un persppn,
age, ce
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directement I'histoire, e

Su
Fscéne... ne Pas se couper 13

Das tourner je
p:bﬂc parler dis(inctem;:seatu
quand ¢ Patauge - Implovléez !

POUR ALLER PLUS LOIN

* La compagnie NAJE réalise chaque
année un spectacle citoyen basé sur le
principe du théatre forum : http:/fwww,
compagnie-naje.fr/

* L'association L'ébullition 3 Romans
sur Isére anime des ateliers de

théatre forum pour lutter contre les
discriminations : http://www.asso-
ebullition.fr/



OUTILS & METHODES
SESSION 1 - LE CAMPUS

LE PORTEUR DE PAROLES

LE PORTEUR DE PAROLES EST UNE METHODE D’ENQUETE DANS LESPACE
PUBLIC QUI PRIVILEGIE LEXPRESSION LIBRE ET LA SPONTANEITE.

Le Porteur de Paroles est une modalité d'enquéte sur le terrain. Son fonctionnement
: interpeler les habitants directement dans |'espace public, a travers I'affichage d‘une
question plus ou moins polémique, politique, ou critique. Pratiquée et approfondie

par de nombreux acteurs de |'éducation populaire (notamment |'association Matiére
Prise et la Scop Le Pavé), cette approche permet de (re)créer du débat dans I'espace
public, et de matérialiser la prise de parole de chacun par un affichage éphémeére.
Dans le cadre de La Transfo, cette méthode est testée comme une modalité
de dialogue entre I’acteur public et les citoyens. Elle privilégie un contact direct
et spontané avec les habitants, et permet d'interroger le ressenti, la formulation d'une
opinion, I'expression d'un positionnement - plut6t que la réponse a une question
technique, comme c'est le cas dans les sondages.

porteur de Paroles
tifs suivants

spontanée qu

peuvent ains g
des aut £NsSuUS Mou pour emet
538
personne
t la posture de I'enquéteur.
éme fitre
sen
ul et distanc
d'étre dans |'e

stion publique donnee.

POINTS DE VIGILANCE

Le Porteur de Paroles est un dispositif
qui sollicite la réaction «a chaud»

des habitants. De ce fait, il faut
s’attendre a tout : agressivité et
scepticisme font partie du jeu, au
méme titre qu’un enthousiasme trop
fort - a I'exemple d'un participant

trop bavard qui monopolisera votre
attention pendant plusieurs minutes. |l
faut donc savoir improviser, conserver
une attitude bienveillante, et
désamorcer les situations délicates
quand elles se présentent.

MISE EN OEUVRE

Etape 1/

Etape 4

1 ras

FORMAT ET MODE OPERATOIRE

la thématique proposée,

- 2 3 3 enquéteurs pour aller au devant des passant et engager la conversation sur

- 1 scribe pour synthétiser avec les participants leur point de vue en une «petite
phrase a fort Impact», Ces phrases sont notées et affichées sous la banderole.
1 observateur pour prendre des photos de |a scéne, ainsi qu'une distance critique

- Durée : environ 2h + un temps de débrief au sein de I'équipe d'animation

BESOINS

Compétences nécessaires : :
Etre a |'aise dans V'interaction sociale,

pas timide et ouvert d'esprit.
t/ou outils nécessaires :

grande taille, affichant
et

Matériel e
- Une banderole de e,
une question ouverte, de facon lisible
interpellante.
- Des cartons et
réactions des participants. )
- Un principe d'affichage ou de susp
commode (ficelle, scotch, chevalets
- Un appareil photo pour documenter
|'expérience en direct. : .
Au besoin - un guide d’immersion 3
destination de I'équipe d'animation pour se
rappeler des grands principes du Porteur de

Paroles.

des feutres pour noter les

ension
)

L

TRUCS eT ASTUCES
e

- Changer de rate reme;

I & régqulia,
au sein dy groupe d'an!mateu"t
POUr que chacyn ait une i

EXpérience compléte gy dispositif

un passant
monopolise yn enquéteyr

Pendant trop |
sonner san &igngtemps, ks
OU Venir lui poser une question

sur les panneaus, pour d
) : ¥ é
V'attention sup autre chos, toumer

POUR ALLER PLUS LOIN

* L'association Matiére Prise a
diffusé de nombreux témoignages
sur le Porteur de Paroles. http:f/
matierasprises.blogspot.fr/
« Le guide d'immersion de la Transfo
Dunkerque et disponibie sur le blog de
la Transfo.




m

UENQUETE TERRAIN

LENQUETE TERRAIN VISE A COMPRENDRE EN PROFONDEUR LA FACON DONT
DES USAGERS (CITOYENS, HABITANTS ...) PERCOIVENT ET VIVENT UNE
POLITIQUE PUBLIQUE AU QUOTIDIEN.

L'enquéte de terrain est une approche ethnographique d’une situation sociale,
qui vise a aller au devant des usagers, dans leur quotidien (domicile, lieu de travail,
cadre de vie quotidien) pour comprendre leur ressenti d'un service, d’une situation
sociale ou d'une politique publique.

Cette approche a pour objectif un “retour en réalité” : désamorcer ce que |'on croit
que I'on sait d'une situation sociale, et repartir de ce qui est exprimé par les personnes
concernées. L'enquéte terrain ne vise pas tant a collecter des informations techniques
qu’'a comprendre les représentations, les attentes et les projections de la
personne concernant la situation étudiée.

ervice public
méthode pr

LES VERBATIMS |

persar

POINTS DE VIGILANCE

pirée des scienc

iblique ou d'inno L'enquéte terrain demande une

ouverture d’esprit et une
empathie totale vis a vis des
personnes interrogées. |l s'agit de
comprendre leur point de vue, plus
que de débattre. Certaines situations
R peuvent donc étre difficiles a aborder,
Pour finir I'enquets t puisqu'il 5'agit de mettre ses propres
de travailler ’ prat opinions et ressentis de cbté. Cette
approche demande denc une certaine
préparation mentale, qui se
perfectionne par la pratique !

fie

L'ENQUETE .. EN IMMERSION at

ies ysager

FORMAT ET MODE OPERATOIRE

- 1 topo-guide sur le lieu du rendez vous, le
contact de la personne et I'heure, Arriver en
retard ou se perdre rajoute un stress inutile a
I‘entretien !

- 2 personnes pour réaliser I'enquéte : un
meneur d'entretien, et un observateur /
collecteur de verbatims.

- 1 grille d'entretien ou matrice d'entretien
pour étre sdr de couvrir toutes les
thématiques abordées.

1 appareil photo pour documenter la scene,
avec I'accord de la personne

Durée : maximum 2 heures

TRUCS ET ASTUCES
\

; Pour lancer / relancer [a

onversation : reformuler ce qul
vient d'étre dit, relancer avec g‘u
mot clé venant d'atre prononce,
faire appel & des anecdotes, des
IE_::)'ns m;zgals souvenirs, etc,

€ attentif a ce que la

parle au “fe*. feme

- Si la personne s'embourbe,
OU part dans une logorhé
incontrélable : la couper

en la refancant sur

CE QUE VOUS AVEZ AIME ?

Etre dans la peau d'un détective : rentrer
dans le détail d'une situatian, connecter

les informations. comprendre «le prabléme
derrigre le problems»

Aller au devant des usagers e_t se mettre
en situation dans leur quotldlgn. ce qui
permet d’aborder de fagon como'etelterrlenf
différente un projet social, en considerant
notamment les pratiques existantes, le
potentiel a valonser.

Le contact humain que provoque 'approche
ethnograhique : les gens sont valonsesl i
qu'on se penche sur leur Cas, et se r?ret en
tacilement au jeu. Cela peut ren*.etu? du ;
sensible et de 'empathie au coeur d'un proje!

technigue

un sujet qu'elle n'aurait pas
cpprofondl. quelque chose que
0US n'étes pas sir d i
i avair bien
- Penser 4 couper son
téléphone, étre bien instaliés,
au calme, et dans I'idéal sans
distraction extérieure,

POUR ALLER PLUS LOIN

* La compagnie NAJE réalise chaque
année un spectacle citoyen basé sur le
principe du théatre forum : http:/fwww.
compagnie-naje.fr/

+ L'association L'ébuliition a3 Romans
sur isére anime des ateliers de

théatre forum pour lutter contre les
discriminations : http:/fwww.asso-
ebullition.fr/



AN LE PARCOURS USAGER

LE PARCOURS USAGER EST UNE METHODE QUI PERMET D’ANALYSER EN
DETAIL TOUTES LES ETAPES CHRONOLOGIQUES REELLES EPROUVEES PAR UN
USAGER LORS DE LUTILISATION D'UN SERVICE.

Cette méthode largement utilisée dans le design de services permet d'envisager
"'amélioration d'un service en travaillant sur les “points de contacts” (numérigues,
tangibles, humain) entre |'usager et le systéme, tout au long de son expérience. La
réalisation d'un “parcours” en entretien individuel avec un usager permet d'enquéter
sur des points précis de dysfonctionnement ou d’inconfort dans le service

NOTE : |le parcours usager peut étre utilisé de multiples maniéres, Utilisée lors de la
Transfo comme un outil d’enquéte, || peut également servir d'outil commun pour des
séances de travail collectif, ou encore comme outil didéation (cf. |e parcours idéal)

DB|ECTIFS, A QUOH PEUT

POINTS DE VIGILANCE

Cantrairement au thédtre de
I'opprimé. 'acteur du théitre
C n'est p

Ia situation
mathoge n'e
toutes les si
des finalités. =

etre efficace siau préalabie lly a
U une enquéte de terrain sur fa
problématique, afin que les atteurs
s'Impeégner di: quotidien

ECL par s usagers

Etope 2

Etape 5

COMPETENCES NECESSAIRES

ade & la reforowiatian
er &0 douceur la conversatan

o pour lancer ka
r abeedier la chronologie OU

FORMAT ET MODE OPERATOIRE

Ay moins 2 onquéloun interrogent un
usager ayant DEndfCe a'un service par fe

paseh

Un enquéteur “menaur d'entretien”
e ¢ stion avec I'usager pour

a'un service <
Par une carte

g les commenter

L'autre enguiteur - ou “collectionneur
do varbatims* te 3 la o

elape par étape
ou & orvice en odnéral
Durée % d’heure, 1 heure + un Lemps
de débriefl pour recansteuer le pa 3

rad4matyg
aux diffgrores parcours (diffic

Aol dhes cartes & i
offsang Materiaisane
* €4ape devant fenquits.

Me&scmﬂ
5 v
: Yo Baute pour mete e
ég“k‘m::sion e coguy
2SN, peoposar dex
& besoin,
Nepj’ origntar ™
7 discy
3 Facote, 10 pas ¢ W':a-élre
PAI0. M2 pas auoir yna
expert, Driviidgier oyve ¢
ot qnzosu. ainse eu’u:e forme
w‘sw'{:“ ot 8 proceszus pouy
POl & Fusagay,

POUR ALLER PLUS LOIN

¢ représentation de parcours
usagers (cf Touch Point Matrix)
« Un exemgle de cartographie des

poirts dé cortact d'un ser utilisd

ors de La Transfo . htto: )b
IyRdiTaP



MISE EN OEUVRE

CARTOGRAPHIE THEMATIQUE

Telle que nous l'avons uiilisée lors du chantier |

Etape 1/ Présenter la/les
thématique(s) & oborder
ainsi que le territaire &

interrager et ce qu'on
y cherche, Raoppeler le

N : étre du
IDENTIFIER COLLECTIVEMENT DES LIEUX ET ACTEURS CLEFS A L'ECHELLE Bt pasten
D'UN TERRITOIRE SELON UNE THEMATIQUE DONNEE.
Etape 2/ Localiser les
&léments ou lieux clefs sur
ia thématique abordés.

La cartographie thématique est un outil d’exploration collectif Etape 3 / Approfondir
permettant d’avoir une vision transversale d’un territoire (quartier, ville, chaque élément ou leu
métropole, région, pays, monde). Elle est une entrée en matiére permettant :’:""“" descritdres

3 s 7 7 4 3 3 X Inis en amont : intérét,
de faire un premier état des lieux. Jamais exhaustive, elle évolue au fur et a pertinence, Ulllité pour
mesure des échanges av sein du groupe. lo suite, ontacts, usagers

La cartographie thématique constitue également un outil de visualisation ciblas, roments opporilins:

pour sy rendre...

partagée en faisant état des points clefs déja identifiés par les participants.
Elle peut également étre soumise a différents participants afin d’étayer Etape 4 / Mener un temps e
et diversifier 'identification des points clefs. Plusieurs thématiques peuvent de mise en commun et de

bsa.
étre abordées en paralléle afin de constituer des lectures complémentaires i

1tacilitateur par thématique abordée, qui veille 4 la circulation de la
du territoire.

Etape § / Metirs ou propre
(carte etfou réperioire)

porole entre les participants el prend en note les échanges
6 participants moximum par thématigue
Durée : environ 2h + un second lemps de documentation et

OBUJECTIFS, A QUOI PEUT SERVIR CETTE METHODE ?

Le travail par cortographie thématique permet d'otteindre un
au plysieurs des objectifs suivants:

o rextueile ot localisée ©

 |nvitar & une approche thémati tueil
:,{.:'t'u du territoire pour identifier des points clefs.

alla)

B - Pexpérh A.{' 1l .3':’ onn
- frgcl:;.wm':mtftw Un profmiar étof do lart callecti des
Tascourcas potentieies du projet. Les échanges p:;mg :
Hcouvrir des liaux et peux-étre un oullide la vallie:

e : t des
= ssortir des zones d'ombre qul nécessiteron
3«::1":!): plus poussées dans un second temps & parfols
identifier des points sensibles du réseau..
pe mise en cauvre.
_ Cibler un public ou des partenalres pour ta mise en
:‘u::réiot. ld':ntmor ot séctoriser des basoins ou des. actions
sur un tarritoire. ‘
5 - Metira an commun et visual coflecth \t des fleux et

acteurs clefs d'un territoire.
6 - Faciliter te travall collectif par un support unique et lisible.

7 - Faciliter jo prise de contact avac des typologles d'vsagers
‘concernds.

POINTS DE VIGILANCES

La cortogrophie thématique
néceassite de bien prio

detinir las thematique:
en amont : plus les thé
sont claires et ciblées, p
travail d'identification a1 facile.

La variété des participants

l'ouverture el lc diversité des lieux
Identifiés permettant de sortir des
partenaires évidents et changer
de regard.

d'approfondissement

BESOINS
s‘ 4
2= Compétences nécessaires :
- Expérience {personnelle e/ov
o O protessionnelle) du tarritoire

ires @

Matériel et/ou ovtils nécessa

- Une table par groupe permem:sm aux ¥

participants de travalller confortableme

autcur de lo cartogrophie

- Une carte du territoire sui?lsommen!

grande pour &tre lisible de lensemble des
arficipants

?Des piens, épingles, plots ou fout autre

systéme adapté pour positionner \es

points clefs (code couleur/thématique)

- Des fiches permetiant de détalller les

caractéristiques des points clés identifiés.

- Accés 4 Internet pour 1o recherche
d'informoticns complémentaires.

POUR ALLER PLUS LOIN

Vous pouvez téléchargers la xcarte
de M2A»s et los chaevalets

wlleux clefse.

Des cartes libres de droits sent
également téléchargeables sur
www.openstresimap.org




MISE EN OEUVRE
PHOTOLANGAGE e
T'atelier, demander aux
participants d'apporter 1
. ou 2 phofos par question /
PRODUIRE UNE CARTOGRAPHIE MENTALE A PARTIR DES POINTS DE VUE thématique.
PERSONNELS SUR UN MEME SUJET ET REGROUPER LES IDEES FORTES PAR Variante': Le jour J,
THEMES apporier et disposer de
fagon visible une sélection
. . L S d'une centaine dimages.
Le photolangage est une méthodologie de partage des idées d’'un groupe @ p,m,,,,_"m'qu:g
partir d'images. Lors de ce temps de travail, il est demandé aux participants participant de choisir une
d’exprimer, a tour de réle, un regard personnel sur un sujet en s’appuyant sur :‘p’;’;‘:".:':c":‘a“:::;;n’
un nombre limité d’images évocatrices. thématique.
- Obliger tous les participants a utiliser des images pour incarner leur propos s':&;:;;‘:‘;;’:;ﬂmﬂ
facilite I? p'urtaqo, I'evocaho'n et linspiration collective. Le visuel mobilise une sue les Images choisies en
forme différente de loa pensée - non-verbale ; rapport avec la question /
- Contraindre aun nombre limité de contributions rend possible une équité jhsmaliqhe-
dans Pexpression des paroles de chacun ; Elape 3 /7 Prendre note deas EORMAT
- Mettre en place un tour de parole et faire la thématisation devant le groupe 4chonges et hidrarchiser
créent les conditions d'une écoute attentive. lesinformations. Tanimateur pour récolter les images et les disposer par quastion /
thématique
é"”‘ / Synthétiser fes 1ov 2 animateurs pour scisir des verbatims et noter les paints clés
points clefs identifiss. qui &mergent
Jn temps de rdunion de 2h & 2h30 pour 10 415 participants.
OBJECTIFS, A QUO! PEUT SERVIR CETTE METHODET
Le travail en Phatclangage permal d'attaindre un ou plusievrs
des objactifs sulvants:
s
1- Faciliter fa constitution d'un groupe, :,':n::"'m' L aason
Ja comm tion enire las p il Q- Compétences nécessaires
de temps. o) - Animnation
2 - parmatirs téchange dun grand nombre dinformarerl Sy
enire les persannes, en facilitant fa prise S . Matériel et/ou outils “k“ue':“t: nées
Do 3 1 clion
ndre conscience de son point de vue personnel, de POINTS DE VIGILANCES - Un jeu de photograPlietii LT i dtun
3 frendih e t parvenir 8 lexprimer dans Un groupe. en amont en fonclio s Py
sa propre vision PLRAY * l'objectit des échanges n'est public ou des photographies Gpp
- v i 1s.
. a pro osition par rappart 4 dautras pas de rechercher LA banr par tes participan
4 Reh‘:vm.:;.’:"p::z;.hpm&ha oppalhlﬂﬁ_ﬁ‘ qui rencentrent réponse d ka question posée, -Un 01!|ch_o()8 C"e ka g:’:z“col’:‘oix #5
i roblamatiques plus oy meins sembiables. mais de permetire & chacun de posée "préalableme
cependont des p retrouver ou d'élaborer son propre photegraphies. + arande pour
7 ey e, les hésitat les ant par rapport 4 - Une salle suﬂnsomme::ezrgu S°|pw o
5 - Contenl o 1 lus facile de ¢ exposer les photogrop ¥ :
angolsses de chaque "‘.‘.’."bf,:‘.’!:,?"wp"'"- a::i?am qu'objet ou sur des tables autour de,squ\.e;:nl\?m
parer g o B e atun suppor! e regard des personnes participants pourront cleeuIet TP,
que daffranter sans aucun Suf halx &t ottitudes profondes. -2 types de fiches de pr! ter les
vapllasqUelanon £ SSERDiE: . xercice est une bonne pour salsir des verbatims pour noter e
) v . BRI > tiques et détalller les poin o PLUS
atians que 'on a d'un sujet thémat POUR ALLER PLUS LOIN
- Nr\ag:; :: ;a:;::::: os clichés, identifier les stéréotypes, identifiés.
pmm".‘: las : < \tes of alter au-deld en danpant sleécharger les tiches
" QY i velle de chacun. f de notes,
la pafoh cqupé'lOﬂCQ w’m‘"’ ngage doit &tre ouvez également consulter

e site

www.photolangage.com



WORLD CAFE

PRODUIRE DES PROPOSITIONS CONCRETES ET PARTAGEES PAR TOUS
EN S’APPUYANT SUR L'INTELLIGENCE COLLECTIVE

Cette méthode, trés utilisée en démocratie participative, est fondée sur

la reproduction de 'ambiance d'un café, permettant la confiance et la
convivialité, ou les participants viennent et débattent sur des thématiques
précises en fonction de leurs envies.

L'espace est organisé en tables autour desquelles les participants sont invités
a discuter, débattre et faire émerger des propositions. Plusieurs sessions sont
organisées, traitant différentes questions, afin de permettre aux participants :
- de changer réguliéerement de table,

- d’échanger les idées d'une table a une autre,

-de venir compléter les idées des uns avec celles des autres (principe de
pollinisation ).

Au terme du processus, les principales idées sont résumées au cours d'une
assemblée pléniére.

OBJECTIFS, A QUOI PEUT SERVIR CETTE METHODE ?

une méthiode flexible el odaptable qui permet
des objectifs sulyants :

La World café est
d'atieindre un ou plusieurs

1- Traiter un maximum de sujets dans un {emps rastreint
2- Foire participer un grand nombre de personnes tout en
donnant la parole 8 chacun

3 - Faire 1ombet Ses clivages (hiérarchie, différences de
sensibilité, Différances d'experlise)
1 , de ne pas
i & & chocun d'8tre actif, dynamigque,
;e:::»:’:r‘ 1;1 da choisir 1es sujets sur lesquels |l souhaite discuter,
&changer, travoilier

te des participants de prendre

= semp
5§ - Parmattee & ety e eslaibna Mz U BUet 614

conscience du panorama
part

prendre

avec un temps

une,

sujel
plus poin’

* Regpecter le timir

MISE EN OEUVRE

Elape 0 / Listar las questions
S aborder et définic un
temps de discussion adapté
dla résolution de chacune.

Etape 1/ En début d'atalier,
présenter le déroulé, les
questions et thames 4
abarder, et les régles du
world café;

Etape 2 / Inviter les
participants & se répartir
autour des fables en
fonction des questions
{raitées ef de laurs anvies,

Elape 3 /A la fin du temps
préalablement déting,
synthétiser las dchanges FORMAT
&t inviter las participants 4
changer de iable.

Etape 4 / Syunthétiser
en sasslon plénidre les
propositions issues de

¢hogue lable.
BESOINS
< -
:Q" Compélences nécessaires:
- Animaticn )
o O - Gens de I'4coute, capacité & faire
circuler o parcle

- Force de proposition
- Esprit de synthése

ires :
Matériel et/ou outils n‘con_a
- Une salle adoptée {attention, risaue
prouhaha si lo solle n‘est pas odapt§?)1

- Un espace d'affichage pour la resfitution
en pléniare

- Une toble et des chalses pour chaque
péle )

~ Oullls de prise de note (popiers oU
gabarits spécifiques & remplir, stylos..}.
- Un chronomaétre

POUR ALLER PLUS LOIN

outils pour
sultable et te

i1 uné session de vole pour laire &




MISE EN OEUVRE

MAQUETTAGE e e 4 s

aura pu &tre meané afin

d'identifier les points de
cantac! entre les usagers at

PRODUIRE UN SUPPORT DE COMMUNICATION VISUEL POUR FAIRE Baivapilad oz

COMPRENDRE LE FONCTIONNEMENT D’'UN SERVICE.

Etape 0 /Lister las points

de contocts importants et

Le maquettage est une méthode de conception qui propose de formaliser lesinterfaces qul incarnent
s . A ” g4 s les particularités et partis-

des intentions d’'objets, d’interfaces numériques, d’espaces, de supports de priz du service.

communication.. Dans le cas d’un maquettage de service, il faut imaginer la

chaine d'objets que 'usager rencontrera tout le long de I'expérience. il est Etape 1/ Découper, coller,

a : b3 g R dessiner.. Peu importe las
donc important de bien definir chacun des supports du service qui permettent MoyYans, donnar corps aux

d’ébaucher 'expérience que l'on propose de faire vivre. Ces «points de contact Intarfaces et privilégier das
peuvent étre humain (agent d’accueil, hotline, médiateur, représentant, agent tormes visuelles.

de m_uin?enance...). phgsiq.ue (_une affiche, une carte, un guichet..), numérique Etope 2 / Inviter des futurs
(un site internet, une application..). usagers & réagir la

proposition et 4 'utilisation FORMAT

Le maquettage est un travail de recherche collectif : il s’agit de produire RolsiisliaSuniletaaryices

. sap. . . En individuel ov en petit groupe - d

rapidement différentes représentations de ces supports avec des moyens Etape 3/ Suite aux retours Easfamptde \,5’,,_,“; L maUvent variar selanie

rudimentaires (papier, cartons, scotch, feutre..). L'objectif des maquette est la ‘2’3909"!- G"V“ﬂgef;:ﬂe niveau de définition souhalts & nombre d'interfaces

mise en partage des idées sous leur forme visuelle. Foro PSRRI dessinées ou maquettées. | | e
pour les rs croquis

celte m

OBJECTIFS, A QUOI PEUT SERVIR CETTE METHODE ?

1 d'atteindra un ouv plusieurs des abjectifs

Le maguetiage parme —<SETAsTUCEs
sulyants: “Sa concent, -
| ol e nrvcs e g sesons e
sdans cette sifuation, qu'est ce que le ser Q- Compétences nécessalres : "’ml”‘mm“'w!
2 - Taster st comparer plusieurs principes ERALE S (o] O : zrclx?::xol:::t projection :Wc.tm':.k‘" S pos.
d'intertace. - G’appuyer suf S8s propres axphriences 2 ".” » BUX ¢ v;:\;us(
“idantifier les priorités afin utilisateurs Gasr = Travailier aurart o
P S e
& simplifie e tindadi; Yo 50
ires : dister fo place
d'une idée o Matériei et/ou outils nécessa disponib)
A Approlanciay i "\"?mv::se'rw:w de nombrauses - Gabarits vierges &l 4chelle 1 (Pf’ge “;eb' r Te
d'vn parti pris : cela pousse 4 g'interrog b alaan o dordinateur ou de portable, borne,
situations concrétes dulllisation du service imag ng e;(la O okot facture, vignette..}
définlr les réponses. - Fautres st paplers de différentes
ion permetiant de s couleurs, clsequx...
§ - Concevoir Un suppori de dijscuss p
per rapldemant un!

projeter facilement et de faire svol
propasitian.
Aalité de 50 mise en ceuvrs at

de ajar
6 - Confronter une Id T entolres la poursuite du projel.

parcevolr les besoins complé

7 - Enrichir un brief de cahier des charges en Incarnont ias
usages soghaités.

POUR ALLER PLUS LOIN




-
o i
Gemico ,:,, Toseordies

L E 4 x 4 o e 3 &np: 0 /Donner aux poricipants, sn amont de Fatelier, sait
“une liste de services, idées, Ilaux, elc, soil une demonde cloire
permettont didentilier et de choisit eux-mémes un projel

Telle que nous lavons utilisé lors du chantier 1
pertinent. + Leur dournlr un cadre précis de restitubion e
w”,,,;;,:::»;,- Indiquant ce que vous charchez ; une consigne par diapositive.
e 00 =
FORMAT PRESENTATION INDIVIUELLE ET DE RESTITITUTION COLLECTIVE i it ‘ ,ﬂ-pﬂll.e;mr.l. ehcqua participant c4mlnu|nmr
. présentar ou rmadu graupa :nqu'n mnnt du projet analyss.
Vi 'hprt mn‘a ‘des notes
* projet en cours,
Le 4X4 est un format de présentation synthétique et visuel i
- 4 diapositives en 4 minutes - qui permet de partager facilement les fruits e E mur:’:nsglmuon
d’une analyse rapide d’un sujet avec un grand nombre de personnes. .{:‘EM,,."'.’,:" ainsl gommu_
En définissant la grille de questions et le cadre commun de restitution ‘“ SI" ; ;
s P ; a indiyi : ous t un vote pour
en amont,‘lo; 4X4 permet de le.IS.f le travail collectif en taches ln‘dlv.|§ucllos sﬂacnonnarmmgnutmw inw"apmw.
tout en unifiant les temps de prise de parole dans un groupe et I'équilibre des s
contenus. a:_r_;,";.’,’..:"g_,,,.un
Cette étude de cas peut étre uvtilisée dans plusieurs contexte : charte 418 E FORMAT
présentation de son projet ou de sa démarche, partage de connaissance, Le tormal court de présentation, “le 4X4" qui consiste en une
présentation orale de 4 minutes 4 l'aide d'un support de 4 diapeositives (1

partage d’outils ou de méthodes, partage d’inspiration, analyse de projets
existants lors d'vne veille créative et inspirante... Outil d'inspiration et
d’analyse, il peut avoir plusieurs objectifs : communiquer, partager, se former
et s'informer sur des sujets précis, alimenter un projet ou suivre l'actualité...

minute/diapositive). || peut &ire adopter suivant le nambre de participants
ou le niveau d'onalyse. Le point invarioble est d'anticiper un formot
commun de restitution

e convient & de grands groupes.

oir 1 gardien du temps =t 1 0u 2 témoins pour nofer et/ou dessiner les
Idées inspirantes,

[ —
S BESOINS
'
Le formar 4 ~0" Compétences nécessalres :
Mmu 2 - - Esprit critique
- Esprit de synthése
legm'”“"“-mw ion auy o 9 - Concentration
munes en | Cohsignes
mpliquant "iw des m';" Matériel et/ou outils nécessalires !
g "'b ﬂ"quj ommun en
2. * Rythmer un "M”do Pe. -Un gabarit Powerpoint ¢
restitution en callactiy, amant de ka préparation N,
3 Slinspirar, fam un pas de : - Un aceés ou logoclel Powerpoint pou
robl i C‘“"ﬂ écalan es participants.
Srobibmatiaus, ouyrly des horizons meuner o 1€ regard sur yne {pbsr et arie e
idées noyvelies_ noUveaux, ay ~Internet lors de la prép:
H o et ﬁlmulol(' |a recherche pour l'ensemble des
3« Nourrir ot ralan : 1 nis.
oy e relrelancer yne . participa v les
ou de . une réliexion 4, . 15 de prise de note pour le
et Projets existants gon, d«domm;:‘ ’“mgh.m ‘eDr:;:\;ppo' s de
o Cem:’-"‘" le ades pro| rojets - Un vidéoprojecteur pour ka restitution
technique ot d'usage réels, ramenar
es. o Identifier des opporlunitas of oo

POINTS DE VIGILANCES
POUR ALLER PLUS LOIN

Le temps de préparation en amont est indispensable (identitier un sujet
l'snalyser au regard de la trame fournie, synthétiser.)

Vous pouvez tdlécharger le “gabarit 4x4™.

Pour trouver des (dées, n'hésitez pas dconsuller des sites internet
dédiés g l'anticipation des tendances ef d la prospective

We demain, Usbek et Rica, Soon soon soon... et & utiliser des outils
de veille, de stockage et de partage de contenus type Scoop It ou
Tweeter.

It est égolement nécessaire de parvenir a faire le lien entre les découveries
permises por les préseniations et les sujets sur iesquels on travailie, |l est
Impartant de soigner 'dlape de lo synthése afin de pouvolr en en refenir
des enseignements peur ses propres chantiers.




EXPOSITION EXPRESS

Telle que nous l'avons utilisée lors du chantier |

METTRE EN FORME UN SUPPORT DE MEDIATION POUR PARTAGER UN ETAT
DES LIEUX ET L'AVANCEE D'UNE DEMARCHE EN COURS.

L'exposition express consiste a présenter le fruit d'un travail créatif
en racontant et donnant a voir, le plus clairement et simplement possible,
le processus de conception collective (immersion, prototypage..) et
l'aboutissement des réflexions partagées.

Sorte d'archéologie de I'étape de travail ou de la démarche engagée,
c’est un outil qui permet de prendre du recul. L'exposition express facilite la
médiation et la transmission tant au sein du groupe de travail qu'avec un public
élargit. Il s’agit de relever ce défi en faisant preuve de créativité pour s'adapter
av liev d'accueil et aux moyens (du bord 1).

OBJECTIFS, A QUOI PEUT SERVIR CETTE METHODE T

rs des

Liaxposition express permet datteindre un ou pIust
Sbjectifs suivants - y
1- Randre compte des différantes éiapes dun (Sl 0

'::ol?::mton,emﬂ*'@'““;“m et ivrip e capoli3:t e

_ Synthétiser et faire rassarty les polnts importonts parm une
':mdo' :‘a‘:l't ':'umjnt,; vbeoltés. Prendre du recul sur le
travail réalisé et je chemin amprunté.

5 - parmetire des temps d'échanges canvivieux autours d'un

POINTS DE VIGILANCES

Produire une exposition peut &tre = atiar de raflaxion, &0y I_IS_IJO:C‘P'!‘. @;oﬂgﬂa‘@‘! POXSY
cher et ehrenephoge. Dans ce cas, lhfmf" sortir du format duaunlon.

Ils'agit d'étre efficace en peu de i - - o i etours Cfm.él""
temps et avec peu de moyen. || faul 4 -Faire remonter des Idées nouyelles W"’V‘a’:v" bttt
done de faire preuvve de créaativitd ; d!'ﬂwﬂ d’"mm (mmlblﬂd&m e

privilégier les motidéres prutes et ) ¥ <

les systémes d'accroche ot de e b“am:qar aﬁcoﬁhﬂu’m’ ailar vers une prise de décislon
signaletique simples (scoteh, objets Oh"". bbﬂ‘b(i’cmﬂ!.:'

posSes sur une lable_).

Attention, I'exposition express peut

vite poraitre fouvillie. Il est important garder en té1e les objectifs (ce la qualits des dléments temolins
de délinir an amont des codes gu'on veut montrer, interroger,.) pensez drécolter ou constituer
hiérarchiques (codes couleurs, La présentation de chaque dlape des preuves de chague étapes de
tailles des textes, quantités doit &tre soignée. Auss), la qualité travail

d'éléments affichés..) el de bien de ['exposition va dépendre de

FORMAT Ho o -

Adapté & tous types de travoux collectifs el créatifs quil sappuient
notarmmen! sur des productions v les. Les contrain principates
résident dans le heu et la disponibilitd des parsonnesinvitées,

L'exposition n'est guun support ¢ discussions, une médiation sur place est
indispensable
1 personne chargé d'accueillir les visiteurs &t de rappeler les régles du jeu
Des facilitateurs chargés d'organiser des visites-guidées
- Durée : 172 journée de préparation, 1t de présentalion

MISE EN OEUVRE

Etope <1/ Repbrer e
lieu et identifler les
contraintes d'accrochage.

0 / Concevolr
I'ex position, définir es
~objectifs et messages &
taire possser, séiectionner
81 définir jes contenus.

Etape 1/ Réaliser lo mise
en farme, la production, et
Tareres opriciial
1 de la signalétique
#ventuelie.

Etape 2 / Accueillir les
visiteurs st introdulre
I'sxposition, le contexte el
les régles du jeu.

Etape 3 / Organiser
‘une ou plusieurs visites.
-quidées (30 minutes max).

BESOINS

respace

mpétences nécessalres :
-C°Co:ac||é & archiver, répertorier et
hiérarchiser lo motiére réco\}ee.
- Dabroultiardise, copocité d'adaptation
- Sens de l'organisation el ropport &

- Sens de 'esthélique
- Mégiation indispensable

Matériel et/ou outlls nécessalres :

- Archives.

- Popiers, ciseouXx. scolch, ficelle etc,

- Rubolise cu aulre signalétique.

- hcCés dune imprimonte,

- Espace de gualité {espace d'offichage.
adopté 8 linfluence, qualité sonore |

POUR ALLER PLUS LOIN

Vaus pouvez proposer, lors des
axpositions express, des agteliers

ou un word café pour aller plus lein
avecr vos invités,

N'hasitez pos § prévoir un "burecy
des méthodes” pour &ch er

sur las différentes méthodologles
utilisées.




OBJET MARTYR

Tel que nous l'avons ulilisé lors du chantier 1

INCARNER UNE IDEE ET PROVOQUER DES REACTIONS CONSTRUCTIVES

DE LA PART DES USAGERS.

Les objets martyrs sont une matérialisation rapide d'une idée ou d’un
service fictif. Souvent caricaturaux, ils servent @ rompre la glace avec les
uvsagers rencontrés pour recueillir leurs expériences personnelles. lls sont a
vtiliser en début de projet. Sorte d’objets specimens, ils ont I'avantage de
produire beaucoup d’effets avec peuv de moyens, tout en incarnant, sans

compromis, un partie pris et un discours fort.

Ces objets a réactions permettent de rentrer trés rapidement dans le vif
du sujet. Par la simulation, ils facilitent lao projection des usagers et permettent
de recveillir facilement leurs retours. lls permettent d'identifier des grandes
orientations intéressantes pour le projet et d'accélérer le processus de

conception d'un service.

MISE EN OEUVRE

Eiupo =1 / Définir en
amont les axeas et partis
pris &lllustrer (exemple ;
les thémotiques issus du
“photolangage"].

Etape 0 / Choisir le format
el la typologie d'objel
capable d'incarner au
misux le partl pris sans
nécessiter un travaill de
mise en forme trop lourd.

Etape 1/ Metire en forme
l'objet martyr, concevolr
une preuve tangible ef
convaincante.

Etape 2 / Le soumetire
aux usagers lors
d'"énquétes de terrain”
en variant les profils des
Interlocutaurs.

Etape 3/ Sunthétiser les
refours usagers pour
#n lirer des nouvelles
oriéntations de fravail.

FORMAT

peuven! prendre de nombreuses formes, en voicl qualques

ti e d'emplo

exem| age, quichet, mo
etiquette

Le
I1s dolve: apides dco

an petits groupe de 2 ou 3 personnes.
ir (1ou 3 hevres mox).

OBJECTIFS, A QUOI PEUT SERVIR CETTE METHODE ?
ttaindre un ou plusieurs des

Les objets martyrs permettent d'a
objectifs suivants

1- Entrer rapidemant dans uns posture de Eoncopnon. de
maniére décomplexée *c'ast pour de faux’.

ntre gvec les
- Déclencher, fociliter et rassurer la renco!
isdgers et entrer dons un Processus de test. Surprendre at

rendre actif les usogers Iinterrogés.

|es &changes lors d'un

3 - parmelire da rythmer el FeinCer déclic permettant de

antretian avec des usogers. Créer un
débloquer uné situation.

4 - Aborder concrétement une problématigue par une premiare
propasition.

projet : confirmer ou infirmer

= v le
5 - Orienter ov réoriente B abis ou sn faire émerger de

des directions définies ou pr
nouvelies.

¢ une Idée. Dés lors quelis est

us uniquement ldée de tal ou tel
1lon @i facilité, Cela peut amétiorer

6 - Parmet d'exiernalisel
matérialiser, elle n'est pl
individy, son approppriad
|e dialogue en interne et/o

u avec les pertenalres, usagers, élus..

POINTS DE VIGILANCES

ets martyrs, par leurs
aspects caricaturaux et parfois
provocateurs, ne sor .

réactions. |l faut denc favoriser les
échanges sur le fond p

sur la forme, mér

parfois prendre be:

BESOINS
L
‘Q. Compétences nécessalres :
- prise de décisien )
o - Narration. faculter & se projeter

- Mise en ceuvre rapide et efficace
- Médiation et échanges avec les ysagers

Matériel et/ou outils nécessaires :

- Papier, tevires, oseaux.‘.

- Ordinateur et imprimanie

- Photocopieur, scanner, OU apparell :
phete (si reprise d'une trame existante
- Carton (si objet en volume)

- Photomentage (4 la main ou via \esd
logiciels) pour une &chelle pIuE: grande
(exemple - {acode de batiment..)

r peut se rapprocher dune &tap
f aut

angy

un




TEST USAGER

PRODUIRE DES RETOURS CONSTRUCTIFS DE LA PART DES USAGERS SUR UNE
PROPOSITION MAQUETTEE POUR LA FAIRE EVOLUER

retenves.

Le test usager est un processus de “validation empirique” (validation par
I'expérience). C'est une étape du processus de conception qui consiste a
soumettre tout ou partie d’'un nouveau service en cours de conception au
regard de ses usagers potentiels pour tester la validité des hypothéses

Les tests usagers permettent de collecter des retours et enseignements uvtiles
pour affiner certains aspects du service. Lors d'un test usager, on cherche a
observer, mesurer et analyser les effets ou la réception d'une proposition sur
un petit groupe de personnes, dans une optique de développement.

Les tests usagers peuvent étre utilisés a différentes étapes d’un projet, pour
tester différents morceaux, aspects ou versions d'un service.

POINTS DE VIGILANCES

* |l faut velller & tou|c

ours r

appéler

OBUECTIFS, A QUOI PEUT SERVIR CETTE METHODE 2

Las test yea,

GerS permetient o
objectifs suivants ; t datteindre un ou plusieyrs des
1~ Orie.

'Gplder:':n’t ::::::;::r;:?qe' * Confirmer ou infirmar
n:
émerger de nouyalies. finies ou praalable oy an fajre

2 - Déclencher gy
falsant entrer dan

3+ Impliquer las
vsagers dons
sefvice quileyr eqf destins A

taciliter jg renc,
onlre gve
%UN processus de past. c I8 usagers en teg

Processus de conceplion d'un

" Lollecter des on, nemen ur = Service magin
4 - Collect de Seighements p 1 4 lee |, &
our aline
Bh vUe de son dcveloppcmnl ultérievr of de sa qénéroluahuh.
5 Créar Une communsuta

de fe.
éventuellement sollicitar ujt steyrs,

que fon po
£rleUrament i

MISE EN OEUVRE

Elape -1/ Définir les cibles
d'usagers a rencontrar

el constituer un kit de
test adapté (oullls ou
productions & ssumetire
aux wsagers + guide
d'entratien dventual).

Eﬁopc 0 /S'entrainer &
présenter s kit auprés de
ses collégues, proches. .

Etape 1/ Salon |es usagers
identitiés, prévenir
éventusllemen! de votre
venue 1out en Insistant sur
le caractére informel du

rendez-yous.
E!apo 2/ Mener le test
auprés des usagers et

collecter le plus de retours
possibles

Etape 3/ Sunthétiser la
motiére collecide pour
&n tirer des nouvelles

orientations de travail.

BESOINS
Lo .
W Compétences nécessaires (sl trinéme
ossible) :
O ?Le journaliste méne Yentretien et prends
des notes

- L'observaisur reste en reiroit et note "
ses observalions, tant sur les réponses &l
réactions des personnes mier‘rogees_ que
sur 1o facon dont Fentretien s gsl pa:s‘é.

- Le photographe documente l'entratien
ot |@s observations.

Matériel et/ou oultlls nécessaires

- Kit de test (version infermédioire de
tout ou portie du service dtester)

- Guide d'entretien (& adaopter]

- Appareil photo, vidéo, ou sen, en
fonction des besoins.

- Qutlls de prises de note

POUR ALLER PLUS LOIN

art &

haque g

echargeables

1= 3 hevres

on e lemps

' Mo

entre 20 min &

maximum 3 enqueteurs afin de ne pos

* Ne pas s tocaliser

FRTOURS S i SUF |es
relours ndgalifs oy chercher
85 fstiiog mats Pty "

e ~2iler g s'entraina)
p.ms: ‘;wmwm“.:
92 lest avant de parg)r
avpris des uragars
e lomps, ne pas
A
sagers ahors cibjew poup
Croiser les regargy |
Ol des lesteurs ayy
i85 ditfirents annehirn heo®
o nts enric ra votra




Capitaliser, synthétiser et mettre en
forme les informations foisonnantes
récoltées.

+ Capitaliser : écrire & chaud les  # Faire émerger des idées
informations récoltées pour ne d’amélioration, d'évolution,
rien oublier de modification, de création

* Faire ressortir les éléments
importants sous forme de
zoom (verbatim, sensations
fortes, photo, etc.)

* Privilégier la présence de tous  # Des trames vierges de
les participants aux entretiens restitution (format A3) pour

: les rapports d’étonnement
* Si possible les reproduire sous  pdividuel et collectif, le
format informatique (cf. le

blog) (voir les exemples de trames
pour la carte citoyenne)

rapport d’entretien, les zooms.

Relire et compléter les notes personnelles, individuellement
et a chaud

Echange avec les autres participants de I'entretien

Rédiger un rapport d'entretien sous forme de powerpoint :
une slide par élément important illustrée par

*  Un ou des verbatims

. Photos

Si plusieurs entretiens avaient un théme commun, faire un rapport
d'étonnement collectif pour mettre en valeur les éléments marquants
propre a ce théeme

Chacun de ces éléments peut étre I'objet d’un zoom formulé a

la premiére personne et accompagné d'une description, verbatims,
photos, Et Si...

Et si les utilisateurs pouvaient personnaliser leur carte en fonction
de leurs centres d’intéréts ?



A/ LE CONTEXTE Bl

—

notez iei des « verbatis »
ou de betves deseriptons

R

MR 13 OV Vo 81 PAES 0 VO FATRDAE 06 WOt
o oot 8 1 ontannfardions MUt 4 Qiace,
oroesce b b di W Ecoe ot

Z00RN" S AVANT PENDANT APRES

TITRE Prérequis : avoir fait une enquéte accrochage et présentation
(entretiens, observations, réunions, des zooms auprés du public,
etc.) ou récolté des informations remise en forme des Et Si en pistes,

brainstorming sur les pistes
pour formuler des idées fortes

# Définir une trame commune pour tous # Attention a bien étre fidele a la parole de * Dans le cadre de la carte citoyenne,
les entretiens afin de faciliter Ia mise en la personne rencontrée sans la confondre les utilisateurs de la carte ont été
commun. Les éléments ne rentrant pas avec ses propres idées / convictions. interrogés lors de plusieurs entretiens.
dans la trame doivent étre tout de méme ) Les 6 entretiens ont fait ressortir 4 zooms
mentionnés * Les propos qui semblent a priori hors sujet et plusieurs «Et Si»

ne doivent pas étre négligés. Lors d'une

# Compter environ 20 minutes pour le mise en commun, ils peuvent se révéler
rapport d'étonnement individuel, 1h plus importants que prévu
pour le rapport d'entretien, 30 minutes - i
pour le rapport d'étonnement collectif, * En retour d'entretien, penser a retranscrire
20 minutes par zoom les verbatim mais aussi les émotions

ressenties lors de I'échange

# Ne pas attendre pour faire son examen
personnel a chaud de I'entretien




Cet outil est un temps d’immersion
durant lequel on rencontre les acteurs
et utilisateurs d’un service. Il sert a
comprendre les usages des acteurs
concernés par une thématique

# Nourrir sa réflexion du terrain  # Permet d‘fdentiﬁier les ulsagetfs 1 Avoir une information préalable (historique, volonté de départ,
* Aller au plus prét des extrémes: ce qui connaissen finalité) du fonctionnement du dispositif/service par la cellule qui
pusp bien le service et ceux qui pilote le dispositif/service
personnes trouvent un autre usage du
* Permet de collecter des service 2 |dentifier les lieux concernés, les profils d'usagers (utilisateurs
indices et de faire émerger * Identifier les non usagers et ou non)
des idées savoir pourquoi ils n‘utilisent 3 Déterminer les questions & poser en fonction du public
pas le service ¥ , :
* Ressentir des émotions et 4 Déterminer les roles: journaliste, photographe, observateur.
des tensions ce qui aide a ¢ Identifier les attentes
savoir comment est percu des usagers 5 Faire I'interview, sans prendre forcément prendre rendez-vous,
un service. collecter des outils sur place
# Savoir qui utilise ce service 6 Faire la syntheése, croiser les différents résultats d'enquéte de
(comment, quelle fréquence) tous les groupes

7 Restitution



AVANT PENDANT APRES

+ Jeu de roles *+ Synthese + Accrochage

*= Zoom * Scénario d'usage

# Adopter la position de I'interlocuteur

# Ne pas avoir peur des silences

* Augmenter les outils de captation, ce qui
permet de produire une validation ou une
invalidation de I'intuition de départ

# Garder le contact des usagers intéressés
par la démarche pour des reconstitutions
futures

# Noter les verbatims

*# Ne pas s'accrocher a sa grille de
questions, mais ne pas perdre le fil de
l'interview Ne pas poser trop de questions

*+ L'observateur doit pouvoir se substituer
au journaliste

# Faire face a I'imprévu
*# Ce n'est pas un dialogue

# Ne pas céder a la tentation de se définir
comme expert suite aux avis recueillis

* Blue print

L'ensemble des services publics peut faire
I'objet d’'une enquéte de terrain.

# Papiers, crayons, appareil photo,
enregistreur (si possible),

# Des objets/supports en lien avec
la thématique



LE BLUE PRINT

Cet outil est un schéma technique
fonctionnel présentant les différents
point de vue des acteurs concernés
par un service /un process, il sert

a montrer les points de blocage et
de fluidité du fonctionnement du

service / process. {é}

@ 1 Travail préparatoire a travers une recherche de ressource en lien
avec le sujet (éléments visuel ou de fonds...)

2 Identification des acteurs concernés par le sujet (tous les points
de vue doivent étre présentés)

3 Préparation des enquétes : questionnaire ciblé / commun

* Avoir |a vision globale + |dentifier les par catégorie d'acteurs
d'un process/service a travers  dysfonctionnement en terme
les différents points de vue de méthode, de point de 4 Enquéte de terrain
de tous les acteurs de ce contact
process /service * Mettre en lumiére une double 5 Premier jet des résultats de I'enquéte sur un tableau
* Ecriture d'un schéma qui lecture chronologique et
décrit étape par étape un thématique 6 Affinage de la typologie du tableau au fur et & mesure de la restitution
process des enquétes
# ldentifier les points de

7 Identification des points de blocage, des points d'interrogation,

blocage, les manques de des points positifs, des divergences et des convergences

liens, les trous, les étapes

intermédiaires
8 Présentation du tableau aux acteurs concernés, et travailler

sur les points qui nécessitent un éclaircissement

9 Restitution finale
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# Systémes complexes qui mobilisent de
nombreux acteurs (ex: gros projet urbain,
aides sociales, gestion des risques,
indemnisation chémage a la Ville, gestion
des pieds d'arbre, gestion d'un équipement
de proximité...)

# || est possible de faire des propositions
concretes suite a I'identification des blocages

* Prévoir un « sas de décompression »
lors de la premiére présentation

AVANT PENDANT

APRES

Enquéte de terrains

* Savoir s'arréter

* Etre précis dans les interconnexions
mais ne pas se noyer dans les détails

* Au moment de la premiére présentation
aux acteurs concernés, bien rappeler
qu'il ne s’agit pas d’une présentation
de solution, mais d’'une étape pour faire
évoluer le blue print

# Faire attention a la configuration
des lieux et a la position de chacun
au moment de la présentation

* Attention au décalage entre I'ambiance
de groupe du labo et I'ambiance du
groupe au moment de la premiére
présentation aux acteurs

* Un grand mur

# Un grand support papier

* Beaucoup de post-it de différentes
couleurs




