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Présentation de la DITP ~

La direction interministérielle de la transformation
publique (DITP) assure la mise en ceuvre effective des
priorités de I'action gouvernementale pour :

« Piloter le déploiement des réformes par I'impact et les résultats ;

« Territorialiser I'action publique en responsabilisant les acteurs de terrain ;
* Améliorer la qualité et I'accessibilité des services publics ;

« Simplifier la vie des Francais et des agents publics ;

* Améliorer I'efficience de I'action publique.

La DITP accompagne également les administrations dans leurs i
transformations a fort impact avec I’Agence de conseil interne de I'Etat,
les laboratoires interministériels d’innovation territoriale, le Campus

de la transformation publique, le centre interministériel de la participation
citoyenne, le Fonds pour la Transformation de I’Action Publique.

Notre objectif : une action publique plus proche,
plus simple et plus efficace.

Découvrir notre actionsur modernisation.gouv.fr

Direction interministérielle de la transformation publique
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Ce livre blanc a été congu en
collaboration avec des experts de
I'accueil dans les services publics.

- Ce livre blanc a été congu de maniére participative, gréce

a des entretiens et des ateliers menés avec des responsables
des accueils dans les services publics, des référents du
programme Services Publics +, ainsi que des experts de I"accueil.

Cet ouvrage est constitué de deux Volumes :
Volume 1: les fiches Bonnes pratiques
Volume 2 : des Exemples inspirants

Ce manuel a notamment été réalisé en
partenariat avec I'Accueillette et s’articule
avec cet outil de diagnostic.

On vous parle du diagnostic

de I'Accueillette dans la section

Mener son projet d’amélioration d’accueil
(Volume 1)

L’Accueillette permet de réaliser un auto-
diagnostic de son lieu d’accueil au travers
des 9 thématiques suivantes :

Sad
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Questionnaires
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peemiére impression featretiens

s Mabilier, décaraton,
commusication TOfaDe
Surviees, smeges, beasln Fe «
spicifiques ‘entretien du bitiment
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Agence nationale de la
cohésion des territoires (ANCT)

Assistance publique des Hépitaux de

Paris (APHP)
Banque des territoires

Caisse nationale de I'assurance
maladie (CNAM)

Caisse Nationale d’Allocations
familiale (CNAF)

Centre régional des ceuvres
universitaires et scolaires (CROUS)
Montpellier

Département du Calvados
Département de Seine-Saint-Denis
Département des Yvelines

Direction générale des Finances
publiques (DGFIP)

Direction régionale des Finances
publiques (DRFIP) Guadeloupe

Direction régionale des Finances
publiques (DRFIP) Haute-Marne

Eurométropole de Metz
Etat'lin

France services

France Travail

GHU Paris psychiatrie &
neurosciences, Laboratoire de
I'accueil et de I’'hospitalité (Lab-ah)

Lab Action publique
Lab Archipel
Lab’L

Participants ayant contribué tout au
long de la constitution du livre blanc

Ministére de I'intérieur

Neo Lab

Programme Services Publics+
Rectorat de Montpellier

Ti Lab

Université Paris-Est Créteil
(UPEC)

Unions de recouvrement des
cotisations de sécurité sociale et
d’allocations familiales (URSSAF)

Ville d’lvry-sur-Seine

Nota bene :

« Parmi un grand nombre de projets inspirants

existants, une sélection a d0 étre faite par
la DITP pour permettre de produire un livre
opérationnel : cela ne retire rien a la qualité
d‘autres projets inspirants non présentés.

« Les prestataires cités le sont car ils ont
participé a des projets présentés.
Cependant, cette citation ne vaut en aucun
cas recommandation particuliere de la part
de la DITP.
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De I'importance
d’un accueil humain

et de qualite

Garantir a 'usager un accueil de qualité et adapté a
ses attentes, dés le premier contact, est un enjeu
majeur et une des prioritéds portées par le
Gouvernement. Les services publics sont souvent le
premier visage de I'Etat : c’est a travers eux, au
guichet, au téléphone, en ligne, que se renouvelle
chaque jour, la confiance des citoyens. Interrogés
dans le cadre du barométre! des services publics, les
Francais souhaitent des services publics plus faciles
d’accés.

Le déploiement du numérique a amélioré pour
beaucoup de Francais le rapport aux services publics,
en allégeant les formalités administratives et en
donnant la possibilité de faire ses démarches en tout
lieu et a toute heure. Avec plus de 4 milliards de
visites sur les sites des services publics et plus de 82%
des démarches administratives réalisées en ligne, le
numérique est ainsi devenu le premier canal d’accés
aux services publics.
Cependant, le besoi "éch avec un agent
demeure primordial, que ce soit pour les personnes
ayant des difficultés pour utiliser internet ou réaliser
leurs démarches en autonomie, ou pour tout un
chacun dans les situations ou moments de vie
complexes nécessitant |'expertise d’un agent.

La feuille de route du Gouvernement pour les

services publics se déploie ainsi dans deux directions :

« poursuivre les efforts pour offrir des services
numériques de qualité et répondre ainsi aux attentes
d’un grand nombre des Francais ;

- garantir une prise en charge humaine adaptée aux
personnes ayant besoin d’accompagnement.

Diverses actions sont mises en ceuvre pour s'assurer
de I'effectivité d’un accueil humain de qualité pour
tous.

o Le téléphone est aujourd’hui le moyen le plus utilisé
pour joindre I'administration avec plus de 40% des
interactions entre les agents et les usagers. Face a ce
constat, le Gouvernement s'est engagé, lors du
comité interministériel de la transformation publique
du 7 mai 2023, a renforcer la qualité de I'accueil
téléphonique avec un plan dédié. Des objectifs précis
ont été fixés aux services publics : atteindre un taux
de décroché de 85%, mesurer la satisfaction de leurs
usagers au téléphone, développer le rendez-vous
téléphonique...

[T https://www.modernisation.gouv.fr/files/2025-06/Barometre-des-services-publics-2025_

Synthese-resultats_Toluna-Harris.pdf
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® L'accueil physique représente 15% des
interactions entre les Frangais et leurs
services publi du quotidi Un grand nombre
de Francgais sont attachés a pouvoir rencontrer un
agent public pour réaliser leurs démarches
administratives. C'est pourquoi le comité
interministériel de la transformation publique a
également lancé des actions visant a améliorer
I'accessibilité et la qualité des accueils physiques des
administrations en contact avec le public.

Assurer 'accés aux services publics sur I'ensemble des
territoires

Le développement du réseau France services a permis de
garantir pour chaque Frangais la proximité du
service public dans le cadre d'un accueil mutualisé
entre services publics. Mais France services, c’est aussi
une aide humaine et polyvalente qui dépasse les silos
administratifs pour aider ceux qui en ont besoin dans
leurs parcours administratifs.

Plus généralement, le Gouvernement a renforcé la
mission des préfets en matiére d'implantation
des services publics, avec le décret du 30 juillet 20252
Afin de donner au préfet et a ses partenaires
locaux les moyens de ce pilotage renforcé, un
outil de cartographie est en cours de
développement pour visualiser la présence des
services publics dans un territoire donné et de
mieux identifier les besoins non couverts au regard
de la promesse de service définie par le
Gouvernement.

Enfin, le programme Services Publics+
engage |'ensemble des administrations dans
I'amélioration continue de la qualité du service rendu
dans chaque point de contact avec le public, a
partir de résultats évalués par les usagers et pour
définir avec ces derniers des actions correctives.

SERVICES
PUBLICS

u’est-ce qu’un accueil de qualité ?
‘est i Id lité ?

Un bon accueil consiste avant tout en une
relation humaine fondée sur I'écoute, le respect
mutuel et la bienveillance. Il contribue a renforcer le
sentiment de proximité, la relation de confiance et la
qualité du lien entre services publics et usagers. Il
permet de prévenir les incivilités a l’encontre des
agents publics. En ce sens, un accueil bienveillant
é ite des lieux ad et bien aménagés, ainsi que
des agents formés et valorisés dans leur mission.

Plus largement, la qualité de I'accueil ne se limite pas au
guichet physique :

e Elle concerne également I'accueil téléphonique
et les démarches en ligne : ces différents canaux
doivent garantir la méme écoute attentive, la
méme clarté d’information et la méme
accessibilité, afin d’assurer une continuité et une
cohérence dans la relation avec I'usager.

¢ Elle débute avant-méme l'arrivée de |'usager
dans I'administration, dés sa recherche
d’information sur le service public (modalités
d’acces, heures d’ouvertures, etc.) et continue
aprés sa visite, grace notamment aux démarches
et pratiques d'aller-vers des administrations a
destination des usagers.

Travailler l'accueil, c’est transformer la relation
au service public

Faire de I'accueil physique une priorité, ce n’est pas
revenir au “tout guichet”. C'est repenser les conditions
de la relation entre l'usager et le service public,
en tenant compte de la diversité des besoins et
des parcours. Un accueil bien pensé permet
notamment :

« de désamorcer les tensions;

« de favoriser I'inclusion numérique en accompagnant
les publics en difficulté tout en les

faisant progressivement monter en autonomie ;

- d’éviter les ruptures de droit liées a I'abandon des
démarches.

Cette réflexion autour des parcours et besoins des
usagers s'inscrit aussi dans une logique territoriale et
inter-acteurs afin de :

- adapter plus finement les parcours usagers a
la réalité d’un territoire et de sa population.

- davantage coordonner les dispositifs
existants localement pour des services publics plus
efficaces ;

« penser des parcours croisés entre dispositifs
pour mieux accompagner les usagers dans
leur vie quotidienne telle qu’elle s’organise
réellement.

Un bon accueil peut donc étre vu comme un
investissement : il réduit les colts cachés
(démarches inabouties, conflits, retours multiples),
il incarne |'attention portée a chaque citoyen.

() Décret n° 2025-723 du 30 juillet 2025 modifiant le décret n°® 2004-374 du 29 avril 2004 relatif aux

pouvoirs des préfets, a I'organisation et a I’action des services de I'Etat dans les régions et

départements
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Travailler I'accueil, c’est aussi redonner du sens au métier
des agents et améliorer I'efficacité du service public

Le travail sur l'accueil, parce qu'il est l'‘occasion de
I'élaboration d’un projet commun, conduit a :

- redéfinir ce qui importe vraiment pour la qualité

et I'organisation des services ;

« redonner du sens a |'accueil et aux taches des agents ;

« définir des indicateurs, facilitant I'installation de logiques
d’évaluation et d’efficacité ;

Autant d’actions qui augmentent l'efficacité de I'action
publique, facilitent le pilotage des services, fédérent les
équipes, valorisent le role des agents d'accueil et améliorent
leurs conditions de travail.

Ce livre blanc est congu comme un outil facile et concret,
destiné a tous les acteurs engagés dans I'amélioration de
I'accueil des I'usagers, sur I'ensemble du parcours.

Il propose une riche llecti de b pratiq
sur I'amélioration des espaces, allant de la signalétique
au respect des normes d‘accessibilité, ainsi que les
erreurs fréqguemment rencontrées, afin dillustrer et
d’accompagner la réflexion des services publics engagés
dans une démarche d’amélioration de leur accueil. Ces
bonnes pratiques sont issues d’‘immersions sur le terrain et
nourries des retours de différentes administrations. En
outre, elles sont alignées avec les attendus du programme
Services Publics+.

Ce livre blanc a vocation avous accompagner dans vos
missions quotidiennes afin de rendre les services publics
toujours plus accessibles, humains et respectueux, au
bénéfice de tous les usagers et des agents qui les
accueillent.

=> Vous &tes une administration et
vous souhaitez améliorer concréetement
I'accueil de vos usagers au sein de votre
structure, pour mieux les renseigner,
les aider dans leurs démarches, tout en
leur apportant un accueil adapté ?

Vous planifiez des travaux sur vos
accueils et souhaitez les rendre plus
attractifs ?

Vous avez réalisé I'auto-évaluation de
I’Accueillette sur la qualité de I'accueil
physique et I'autodiagnostic du
programme Services Publics+ et vous
avez identifié des axes

d’amélioration ?

Ce livre blanc est fait pour vous.

Ce document est amené a évoluer
sur la base de vos suggestions.

Vos retours d’expérience sont
essentiels pour nous permettre
d’améliorer nos outils.

Pour toute suggestion, vous pouvez
nous adresser un mail a
design.ditp@modernisation.gouv.fr
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Comment
utiliser
ce livre
blanc ?

218
Ny

Je ne suis pas expert de I'accueil
et je veux améliorer dans

des temps courts et avec peu
de budget le fonctionnement
de mon service M

Les «essentiels» > p. 16

Projets et visuels tagués £

Mener son projet d’amélioration
d’accueil - p. 215

3%

Je veux diagnostiquer

le bon fonctionnement
de l'accueil dans mon
service )

L'Accueillette

- https:/[laccueillette.com/

3
I‘E\\

O

6

J'ai besoin de traiter des
questions précises

)

Voir les sommaires thématiques

des pages suivantes

!y 5

- Je veux avancer sur mes

SERVICES
PUBLICS

\ o o
— engagements Services Publics+
liés a I'accueil

Se référer aux éléments identifiés Services Publics+ dans les ‘2
fiches pratiques :

d Bonnes pratiques - pour le programme

- Services Publics+

V Un choix d‘assises en rupture
ﬁ'i\{',g:s avec la chaise classique de salle

d’attente et proposer panachage
d’assises.

Fiches pratiques pour chaque étape

de parcours - p.25 4 213
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- Des lieux rassurants 103 - Organisation de l'espace  1g3
et conviviaux | | et des flux : les grands
- Une salle d'attente 115 principes

adaptée aux services - Des zones identifiées 185
> Des files d’attente 123 et des activités qui

Des fiches Bonnes pratiques sersies s impomaiztcaces @ |

espaces évolutive

a chaque étape du parcours d’accueil G Organisation de

181
7
— I'espace et des flux
- L'accueil de 1¢ niveau, 69 e
les grands principes
> Les bonnes informations 27 - Rassurer, filtrer et orienter 75
en amont - Contréle d’acces 85
- Lever les freins 33 dans les lieux trés
a l'engagement | fréquentés
dans la démarche - Banques d’accueil 87
accessibles
En amont des 25 - Un poste d'agent d’accueil 93
démarches confortable

Accueil de premier 67
niveau

Accueil 127
accompagnement

- Accueil accompagnement, 129
les grands principes

-> Aller-vers les usagers pour 4

faire connaitre son service

- Connaitre et collaborer avec 49 > M 135
ses prescripteurs et encapacitation
des usagers P =
Identification des 39 \ > Qutils et supports @
services d’accompagnement
\ -> Poste en acceés libre 147
- Incivilité et sécurité 151
\ / . des agents
-> Préparer la suite 157
-> Signalétigue, les grands 161
principes
- Signalétique d’usages 175
< . - Signalétique : contrastes 179
Acces au site 53 et couleurs
- Signalétique depuis larve 55 Orientation dans 159 Focus 191
2 Une entrée identifiable 61 I'espace : la signalétique
et accessible - Guichets unigues 193
\J - Accueil multi-sites 197
v - Mieux valoriser les agents 201
d’accueil
- Méthode F.A.L.C 204
- Eco-concevoir son lieu 207
d’accueil

Sommaire - Des fiches Bonnes pratiques a chaque étape du parcours d’accueil Sommaire - Des fiches Bonnes pratiques a chaque étape du parcours d’accueil
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Par thématique

99 $3

«Je me pose des
questions
sur l'accessibilité. »

99

«Je souhaite prévenir
les incivilités. »

Fiches Bonnes pratiques Fiches Bonnes pratiques

- Aller-vers les usagers pour o -> Rassurer, filtrer et orienter 75
faire connaitre son service - Contrdle d’accés dansles g5
- Une entrée identifiable 61 lieux trés fréquentés

et accessible - Des files d’attente sereines 123

- Bangques d'accueil accessibles 87

-> Incivilité et sécurité des 157
agents

Exemples inspirants Volume 2 S Exemples inspirants Volume 2

- Amélioration de l'accueil

- Aller-vers en PMI

. . et l'orientation
- Inclusion numérique —

- Une attente pour la cantine
apaisée
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«Les gens se perdent
dans les locaux. Je
souhaite améliorer la
signalétique. »

v
M
M
M
v—

Fiches Bonnes pratiques

-> Signalétique depuis la rue 55

- Signalétique, les grands 161
principes

- Signalétique d'usages 175

- Signalétique : contrastes 1,9
et couleurs

-> Organisation de I'espace 183
et des flux : les grands

principes

Exemples inspirants Volume 2

- Signalétigue évolutive

- Information dynamique
et conviaviale

99 &%

«Je veux améliorer
I'aménagement
de mes espaces. »

Fiches Bonnes pratiques

-> Une entrée identifiable 61
et accessible

- Un poste d’agent d’accueil 93
confortable

- Des lieux rassurants 103
et conviviaux

- Une salle d’attente ns
adaptée aux services

- Postures d’accueil 135
et encapacitation

-> Des zones identifiées 185

et des activités qui
cohabitent

Exemples inspirants volume 2

- Mixité et cohabitation d’'usages

- Mobilier d’accueil
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Les essentiels

de I'accuelil

- Les bonnes pratiques simples a appliquer pour améliorer
significativement I'accueil avec peu de moyens.

Se faire connaitre
V' Avoir bien identifié son réseau de prescripteurs
V' Maintenir un contact régulier avec eux, et leur

donner le bon niveau d’informations pour limiter les
mauvaises redirections d'usagers.

&

Publier des informations justes, a jour et
imagées sur Internet (site web, réseaux sociaux)
V' Informations d’acces

V' Accés Personnes a mobilité réduite (PMR)

V Horaires a jour (y compris jours fériés et fermetures
exceptionnelles), pics d'affluence

Proposer un calendrier clair sur internet
et dans les journaux locaux dates et horaires
des permanences, événements ateliers, etc.

Faciliter I'accés au site en traitant les
abords directs

V Vérifier I'existence de panneaux directionnels
mentionnant explicitement le service.

V Flécher depuis les parkings et transport en commun.

Faciliter I'accés au site en mettant en scéne
la fagade

V' Avoir le nom du service visible et a jour sur la facade

V Afficher a I'extérieur les bons horaires d’ouverture,
les pics d'affluence, si le site est ouvert.

V Afficher a I'extérieur le calendrier des permanences,
évenements et ateliers.

A
?
/1

Clarifier auprés des usagers les modalités
d’accueil

V Présenter les modalités d’accueil des usagers
(spontané, sur rendez-vous) dés l'entrée et au niveau
de chaque accueil.

V Mettre I'accueil en évidence dés I'entrée, ou flécher
sa direction de facon explicite par de la signalétique.

Filtrer les usagers avant leur entrée sur site
V' Si possible, organiser un pré-filtre avant la premiére
file d’attente pour réorienter les usagers se trouvant

au mauvais endroit ou avec des dossiers incomplets.

V Quand les équipes le permettent, mettre en place
un accueil volant en aller vers

V' Accueillir avec bienveillance, écoute, attention
V' Prioriser les cas urgents
V Former les agents et les outiller (plans, liste de

documents nécessaires) pour mieux guider les
usagers vers leur service de destination.
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Signalétique intérieure

V' Nommer les zones de facon explicite (Accueil ou
Information, salle d’attente, salle de rendez-vous)

V Bien identifier les flux : files d’attente et zones
d’accueil de second niveau.

V En fonction de la fréquentation du service, prévoir
éventuellement des files d’attente différenciées
selon la durée des démarches a réaliser.

V Lisser les pics, par exemple en prenant des rendez-
vous ultérieurs pour les usagers avec des dossiers
complexes.

Limiter la surcharge cognitive des usagers

V Enlever les affiches superflues pour garder
uniquement les informations essentielles (a
I'intérieur comme a I'extérieur).

V Organiser par thématique I'information
complémentaire, a un endroit précis.

<3

Proposer un aménagement simple et
chaleureux

V Désencombrer les couloirs et salles d’attente
des éléments inutiles.

V' Adapter 'aménagement et le mobilier aux publics
habituels (familles, enfants, personnes agées).

V Privilégier les mobiliers fixés au sol.

V Dimensionner les salles d'attente et leur mobilier
pour les différents pics d'affluence.

V Ajouter des plantes vertes, de I'éclairage secondaire
(d’ambiance) chaleureux.

Ne pas sous dimensionner les espaces de
stockage

V' Prévoir des espaces ou mobiliers de stockage pour le
matériel.

V' Prévoir également des mobiliers de stockage pour la
sécurisation des effets personnels des agents.

Encourager |'autonomisation

V' En mettant a disposition des postes numériques et
tablettes tactiles.

V Sur les postes numériques en libre acces, créer des
raccourcis directs vers les démarches accessibles du

bureau.

V Proposer des pas & pas, notamment pour les
démarches les plus simples ou les plus régulieres.

V' Placer les postes numériques en visibilité des agents
d’accueil.

° (
Valoriser en interne la fonction accueil et
les agents en place

Limiter les postures debout de plus de 2h
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A qui s'adresse ce livre
blanc et comment
I'utiliser ?

-> Des acteurs pouvant avoir tour a tour
ces 3 postures

« Je souhaite
comprendre
I'importance de
I'accueil physique
et apprendre
a en parler»

« Je ne sais pas

ou trouver les infos
les plus a jour pour
concevoir I'accueil
et ne pas commettre
d’erreurs. »

Diffuseur

Rendez-vous a la

page : De l'impor-
tance de l'accueil

physique a I’heure
du numérigue

6

Concepteur /
faiseur

« Je dois réaliser

un cahier Rendez-vous sur les
des charges Fiches Bonnes pratigues
pour améliorer Volume 1
un accueil. »
et sur les Exemples
inspirants
Volume 2

Prescripteur

Vous pouvez diffuser
le livre blanc entier
aupreés de vos
équipes

et partenaires, ainsi
que le lien vers

I’Accueillette
3 Sommaire 18
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- En fonction des contextes, ces acteurs peuvent avoir le
réle de: diffuseurs / prescripteurs / utilisateurs

Responsables ou opérateurs

des services aux usagers

« Responsable de la relation usagers/
responsable qualité

« Référents Services Publics +, faisant
un diagnostic tous les ans sur la
qualité de service

« Métier, directeur de service public
« Chef de site [ chef de pdle

« Agents de services (fonctions RH, développement
des postures)

« Agents en charge de I'accueil multicanal
(écart de qualité d’accueil entre le physique
et le numérique)

« Agents d'accueil
« Elus locaux

« Direction Générale des Services (collectivités)

W™

)
= Responsables immobilier,

@ maintenance

« Directeur immobilier / responsables
de site

« Direction de I'immobilier de I'Etat /
Préfet de région / RPIE

« Responsable maintenance, services
généraux

« Direction des travaux, ingénieur
travaux, architectes

« Adjoint chargé a l'urbanisme
« Service achat

« Pilote a I'échelle nationale

« «SOreté»

« Services informatiques

S autres expertises immobilier

« Lab innovation
« Designers intégrés
« Ergonomes

- Signaléticiens

Innovation, designers publics,

« Ateliers internes (menuiserie...)
« Direction de la communication

« Service communication

/ d’ouvrage (AMO)

« Designers, architectes d’intérieur

« Architectes

=J\ J¥| Maitrise d’ceuvre et Assistant & maitrise

« Consultants en transformation

« Prestataires travaux
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Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie

o

En amont des démarches



i;g Arrivée sur site

Les bonnes

informations
en amont

Accessibilité

Pour faciliter l'organisation de la venue de l'usager sur
site et lui permettre d'anticiper sa future démarche, il
est essentiel de lui fournir les bonnes informations en
amont.

Non seulement les informations dont les usagers ont
besoins sont nombreuses (comment venir, a quelle
heure, pour faire quoi, comment puis-je me préparer,
comment cela va se dérouler, etc), mais elles sont
susceptibles d’étre diffusées par de nombreux acteurs
différents et aussi bien sur des supports numériques et
physiques.

Or, desinformationsincomplétes ou fausses participent
a générer des tensions pour les usagers, et viennent
nuire a la qualité percue des accompagnements,
services et soins proposeés.

Fiche pratique « Les bonnes informations en amont » - Page 1/6

Qualité de service

Informations aux usagers

Adopter une approche « multi-canal » — qui passe en
revue les différents points de contact vers le service
de l'usager — permet de s‘assurer que |'usager recevra
a chaque fois les bonnes informations nécessaires a sa
venue sur site et |la poursuite de sa démarche.

Il faut donc s’assurer que les informations sont
complétes et justes aupres de nombreux sites de
référencement et se coordonner avec les prescripteurs
de son service, qu’ils soient internes (plateforme
téléphonique) ou externes (prescripteurs).

Ce travail prend du temps, nécessite de mettre en place
une organisation spécifique, mais est un levier trés fort
de simplification du quotidien et d’amélioration de la
qualité d'accueil.

3 Sommaire 27



Informations a faire figurer sur le site web

Bonnes pratiques - pour le programme Services Publics+

Quand il y a une variété trop grande de démarches possibles

pour toutes les lister

Bonnes pratiques

/ . . .y < .

z V Lister sur le site web les pieces nécessaires
pour les principales démarches

réalisées par les usagers,

f.f,’;‘;‘:gﬁs V Lister sur le site web les démarches V Clarifier les horaires d’ouverture,
disponibles sur place les informations d'accés précises
dont I'acceés depuis le parking
V Clarifier dés le site web les modalités et les transports en commun a proximité.
d’accueil (sur rendez-vous ou acces libre,
démarches réalisées immédiatement ou V' Communiquer sur les temps d‘attente
en plusieurs fois), et les étapes (heures creuses heures pleines)
de la démarche.
V S'assurer que les plateformes
V Si possible, lister pour chaque démarche téléphoniques transmettent bien
les piéces a préparer et apporter. les mémes informations.
¢ — e N @
La carte nationale d'identité et le
passeport
[ e —— W 2
Toutes les démarches =
SR —— S ——- |
oo I T . JUSTIFICATIFS A FOURNR
b ; :
[rpe—
Tombie Phbces & fourmir dans tous bes cas !
Pateonenont o i T A
- B e T ]
il o, sbon votre sltuation -
[Emp—
P — S
proei ]
S ———
‘ot égninment :
=

Site de la mairie d’Issy Les Moulineaux, (92).

Liste des démarches possibles, des étapes de chaque
démarche, et rappel des piéces a fournir pour le

renouvell 1t de sa piéce d’identité.

Fiche pratique « Les bonnes informations en amont » - Page 2/6 > Sommaire
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V ainsi que pour celles générant
de la frustration.

V' Prévoir un systéme en plusieurs rendez-
vous (clariement communiqué a l'avance :
un rendez-vous rapide de diagnostic dont
on sort avec la liste des piéces nécessaires
et un autre rendez-vous a venir).

Exemple de fiche navette a remettre

apreés chaque rendez-vous appelant a une suite.

V Lorsque les démarches doivent se faire
en plusieurs fois : donner un récapitulatif
des taches réalisées, de la problématique
et des piéces a apporter avec la date et
I'horaire du prochain rendez-vous (fiche
navette / main courante).

Focus Personnes a mobilité réduite
(PMR)

Bonnes pratiques - pour le programme
Services Publics+

V Clarifier si le site est accessible aux PMR

SERVICES

FURLS V 1l est également souhaitable d’indiquer

est-ce par une autre entrée ?

Faut-il poser une rampe ?

Et si oui, qui doit étre appelé pour sa
pose, a quel numéro, et quel délai doit-on
prévoir ?

comment le site est réellement accessible :

0

Le type d’accés est rarement précisé.
Tu penses que c’est accessible,

mais en fait il faut attendre 20 minutes
que quelqu’un vienne t’installer une
rampe”

Franck Maille, expert accessibilité
chez APF France Handicap.

Fiche pratique « Les bonnes informations en amont » - Page 3/6
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Ne pas compter que sur le numérique

Bonnes pratiques

4

V' Proposer des Flyers par démarches
al'entrée du liey, avec les mémes
informations que celles disponibles sur le

site web.

de démarches sur le site web,
et leur transmettre des flyers
pour distribution.

V Dialoguer avec les prescripteurs,
leur faire connaitre I'existence des listes

S’organiser pour avoir des informations numériques a jour

Bonnes pratiques

'/
- V Créer une fiche établissement sur GoogleMaps et la tenir a jour.

V Placer les entrées sur Google Map

V ou en cas de difficultés a faire réaliser la mise 2 jour :
Photographier les bonnes entrées et les poster avec une légende
dans les commentaires.

Bonnes pratiques

V' Choisir un référent responsable de la vérification et mise a jour des informations

de fermeture (fériés, ponts, etc) :

- sur les sites web
et les réseaux sociaux officiels

Les points de contact

(@mm

Moi horaires  Acchs aw bitiment

Fard N

de préparation de la venue sur site (adresse, horaires, contacts), y compris pour les jours

- sur les plateformes de référencement
administratifs ou non (GoogleMaps, etc).

Fiche pratique « Les bonnes informations en amont » - Page 4/6

3 Sommaire
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S’organiser pour avoir des informations numériques a jour

A éviter

‘7 X Des informations pratiques mais pas a
jour sur le site web.

% Des informations Google ne
correspondant pas aux informations
réelles (adresse, horaires, etc).

% Ne pas annoncer les fermetures pour
jours fériés et autres fermetures
exceptionnelles sur Google et Facebook
et autres réseaux sociaux.

X Laisser les standards téléphoniques
existants transmettre
de mauvaises informations.

X Afficher un numéro de téléphone et mail
de contact sur les sites et documents
si personne ne peut y répondre.

Fiche pratique « Les bonnes informations en amont » - Page 5/6

3 Sommaire
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Fiche
outils

Modeéle de fiche navette

Fiche navette a transmettre a l'usager suite a son rendez-vous.

Rendez-vous du 26-0

Compte rendu

Démarche effectuée | 1—

Prochaines étapes

oS

Prochain rendez-vous

Documents a apporter

Fiche pratique « Les bonnes informations en amont » - Page 6/6

Ces documents
peuvent étre
remplis a la main
par l'agent

ou l'usager.

3 Sommaire 32

‘@g Arrivée sur site

Lever les freins a

I'’engagement dans
la demarche

Extérieur Entrée Premiére impression Informations aux usagers

Signalétique

Au-dela des aspects pratiques,
des freins symboliques a la venue sur site

Pour toucher les usagers cibles d’un service, il ne suffit
pas toujours de le faire connaitre et de leur rendre
disponible d’un point de vue pratique.

D'autres aspects, symboliques, peuvent entraver
'engagement dans la démarche, ou sa bonne
complétion.

Les usagers peuvent par exemple avoir peur de venir,
ou encore le faire sans en percevoir les bénéfices,
ce qui provoque souvent des abandons de parcours
(non-recours). Ou encore, du fait d’'une mauvaise
communication en amont, on peut voir se créer
chez eux des attentes déconnectées de la réalité du
processus qu'ils vont vivre, générant indubitablement
de la déception ou de I"énervement.

Lever les freins par un travail sur I'ensemble des
points de contacts et les postures

Qu'est-ce qui fait que 'usager va se sentir légitime dans
sa démarche et oser passer la porte ?

Comment inciter les usagers a s’engager dans des
démarches qui peuvent apparaitre comme complexes,
ou stressantes comme certains parcours de soin, ou
des démarches de recherche d’emploi ?

Comment rassurer et apaiser d'un point de vue
pratique dés les premiéres étapes des parcours?

Les points de contact amont a la venue sur site :
courriers et courriels, nature et attitude des
prescripteurs, peuvent aider a lever les freins a
I'engagement de l'usager dans sa démarche et sa
venue sur site.

cf. Fiche pratique « Connaitre et collaborer avec
ses prescripteurs »

Fiche pratique « Lever les freins & 'engagement dans la démarche » - Page 1/6 3 Sommaire 33



Jouer sur I'incitation et la réassurance
deés les premiers contacts avec 'usager

Bonnes pratiques

Z V Rappeler le sens de la démarche
et les différents bénéfices pour I'usager.

V S'exprimer dans un langage clair,
qui évite le jargon
cf. Fiche Méthode F.A.L.C

V Montrer les étapes pour permettre
de se projeter dans la suite.

V' Indiquer a l'usager qu'il est déja engagé
dans le parcours (ce qui favorise
la poursuite de la démarche).

Mettre a profit sa fagade et son fronton pour clarifier les services proposés

et lever les freins a I'entrée

Intérieur visible depuis I'extérieur,
avec du mobilier qui indique les activités
méme en |'absence d’usagers

Brochure indiquant les étapes de la démarche pour permettre a I'usager £
de se projeter dans son parcours et favoriser son engagement.
Agences L’Atelier Universel et NF études pour France Travail.

S’appuyer sur son réseau de prescripteurs

- V Outiller les prescripteurs pour les pousser a encourager les usagers

- Les prescripteurs, au-dela de - Ainsi la parole d’un pair, dans certaines
transmettre des informations pratiques, situation, aura plus de force qu’une
peuvent étre mis a contribution pour figure d’autorité.
les encourager.

-> Les bonnes questions a se poser :
Qui sont les prescripteurs
ayant ont I'écoute de vos publics
et comment pouvez-vous vous
rapprochez d’eux et les outiller
pour qu'ils redirigent de fagon
engageante vers vos services ?

- lls peuvent ainsi leur rappeler
qu’ils ont le droit a des soins
ou des services publics, que ¢a vaut
le coup, que ¢a n'est pas si compliqué,
qu'ils peuvent se faire accompagner...

- |l faut noter que les prescripteurs, qu'ils
soient officiels ou informels,
n‘ont pas tous le méme crédit
aupres des usagers.

Fiche pratique « Lever les freins a 'engagement dans la démarche » - Page 2/6

Bienvenue !
B A
e =
/
II
!
Rappel Vitrophanie,
des services mot de bienvenue

Bonnes pratiques

- V Disposer d'un auvent et une vitrophanie
qui indiquent le service, comme il est
courant que les noms de sites ne soient
pas immédiats pour l'usager. Il est
également souhaitable d’ajouter une
phrase explicitant les usages accueillis
sur place.

V' Si le site dispose d’un parvis
ou large trottoir, il est possible de sortir
des éléments signalétiques mobiles
lors des heures d'ouverture (panneau
de trottoir, oriflamme,...) et d'y inclure
une phrase de bienvenue et d’accroche.

V Un lieu vitré est généralement d’avantage
engageant qu'un lieu clos (tout en
permettant aux forces de I'ordre
d’évaluer la situation a I'intérieur en cas
d'intervention de sécurité).

Fiche pratique « Lever les freins a 'engagement dans la démarche » - Page 3/6



Bonnes pratiques

V Eviter les noms de site percus comme
stigmatisants par les usagers cibles.

V Par exemple, pour certains dispositifs
comme l'aide alimentaire, les usagers
vont préférer une entrée discrete.

On évitera des files d’attente voyantes
a I'extérieur dans ce cas et on préférera
une seconde entrée a |'écart de la rue.

N
Qs

Entrée principale

cHlA:a;? ,
'y
—

V' A noter que certains sites aux noms
pourtant dissuasifs pour les usagers
choisissent de s’afficher pleinement pour,
au contraire, normaliser le recours a leurs
soins ou démarches essentielles (ex : les
services «psychiatrie» de I'AP-HP).

Assumer le nom

du service

\ peut participer

| de son acceptabilité

j sociale dans certains cas.

Une entrée discréte
peut permettre
aux usagers

de ne pas se sentir
stigmatisés.

Fiche pratique « Lever les freins a 'engagement dans la démarche » - Page 4/6
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Pble Emplo] Le parcours sNouveles Solutionss

Bonjour madame Laval,

U PACours pOuE XCCOmpagner ans VO proeL.

el

comivialetutie!

Proposition de courriel de présentation d’un parcours pour les demandeurs d’emplois longue durée.

Agences L’Atelier Universel et NF études pour France Travail.

Les éléments instaliés :
+ 1 courrier d'invitation

Fonctionnement du dispositif :

@ Lela candidat.e regoit une invitation ul
présentant ALI, ses droits et ses devoirs, et
linvitant & se rendre a une réunion
diinformation collective. Cast aussi le
premier point de contact avec le-la
conseillerére

L'invitation permet de lancer
l'accompagnement, de créer un lien et
d'assurer une premigre prise de contact
chaleureuse et rassurante, en opposition
aun courriers administratits classiques

Localisation du dispositif -
+ Chez le-la candidat-e, en amont de sen
prarmier ROV & ALl

le.la rassurer avant son premier
rendez-vous et d'établir un c

Proposition de courriel de présentation d’un parcours pour les demandeurs d’emplois longue durée.

Agences I’Atelier Universel et NF études pour France Travail.

Fiche pratique « Lever les freins a 'engagement dans la démarche » - Page 5/6
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pdle emploi

Qu’est-ce
qu‘une immersion ?

Limmersion permet & un participant d'étre
un employeur, dans le but d'y
développer son expérience, découvrir un metier
teur dactivité, ou confirmer son
& conseille Pl Emploi

questions s besoin.

Bon a savoir!

En2019, immersions
professionnelles ont été réalisées.

des entreprises qui ont eu recours &
ce dispositi e recommanderaient auprés
autres entreprises

participants I recommander
aleur ents

\
Yp.\" i Etape 1

Larencontre

Cimmersion et e rencontre
unparicpant

< J confime mavolonté daccuelic un
icpont e immersi

Lavalidation

Etape 3
Vaccueil

Erape s
Le bilan
PR ——

constie sonprojet rofssomel

DEMANDEURS DIEMPLO » LES IMMERSIONS PROFESSIONNELLES

Le cadre légal
de Uimmersion

us, Pole Emploi encadre les immersions
nnelles grace & une convention quiprécise

1/ les dates de début et de fin e limmersion
2/l nombre d'heures de présence dans la structure

permet d'accuellc
el et vous permet de bénéfic

quelques éléments 3 garder Uesprit

le participant en immersion professionnelle
est en situation réelle de

mémes régles que

glement intérieur, L

durée du travail,

Uimmersion professionnelle ne te
financier pour vous. Le participant conserve
ut de demandeur d'emploi et ses droita

il faut désigner un tuteur salarié de
votre structure pour accompagner le participant durant
a période de limmersion.

Ils ont testé
Uimmersion!
Et vous ?

Isabelle LESAULT
Directrice de [EHPAD,
Le Belvedere & Montlugon

Ut enim ad minim
exercitationullamco laboris
s ut aliquip ex ea comme.
consequat.

Pascal MOULIN
DRH du groupe COLAS

Ut enim ad minim
veniam, quis nostrud
exercitationullamco laboris
s ut aliquip ex ea comme .
consequat.

Aya LEROUX
Gérante du restaurant
SATAY & Meaux

Ut enim ad minim
veniam, quis nostrud
exercitationullamco laboris
s ut aliquip ex ea comme .
consequat.

s pale-emploiory

mmersion,
une opportunité

pour mon entreprise !

Ne manquez pas loccasion de faire découvrir vos
métiers ou votre secteur d'activité et de dénicher
de nouveaux talents!

Grace 3 limmersion, vous jouez un réle actf pour lemploi local
etvous aidez les participants dans leurs choix professionnels
Comme de nombreuses autres structures, vous fates connaitre:
votre savoir-faire, et peut-£tre que vous pourrez repérer de-
nouveaux profls ou vosfuturs talents.

Quels Objectifs ?

Participer activement au retour  lemploi
de demandeurs demploi

Initerune démarche de recrutement
(reperer et metire e stuation

des candidatspotenti

Combien de temps ?
© Unmois maximum,
1a durée moyenne est de 7 jours

Contact du candidat

L'immersion

Comme de plus en plus
d'entreprises, limmersion
est faite pour vous parce que ...

Vous aimeriez découvrir de
nouveaux profils et repérer vos
futurs talents

Vous avez besoin de recruter.

Vous souhaitez vous faire connaitre
et faire découvrir vos métiers ou
votre secteur d'activité.

Vous souhaitez vous engager dans
une expérience de responsabilité
sociale et agir pour l'emploi dans
Votre région.

Vous voulez valoriser vos équipes et
leur permettre de transmettre leur
savoir-faire.

Vous souhaitez aider un demandeur
d'emploi dans son projet
professionnel grace & un dispositif
qui a fait ses preuves.

FJ Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie

Flyer de présentation de parcours d‘immersion pour les demandeurs d’emploi.
Agences I'Atelier Universel et NF études.

Fiche pratique « Lever les freins a I'engagement dans la démarche » - Page 6/6 Identification des services - 39



i;g Amont

= Aller-vers l'usager

pour faire connaitre
son service

Aller-vers Territoire

L'enjeu du « non recours » ou de « I'effectivité » des
services publics

Aussi bien congus et performants soient-ils, les services
destinés aux usagers ne peuvent étre réellement
efficaces que s'ils atteignent effectivement les publics
auxquels ils s’adressent.

Pourtant, partout sur le territoire, une partie
de ces publics reste a l'écart. Cette situation
peut s’expliquer par une méconnaissance de
I'existence méme de ces services, par un sentiment
d'inéligibilité, ou encore par des freins liés a
la mobilité, a Vlillettrisme ou a Vlillectronisme.

En France, le Conseil économique, social et
environnemental (CESE) estime que le taux moyen
de non-recours aux prestations sociales se situe
entre 30 et 40 %. Par ailleurs, plutét que de parler de
« non-recours », un terme qui suggére une forme de
responsabilité individuelle, le CESE préconise d'utiliser
celui d'« effectivité », plus neutre et mieux a méme de
traduire la réalité des obstacles rencontrés.

Fiche pratique « Aller-vers |'usager pour faire connaitre son service » - Page 1/7

Démarche active

Faciliter I'identification des non recourants

Afin de faciliter I'identification des non recourants,
trois taches paralléles sont recommandées:

« identifier les publics concernés,

« faire connaitre |'existence du service et ses modalités
d’accueil,

« le rendre accessible a celles et ceux qui en ont besoin,
mais peinent a y accéder.

Au-dela des guichets physiques, les démarches
«d‘aller-vers »

Le maintien de guichets physiques constitue un
levier important pour réduire le non-recours.
Mais cet effort peut étre complété par une
stratégie d'«aller-vers », visant a rencontrer les
non-usagers, la ou ils se trouvent, en dehors des lieux
habituels d'accueil.

L'aller-vers est une démarche active par laquelle les
agents du service public en contact avec des usagers
sont conduits a sortir physiquement de leur structure
pour aller a la rencontre des populations isolées ou
ayant « décroché », afin de rétablir un lien et I'accés
aux aides et au droit commun, en se tournant vers
leurs lieux de vie.

L'aller-vers revét donc deux dimensions principales :

« une mobilité hors les murs des agents publics —
avec des dispositifs dédiés pour les accompagner.

- une posture relationnelle d'ouverture vers la
personne alors qu’elle renonce a étre aidée.
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Cartographier sa zone d‘influence

Concevoir son dispositif « d'aller-vers » « comment communiquer sur ces dispositifs (par

quels canaux, aupres de qui ?) et localiser les publics non recourant
Les dispositifs d'« aller-vers » peuvent prendre des
formes variées : « a quelles nouvelles postures doit-on former les .

agents ? quelle répartition des réles une fois sur Bonnes pratiques
« stands mobiles dans |'espace public, le terrain ?
- permanences dans des lieux partenaires, “ V' Comprendre qui sont vos publics :
« bus itinérants, vélos cargos, etc. « faut-il des outils spécifiques ?

-> Lors de I'accueil des usagers, lister (de -> cartographier sa zone d'influence.
et s'adressent généralement a deux types de publics : facon anonymisée) leur localité d’origine,
la raison de leur venue - lister les services équivalents du territoire
« ceux qui ne peuvent pas se déplacer, et les informations de profils pertinentes pour en voir les manquements.
- et ceux qui, de leur propre initiative, ne franchiraient (4ge, situation personnelle et
pas la porte du service. professionnelle...). - lister les profils attendus et non-regus.

Dans bien des cas, leur mise en ceuvre nécessite

un travail préparatoire rigoureux. En amont, il sera
nécessaire de réaliser :

« une analyse des besoins, en croisant publics Bonnes pratiques

cibles, raison du non-recours et détermination des
mécaniques d’engagement appropriée. V Mettre en place des «sondes territoriales» pour récupérer des signaux faibles sur les
zones insuffisamment couvertes ou sur les non-recourants :

« des repérages territoriaux, tant pour comprendre

les enjeux d'accessibilité aux services de chaque -> Créer un réseau de points de contacts -> Ce réseau peut jouer en premier lieu
territoire que pour trouver les partenaires ou lieux capables de localiser les publics le réle d’informateur sur I'état local
oU déployer son dispositif. qui pourraient devenir bénéficiaires de la population, voire de

du service. «prescripteurs» et renvoyer vers le

Puis il faudra imaginer la nature du ou des dispositifs, service (si on les a bien outillés).

ainsi qu'organiser en interne les modalités du

déploiement : - Les mairies, associations et autres services
publics locaux sont de bons relais pour

« comment assurer une présence suffisamment ces sondes.

réguliére sur le terrain ?

vl N

France
ek Pendant les 1¢* confinements dus au COVID, nous avons perdu le lien avec toute une
partie des étudiants, notamment les plus fragiles, qui ne répondaient pas a nos appels.
Nous avons mis en place des sortes de sondes territoriales, notamment en contactant les
Srewnine et | boulangeries et pharmacies. Celles-ci nous remontaient ce qu’elles pouvaient voir sur le

Ttindrants | . terrain : la multiplication d’étudiants sans ressources, le niveau d’anxiété, la sous-nutrition.
I En collaboration avec elles, on a pu renouer le contact avec une partie d’entre eux et
mettre en place des dispositifs d’accompagnements ”

Un professeur d’université.

Stand mobile, France services de Naucelle. Le stand a roulettes se plie €€
pour faciliter son transport et son rangement, et une partie détachable permet

de signaler la permanence sur site tout en jouant le réle de retour de confidentialité.

Agence Itinéraire Bis.

Fiche pratique « Aller-vers |'usager pour faire connaitre son service » - Page 3/7 - 43
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Mailler son territoire pour élargir
son périmétre d’influence territoriale

Bonnes pratiques

/ < Py < PR
7z V' Se déployer en multi-sites, en créant des antennes sur les territoires
les plus éloignés, difficiles d’accés ou présentant des publics sans solutions de mobilité.

V Mettre en place des permanences chez des partenaires
(ex : Mairie, autres services publics, associations locales, médiatheque, sans oublier les
supermarchés, les écoles, gymnases, cafés...)

V' Proposer des services mobiles pour aller jusqu‘au dernier kilometre.

Le Ti Lab, le LabAccés et le Pimms mediation Rennes ont Vélo Cargo Medlové. €€
mené une exploration commune : I'aller-vers a la rencontre TiLab

de personnes en situation de non-recours avec trois modules,

déployables en moins de 15 minutes. Illustrations : Leila Drissi

Rendez-vous « Festival des pieds d’immeuble ». Ensemble 4

bl

d’élé s mobiles, légers et pli permettant de se signaler
facilement dans I'espace et de se faire connaitre des usagers.
Agence Pratico Pratiques.

Fiche pratique « Aller-vers |'usager pour faire connaitre son service » - Page 4/7 - 44

Aménagement d’un
véhicule France
services

Cahier des charges pour I'aménagement

d'un véhicule accueillant du public.

AMENAGEMENT DU VEHICULE

Zone autonome Cloisons isolées phoniquement

Portes coulissantes

Espace d'attente

= Zones d'accuell

congu sur une base de campi Ducato ~ Patrick Thelier Camping car (voir plus haut)
Dimensions extérieures : L 660cm | 220cm h 290cm
Dimensions intérieures : L 418cm | 205cm h 204/217cm

Extrait du Cahier des charges pour I'aménag d’un véhicule France services accueillant du public. €€€
frog, part of Capgemini Invent pour la Banque des territoires dans le cadre du programme Lieux

Innovants, Lieux Accueillants.

https://lesbases.anct.gouv.fr/ressources/cahier-des-charges-33
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Multiplier les occasions de faire connaitre son service

Bonnes pratiques

4

V' Mettre en place des permanences chez des partenaires.

V Créer des ateliers et événements chez des partenaires.

V S'appuyer sur les communautés existantes pour relayer les messages.

Kit de PMI « hors les murs » qui est prété a des associations culturelles du quartier pour aller
toucher des publics non-recourants.

1000 premiers jours : Martial Marquet Studio - photographe : Florian Bouziges.

Stand mobile pouvant étre monté facilement.
Agence Itinéraire Bis.

Fiche pratique « Aller-vers |'usager pour faire connaitre son service » - Page 6/7

V' Accueillir des permanences de partenaires et ateliers (dans de bonnes conditions).

V Utiliser des événements existants pour capter des usagers dans un autre contexte.

Accueillir les permanences
dans de bonnes conditions

L'organisation de permanences chez des parte-
naires est un vecteur puissant de réinvestissement
des territoires pour les acteurs des services aux
usagers. En permettant de toucher des lieux et pu-
blics souvent éloignés des sites principaux — que
I’éloignement soit géographique ou symbolique —
elles sont un outil tres intéressant de lutte contre
le non-recours et demandent un investissement
beaucoup plus faible que pour la réouverture de
sites ou pour les dispositifs d'aller-vers.

Fiche pratique « Aller-vers |'usager pour faire connaitre son service » - Page 7/7

Pour que ces permanences soient efficaces et
se passent dans les meilleures conditions, voici
quelques apprentissages a prendre en compte :

V proposer des salles d'attentes correctement
dimensionnées ;

X éviter notamment de placer les permanences
pendant les jours/horaires de pic d'affluence ;

V assurer la méme qualité de confidentialité
des échanges que la structure accueillante ;

V organiser des permanences réguliéres, pas trop
espacées et si possible sur des créneaux fixes ;

V pour étre connues, elles doivent étre bien
communiquées sur les calendriers en ligne
des deux partenaires (ceux proposant
les permanences et ceux qui accueillent) ;

X lorsque les sites le permettent, éviter
que la personne assurant la permanence
soit en situation d’isolement (jour de fermeture
du site...).



i;g Amont

= onnaitre

et collaborer avec
ses prescripteurs

Réseau Territoire

Le role clé des prescripteurs dans les débuts
de parcours

Pour de nombreux usagers, le parcours administratif ne
débute pas au moment ou ils franchissent la porte d'un
service, mais bien plus tot. Trés souvent, la premiere
prise de contact est déclenchée par le conseil d'un
tiers : un proche, une association, un professionnel ou
encore une administration. Ces intermédiaires jouent
alors le role de prescripteurs du service.

Les prescripteurs peuvent étre :

« officiels, comme un notaire qui informe un conjoint
survivant des démarches a entreprendre,

«ou informels, tels que les commergants de quartier
ou d’autres figures de proximité.

Des prescripteurs a outiller

Les prescripteurs sont amenés a renseigner sur les
démarches a suivre et éventuellement invite a aller
sur place. Cependant, ils ne disposent pas toujours
d’informations précises sur la réalité des procédures,
les horaires d‘ouverture, les modalités pratiques
comme la prise de rendez-vous ou encore les pieces
justificatives a fournir.

Fiche pratique « Connaitre et collaborer avec ses prescripteurs » - Page 1/3

Errance administrative

Ces imprécisions peuvent entrainer de mauvaises
orientations et des allers et retours dans différents
services publics. Cette errance administrative,
générant frustration et incompréhension, peut parfois
déboucher sur des incivilités, voire des comportements
agressifs.

Il est donc essentiel de bien informer et outiller les
prescripteurs afin de fluidifier le parcours des usagers.

Se mettre soi-méme en posture d’étre
un «bon» prescripteur

De laméme manieére, il est tout aussi important, en tant
que professionnel, de savoir rediriger efficacement
lorsqu’une demande reléve d'une autre structure.

)

Le Tribunal est un des seuls services publics
ouvert tous les jours de la semaine, de
nombreuses personnes viennent nous voir alors
que nous ne sommes pas le bon interlocuteur.

On s’est créé un plan a montrer aux visiteurs pour
pouvoir bien les orienter vers les services publics
a proximité comme la Préfecture, le Commissariat
ou la Mairie par exemple. »

Une agente d’accueil dans un Tribunal
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Cartographier son réseau

A éviter

X Ne pas connaitre en retour les partenaires
en interne vers qui rediriger un usager
dont la démarche ne reléve pas
de son service.

X Ne pas connaitre
les prescripteurs récurrents

X Ne pas contacter les partenaires
qui redirigent mal / a tort

Bonnes pratiques

Fiche pratique « Connaitre et collaborer avec ses prescripteurs » - Page 2/3

V Détecter les réseaux de prescripteurs officiels existants en questionnant les usagers
et entrer en contact avec eux (administrations partenaires, secrétaires de mairie,
associations, etc) :

- organiser des points annuels avec eux
pour répondre aux questions,
remonter les problémes et proposer
des outils/supports

- avoir une liste d’institutions
prescriptrices

- tenir a jour un contact
et une ligne de dialogue

3. Organiser des points annuels
avec nos interlocuteurs privilégiés

1. Questionner les usagers pour
identifier les prescripteurs

?
:
—
& _
Iﬁ“'?ﬂ_l \1 o )
s e
LW ¥ II ra
b= ? 2. Carnet de contacts avec
V | 1\ J une ligne dialogue a jour
L;'?) &
0

Outiller son réseau de prescripteurs

Bonnes pratiques

de la démarche et les pieces a rassembler :

- éviter les mauvaises redirections

- limiter la passation
d’informations fausses

/7 . . 1z . .
z V' Leur transmettre des informations, des éléments de langage et des outils pratiques
comme des documents a imprimer et transmettre aux usagers avec les étapes

- permettre a I'usager d'anticiper
les modalités de réception

Bonnes pratiques

les publics non recourants

- lister les piéces nécessaires
pour les principales démarches
en proportion, ainsi que celles générant
de la frustration

-> ou prévoir un systeme en plusieurs
rendez-vous (clarifié a I'avance ; un
rdv rapide de diagnostic pour prise de
rendez-vous futur dont on sort avec la
liste des pieces nécessaires)

/ < . . .
z V Développer des réseaux de prescripteurs informels pour toucher

-> quand les démarches doivent se faire en
plusieurs fois : donner un récapitulatif
des taches réalisées,
de la problématique et des pieces
a apporter avec la date et I'horaire
du prochain rendez-vous (pour
transmission).

)Y

En zone rurale, nous avons remarqué que le restaurant Kebab était un lieu oU les jeunes se
retrouvent souvent. L'idée a été de présenter au patron notre dispositif et de lui proposer
de laisser des flyers sur son comptoir dans un premier temps. [...]

1l faut que le prescripteur soit sensibilisé a nos actions et comprenne le but de notre
démarche, sans cela il ne pensera pas forcément a parler de nous. Le partenariat est a
entretenir en rencontrant le prescripteur réguliérement et cela demande du temps. »

Apprentis d’Auteuil, https://communautedepratiques.softr.app/

Fiche pratique « Connaitre et collaborer avec ses prescripteurs » - Page 3/3
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Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie
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Accés au site



i;g Arrivée sur site

=" Signalétique

depuis la rue

Signalétique Extérieur

Les enj de la signaléti depuis la rue

-4 q

Dans le parcours des usagers venant sur site pour
la premiere fois, la signalétique mise en place en
extérieur est essentielle. C'est aussi une des plus
complexes, cette derniére n’étant pas a la main du
service et (principalement) sous la responsabilité des
gestionnaires de voirie*.

Dans tous les cas, I'objectif est de :
» mettre en visibilité le service a I'échelle du quartier/
territoire,

« bien guider 'usager jusqu‘au porche d’entrée du site
ou batiment.

Fiche pratique « Signalétique depuis la rue » - Page 1/6

Entrée

Premiére impression

Les enj de la signaléti depuis la rue

5 9

Plusieurs questions se posent alors :

« OU commence-t-on ? Doit-on se signaler a I'échelle
du territoire, de la ville, du quartier ?

« OU va-t-on se positionner ? Comment faciliter les
déplacements des différents types de publics et de
modes de déplacements ?

« Que doit-on communiquer et comment ? Doit-on se
limiter a une direction ? une distance ? un temps de
déplacement ?

Arrivée en toute proximité du service, la signalétique
de voirie pourra s‘étoffer d'autres éléments de
parcours (mise en évidence des parkings, de l'entrée
principale et des entrées accessibles aux personnes a
mobilités réduites (PMR) si elles sont différentes).

*cf. https://www.banquedesterritoires.fr/qui-est-com-
petent-pour-decider-linstallation-dune-signalisa-
tion-dinformation-locale-intercommunale pour plus
d’informations.
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Comment bien se signaler depuis la rue?
Signalétique : de quoi parle-t-on ?

La signalétique regroupe I'ensemble des informations
visuelles mises a disposition dans I'espace pour
permettre a un individu de s’orienter et d’agir.

Elle se compose de panneaux, affiches, plans, textes,
pictogrammes, écrans ou tout autre support physique
ou numérique. Ces éléments, placés tout au long du
parcours d’un usager, ont pour objectif de faciliter la
prise de décision.

On distingue plusieurs types d’informations
signalétiques :

Les indications directi lles, qui guident l'usager
d’un point A a un point B.

Les régles d‘usage ou interdictions, par exemple :
ouvrir son sac pour un contrdle, patienter, ne pas
utiliser son téléphone.

Les informations sur les services, comme le nombre
de places de parking disponibles, I'accés PMR, les
temps d'attente, etc.

Nous traiterons ici des informations directionnelles,
qui permettent a l'usager d’identifier I'existence et
I'emplacement d’un service public. Cela passe par
des plans (plan de ville, plan de réseau de bus) et des
panneaux (signalisation routiére ou piétonne) destinés
a guider efficacement jusqu’au service.

e

[
squstique. e | Temps
de marche indiqué

Directionnels
qui jalonnent le parcours

Fiche pratique « Signalétique depuis la rue » - Page 2/6

OU commencer a se signaler ?

L'objectif est de rendre le service visible sur le
territoire et d’orienter les usagers de maniere fluide
jusqu‘a son entrée. Selon le contexte urbain, la
distance a partir de laquelle on commence a signaler
le service varie :

En centre-ville dense : la signalétique peut débuter de
100 a 250 meétres du site.

En zone rurale ou étendue : elle peut commencer a
plusieurs kilometres.

Une signalétique adaptée a tous les usagers et a tous
les modes de déplacement

On pensera a étre visible par les usagers selon leurs
différents modes de déplacement : en voiture
(signalétique routiere), a pied ou a vélo et sur les
différentes routes d’acces, depuis les parkings, les
arréts de bus, de métro ou de train a proximité, a
travers un « jalonnement » de panneaux signalétiques.
Les signaléticiens travaillent sur des vues en plan et
veillent a implanter des panneaux directionnels a
chaque fois qu’un usager est amené a se poser une
question d’orientation.

Au-dela des informations directionnelles (panneau
qui fléche vers une direction), on peut également
proposer des plans du quartier oU est mentionné
I'emplacement du site ou travailler avec les
partenaires du territoire (mairie, réseau de transport)
pour étre représenté sur les plans de la ville et des
transports en commun (ex. a bord des bus).

Les abords immédiats du site, doivent faire I'objet
d’une signalétique renforcée : fléchage vers le

site, indication sur les parkings véhicules et vélo,
cheminement piéton a suivre, totem ou panneau de
rappel du site.

Totem
ou enseigne
a l'entrée du site

Bien signaler I'entrée du site

Se signaler depuis le territoire

Bonnes pratiques

qui montre 'emplacement du site
et ses accés.

Etre présent sur les plans de la ville
et les supports de bus.

/
G V' Jalonner les parcours d'accés au site V Vérifier que ces éléments sont visibles
par des éléments directionnels. depuis la rue a pieds comme en voiture.
“ V' Indiquer les temps de trajet V' Se coordonner avec les partenaires
selon les modes de déplacement. (mairie, réseau de transport) pour étre
intégré aux plans existants dans I'espace
V Proposer un plan du quartier public ou a bord des bus.

Afficher les sites
des services publics
dans les plans des transports

AT S A ST

=)=

Signalétique communale de la Mairie

de Longpré-les-Corps-Saints.

Fléchage vers I'espace jeune et indication

des temps de trajet en mobilité douce.

Studio Klazo - photographe : Mathias de Lattre.

Fiche pratique « Signalétique depuis la rue » - Page 3/6

- B
Signalétique pour le Musée des Beaux-Arts de
Bordeaux. Mise en couleur des deux sites et
indications sur le meilleur trajet entre les deux.
Vraiment Vraiment.

St 5



Se signaler depuis la rue ou les abords immédiats : ‘“‘E\!l

Bonnes pratiques -
. s
- V' Se signaler depuis le parvis par des relais V Si possible, rappeler les raisons
de signalétiques a proximité (30/50m). de venir sur site depuis la rue. =w ) rigies B =
[ D P e ce e
oa ~
win o o [

Les vitrines détaillent les horaires d'ouverture de chaque

W
=

.' i AN ] a l'intérieur. Ville de Bordeaux.

service, jour par jour, ainsi que les services proposés

= -.g Vraiment Vraiment.
= A éviter
Jalonnement signalétique aux abords Signalétique communale de la Mairie
d‘une mairie. de Longpré-les-Corps-Saints. “ X Ne pas signaler depuis la rue X Conserver des signalétiques
Vraiment Vraiment. Fléchages pié pagnés d'une carte avec de la signalétique dédiée. ou enseignes extérieures désuétes
du territoire et d’informations. suite a un changement d‘identité.
Studio Klazo - photographe : Mathias de X Se limiter a des encarts de signalisation
. Lattre. dans la rue qui indique un nom X Ne pas signaler les événements
Bonnes pratiques de batiment et non le service non récurrents a l'extérieur
(ex : « Maison des associations » (permanences, ateliers).
“ V Mettre en avant I'existence du service V Clarifier les modalités d'accueil au lieu de « France services »).
par une logotype claire et visible de chaque service a I'extérieur.
de loin (vitrophanie, enseigne, etc).

V' Afficher les horaires d’ouverture
de chaque service a I'extérieur.

Pour les sites en Batiments partagés

Bonnes pratiques

'/ . .
- V Mettre en place V Signaler le service

une signalétique claire et partagée. une fois arrivée en proximité
du batiment.

Totem ou enseigne au sol aux abords immédiats du site.
Vraiment Vraiment.
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Stationnement

Signaler le parking
réservé au personnel
et rappeler la regle

parking réservé au personnel © M .

Marquage
au sol des places PMR

Bonnes pratiques

'/
- V En cas de parking avec de nombreuses V Réserver les places de parking
places, signaler les places libres et les plus proches pour les PMR
indiquer oU se diriger pour les trouver et bien les marquer au sol.
(niveavu, allée).
V Bien signaler les places réservées
aux employés et les séparer des autres
places de stationnement si possible.
A éviter
‘7 X Ne pas flécher d'autres parkings a proximité en cas de saturation.
X Ne pas flécher précisément I'entrée depuis les parkings et parvis.
Fiche pratique « Signalétique depuis la rue » - Page 6/6 > Sommaire

i;g Arrivée sur site

= Une entreée

identifiable
et accessible

Signalétique Entrée Premiére impression Informations

Au-dela de penser un point de passage, réfléchir a
I'entrée d’un service public, c’est concevoir un espace
d’accueil qui donne le ton, qui transmet les valeurs de
Iinstitution, qui rassure et qui facilite.

En soignant cette premiére impression, on agit

sur l'efficacité du service et sur la relation entre
I'administration et le visiteur. Une entrée accessible,
identifiable est déja un pas vers un service plus
accueillant.

L'entrée d'un service public : une étape pratique du
parcours et un seuil symbolique

L'entrée d'un service public est un passage
fonctionnel mais également un seuil symbolique.

- D'un point de vue pratique, I’entrée doit étre visible
de loin et bien fléchée pour permettre a l'usager de
comprendre ou il doit aller, elle doit étre aménagée
pour permettre a tous d'y accéder dans des bonnes
conditions.

« D'un point de vue symbolique, I'entrée incarne la
maniére dont une institution accueille ses usagers.
Est-on sur une image institutionnelle, administrative,
impersonnelle ? Quelle posture souhaite-t-on
promouvoir ? Comment engager au mieux l'usager a
entrer, le faire se sentir bienvenu et légitime dans sa
démarche?

Fiche pratique « Une entrée identifiable et accessible » - Page 1/5

Un cheminement accessible et apaisé

L'accés physique a I'entrée du batiment ne doit exclure
personne. Les personnes a mobilité réduite (PMR)
doivent bénéficier d’'un cheminement sans obstacles

et bien indiqué.

Le confort du cheminement est également important
et permet de réduire I'anxiété liée a la venue dans un
lieu inconnu :

« I'environnement doit étre lisible (clarté et
organisation de l'espace, signalétique) ;
aménagé pour les différentes mobilités.

Un lieu-vitrine, clair et lisible

Le batiment public peut devenir une vitrine de ce
qui s’y passe. Que ce soit par la transparence des
espaces, par des panneaux d’information explicites
ou une mise en valeur des actions menées, |'usager
peut percevoir, des l'entrée, le sens de sa venue.
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Une fois sur site

Bonnes pratiques A éviter
/ . .
“ 7 X Ne pas avoir de cheminement
V Clarifier les trajets depuis les piéton suffisant, y compris pour
parkings et parkings mobilité poussettes
douces. et fauteuils.

X Ne pas proposer de plan
suffisamment réguliérement sur
site.

X Ne pas clarifier dans I'adresse
dans quel batiment/étage se
trouve le service,
ou en utilisant une autre fagon
de nommer les lieux.

Une accessibilité PMR a bien communiquer
et rendre plus simple
Bonnes pratiques
z V Des abaissements de trottoir ou des rampes pérennes (pente inf. 3 5°) pour faciliter
I'accés en fauteuil roulant et poussettes.
V En cas de rampe amovible, un mode opératoire clair est nécessaire
(sur site comme sur le site web) :
- oU se trouve l'accés PMR ? - qui dois je appeler pour poser la
rampe ?
- puis-je I'vtiliser ou | ‘opérer seul ?
Bateau ou abaissement Rampe pérenne Rampe amovible avec
de trottoir (pente inf. a 5°) informations pour l'installation
A éviter
4
X Ne pas signaler I'accés PMR s'il est différent du principal.

Fiche pratique « Une entrée identifiable et accessible » - Page 2/5 - 62

Stationnement véhicules et mobilités douces

Bonnes pratiques

V Bien dimensionner les parkings par rapport a I'affluence.

V Penser a réserver des places aux personnes travaillant sur site.

V Renvoyer vers les parkings a proximité si besoin.

V Prévoir des arceaux pour sécuriser les vélos.

V' Autoriser les usagers qui viennent avec des poussettes, des vélos ou trottinettes
d’enfants a accéder avec sur site et prévoir un espace a l'intérieur pour les entreposer

avec des arceaux pour les sécuriser.

V' Autoriser les usagers qui viennent avec une trottinette repliable 4 accéder
avec sur site.

V Donner les places de parking les plus proches de I'entrée aux PMR.

Places réservées Arceaux a vélo ——
— ]
aux agents

Places PMR
au plus proche de l'entrée

Exemples de parking & poussettes (a gauche dans un musée, a droite, une mairie). Idéalement, ces parkings sont
surveillés par des agents de sécurité et proposent une barre métallique permettant de les cadenasser.
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Au niveau de la porte

Bonnes pratiques

Fiche pratique « Une entrée identifiable et accessible » - Page 4/5

V Mettre en avant la porte d’entrée et communiquer sur le nom du service.

V' Communiquer sur les démarches et accompagnements proposés,
et clarifier les modalités d'accueil.

V' Afficher les jours et horaires d'ouverture, les horaires de permanences et les
événements dés l'extérieur.

V Permettre de comprendre immédiatement si le site est fermé.
V' Proposer une attente abritée a I'extérieur.
V' Communiquer sur le temps d ‘attente.

V' Pour donner envie de passer la porte, choisir une esthétique adaptée a l'activité et
aux freins de non-recours identifiés (faire un lien avec la définition du projet d’accueil).

V' Quand c’est possible, donner a voir l'intérieur par des vitrines et choisir des mobiliers
qui indiquent les activités accueillies, méme en I'absence d’usagers.

Jours et horaires d’ouverture,
des permanences et événements.

Bienvenue ! @ ‘

=

™ Etiquette « ouvert / fermée » visible
dés le pas de la porte.
L'Atelier Universel.

En cas d’attente extérieure

Bonnes pratiques

4

V Proposer un espace d‘attente extérieure V Donner de la visibilité
abrité, et suffisamment confortable sur le temps d’attente.
de I'attente (abrité de la pluie et du vent,
possibilité de s’asseoir,
avec régles de priorité sur les places
assises). V Expliquer les modalités d’ouverture

de la porte et d'accueil,

et clarifier la raison de I'attente.

V Proposer des services.

V Permettre de signaler son arrivée...

V et si nécessaire d’enregistrer
dés l'extérieur l'ordre d'arrivée.

Avant la fermeture du site

Bonnes pratiques

Fiche pratique « Une entrée identifiable et accessible » - Page 5/5

'/ . . . . . .
- V Signaler qu'il n‘est plus la peine d’attendre du fait de la prochaine fermeture du site
(ex : signaler a la fin de la queue qu'il nest plus nécessaire d’attendre
car il reste 1h de queue et que les derniers sont pris a 16h).
A éviter
'y

X Ne pas permettre aux usagers de faire savoir qu’ils sont arrivés et qu'ils attendent.
X Laisser les usagers faire la queue alors qu'ils ne pourront pas étre regus.
X Laisser attendre les usagers a I'extérieur sans :
- signaler qu’ils sont au bon endroit
- leur expliquer la procédure d’admission
exemple: « un agent de sécurité en
charge d’accompagner les usagers est a
proximité ; il accompagne déja quelqu’un,
il sera présent dans quelques minutes. »
exemple: |a salle d’attente est déja pleine,

nous viendrons vous chercher
lorsqu’une place se libérera)




Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie

o

Accueil de premier niveau



i;g Arrivée sur site

= L'accueil

de 1°" niveauv,
les grands principes

Entrée Premiére impression

Avant d‘arriver dans le service oU il se rend, I'usager
va souvent rencontrer un premier niveau d‘accueil
(entrée de site, hall d'immeuble) qui pourra le guider
vers le bon batiment ou le bon étage. Cette étape
est la premiére rencontre concréte entre l'usager et
I'institution. Elle joue un réle crucial dans la qualité de
I'expérience d’accueil.

Un double enjeu : orientation et filtrage

Ce premier contact permet tout d’abord d’orienter
I'usager vers le bon lieu en fonction de son profil :
bon accés, bon interlocuteur. Il sert aussi a filtrer les
usagers selon leur situation : ceux qui se sont trompés
de service, sont venus au mauvais moment, ou n‘ont
pas tous les éléments nécessaires pour leur démarche
doivent pouvoir étre redirigés de maniére claire et
bienveillante.

Un P dapté aux profils

Ce moment d’accueil est également |'occasion de
rassurer les usagers bien préparés en leur confirmant
qu’ils sont au bon endroit, tout en adaptant
l'accompagnement aux situations spécifiques. Cela
concerne en particulier les publics en situation de
vulnérabilité, comme les personnes a mobilité réduite.

Informations

Accueil

Un levier pour mieux gérer les flux et prévenir les
tensions

Les retours d'expérience tendent a montrer que la
qualité de ce filtrage initial et la capacité a adapter
les parcours aux besoins des usagers jouent un role
clé dans la gestion de I'affluence et dans la prévention
des incivilités. Un accueil de premier niveau clair,
humain et bien organisé permet non seulement de
fluidifier I'accés aux services, mais aussi d’apaiser les
tensions en évitant des le départ les malentendus ou
les frustrations

Des points de vigilance a intégrer

Pour que cet accueil soit pleinement efficace, plusieurs
aspects doivent étre pris en compte :

« Le réle des agents de sécurité, souvent premiers
interlocuteurs dans le cadre des dispositifs Vigipirate.
Bien que généralement extérieurs a l'organisation, ils
seretrouvent fréquemment a répondre aux questions
des usagers, voire a les orienter. Leur intégration
dans le parcours d'accueil est donc essentielle, mais
elle peut se heurter a certaines limites : leur statut
de prestataire, une connaissance parfois partielle
de l'organisation ou des procédures, ou encore un
manque de coordination avec les équipes internes.
Les conditions de travail des agents d'accueil, quel
que soit leur statut, doivent également étre prises en
compte. Pour assurer une posture d’écoute, de clarté
et d'efficacité dans ce moment-clé du parcours
usager, il est indispensable que ces agents évoluent
dans un environnement confortable et adapté a
leurs missions.

*Src. “La violence dans les services d’urgences : évaluation d’une politique de réduction de la violence dans un service

d‘accueil des urgences parisien” E. Casalino et al.

Fiche pratique « L'accueil de 1¢ niveau, les grands principes » - Page 1/5
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les 3 formes de I'accueil de 1°" niveau

On peut classer les accueils de 1¢ niveau en 3 catégories :

« les guérites d’orientation a I'extérieur ;

; b
« les guichets, ques ou P

sl A o1
d

a l'intérieur de l'espaces (halls, au sein des services) ;

« les accueils d’orientation assurés
debout ou volant.

par un agent

guérite en extérieur

guichets/comptoirs/banques
a l'intérieur

en aller-vers

La guérite d’orientation se présente
sous forme d’un guichet en général
proche de I'entrée. Elle permet

sur les sites étendus d’avoir un contact
avec l'usager dés qu'il passe le seuil.

Sur les sites en milieu urbain dense
ou sur les petits sites, I'accueil
d‘orientation peut se faire

dés le rez-de-chaussée ou I'étage

du service, via une banque d‘accueil
ou un comptoir derriére lequel

sont installés un ou plusieurs agents.

Quand la banque d’accueil est reculée
par rapport a I'entrée, ou pour aller-au
devant de l'usager dans une logique
d’hospitalité, on peut prévoir un poste
d’agent volant, qui peut avoir des
aménagements et équipements dédiés
(tabouret haut, petit comptoir, qui
permet d’aller facilement a la rencontre
de l'usager).

Dans ces 3 configurations, il s’agit

d’assurer un contact humain,

et de donner les premiéres informations essentielles a |'usager :
vérifier et lui confirmer qu’il est au bon endroit, ou sinon, le rediriger,
et lui indiquer ou aller et quoi faire dans I'immédiat.

Fiche pratique « L'accueil de Ter niveau, les grands principes » - Page 2/5

A lentrée du batiment, I'accueil a été habillé
de couleur pour le mettre en évidence.

Des tablettes debout ou & hauteur PMR
(servant aussi aux enfants) ont été proposées
a I'emplacement du poste d’agent d’accueil.
AP-HP GHU, site Tour d’Auvergne.

GHU Paris psychiatrie et neurosciences,
lab-ah.

Banque d‘accueil réalisée sur mesure
pour le France services de Bezons.
Agence ltinéraire Bis.

Fiche pratique « L'accueil de Ter niveau, les grands principes » - Page 3/5



Parcours d’accueil
et signalétique:

En cas de guérite, prévoir un mobilier
de petite taille, fixe ou mobile selon
les contraintes de sécurité du liey, soit
intégré ou en continuité du poste de
sécurité et qui ne donne pas I'impression
d’une bulle d’accueil vide lorsqu’il ny
a pas d’agent, par exemple avec une

. signalétique amovible.

NV

2 ¥ Contrdle de sécurité

o + , Accueil directionnel
Mettre en évidence I'éventuelle
redirection vers une annexe : o
plan, horaires...

Présence d’un agent volant dédié
a l'orientation

. A proximité de I'entrée, poste de
sécurité aux heures d'affluences

« Pouvant étre mobile pour aller au
devant des usagers le reste du temps
et accompagner certaines personnes,
vérifier que les personnes attendent
au bon endroit...

» Dispose d'outil : plan papier, horaires,
pouvant étre utilisés en support et/ou
distribués aux usagers

Assurer la visibilité de I'agent
directionnel :

Par un marquage (gilet, badge) signifiant

son rdle + possibilité d’un stand mobile a
placer apres le contréle de sécurité.

Fiche pratique « L’accueil de Ter niveau, les grands principes » - Page 4/5 3 Sommaire 72

+ , Signalétique en réassurrance

Une seule file d'attente claire pour
distribuer vers les différents postes.

Fiche pratique « L'accueil de Ter niveau, les grands principes » - Page 5/5

Permanence

Pranes s ticsan ||
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Permanence et gestion

des files d’attente

Certaines permanences peuvent
fonctionner avec un systéme de ticket
(papier plastifié, réalisé sur place) a
retirer devant la permanence concernée
permettant de :

« Rassurer sur la salle

» Donner un numéro d’ordre
de passage

« Eventuellement un repérage couleur
en systeme avec la signalétique
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i;g Arrivée sur site

= Rassurer,

filtrer et orienter

Entrée Premiére impression

Du point de vue des sites recevant du public, I'accueil

de premier niveau remplit trois fonctions essentielles :

« Vérifier la légitimité de l'usager a entrer : en
demandant le motif de sa venue, en contrélant son
billet, sa convocation ou la preuve d’un rendez-vous.

« S'assurer du respect des régles de sécurité en vigueur
sur le site.

- Orienter, accompagner ou réorienter l'usager, voire
lui refuser I'accés dans certains cas (par exemple si
les guichets sont fermés).

Cet accueil, a visée principalement fonctionnelle,
constitue pourtant une étape déterminante du
parcours usager. Cette étape est souvent reléguée au
second plan, en particulier lorsqu’elle est assurée par
des agents extérieurs au service concerné (agents de
sécurité prestataires, accueils mutualisés sur plusieurs
services publics, etc.).

Le 1 contact au service d’une expérience positive

Vu de l'usager, l'accueil de 1° niveau est le premier
contact humain qu'il a avec le service qu'il souhaite
visiter. Ce moment inaugural est décisif : il conditionne
la perception du service, et peut contribuer a créer
une expérience d’accueil fluide, rassurante et positive.
Ce contact est I'occasion de rassurer l'usager sur le fait
qu'il est au bon endroit et lui permettre d’identifier ce
qu’il doit faire dans I'immédiat.

Faire du premier accueil I'affaire de tous les agents

Pour améliorer cette étape, il est essentiel de
revaloriser les fonctions d‘accueil et d’orientation,
et de les intégrer pleinement dans les missions des
agents. Tous les agents, quel que soit leur réle au sein
du service, doivent se sentir concernés par 'accueil et

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 1/10

Accueil

Réassurance Orientation

l'orientation des usagers. Et cette mission d’orientation
peut se faire sur I'ensemble du site, et non seulement a
un ou deux endroits localisés.

Filtrer, orienter et réorienter : au cceur des enjeux
pratiques et de I'apaisement des situations.

Mettre en place un filtre efficace dés l'arrivée des
usagers est essentiel pour garantir une orientation fluide
et éviter qu'ils ne se retrouvent au mauvais endroit ou a
un momentinadapté. Lorsqu’elle est bien pensée, cette
étape de tri permet non seulement de désengorger
les services, mais aussi de prévenir les tensions.

Une mauvaise orientation peut entrainer par exemple
une attente dans la mauvaise file, générant frustration
et incompréhension. A Iinverse, un filtrage clair
et anticipé contribue a désamorcer les situations
conflictuelles (ex. usagers qui se doublent) et a
maintenir un climat apaisé en proposant une attente
fluide (attente limitée et sentiment de progression
dans l'attente).

L'accueil en « aller-vers » et le pré-accueil : des leviers
pour une meilleure expérience

Pour renforcer lefficacité de cette fonction
d’orientation, il est utile de développer des formes
d’accueil proactives, en allant vers les usagers dés
leur arrivée ou méme en amont. Cela peut passer
par des dispositifs de pré-accueil (signalétique claire,
informations accessibles en ligne) ou d’accueil en «
aller-vers » : personnels mobiles capables d’intervenir
dans différents espaces du site, par exemple en allant
au devant des usagers qui font la queue pour vérifier
qu'ils sont bien dans la bonne file.
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L'accueil de 1* niveauv,
I'occasion d'un parcours plus serein

Le moment oU adapter les parcours, rassurer |'usager,
et l'orienter convenablement

Quelle que soit la configuration de l'accueil Il faut confirmer a l'usager qu'il est au bon endroit, si
d’orientation, il s'agit d’assurer un contact humain, non, le rediriger, et lui indiquer oU aller et quoi faire dans
et de donner les premieres informations essentiellesa  I'immédiat.

l'usager.

™

L'usager est
av bon endroit et a un RDV

Je rassure 'usager
sur le fait qu'il est

«Script d’accueil de premier niveau»

Extrait d’un script d'accueil
au bon endroit o—— générique des usagers

i

Je lvi indique O

la prochaine étape :
ol aller, que faire

ns spécifiques

Si j'ai besoin,
j‘annonce en interne
de son arrivée

Situation
d'urgence

Je vais av devant de lui
(je préviens éventuellement les secours, si besgin)

¥

Je demande a un collegue
de prendre le relais sur mon poste
et je tiens informe dés que possible
le responsable du site

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 2/10 3 Sommaire
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Assurer un premier contact humain
en doublon de la signalé
en particulier dans les si

str

Une signalétique claire est essentielle pour permettre
aux usagers de s‘orienter en autonomie. Mais elle
ne remplace pas la valeur d’'un contact humain de
qualité, notamment dans des contextes stressants ou
complexes. La présence d'un agent permet de rassurer
l'usager, de confirmer qu'il est au bon endroit, et
d’identifier rapidement ceux qui semblent hésitants
ou désorientés pour les rediriger efficacement.

Dans les situations de forte affluence, ou lorsque
la démarche revét un caractére sensible (blessure,
enjeu financier, situation personnelle difficile), le
stress peut altérer la capacité de l'usager a lire ou
interpréter la signalétique, méme la mieux concue.
Ses décisions peuvent alors devenir irrationnelles.
C'est pourquoi la présence d’agents formés, capables
d’adopter un ton rassurant, clair et empathique,
est cruciale pour remettre |'usager dans de bonnes
dispositions pour la suite de son parcours.

Bonnes pratiques

Ceci nécessite donc un outillage des agents afin qu’ils
disposent de la bonne information: formation, guides
et outils pour la redirection, liaison avec les autres
agents de l'organisation, rotation des agents entre les
postes afin qu’ils connaissent toutes les étapes de la
démarche.

Accompagner au plus tot les publics
en situation de fragilité

Les publics vulnérables (personnes en situation de
handicap, les personnes agées, les parents avec un
jeune enfant, femmes enceintes) peuvent étre repérés
des cette étape et se voir proposer un parcours adapté,
qui limite I'attente debout: file prioritaire et possibilité
d‘assise.

On veillera par ailleurs a proposer un emplacement
a lintérieur pour garer ou ranger les poussettes,
trottinettes ou vélos d’enfants avec la possibilité de
les sécuriser (barre d’accroche), quitte a demander de
replier les poussettes.

Z V Prendre le temps de rassurer l'usager sur le fait qu'il est au bon endroit et légitime dans
sa démarche. (ex : « Trés bien, vous étes au bon endroit! On va vérifier si vous avez bien
les documents nécessaires a votre démarche. »)

V' Pouvoir orienter |'usager a I'aide d’un plan, sur lequel I'agent explique oU il faut aller

(scotchés sur le comptoir, et idéalement distribués).

V' Indiquer les premiéres actions qu'il doit réaliser et lui remettre d'ores
et déja des documents si pertinent (formulaire a remplir, liste de piéces...).

V' Avertir I'usager de la situation actuelle dans le service (forte affluence...).

V' Prévoir sur les sites complexes des photos des lieux dans lesquels l'usager
doit se rendre.
=

e
o
]

snocose

AP-HP, plan pour guider les usagers au sein du batiment, photographie de I'accés a la maternité
et plan et images pour rediriger vers I'h6pital Rotschild les usagers qui se sont trompés de site.
Giuseppe Attoma, Assist Digital.

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 3/10 3 Sommaire
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L'accueil en aller-vers et pré-accueil, outils essentiels
au service de la qualité de I'accueil de tous les usagers

Aller a larencontre de I'usager dés son arrivée renforce
I'hospitalité de l'organisation et permet de repérer
plus facil les per en difficulté, souvent
réticentes a demander de l'aide.

Un mobilier qui facilite I'aller-vers

Pour favoriser cette posture mobile, I'accueil peut étre
équipé de mobilier léger et fonctionnel (table haute,
comptoir mobile, tabouret...), permettant aux agents
de se déplacer facilement vers les usagers.

Des agents identifiables

Un gilet, un badge ou un uniforme permet aux usagers
de repérer facilement les agents, facilitant la prise de
contact et envoie aussi un signal d’ouverture et de
disponibilité de la part de I'organisation.

Bonnes pratiques - pour le programme
Services Publics+

Des dispositifs de pré il pour anticiper les filtres
et les toutes premiéres étapes sur site

Les supports d’information (site web, convocations...)
doivent permettre a I'usager de se préparer :

« Créneaux de rendez-vous : est-il obligatoire ? faut-il
arriver en avance ? quelle est la tolérance en cas de
retard ?

« Accessibilité : dispositifs PMR, conditions d’entrée
pour les familles (poussettes, trottinettes...),
consignes éventuelles.

- Organisation des files : files dédiées selon le statut
de l'usager (billet, carte pro...), localisation des acces.

Enfin la signalétique doit permettre de voir de loin et
malgré |'affluence l'organisation des files : on pourra
utiliser par exemple les chapiteaux qui abritent les
agents ou des éléments en hauteur sur des mats.

viter

>
M

'/ | x Attention:
il est impératif d’éviter I'effet « poste d'accueil vide »
en premier contact.

SERVICES V' Comptoir, assis-debout,
PUBLICS qui permet daller facilement
a la rencontre de l'usager.

V Des badges, gilets ou uniformes

a qui demander de l'aide.
RwE'$ Engagement 1

qui permettent d’identifier les agents

V Des informations claires en amont
sur l'organisation des rendez-vous,
des files et des acces.

ThE'¥ Engagement 2

V Des informations dédiées aux publics
plus vulnérables (acces, dispositifs
spécifiques) pour leur permettre
d’organiser plus sereinement leur venue.

WhiE'$ Engagement 3

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 4/10
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Accueil

Bonnes pratiques

/ s e . .
Z V Pour cela, préférer des mobiliers convertibles visuellement
en point d’assise ou d’appui lorsqu'il n'y a pas d’agent,

V et aménager les bulles d’accueil pour absorber les variations.

Accueil

2

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 5/10
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L'accueil : un premier contact humain qui est I'affaire de tous?

Un th in indi bl « idéalement, une connaissance globale du parcours

grace a une rotation des missions.

Méme avec une signalétique claire, la présence
d'agents reste essentielle pour rassurer, réo-
rienter et accompagner les usagers, surtout en
cas de stress (affluence, démarches sensibles).

Une mission collective

Mettre en place un filtre et une orientation efficace

Bonnes pratiques - pour le
programme Services Publics+

SERVICES - ,
PUBLICS - |dentifier les erreurs récurrentes

Pour étre efficaces, les agents doivent étre formés et

outillés :

- informations a jour et supports daide a la

L'orientation des usagers doit impliquer I'ensemble des

agents du service, sensibilisés et équipés a cet effet.

Les agents de sécurité peuvent également étre intégrés a
ce dispositif, en tant que premiers contacts du parcours

redirection (plans...),

« bonne coordination avec les autres postes (il faut
pouvoir vérifier facilement une information ou
annoncer un usager qui a besoin d'étre pris en
charge plus loin),

Bonnes pratiques

d’accueil.

V Si possible, faire que le premier contact
humain se fasse avec un agent interne
a l'organisation.
(Exemple : au musée d'Orsay

ou au Louvre, le contréle d’accés
se fait aprés le premier contact
qui oriente vers les files).

V Prévoir des agents volants qui vont
au-devant des usagers qui ont |'air perdus.

V Outiller les agents (plans, informations a
jour).

V Connecter les agents a l'orientation avec
le reste du service pour leur permettre de
répondre aux questions des usagers
(ex. « Puis-je ranger ma poussette
a l'intérieur? ») et annoncer un usager qui
a besoin d’une prise en charge spécifique.

V Donner a chaque agent,
quelle que soit sa mission,
celle de renseigner les usagers.

V Surles petits sites, sans accueil dédié,
intégrer le fait que le premier bureau
aprés l'entrée joue le réle d'accueil
d’orientation (signalétique sur la porte
et mission donnée aux agents
qui occupent ce bureau).

V Intégrer les agents de sécurité au
parcours d‘accueil de I'usager :
quelles informations clés de redirection
doivent-ils donner si l'usager s’adresse
a eux ? Vers qui rediriger a proximité
immédiate ?

V Prévoir des formations et outils dédiés, et
I'intégrer a la passation des marchés en
cas de prestataires externes.

des usagers arrivant sur site de fagcon
erronée a l'aide des agents qui assurent
l'orientation.

ThiE'¥ Engagements 1,2,3

- Concevoir les informations et outils pour
la redirection.

- Etablir une liste des autres services
publics et acteurs associatifs
vers qui réorienter les usagers
pour réaliser ou se faire accompagner
dans leur démarche.
a4 Engagements 1,2,3

-> ldéalement, cette liste comprend
des coordonnées, une adresse,

V S’organiser en amont pour mieux réorienter les usagers qui en ont besoin

les horaires et modalités d'accueil
du partenaire en question.

a4 Engagements 1,2,3

Travailler en amont avec son réseau
de prescripteurs pour éviter
les orientations erronées ou transmissions
d’informations incomplétes. Par ex. :
de nombreux acteurs redirigent vers les
France services pour les renouvellement
de piéces d'identité, sans préciser a
I'usager que la France services ne délivre
aucune carte d'identité ni passeport, mais
aide a réaliser la pré-demande en ligne,
et que in fine c’est la mairie qui traitera le
dossier sur rendez-vous.

iS4 Engagements 1,2,3

cf fiche « Les bonnes informations en amont »

cf. fiche « Connaitre et collaborer avec ses prescripteurs »

Bonnes pratiques - pour le
programme Services Publics+

SERVICES
PUBLICS

Les gilets rouges de la SNCF
sont identifiables trés facilement
par les usagers des gares.

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 6/10

3 Sommaire

80

V Proposer des outils et supports
FAE'$ Engagements 1,2,3

- Présenter deés 'accueil d’orientation
I'affluence des services et proposer des
fiches horaires avec les heures avec des
temps d'attente plus faibles.

- Pour les usagers venus spontanément
dans des lieux n‘accueillant que sur
rendez-vous, ne pas se limiter a leur

notifier le process : a minima leur indiquer
le site web pour qu'ils prennent rendez-
vous en autonomie, voire si possible leur
proposer de convenir immédiatement
d’une date.

Pour les usagers n‘ayant pas I'ensemble
des piéces nécessaires, leur indiquer

la page du site web listant les piéces
les concernant, et leur proposer un
document relistant ces éléments.

Penser au confort des agents

Les agents qui assurent le filtre sont souvent amenés a travailler en extérieur. Il convient de leur proposer
un équipement qui les préserve du froid et de la pluie, ainsi que du soleil et de la chaleur lors des beaux jours.

Bonnes pratiques

4

V Prévoir des chapiteaux pour les agents
qui travaillent en extérieur.

V Fournir des uniformes ou vétements
adaptés aux températures froides,
comme chaudes (shorts, chemisettes...).

V Organiser des rotations entre agents
a l'extérieur et agents a l'intérieur.

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 7/10
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Script d’accueil

Script d’accueil
de premier niveau

de premier niveau

Script a destination des agents d'accueil de 1* niveau Script a destination des agents d'accueil de 1* niveau

= o

L'usager est L'usager est
au bon endroit et a un RDV au bon endroit, mais ne
ne connait pas les conditions d‘accueil

v

Je rassure l'usager Joriente Fusager
sur le fait qu'il est
au bon ::tdruh de fagon opérationnelle
A
©
Je lui indique
la prochaine étape : 2
ol aller, que faire

Prise @

de RDV
lorsque la prise de rendez-vous
est obligatoire, ou que l'usager
ne peut pas étre accueilli
immédiatement

L'usager a des

‘\ besoins spécifiques

Si j'ai besoin, (affluence, complexité)
j'annonce en interne
de son arrivée
Je lulindique
les dispositifs prévus
pour lui
Situation (h?teu.'l rlou_lam,
d fil prioritaire)
urgence
( ) ) r
i cn-'hcm-_':lﬂl._an =
Je vals au devant de lui %(:/
(je préviens éventuellement les secours, si besoin) 5i ce n‘est pas le cas,

je liste les documents a prévoir
$ pour cette démarche (sur un papier)
et lui propose un RDV
Je demande 3 un collegue
de prendre le relals sur mon poste
et je tiens informé dés que possible
le responsable du site

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 8/10 - 82 Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 9/10 - 83



outils

Script a destination des agents d'accueil de 1* niveau

L'usager n'est pas
au bon endroit

v

A

mne  Script d’accueil
de premier niveau

Iz
é? Je lui demande de préciser

son besoin a son arrivée

(en respectant un maximum de confidentialité)

v

Je lui indique qu'il n'est pas av bon endreit
et essale au maximum de le rediriger

vars le service [ la str

v

Idéalement, je suis prescripteur
et note le numéro de téléphone,
I'adresse et les horaires

F'.I

Sile service est ouvert,
j'explique comment s’y rendre
et indique
le temps de marche [
les transports a prendre.

v

Je peux égalemant contacter le service

pour annoncer la venve de I"'usager. ek

&)

Fiche pratique « Rassurer, filtrer, orienter » - Page 10/10

®

pté(e) a son k

R

&'y rendre ultériaurement

ny

‘@g Arrivée sur site

= Controle d’acces

dans les lieux tres
fréequentes

Signalétique Extérieur Entrée Files d’attente

Fluidifier I'attente

Dans les lieux tres fréquentés (musées, préfectures,
etc.), I'attente a l'extérieur peut rapidement devenir
éprouvante pour les usagers. Il est donc essentiel de
traiter cette phase avec le plus grand soin. L'objectif
principal est de réduire autant que possible le temps
d’attente avant l'accueil proprement dit. Cela passe
notamment par la mise en place de créneaux de
rendez-vous bien calibrés et par une organisation
efficace des files d'attente.

Multiplier les points de contréle d’accées

Les controles d’accés sont souvent a l'origine des
engorgements dans les sites a forte affluence. Il nest
pas rare que les visiteurs soient contraints de patienter
longuement, méme s'ils ont pris rendez-vous ou acheté
leurbilletenligne, ce quiengendre uneréelle frustration.

En complément des solutions visant a lisser la
fréquentation — comme l'optimisation des créneaux
ou lélargissement des horaires d'ouverture —, le
déploiement de plusieurs points de contrble et
l'augmentation du nombre d‘agents permettent
d’accélérer les flux dentrée. Si l'acces existant ne
permet pas d’installer de nouveaux portiques de
sécurité, ceci peut passer par l'ouverture d’un nouveau
point d’entrée.

Préparer le geste

Au-dela du simple ajout de points de controle, il est
possible de fluidifier encore davantage l'entrée en
aidant les usagers a anticiper les actions a effectuer.

En cas de contréle de sécurité, des consignes
claires peuvent étre affichées en amont : ouvrir
son sac et son manteau, déposer ses effets
métalliques (téléphone, clés, etc.) dans les bacs, etc.
Pour les contrbles de billets, il est utile dinviter
les visiteurs a préparer leur QR Code a l‘avance,
éventuellement avecunvisuel explicatif, et aaugmenter
la luminosité de leur téléphone pour faciliter le scan.

Congestion due & un unique point d’accés.
Sainte Chapelle, Paris.

Fiche pratique « Contréle d’accés dans les lieux trés fréquentés » - Page 1/2

Malgré des accés bien organisés, pic d’afflvence a l'ouverture
du Musée d’Orsay.
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Bonnes pratiques

V Multiplier les portiques et agents pour le contréle de sécurité
ou les points de contrdle des billets.

V' Ouvrir un nouvel acces si I'espace actuel ne permet pas d’ajouter un nouveau portique.

V Permettre a l'usager d’anticiper son geste.

s et objets
métalliques
da

Préparation Multiplication -
du geste des acces
avec portiques

Centre Pompidou,
files séparées marquées par des
chapiteaux et serre-files de couleur
(PMR, adhérents
et cartes professionnelles,

billets avec les différents créneaux
8 d’entrée et sans billets).

Bonnes pratiques - pour le
programme Services Publics+

SERVICES
PUBLICS

V Donner un sentiment de progression : introduire plus de files pour éviter a I'usager
d’avoir I'impression de rester sur place.

iS4 Engagement 2

V Indiquer si possible le temps d‘attente  différents endroits de la queue.

‘5;’ Arrivée sur site

Mobilier Accessibilité

La banque d'accueil est généralement un point de
repére important dans les espaces, elle doit étre visible
de loin et accessible aux usagers pris dans toute leur
diversité. Son implantation dans l'espace doit étre
évidente et accueillante, ainsi que les flux autour.

Visibilité immédiate

La banque d’accueil doit bénéficier d’une signalétique
bien positionnée, contrastée, et lisible a distance.

Une banque d‘accueil
qui sert de repére visuel dans I'espace.
Une prise en compte des personnes
en fauteuil roulant non stigmatisante
avec une tablette filante

sur tout I'élément.

Cité des sciences et de I'industrie.
AREP.

APHP, Ambroise Parré.

Un texte Accueil, visible de loin.
Studio Romaric Le Tiec,
photographe Clément Boulard.

= Banques d'accuveil
accessibles

Accessibilité physique

L'accessibilité physique aux personnes en fauteuil
roulant doit privilégier un accés de face, sans détour
ou placement a |'écart.

Linclusion des publics malentendants implique
d’éviter le bruit excessif, d'étre vigilant a I'utilisation
des vitres qui peuvent perturber la lecture labiale, ou
encore un éclairage défavorable a la communication.

Musée national de la Marine, Paris. Une
banquette (a droite de I'image) est située
Jjuste en face des guichets d‘accueil.
Maitrise d’ceuvre : h20 architectes

et Snophetta.

p—

A partir

de ce paint

Indication
- Files [E- E #— dutemps
- 4 5 R .

|=___ séparées Seteremn d‘attente
I @ (0] 5 min

Fiche pratique « Contréle d’accés dans les lieux trés fréquentés » - Page 2/2

Fiche pratique « B

q

d‘accueil ibles » - Page 1/5



Bonnes pratiques

Fiche pratique « Banques d’accueil accessibles» - Page 2/5

V' Signaler I'accueil par un texte lisible de loin (contraste du texte sur le fond, taille du texte,
hauteur suffisante).

V Positionner des assises a proximité de la banque d’accueil.
V Permettre a un usager en fauteuil d’approcher de la banque d’accueil.

V' Pouvoir intervenir physiquement aupres de |'usager si celui-ci a besoin d‘assistance
(ex. malaise) et prévoir une assise pour pouvoir l'asseoir.

V Prévoir et avertir I'usager des dispositions pour les publics fragiles : fauteuil roulant,
acceés PMR, file prioritaire...

V' Au dela du poste, I'implantation de la banque d’accueil dans I'espace environnant doit
étre pris en compte : &tre bien situé dans les flux, ne pas étre positionnée devant une
porte vitrée qui s'ouvre, sans sas (éviter les courants d‘air), avoir une emprise dans lI'espace
accueillante

VY

A~

A éviter
'z X Ne pas intégrer de tablette ou décaissé permettant a une personne en fauteuil
d’accoster de face.
X Stigmatiser I'accés pour les personnes en fauteuil roulant en le plagant a I'écart.
Tel qu'il est placé, le texte
accuell n‘est pas lisible de lein,
et encore moins si quelqu'un
est placé devant la borne. L'usager peut accéder
de face & la borne d'accuall
mais est relégué sur le caté
A éviter
4 5
- X Des usages bruyants a
proximité de I'accueil.
X Des vitres sans microphone.
X Les reflets qui perturbent la
lecture labiale (attention aux
vitres).
X Un mauvais éclairage des
visages qui perturbe la lecture Un spot & I'aplomb d’un visage créé des ombres
labiale (attention aux spots a projetées et peut perturber la lecture sur les lévres
I'aplomb de I'agent). et la perception des expressions, tandis que les vitres
peuvent créer des reflets qui limite la visibilité des
visages.

Fiche pratique « B

d‘accueil ibles » - Page 3/5
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/4  Exemples d’aménagement
— d’une banque d‘accueil accessible,
mehodo | jnclusive et confortable pour tous
.

Pour connaitre les obligations Iégales et aller plus loin,
consultez le Guide illustré accessibilité des ERP existants

0] @

@
&

J
R

Fiche pratique « Banques d’accueil accessibles » - Page 4/5 3 Sommaire
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outils

® Information

I

Bienvenue

Ici, nous vous orientons
et informons :

™ Aide1
& Aide 2
[ Aide 3

[ Aide 4

Meous vous assistens
dans ces étapes:

Reéception du
dassier papier

Transmission au
SEIVICE

Etat davancement
de votre dossier

Confirmation de la
prise en charge

Informations pratiques
a emporter :

EEJ [Adresse postale complite]
% [Numéro de téléphone]

E [Adresse e-mail de contact]

Fiche pratique « Banques d’accueil accessibles » - Page 5/5

we  Exemple de panneau a disposer
a cote d’une banque d’accueil

Un encart est

prévu pour une
partie adaptable
localement, ou dans
le temps, a imprimer
sur papier A4 dans
le respect de gabarit
charté

Informations
pratiques devant
I'Accueil

3 Sommaire
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https://www.ecologie.gouv.fr/sites/default/files/publications/2019%2007%20guide_DHUP_erp-existants.pdf

‘@g Arrivée sur site

Mobilier

= Un poste
d’agent d’accueil
confortable

activité. Quelles sont les différentes taches que I'agent
d’accueil doit effectuer ? Sur quelle durée ? Quels outils
et équipements utilise-t-il ? Dans quels espaces est-il
ou elle amené a évoluer ? Ces questions permettent
de choisir ou concevoir sur mesure les mobiliers du
poste d’accueil, mais également les équipements
informatiques et autres outils de sorte a ce qu’ils soient
ergonomiques et adaptés au travail de l'agent.

Au dela-du choix des mobiliers, afin de garantir le
confort quotidien de I'agent d'accueil a son poste,
certains éléments importants de son environnement
doivent étre pris en compte :

«un prérequis est la mise a l'abri de I'agent vis-a-vis
des courants d‘air. Par exemple, un agent situé juste
en face d’une porte vitrée s‘ouvrant sur I'extérieur au
passage des visiteurs, sans systeme de sas, se retrouve
de facon répétée exposé aux courants d'air;

« la présence de lumiére naturelle ou, a défaut, déclai-
rage permettant de réguler le cycle circadien;

« une atténuation acoustique suffisante;

«des équipements (chaise, bureau,
respectant des postures ergonomiques;

« des rangements fermés a clé ou sécurisés pour les
affaires personnelles;

« des espaces de pause adaptés.

ordinateur)

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 1/7

Les agents a I'accueil se retrouvent encore trop souvent
dans des situations en face des courants dair, car des sas
n‘ont pas été installés ou dysfonctionnent.

)

Quand quelqu’un entre ou sort,
les deux portes vitrées s‘'ouvrent en méme temps
et ca fait entrer tout le froid [de I'extérieur]”

agente d’accueil

J

Je laisse mon sac & main dans la voiture,
car je n“ai pas de casier a clé.”

agente d’accueil
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Bonnes pratiques

Z V Des aménagements oU agents et usagers V Des espaces de pause séparés des
ont le haut du corps a la méme hauteur : usagers et équipés (coin tisanerie).
assis-assis, debout-assis haut ou debout-

assis sur estrade.

V Des casiers qui ferment a clé pour ranger
ses affaires.

>
M

viter

- X Des banques d’accueil face a des portes qui donnent sur I'extérieur sans
sas ou dans les courants d'air (sas mal réglé par exemple).

X Laisser I'agent debout de fagon prolongée (risques sur la santé).

Ici, 'ouverture des portes du sas est mal réglée,
ce qui fait que I'agent se retrouve dans le courant d“air.

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 2/7 - 94

Assis, debout, assis surélevé

Ergonomie des postes de travail
- Public assis [ agent assis

Interaction > supérieure a 5min :

Peu de déplacements fréquents.

Nécessité de recevoir du public en position assise
(accueil PMR fréquent, public agé ou malade, ...).

- Public debout [ agent en assise surélevée

Interaction > supérieure a 5min :

Déplacements fréquents.

Possibilité de recevoir du public debout.

Nécessité d'avoir une conversation a méme niveau.

- Public debout [ agent assis (poste sur estrade)

Temps d’interaction inférieur a 5min :

Possibilité de recevoir du public debout.

Restrictions médicales au travail debout.

Nécessité d'avoir une conversation a méme niveau.
Cette configuration permet l'accessibilité aux PMR
cOté agents et respecte |'égalité d'accés aux postes
Cette configuration nécessite I'espace suffisant pour
une rampe d’accessibilité a I'estrade.

- Public debout [ agent debout ®

Le maintien de la station debout prolongée

est fortement déconseillé. Il peut entrainer

des répercussions sur la santé des agents

(rachis, circulation sanguine, etc.).

Proposer des chaises assis-debout peut permettre
de réduire ces temps debout tout en conservant la
posture.

- Public debout / agent assis ®

Cette configuration est a proscrire

car elle entraine des contraintes biomécaniques
(hyper extension du cou) et psychosociales
(sentiment d’infériorité, exposition en cas
d’agression).

- L'intégration de cloi iques permet de gérer la cohabitation des usages

(2 agents d'accueil cote a cote, accueil et attente...)

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 3/7




Aller plus loin: exemple de banques d‘accueil avec vitre

Ergonomie des postes de travail

Picto en fagade pour |
indiquer l'accessibilité des

postes : accueil pour 4 |y
situations de handicap

« >
&8
i Fa 170
100
75 7
| \
JHE - ] |
- Public debout [ agent assis (poste sur estrade)
I— Panneau acoustique
% l
o5 I =2 1
o o) AN | i

- Agent assis [usager assis

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 4/7

3 Sommaire

Champs de vision de I'agent
Ergonomie des postes de travail

- Conception du poste
selon les zones de visvalisation

Impacts sur : la performance de détection,
la facilité de lecture, le confort postural

- Champ de vision sagital

Axe du regard 15° en dessous de I'horizontale
Angle de confort optimale en 0° et 30°

en dessous de I'horizontale

(ex: positionnement écran)

- Champ de vision transversal

Angle de vision binoculaire :

60° de chaque coté

Angle de discrimination des couleurs :
30° de chaque coté

Angle de reconnaissance des symboles :
20° de chaque coté

Zones d‘atteinte et équipements
Ergonomie des postes de travail

- Conception du poste selon les zones d‘atteintes

L'aménagement du poste doit se faire en fonction de

la fréquence d'utilisation des équipements.
3 zones d‘atteintes sont définies avec des niveaux
de confort différents :

« zone d‘atteinte fréquente, (1)
« zone d‘atteinte peu fréquente, (2)
« zone d'atteinte occasionnelle. (3)

Les équipements les plus fréquemment utilisés
doivent étre au plus proche de I'agent.

Les équipements les moins souvent utilisés
doivent étre positionnés le plus loin.

- Conception du poste selon les enchainements
logiques d’action

Les équipements doivent étre organisés
selon des logiques d’action. On regroupe

les équipements qui sont utilisés de maniere
combinée dans une méme logique d’action
pour raccourcir les parcours utilisateurs

@ Froonainance
den yymboter

@ ;:ml..m

Vision bspcutaine

Accaptable

O

Acceptable —

Axe du regard
inclinaisen optimale

oY

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 5/7
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we Représenter l'activité de I'agent

Méthodo

La modélisation de l'activité en ergonomie consiste a
analyser et représenter les actions réelles des individus
dans leur environnement de travail, en tenant
compte des taches prescrites, des contraintes, et des
adaptations nécessaires.

Elle repose sur l'observation des gestes, postures,
interactions, et stratégies employées par les utilisateurs
pour accomplir leurs missions. Elle s’intéresse ainsi a
I'activité telle qu’elle se déroule réellement, en tenant
compte des imprévus, des variations contextuelles et
des ajustements opérés par les individus.

Représenter l'activité
dans sa complexité

La modélisation permet pour une activité donnée de
représenter :

« les acteurs

- les taches

« les outils supports

« la temporalité

« la séquentialité/ parallélisation des actions
« les conditions de mise en ceuvre.

N - B .

e || e

front Assurance
Assurance Santé Lo

Echange oral Echange oral

X o

iLES R . p——
Veérifie fidentité et =

duclent

Gt unedemande
daction pour suite _l
resord % Pieciint Gterunedemanse || rermeregosr
312 demande foriy ‘

par une approche d‘ergonomie

&2
Espace de travail

)EE[;D:/ Poste de travail

Plateforme

Application

Les usages d’un agent sur une application métier
sont considérés dans le cadre de son activité globale
faisant intervenir :

« les autres outils de sa plateforme

« son poste de travail

« son environnement de travail

« les exigences et contraintes organisationnelles.

i

Ecouela
conclusion et
termine fappel

IS
| ﬂ m : Action sute 31a
: demande (ex
Impressiondod)

v

epmonia
\ephanique renata
e prenatappel
“mT dencie, eformule
[ I <o
o] o= v
[ proccerces Memorsaton
Gumott dappel (+)
Conversaionel 7
e [ —— BE

Exemple de modélisation d’activité d’agent de gestion de dossier santé.

Affordance.

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 6/7

nformations. ‘

EE
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Gestion des postes
d‘agents volants ou mobiles

- Une ion débout prolongée ? a partir de
quand ?

Travailler dans une position debout statique ou
contrainte peut étre un probléme quand ce n’est
pas possible d'alterner avec d’autres postures et
quand la durée, sur une base quotidienne, est trop
longue.

La station debout prolongée peut étre définie
par une station debout plus d’une heure en
continu pendant plus de 4 heures par jour.

La position debout statique ou contrainte
implique également de se tenir au méme endroit
(mouvement restreint a un rayon de 20 cm) et ne
pas pouvoir obtenir un soulagement temporaire
en marchant ou en s’asseyant.

(src : Prolonged constrained standing at work,
Health effects and good practice advice Report,
European Agency for Safety and Health at Work,
2021)

Fiche pratique « Un poste d‘agent d‘accueil confortable » - Page 7/7

- Recommandations

« La possibilité d’une assise pour I'agent mobile
est fortement préconisée afin de lui éviter une
station debout permanente (siége haut mobile
et réglable).

« L'agent doit également pouvoir accéder a une
porte lui permettant de se mettre en sécurité en
zone administrative en cas de probléme.

« S'agissant d'un poste exposé et trés sollicitant,
un roulement fréquent et équitable a ce poste
doit étre prévu.

« Par ailleurs, afin d’éviter I'isolement,

il conviendra de veiller a la bonne insertion
de I'agent dans le collectif de travail du service.

3 Sommaire

o9



Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie

o

Confort d‘attente - 101



3 Sommaire

102

‘5;’ Accueil de service

= Des lieux

rassurants
et conviviaux

Mobilier Couleurs Lumiére Ambiance sonore

L'aménagement d‘un lieu intéegre de nombreux
parameétres :

« les finitions des sols, des murs et des plafonds,

« le mobilier et ses finitions (couleurs, matieres),

« le mobilier sur-mesure ou les éléments d’agencement,

« la décoration (cadres, fresques, plantes, etc.),

« I'éclairage, qu'il provienne de la lumiére naturelle
— notamment via des impostes* vitrées — ou de
luminaires intégrés,

« l'acoustique,

« l'organisation des volumes et la répartition des
espaces.

L'ensemble de ces choix influe directement sur la
perception du lieu par les visiteurs, les personnes quiy
travaillent et y interviennent.

Des lieux pensés pour étre faciles a entretenir

D'abord, il est essentiel d’anticiper les besoins

liés a I'entretien quotidien et a la durabilité des
matériaux. Un espace mal entretenu n’invite pas les
usagers a en prendre soin et tend a se dégrader plus
rapidement, un phénomeéne connu en psychologie
comportementale sous le nom de « théorie de la vitre
brisée ».
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Introduire de la variété par le mobilier

Pour créer une ambiance conviviale, on cherchera a
s'écarter d’aménagements trop standardisés.

Jouer sur les couleurs

La palette de couleurs contribue aussi a I'atmosphére.
Le travail de la couleur va permettre de s'écarter d’une
esthétique neutre, voire hygiéniste et de rythmer les
espaces.

Micro-architectures

Si le budget le permet, lintégration d'éléments
d’agencement a l'échelle de la petite architecture,
permet lui aussi de rythmer l'espace, et d'imposer un
vocabulaire formel ou une esthétique de facon plus
franche qu’avec du mobilier sur catalogue.

Micro-architecture, Médiathéque d’Herblay
Martial Marquet Studio, photographe : Salem
Mostefaoui.
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Bonnes pratiques

“ V' Un choix d'assises en rupture V Des tapis (des tapis en matiére vinyle
avec la chaise classique de salle d'attente. existent) ou des changements
de couleur au sol pour recréer
V Un niveau de confort adapté au temps des zones a échelle humaine.
d’attente moyen sur le site.
swesd. Programme Services Publics+ V Des couleurs en camaieu sur le sol,
les murs et le plafond pour des espaces
V Un panachage d'assises pour introduire enveloppants et rassurants.
de la variété visuelle, proposer (En dehors des zones de circulation).
différentes modalités d'assises
et de postures inclusives. V Des couleurs vives, saturées en pigments
#his'4 Programme Services Publics+ pour évoquer le dynamisme.
V Jouer sur les hauteurs de tables: V Protéger les endroits trés sollicités.
tables hautes, tables classiques (75 cm) Ex. on prévoira des plinthes
et tables basses avec petits fauteuils sur les banques d’accueil en partie basses
ou canapés. pour éviter au stratifié d’éclater.
v Proposer des assises avec accoudoirs, V' Aucune matiére n'est parfaite,
et permettant de poser les pieds sous donc on anticipera l'usure
I'assise pour se relever plus facilement. (la surface peut accepter une patine
liée a l'usure sans amener d’impression
V Lintégration de luminaires reprenant de dégradation) ou la réparation
les codes de l'univers domestique (conception modulaire et démontable
(suspensions, lampadaires) pour qui permet de remplacer un élément
introduire un sentiment de confort. sans avoir besoin de mettre
a la benne I'ensemble).
V Des éléments de décoration, des plantes
vertes (si quelqu’un peut se charger de
leur entretien).
A éviter
'/

X Attention aux canapés !

Ils sont efficaces pour introduire un esprit

domestique et amener une sensation

de convivialité et de confort, cependant,
les usagers n‘osent généralement pas sy
installer aux cotés de personnes qu'ils ne
connaissent pas.

Dans ce cas, privilégier des petits
fauteuils ou chauffeuses.

X Ne proposer que des assises avec
accoudoirs, qui peuvent ne pas étre
adaptées a toutes les corpulences.

X Ne proposer que des assises
trés basses (inférieures 4 30 cm de
hauteur d’assise). Si celles-ci sont
généralement confortables et peuvent
inviter a des postures moins formelles,
les personnes avec des problémes
de motricité ont du mal a se relever,
notamment en I'absence d’accoudoirs.

X

sans travailler a partir d’une palette de
couleurs bien définie et compatibles.

Multiplier les couleurs murs, sols, plafond,

% Ne pas accorder les couleurs des
mobiliers avec les couleurs des finitions.

X

Choisir des finitions qui ne conviennent
pas a la réglementation (normes au feu
en fonction du nombre de personnes
accueillies).

X Choisir des finitions qui ne conviennent
pas a de fortes sollicitations des
mobiliers.

X Ne pas intégrer l'usure ou |'entretien
dans le choix du mobilier ou la
conception du mobilier sur mesure.

X Attention, dans les lieux sensibles, a ce
que des éléments de mobiliers comme
des chaises deviennent des armes par
destination. Dans ce cas, prévoir
des assises solidaires entre elles ou fixées
au sol, de sorte a ce qu’un usager
ne puissent pas les soulever et les lancer.
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Quartier jeune, Ville de Paris. €€€
Les mobiliers sont variés et permettent

une diversité de postures.

Vraiment Vraiment.

CPM Eugeéne Millon, les espaces et les mobiliers €€€
sont travaillés en camaieu, avec une palette

de couleurs pastel évoquant la douceur.

Design couleur : Nacarat.

GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

Faire sa plateforme
de marque du lieu

Voici une proposition de trame pour structurer la plateforme de marque du lieu
que vous étes libres d’adapter. D’autres champs sont possibles (Notre ADN,
que faisons-nous et quel réle voulons-nous jouer, comment le faisons-nous ?).

Signature relationnelle

Ex. « Proche de vous, proche

de chez vous », France services

« Faites-le vous-méme, mais pas tout
seul », Mr Bricolage
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Jee | a3 mise en couleur

Le choix des couleurs estun élément clé dansla création
d’une ambiance. Un espace dominé par des tons gris et
blancs peut rapidement paraitre banal et impersonnel,
a l'opposé d'un environnement chaleureux et
accueillant. Pourtant, la couleur suscite souvent des
hésitations chez les décideurs ou les équipes de projet.
On redoute qu’elle ne passe de mode plus rapidement
que des teintes neutres, comme le blanc ou le gris,
percues comme plus durables. Toutefois, opter pour
I'absence de couleur ou se limiter a des tons neutres est
en soi un choix esthétique fort, qui reflete également
une époque et une vision particuliere de I'espace.

)

Aujourd’hui, on a peur que les couleurs entrainent
une obsolescence visuelle des espaces, donc on a
des environnements blancs et gris, standardisés,
sans émotions [...]

Penser que la couleur échappe a la mode

est illusoire : demain, quand on regardera

ses espaces, on saura qu’on est dans les années
2000 - 2020.

chez Nacarat

\ Lehrehr, desig

Il est vrai que la mise en couleur d'un espace peut
susciter des appréhensions, car il n’existe pas de regles
colorimétriques universelles. Toutefois, les architectes
et designers expérimentés, et plus particuliérement les
designers coloristes, savent proposer des principes de
mise en couleur des espaces a la fois fonctionnels et
sensibles. Voici également quelques recommandations
pratiques pour oser la couleur dans les espaces
recevant du public.
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des espaces (1/2)

Concepts et notions

Couleurs foncées, couleurs claires et indice de
réflexion lumineuse

W

Coudevrs foncdes Couteurs claines
riflaion humineuss deminn 5% réfimxian lurineuse dienvieen 0%

D’un point de vue fonctionnel, les objets et surfaces
couleurs claires renvoient mieux la lumiére, tandis
que les couleurs sombres I'absorbent. La couleur des
murs et du plafond influent donc directement sur la
quantité de lumiere réfléchie par ces surfaces.

Contraste de couleurs clair [ foncé

Le contraste de couleurs désigne la différence visuelle
entre deux couleurs placées cote a coté. Un texte noir
sur un fond blanc tend a un contraste maximal et
permet de bien distinguer les lettres du fond, tandis
qu’un texte noir sur un fond bleu marine sera trés peu
lisible.

Couleurs saturées, s vives, pastel, camaieu

Les couleurs dites saturées sont des couleurs pures,
sans ajout de noir ou de blanc, a I'inverse des couleurs
pastels qui sont obtenues par un ajout important de
blanc (ex. rose pale, vert menthe).

On parle de camaieu quand une méme couleur est
déclinée, souvent par ajout de blanc ou de noir, pour
obtenir une palette de nuances autour d'une méme
teinte.

Les couleurs vives sont des couleurs lumineuses (bon

indice de réflexion lumineuses), souvent saturées:
jaune citron, rose fuchsia, turquoise.

3 Sommaire ' 106

.:
0

e | 3 mise en couleur

Méthodo

Symbolique des couleurs

Chaque couleur est chargée symboliguement.
L'historien Michel Pastoureau, spécialiste de I'histoire
de la couleur explique que cette symbolique varie
au cours de I'histoire. Ainsi la couleur verte était mal
aimée dans l'antiquité, tandis qu'il n‘était pas rare a
la Renaissance de voir un homme tout de jaune vétuy,
et que le bleu était considéré comme une couleur
« chaude ». Aujourd’hui, les gammes chromatiques
continuent d’évoluer et s’enrichir, ouvrant un champs
des possibles en termes d’usage de la couleur :

0

Quand on parle des bleus et de verts on a une
palette de références chromatiques incroyables,
c’est un terrain de jeu immense, qui évolue en
permanence, et qui nous permettrait de proposer
des espaces publics qui suscitent I'émotion.”

Vz Lehrehr, d chez Nacarat

Recommandations

Dans les espaces nécessitant un bon éclairage,
privilégier les grands aplats de couleurs claires

On pourra réserver les couleurs sombres aux espaces
ou I'on ne reste pas. Si I'on a des lampes en plafonniers,
tournées vers le plafond, on optera pour des couleurs
claires avec un bon indice de réflexion.

Couleurs vives et contrastes vs couleurs douces

Engénéral, onréserve les couleurs vives et les contrastes
pour des espaces ou l'on ne reste pas : circulations,
espaces d'attente. A linverse, dans des lieux oU
l'on séjourne plus longtemps, comme la chambre
d'hopital, on privilégiera des palettes plus douces,
composées de tons pastel ou de camaieux, c'est a
dire en déclinaison de la teinte par ajout de blanc ou
de noir. Si I'on souhaite un espace enveloppant, on
pourra étre en continuité de teinte entre le sol, le mur
et le plafond.
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des espaces (2/2)

Contrastes et lisibilité

Pour marquer les entrées ou les changements d’espace,
on pourra jouer sur les contrastes (cadre de porte ou
porte qui contraste avec les murs, changement de
couleur au sol...), avec des contrastes autour de 40%

Quant aux informations textuelles, on fera attention a
aller sur des niveaux de contrastes plus élevés (70%)
entre les lettres et le support pour assurer une bonne
lisibilité de I'information.

Eviter les surfaces brillantes

Elles alterent la couleur et perturbent la lisibilité.

Oser la couleur !

Sortez des espaces banalisés, gris et blanc, pour

proposer des espaces publics singuliers et conviviaux
grace a la couleur.

)

Pour nous, une couleur, ce sont des idées,
une conceptualisation qui a du sens,

qui correspond a un usage et c’est comme
¢a qu’elle dépasse le critéres du démodé.
La couleur se conceptualise et doit arriver
en amont sur un projet pas a la fin.”

Vanessa Lehrehr, designer associée chez Nacarat
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Jee | 3 mise en lumiére

Souvent oubliée, la lumiere joue pourtant un rdle
essentiel dans les lieux d‘accueil. Un bon éclairage
améliore le confort des usagers et crée un cadre de
travail agréable pour tous. Voici quelques notions et
conseils pratiques pour des espaces d’accueil bien mis
en lumiere.

Concepts et notions
Lumiére, cycle circadien et hormonal

La lumiere et ses variations sont directement liées a
la production d’hormones qui participe au réveil ou a
I'endormissement (cortisol, sérotonine vs mélatonine,
hormone du “sommeil”). En fonction du type de
lumiere, les usagers présents dans I'espace, et les agents
y restant longtemps peuvent voir leur cycle hormonal
perturbé (probléeme de sommeil, dépression...).

I.LR.C., indice de rendu des couleurs

L'I.LRC. d'une source de lumiere s‘exprime sous
forme d’un nombre allant de 0 a 100, oU 100 indique
un spectre lumineux parfait c’est a dire englobant
la totalité du spectre visible (toutes les longueurs
d’onde). Par conséquent, cela signifie que cette source
de lumiére rend toutes les couleurs avec exactitude.

Watt, lumen, lux

Les watts sont la puissance qui alimentent la lampe,
le lumen correspond a la quantité totale de lumiere
émise par une source : c’est la luminosité; tandis que
le lux désigne I'éclairement lumineux de la surface (la
quantité de lumiere recue par m2).

Kelvin et température de lumiére
Le Kelvin désigne la couleur percue de la lumiére. Sous

3000k la lumiere va étre plus “chaude” a I'inverse, une
lumiére “clinique” va étre autour de 4000 Kelvin et plus.

W00 3000 MO0 AS00 £O0D G000 7000 BOOS D00 10005

Schéma présentant les températures de couleurs
de différentes sources lumineuses. Une bougie aura une
température plus petite en Kelvin, qu'une ampoule halogéne.
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des espaces (1/2)

Recommandations

Assurer un éclairement suffisant, confortable
et économe

On recommande par exemple d’avoir minimum 500 lux
pour un bureau ou les espaces qui nécessitent de voir
des détails. (suivant la norme NF EN 12464-2 régissant
I'éclairage des lieux de travail).

Eviter I'éblouissement

Si I'éclairage naturel est souvent la principale source
d’éblouissement, les sources visibles des luminaires
qui peuvent aussi étre génantes. (Prévoir des grilles ou
diffuseurs). Pour prévenir I'éblouissement indirect, on

Les différentes sources d’éblouissement.
src. Institut National de Recherche et de Sécurité :
Fiche pratique de sécurité ED85.

évite les surfaces réfléchissantes et brillantes.
Choisir un bon I.R.C.
Plus le spectre lumineux de la source de lumiere est

riche et présente un bon I.R.C., plus les carnations de
peau seront bien rendues.

X

Surtout si vous étes a I’hdpital, oU les personnes
ont peur de la mort, un bon IRC VA éviter un
rendu des carnations verdatre, cadavérique.

Vincent Muracciole, Eclairagiste.
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Méthodo

Une température de couleur variable
selon les espaces

Pour des endroits oU un bon rendu des couleurs est
nécessaire, la recommandation, au-dela de I'LR.C.,
est de choisir une source plus froide (4000 kelvin).
Cependant, les espaces de circulation et d’attente, oU
l'on n'effectue pas d’actes, peuvent étre en lumiére
plus chaude (3000 kelvin). On dit souvent d’un espace
qu'il est trop “clinique”, que sa lumiére est froide, mais
justement, on peut moduler ce ressenti en panachant
les températures des sources selon les endroits.

Termpérature de coubeur e o e
o [ Zonic ecomingndie
&000
Ambiance

5000 s

i de |
o | | lm'un.vlsurl_ | 1
1000 1 | e -

| | l g £
2000 « . o

100 00 300 400 500 000 1500 2000

Eclairement
en lux
Relation entre température de couleur et lux.
Diagramme de Kruithoff.
src. Institut National de Recherche et de Sécurité :
Fiche pratique de sécurité ED85.
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des espaces (2/2)

Un spectre |

)

Si I'on parle d’espace oU on doit se sentir bien,

Jje recommande de faire varier le spectre lumineux
au fil de la journée pour suivre le cycle circadien
et ne pas générer de déréglement hormonal

des personnes présentent dans I'espace.”

qui varie fi ion de la journée

Vincent Muacciole, Eclairagiste.

vatn i pcritice.

T T T T T T T T T T T
an o o - »n B o

LE RYTHME CIRCADIEN
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e | Ambiance sonore

Bien qu’invisible, le son doit étre pris en compte
dans la conception des lieux physiques d‘accueil.
Un environnement acoustique bien congu améliore
Iintelligibilité des échanges, ce qui est essentiel pour
une bonne communication entre les usagers et les
agents. Des espaces résonnants ou bruyants peuvent
nuire a la compréhension et créer de la frustration
chez les usagers.. Ces derniers augmentent leur
volume de voix dans des environnements bruyants, ce
qui peut aggraver les tensions, c’est I'effet Lombard.
Les agents doivent souvent répéter leurs instructions,
ce qui peut entrainer une fatigue auditive et un stress
accru. Voici quelques notions clés pour mieux aborder
la dimension sonore dans la conception des espaces:

Concepts et notions

Avant toute chose, les services doivent offrir aux
utilisateurs une expérience sonore en adéquation avec
les besoins d’usage des espaces.

Norme iso 22955 et étude spécifique

La norme ISO 22955 établit des critéres acoustiques
pour les espaces de bureaux ouverts, incluant des
recommandations pour les espaces d’‘accueil. Elle
définit les types d’espaces et les valeurs acoustiques
pour garantir un confort sonore. Attention, bien que
les normes fournissent des bases, il faut les compléter
par des études et retours d'expériences pour adapter
les recommandations aux spécificités de chaque lieu.

Atténvation acoustique

Les cloisonnettes acoustiques offrent une atténuation
de 10 a 15 décibels, et permettent d'ajouter plus de
confidentialité dans les échanges, a condition d'étre
installé autour ou sur les c6tés de I'espace d’échange.

Coefficient d’absorption

Le coefficient d'absorption (ou alpha) des matériaux
absorbants doivent avoir un coefficient au minimum
de 08 (a 1kHz.) pour étre efficaces. Surtout, elles
doivent étre installées aux bons endroits. On voit
souvent des cloisonnettes installées derriere en écran
plat d’ordinateur ou de maniére purement symbolique.

Recommandations

Fiche pratique « Des lieux rassurants et conviviaux » - Page 8/12

Penser la disposition des espaces
par I'entrée acoustique

La disposition des espaces d’accueil, comme les points
de rencontre ou les bureaux individuels, influence
directement I'acoustique. Les espaces ouverts peuvent
générer des niveaux de bruit élevés, rendant difficile
la communication claire entre usagers et agents. Mais
si I'acoustique est bien travaillée, cela peut permettre
plusieurs conversations simultanées sans géne tout en
préservant a la fois lintelligibilité, la confidentialité
et le confort acoustique, en offrant notamment un
niveau de bruit général réduit.

Traiter différemment les espaces

L'espace ouvert d‘accueil général ou I'espace
d’échange avec le conseiller (borne, bureau) ont des
problématiques acoustiques propres et nécessitent un
traitement différencié.

Confidentialité vs convivialité : un équilibre a trouver

Les espaces d’accueil doivent équilibrer la nécessité
de confidentialité pour les usagers avec la convivialité
requise pour un environnement agréable. Par exemple,
dans un centre des impdts, un usager peut avoir des
préoccupations sensibles qu’il ne souhaite pas partager
a haute voix. Cependant un bruit de fond participe
d’une ambiance agréable et conviviale.

L'vtilisation de cloisonnettes acoustiques et de
matériaux absorbants est cruciale pour réduire la
transmission du son. Ces cloisonnettes doivent étre
congues pour limiter la réflexion du son.

0

L'utilisation de cloisonnettes acoustiques et de
matériaux absorbants est cruciale pour réduire
la géne sonore. L'acoustique étant souvent
complexe, le traitement acoustique, pour étre
efficace, doit étre validé par un bureau d’étude
compétent.”

Roland Cahen, designer sonore,
Chaire [S‘entendre] ENSCi-CRD
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Comment retravailler
les ambiances d’un lieu d’accueil ?

1 | Concevoir sa plateforme
de « marque » du lieu

Quelle image de l'organisation souhaite-t-on
donner a travers I'aménagement du lieu ?
Quelle promesse souhaite-t-on faire a
l'usager ? Quelle qualité d’accompagnement
veut-on lui proposer ?

2 | Traduire cette plateforme
de marque
en effets recherchés
et univers analogues

Quels sont les effets recherchés vis-a-vis
du visiteur ? Proximité, réassurance,
invitation a I'action, convivialité, simplicité,
efficacité, lucidité, etc.

Priorisez-les par ordre d’'importance.

Quels sont les univers, lieux ou les mobiliers
en dehors des services publics

qui incarnent ces dimensions ?

Exemple : l'univers de I'atelier et |a table
d’établi, le salon de sa grand-mere...

Mettez des mots clés : rond, enveloppant...

3 | Travailler a partir de
de planches d’ambiances

Réunissez sur des planches des exemples
de lieux, des mobiliers et des palettes

de couleur qui incarnent votre signature
relationnelle. Mettez-des mots clés.
Attention, il est possible

que votre organisation ai déja fait un travail
autour de I'identité des lieux

et qu‘une charte soit imposée.

Il existe possiblement déja des guides
avec des mobiliers identifiés,

ayant fait l'objet d’un travail de validation
entre les services. Les points d’entrée
peuvent étre la communication,

le service marketing, le service design, la
direction des travaux...
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4 Agencement, aménagement
et prescription mobilier

C’est le moment de concevoir 'aménagement
intérieur du lieu avec le design du mobilier

sur mesure et la prescription

du mobilier standard.

En fonction des possibilités, vous pouvez
sourcer du mobilier de fagon libre a I'extérieur,
dans la mesure ou celui-ci respecte les normes
au feu requises ou travailler a partir

des catalogues disponibles (ex : UGAP).

S’il y en a un, I’équipe en charge du design
missionnée sur le projet (en interne ou en
prestation) produit a cette étape des visuels
en 3 dimension des espaces, en général
photo-réalistes.

5 Prescription
couleur-matiére

A cette étape, I’4quipe en charge du design
prescrit les finitions a I'aide des nuanciers

des fabricants et d'échantillons demandés
spécifiquement.

Des planches rassemblant ces échantillons
peuvent étre congues pour chaque sous-espace
pour se faire une impression des couleurs et
matiéres en complément des visuels 3D.

Des tests in situ peuvent étre réalisés

si le lieu existe (test de peinture par exemple).
Attention a regarder les échantillons avec
une lumiére représentative de I'éclairage final.

6 | Itérations

Les choix de matériaux et de conception
sont-ils fonctionnels ?

On évitera les tissus clairs, non traités.

Pour les lieux trés sollicités, on pourra partir
sur des toiles techniques effet cuir,

que l'on peut nettoyer a I'’éponge,

voire des mobiliers sans rembourrage
(coque plastique ou métallique).

Doit-on pouvoir empiler les mobiliers ?

Les modes de nettoyage sont-ils compatibles
avec le mobilier sans abimer celui-ci

(coups d'aspirateurs, détrempe des tissus
en cas de lessivage des sols...).

m
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Les étapes d'un projet
de prescription d’ambiances

2 | Traduire cette plateforme
de marque
en effets recherchés
et univers analogues

Objectif :

Traduire la plateforme de marque en effets
recherchés vis-a-vis du visiteur.

Livrables :

« Liste des effets recherchés (ex. réassurance,
convivialité, invitation a I'action, etc.)
par ordre de priorité;

« Univers ou lieux de référence;

« Texte décrivant le vocabulaire formel
recherché : rond, enveloppant, couleurs

A

Identité pour la tour « The Link »
agence d’identité Ikigai.
Architecte de la tour : Philippe Chiambaretta

el Pawnrizont as rencantres.
O pleces e vitmges.

Identité pour la tour « The Link »
agence d'identité Ikigai.

En s o FAgara s Link #2 b chols
arsirarmiges w0t e de S vivants

3 Conception
de planches d’ambiances

Objectif :

Permettre de comprendre I'esthétique globale
de chaque sous-espace.

Livrables :

« Images de références de lieux existants
« Pieces de mobilier particulieres voire icoique
(luminiare, pouf, fauteuil, tapis...).
« Types de couleurs (sans entrer
dans les références précises
pour le moment).
- Texte explicatif :
effets recherchés, mots clés.

4 Design d’espace
et prescription
de mobilier

Objectif :

Avoir les principaux éléments qui définissent
I'espace, avec la bonne géométrie.

Livrables :

« Dispositions a la bonne échelle des éléments
(dessin en plan et en volume).

« Dessin du mobilier sur mesure
et intégration dans l'espace.

« Implantation du mobilier standard existant
sur le marché (la plupart des fabricants
proposent des modeéles 2D et 3D

Amiblance

Maison France services, Pont de I’Arche.
Planches d’ambiance pour les différents sous-espaces.
L'Atelier Universel

Maison France services,
vives. Architecte de la tour : Philippe Chiambaretta de leur mobilier que les designers peuvent Pont de IArche.
importer dans leur modele). L'Atelier Universel
Fiche pratique « Des lieux rassurants et conviviaux » - Page 10/12 n2

Fiche pratique « Des lieux rassurants et conviviaux » - Page 11/12



Planches couleur-matiére,
présentation les échantillon
L'Atelier Universel

Fiche pratique « Des lieux rassurants et conviviaux » - Page 12/12
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3;’ Accueil de service

Mobilier Aménagement

La salle d'attente a trois fonctions principales : la
régulation des flux, I'information du visiteur et la
mise en place d’une mécanique d’engagement dans sa
démarche.

Le temps passé en salle d’attente représente une
opportunité pour le service accueillant. Il peut
permettre a |'usager de débuter concrétement sa
démarche, en vérifiant ses pieces justificatives ou en
s'informant sur les étapes a venir.

Diversité d'assises et plantes

Une salle d’attente
adaptée
aux services

Espaces d'attente Informations a l'usager

C'est aussi un moment propice pour le réengager
dans son parcours, par exemple dans le cadre d'une
recherche d’emploi.

Au-dela de son utilité pratique, ce temps peut devenir
une étape positive de I'expérience sur site. Il peut offrir
a l'usager la possibilité d’interagir avec ses proches
(comme jouer avec son enfant dans la salle d'attente
de la PMI), d"échanger avec d'autres usagers, ou encore
de dialoguer avec des agents ou conseillers.

Espace poussette Machine a café, fontaine a eau

Jeux pour enfants

Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 1/7

Espace numérique libre




Bonnes pratiques

'/_ V Prévoir en salle d’attente des assises variées, agréables, et en nombre suffisant
- Prévoir suffisamment d’assises. Prendre - Prévoir de la place pour les fauteuils et
les temps de fortes affluence et non les poussettes sans les isoler du reste de la
moments d’affluence moyenne pour salle d’attente.

faire le dimensionnement.

-> Prévoir des assises adaptées a toutes
les corpulences et une diversité de
postures.
cf. fiche « Des lieux rassurants et conviviaux»

Assises en salle d’attente (fauteuils avec accoudoirs) et carte
du quartier au mur traitée comme un élément de décoration
- V' Limiter le temps d‘attente pour une intégration plus élégante.

Eugene millon, GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

- Clarifier les modalités d’accueil en - Proposer des listes des pieces
amont, nécessaires :
- pour les principales démarches
- ET si besoin (démarches longues en proportion,
ou complexes), prévoir un systéme - ainsi que pour celles générant
en plusieurs rendez-vous, et bien le de la frustration.

communiquer: un rendez-vous rapide
de diagnostic dont on sort avec la liste
des piéces nécessaires et une autre

date.
'z V Salle d'attente: efficacité et réassurance
- Rappeler les modalités d’attente: faut-il

- Un systeme de signalétique visible s'annoncer avant d'attendre, comment
permet d‘identifier d'un coup d'ceil est organisé l'ordre de passage, y a-t-il
la salle d'attente indiquée lors du des choses a faire pendant I'attente
parcours d'acces. (formulaire a remplir)...

-> Rappeler a quoi les espaces d'attente = Indiquer les prochaines étapes
sont rattachés pour éviter aux usagers du parcours d'accueil /
d’attendre dans la mauvaise salle de I'accompagnement
d’attente

180 cm

160 cm

ESPACE
D'ATTENTE

100 cm

75¢cm

des esg d‘accueil, panneaux d’informations organisées,

signalétique détaillant les modalités d‘attente.
Conservatoire de Metz. Elise Sanner.

Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 2/7 - e Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 3/7



Rendre I'attente agréable

Bonnes pratiques

'/ s
Z | V Proposer des activités ou des

services (jouer, lire, boire de I'eau,
prendre un café).

BIBLIOTHEGUE

Autour du livre, présentoir a livres pour faciliter I'accés a la lecture en unité d’hospitalisation. £

GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

Mur sensoriel pour les enfants dans la salle £
d‘attente et délimitation au sol.

G.H.U. Saint-Anne, site Tour d’Auvergne.
GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 4/7

Signalétiques localisées £
pour autoriser et inviter

différents usages au sein de
I'espace dédié aux familles

des enfants hospitalisés en
chirurgie pédiatrique, Hépitaux
Universitaires de Strasbourg.

La Fabrique de I'hospitalité,

Les Ateliers RTT.

Rendre I'attente utile

Bonnes pratiques

'/ V' Sila taille de votre équipe le permet, proposez la présence d’un agent qui puisse intervenir
en salle, et aller au-devant des usagers (vérification qu‘on s‘occupe bien des usagers, qu'ils
ont toutes les pieces nécessaires, leur proposer une attente active sur des bornes...).

V Utiliser I'attente pour faire remplir les pieces qui peuvent I'étre avant le rendez-vous

V Profiter de ce temps d‘attente pour faire de la pédagogie sur le service public en question,
ses acteurs, les étapes de la démarche (ex. dans les tribunaux, des panneaux expliquent
comment va se dérouler l'audience et qui sont chacune des personnes que va rencontrer
le justiciable.)

V Faire de I'attente un moment d’engagement dans une démarche en cherchant 3 activer
certains leviers comportementaux. Ex. réengagement dans la recherche d’emploi.

Carnet remis a chaque adolescent accueilli et pris en soin

au CAMPA (Centre d’Accueil Médico-Psychologique pour
Adolescents): présentation des spécialités et réles des différents
membres du personnel médical, Hépitaux Universitaires de
Strasbourg. La Fabrique de I’hospitalité, Les Ateliers RTT, Atelier
Terrains Vagues

Affiches et flyer jouant sur des leviers psycho-sociaux
pour favoriser 'engagement des jeunes dans la recherche d’emploi. £
L’Atelier Universel, NF études.

Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 5/7



Expérimentation de panneaux dans une salle d’attente
de Médecine Physique et de Réadaptation et devant une
chambre pour des accompagnants afin de délivrer des
conseils pratiques.

GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

Informations didactiques dans les couloirs de l'unité
d’hospitalisation chirurgicale pédiatrique, visant

4 améliorer I'accueil, la communication auprés

des familles et 'accompagnement dans les parcours
de soin : présentation des différents membres

du personnel et de leurs réles en fresque sur les murs ;
et conseils pratiques aux accompagnants, Hopitaux
Universitaires de Strasbourg.

La Fabrique de I'hospitalité, Les Ateliers RTT.

Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 6/7

2 ch

Exemple d’organisation
de I’attente en salle d’attente

Le nom du service, au plus
simple, est indiqué pour étre

P visible de loin.
ermanence
£ Vous avez rendez-vous :
Attendez la : FPermanence Identifier clairement
les modalités d'attente
Un agent viendra vous appeler et les espaces dédiés.
Iorsque ce sera votre tour.
Préparez vos documents
(originaux et photocopies
si demandées)
105

Ici, nous traitons vos dossiers :

Explication du processus

Réception de la demande . .
étape par étape.

Enregistrement et traitement de
la demande

Information sur I'état
d’avancement de cette demande

(® Horaires d'ouverture

Lundi, Mardi, Jeudi et Vendredi
9:00 a 12:00 13:00 a 17:00

52

Fiche pratique « Une salle d‘attente adaptée aux services » - Page 7/7 - 121



‘5;’ Arrivée sur site > Accueil de service

= Des files

d’attente

sereines

Files d’attente

L'attente est identifiée par les agents comme une
source majeure de tensions. Une fois le travail fait
sur l'organisation des flux et la minimisation de
l'attente [cf. fiches organisation des flux], il peut
arriver que les temps d’attente restent importants.
Dans ce cas il est possible d’accompagner au
mieux l'attente, pour la rendre le plus confortable
voire utile, tant dans |'aménagement des files
que des espaces d’attente.

Espace d’attente aménagé a I'extérieur £
de la cantine pour faire patienter de fagon
échelonnée les collégiens et éviter les
bousculades. Collége Saint-Ouen I'Auméne.
Architectes : HEMAA Paysagiste: Florent Clier
Design et maitrise d’usage : Hact Images et film
3D: @LotoArchiLab

Fiche pratique « Des files d’attente sereines » - Page 1/4

Signalétique

J

Les gens [...] plus ils attendent, plus ils sont
agressifs. Si ce probléme était résolu, au moins
70% des incivilités seraient résolues.”

Un agent de la Poste.

Src. Les incivilités a la Poste,

rapport pour la missionde la Recherche de La Poste,
Centre d’étude des politiques sociales (C.E.P.S.)

Files d’attente du centre Pompidou.
Des abris prévus pour les agents de la méme
couleur que les files d’attente ont été.
Photographie : I’Atelier Universel

3 Sommaire = 123



Bonnes pratiques

V Privilégier autant que possible
une attente abritée, a I'intérieur
du batiment, éventuellement
sous un auvent a l'extérieur.

V Privilégier I'attente assise plutot qu'en file
ou debout, en dimensionnant
les salles d’attentes de fagon suffisante.

V Penser a des sas, ou des espaces
de pré-accueil idéalement accessibles
en dehors des heures d’ouvertures
du service.

V Penser I'attente pour les personnes
en situation de handicap
ou ayant des besoins spécifiques (assises)
en leur donnant la priorité.

s 4 Programme Services Publics+

V' Des tables hautes peuvent également
permettre de remplir un formulaire
pour gagner du temps pour la suite de la
démarche.

V Possibilité pour un agent d‘intervenir
si un usager a besoin d'aide
(avec une assise déployable
ou a proximité, un fauteuil roulant...).

V En cas d'affluence, il peut étre utile de
dédier une file rapide séparée pour
l'orientation, avec des indications
claires a I'entrée pour chacune des files.
Les agents peuvent par rotation, par
exemple, prendre ce réle d'orientation.

Fiche pratique « Des files d’attente sereines » - Page 2/4

3 Sommaire
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Bonnes pratiques

7 V Des régles d'attentes lisibles et claires :
indications claires des différentes files,
besoin de prendre un ticket ou non,
régles de passage (surtout si celles-ci

ne se font pas par ordre d‘arrivée).

V' Communiquer le temps d'attente
a l'usager et accompagner le sentiment
de progression.

Ewisi - Programme Services Publics+

V Installation d'un gestionnaire
de file d’attente qui permet de distribuer
les tickets et afficher le numéro
de passage avec un doublon
de I'annonce en vocal.

Attendez
votre tour i
un agent
disponible va

Ici, trouvez
votre salle

N

vous faire
signe

4

Ici, informations,
démarches

A partir
de ce point

2 #=—— Annonce du temps
{ d'attente

Attents
& min

V' En cas d'impossibilité, il est nécessaire
de créer ou une plusieurs files d’attente
claires devant le point d’accueil qui
comporte :

- des gere-files

- une distance de discrétion avec la
personne qui passe

- des panneaux clairs indiquant les
modalités d'attente et le réle de chaque
file.

Gestionnaire de file
d'attente

=

Fiche pratique « Des files d’attente sereines » - Page 3/4

3 Sommaire
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Une alternative aux gestionnaires de file d’attente

La boite a ticket permet de gérer le flux
de personnes et de créer une file d'attente
virtuelle devant un service.

Les tickets (imprimés et plastifiés en quantité Pe rmanence
correspondant aux besoins estimés par 1/2
journée) sont mis en place par les agents

de la permanence en début de session puis
récupérés par I'agent qui recoit la personne.

Exemple de support
pour ticket du CHU
de Cholet.

User Studio.

Fiche pratique « Des files d’attente sereines » - Page 4/4

o

L'accueil accompagnement

Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie




= il pag! >

> sortie

= Accuell

accompagnement,
les grands principes

Aménagement Bureaux

Nous désignons par « accueil service » le moment oU
I'usager avance avec l'aide d'un conseiller sur le fond
de sa démarche : renouvellement de pieces d’identité,
consultation médicale, point sur sa carriére avec un
conseiller France Travail... Nous sommes ici au moment
clé du parcours qui peut avoir un impact important
sur la vie de l'usager : attribution d’aides financieres,
renouvellement d‘un titre de séjour, diagnostic
médical, ...

Comment, dans les situations du quotidien comme
dans celles les plus critiques mettre I'usager dans les
meilleures conditions ? Nous suivrons ici les différents
temps de I'accompagnement : accueil de l'usager et
mise en place, introduction de la démarche, déroulé
et conclusion.

1. Accueil de I'usager et marques d‘attentions

L'usager est appelé par le gestionnaire de file
d‘attente, ou se présente directement car c’est son
tour de passage. Un agent volant peut également
venir au-devant de lui pour lui demander de rejoindre
I'espace de conseil ou de consultation, ce qui permet
d’introduire une attention humaine.

Idéalement, I'agent s'adresse a |'usager par son nom et
se présente « je suis madame ou monsieur ..., je vais
vous accompagner dans votre démarche ».

S'il y a besoin de vérifier I'identité de |'usager alors que
cela a déja été fait a plusieurs reprises dans le parcours
- exemple des patients qui doivent a 3 ou 4 reprises
décliner leur nom, prénom et date de naissance - on
n'hésitera pas a ajouter un message de bienvenue
chaleureux pour contrer l'effet dépersonnalisant de
cette déclinaison d'identité.

Fiche pratique « Accueil accompagnement, les principes » - Page 1/5

Permanences

Informations a l'usager

On peut s’enquérir de |I'état émotionnel ou de santé de
I'usager : « comment allez-vous, comment vous-sentez
vous ? » et répondre sur un mode rassurant : « on va
voir ensemble ce qu’on peut faire pour vous. ».

L'usager est ensuite invité a suivre I'agent dans un box
ou une salle de consultation adaptée a la rencontre.

2. Mise en place de l'usager :
assises suffisantes, confort, ambiance

Le mobilier et I'aménagement doivent inviter l'usager a
se placer naturellement au bon endroit : chaises vides
face au bureau de l'agent, et I'agent en redondance
invite l'usager et le met a l'aise. Attention a bien
intégrer le fait que |'usager peut venir avec un aidant,
ou un enfant qu’il n'a pas pu faire garder, ce qui
nécessite de bien prévoir deux assises et une troisiéme
assise d’appoint.

Dans un logique de réciprocité, on accordera de
I'attention au confort des assises pour |'usager et on
privilégiera les situations ou usagers et agents ont le
haut du corps a la méme hauteur : assis-assis, debout-
assis haut ou debout-assis sur estrade. On évitera des
situations oU I'agent surplombe l'usager ou l'inverse
(pour éviter douleurs a la nuque ou troubles du
rachis pour I'agent). De fagon générale, la perception
de confort des assises doit étre similaire, malgré les
différences techniques et réglementaires (par exemple,
les agents auront besoin d'une chaise ergonomique
du bureau, tandis qu’on doit proposer a |'usager une
chaise sans roulette pour limiter le risque de chute).

On pourra chercher dans les éléments d'aménagement
a étre rassurant (couleurs, mobiliers enveloppants ou
évoquantl’universdomestique), toutenétantaccessible
auxusagersprisdanstouteleurdiversité(assisesadaptées
aux différentes corpulences), accostage en fauteuil.
cf. fiche « Des lieux conviviaux et rassurants»

3 Sommaire = 129



On soignera également I'éclairage et I'environnement
sonore pour qu'ils viennent au service de la qualité de
I'échange humain.

cf. fiche « Des lieux conviviaux et rassurants »

La confidentialité doit également étre préservée
quand la démarche le nécessite. Si la personne entend
distinctement ce qui se dit dans le bureau d’a c6té, il
sait bien que I'on va I'entendre également et cela peut
brider les échanges, voire les compromettre.

3. Pédagogie dans la démarche

Une fois que l'usager et I'agent sont installés, c’est le
moment d'effectuer pour ou avec l'usager la démarche
ou le soin. Le fait d’expliquer les différentes étapes
de la démarche et ce que fait I'agent est une facon
de rassurer l|'usager tout en le faisant monter en
compétence.

Idéalement, l'usager peut suivre sur I'écran de I'agent
ce qui est fait, par exemple via un systeme de double
écran en recopie, ou grice a un écran pivotant
facilement.

Si l'on souhaite autonomiser |'usager pour ses
démarches, on pourra également prévoir de se placer
a coté de I'usager et non face-a-face, pour faire avec.
Ce qui symboliquement change le rapport usager-
agent. Il est méme possible de placer l'usager en face
de l'ordinateur et le guider. Attention toutefois a
répondre au besoin de réassurance et de demande de
contact humain de l'usager qui a parfois fait une heure
de route pour venir sur place.

Fiche pratique « Accueil accompagnement, les principes » - Page 2/5

4. Conclusion et préparation de la suite

Ala fin de la rencontre, I'agent peut donner ou envoyer
par mail a l'usager un résumé des échanges pour l'aider
a préparer la suite :

« faire le bilan
« planifier les prochaines actions
« remettre les informations utiles.

cf. fiche « Préparer la suite »

5. Incivilités et sécurité de I'agent

Siles points 1a 5 participent d’une meilleur expérience
usager et sont de nature a diminuer les incivilités, la
conception des espaces doit permettre a l'agent de
se sentir et d’étre en sécurité, pour qu'il puisse mettre
en confiance et rassurer a son tour. Il faut que I'agent
puisse facilement se retirer en cas de comportement
agressif de la part de I'usager, ou prévenir ses collegues
et la sécurité.

cf. fiche « Incivilité et sécurité des agents »

5. Confort de I'agent

Le poste de travail de I'agent doit étre adapté a ses
activités, surtout si celui-ci reste longtemps dans la
méme position.

cf. fiche « Un poste d’agent d’accueil confortable »

Bonnes pratiques

V' Accueillir I'usager en I'appelant
par son nom et en se présentant,
et prendre le temps de lui réintroduire
la démarche et les étapes.

>
M

viter

V' Une symétrie des attentions
usagers-agents : assises confortables,
méme hauteur de buste
pour l'usager et I'agent.

V 2 chaises avec la possibilité
d’une troisieme assise en appoint.

V' Pouvoir venir avec une poussette,
prévoir éventuellement une petite zone
de jeu pour les jeunes enfants.

V' Des éléments de mobilier ou décoration
qui évoquent l'univers domestique
ou aménent une touche chaleureuse.

V' Une mise en couleur des espaces
qui casse le coté neutre et standardisé.

X Une disposition ouU l'agent
surplombe l'usager.

Fiche pratique « Accueil accompagnement, les principes » - Page 3/5




Bonnes pratiques

A V Faire le récapitulatif de ce qui a été fait
a l'instant avec l'usager,

le re-situer dans la démarche,
présenter les prochaines étapes.

V' Imprimer un récépissé de ce qui a été fait
avec l'usager et lui remettre.

V Préparer la prochaine étape :
programmer le prochain rendez-vous,
remettre la liste des piéces a constituer
ou actions a effectuer.

Récépissé de fin
de démarche

V Proposer a l'usager de lui imprimer
ses documents si celui-ci n’est pas a l'aise
avec le fait de les récupérer en ligne.

V' Raccompagner I'usager, le saluer.

Remis a I'usager

Fiche pratique « Accueil accompagnement, les principes » - Page 4/5

Fiche pratique « Accueil accompagnement, les principes » - Page 5/5

le SMS
comme ovutil de dialogue

Le SMS comme outil de dialogue au service de I'aide sociale.
Notes sur une recherche-projet en design avec le service social du Département
de Seine Saint-Denis, Zoé Aegerter, Francois Huguet, Papiers publics.

L'utilisation de SMS comme rappel de rendez-vous ainsi que comme format

de compte rendu post-rendez-vous permet de transmettre directement des
informations essentielles sur le téléphone portable des usagers, dans un format
lisible, traduisible et reconsultable a tout moment. Les informations contenues
dans le message sont traduisibles dans la langue choisie par 'usager, permettant
de rendre celles-ci immédiatement mobilisables.

Une expérimentation visant a utiliser le SMS comme outil de dialogue au service
de l'aide sociale a été conduite en Seine-Saint-Denis.

Elle a consisté :

- d’une part, a utiliser le SMS pour partager une version numérisée des « cartons
d’orientation » (adresses, numéros de téléphone, liens utiles)

- et, d'autre part, a envoyer des SMS par les assistants sociaux ou conseillers en
fin de rendez-vous, afin de transmettre a la personne accompagnée un court
compte rendu et toutes les informations nécessaires a la préparation du rendez-
Vous suivant.

Ces pratiques contribuent a renforcer le dialogue, a simplifier la compréhension
et a soutenir I'autonomie des personnes dans leur parcours d’accés aux droits.
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Image extraite de la note de recherche.
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‘(;g Accueil de service > accompagnement

= Postures d’accuelil

et encapacitation
des usagers

Aménagement

Varier les postures pour adapter
I'expérience d’accueil

Pour garantir la meilleure expérience d’accueil et la
qualité des actions d’accompagnement, les agents
doivent souvent adapter leur organisation a I'affluence
du jour, ala nature des démarches des usagers et a la
réalité de leurs attentes en termes d’accompagnement.

Il faut pouvoir désengorger une file d’attente qui
s'allonge en créant un poste d’accueil supplémentaire,
aller au devant des usagers quand ils arrivent pour pré-
qualifier leurs demandes ou s‘occuper de ceux ayant
des démarches simples et vite réglées par exemple ;
ou encore aborder des sujets confidentiels de fagon
rapide des l'entrée.

Fiche pratique « Postures d’accueil et encapacitation des usagers » - Page 1/5

Postures d’accueil

Information a l'usager

Par ailleurs, une fois lI'accompagnement lancé, on
pourra souhaiter selon les sujets et les usagers se
trouver :

- face a face
« cOte a cote

pour les accompagner au mieux, voire se mettre
en position de leur laisser faire la démarche en
semi-autonomie.

Pour rendre ces scénarios d‘accueil possibles et
permettre de varier les postures d’accompagnement, le
choix des bons éléments de mobilier et 'aménagement
des lieux vont étre essentiels.

3 Sommaire = 135



Des éléments de mobilier
et équipements pour chaque posture

Permettre d‘aller au-devant de l'usager quand il arrive

Une banque d‘accueil peut-étre une simple table
haute ou petit comptoir, voir un simple tabouret haut,
ce qui permet a I'agent, d'aller facilement au-devant
d’un usager qui entre dans |'espace.

Cote a cote

Si l'on souhaite montrer a l'usager qu’on est a ses

cbtés, on pourra proposer des tables oU usagers et
agent sont cote-cote, au méme niveau. Ces postures
cote a cote ont l'avantage de permettre une montée
en compétence de l|'usager dans ses démarches
administratives : il peut suivre ce que l'agent fait et
faire lui-méme, en étant aidé quand il en a besoin.
On pourra proposer des hauteurs classiques avec des
tables a 75 cm et faire un panachage de hauteurs :
tables hautes (hauteur entre 85-95 cm), avec ou sans
tabouret haut, ce qui permet a la fois de créer de la
diversité dans les postures, et d’introduire de la variété
formelle pour proposer des espaces qui ne font pas «
standardisés ».

Variété de postures :
face-a-face, cote a cote, autonome

On pourra permettre a un méme agent d’accompagner
différemment l'usager en fonction des besoins de
celui-ci : sa disposition (envie de monter en autonomie
sur ses démarches), les contraintes de temps (besoin
d’aller vite dans les situations d‘affluence).

Sil'on a une banque d’accueil, on prévoira une partie a
75 cm, permettant de se mettre face a I'usager oU cote
a cote. Attention aux vitres, qui entravent la possibilité
d’avoir des interactions riches avec |'usager : montrer
des documents, se mettre a coté.

On pourra proposer des postes en acceés libre oU
I'usager a la possibilité d'effectuer sa démarche tout
en pouvant solliciter de I'aide de la part des agents-
médiateurs présents dans l'espace.

Fiche pratique « Postures d’accueil et encapacitation des usagers » - Page 2/5

viter

>
[}

7 X les vitres qui limitent
les possibilités d’interaction
entre usager et agent.

Bonnes pratiques

Z V' une banque d‘accueil

qui permet a l'agent d'aller
facilement a la rencontre
de l'usager.

V' un espace qui permet
une diversité de postures
(face-a-face, cote a cote).

V La mise en avant
par 'aménagement des espaces
a valoriser, comme l'espace
des postes numériques libres

France services Grand Lac, un mange-debout
sert de poste d’accueil, pour permettre

a I'agent d‘aller facilement a la rencontre

de l'usager qui arrive.

Céte a cote

Face a face

avec recopie d’écran

En appui (accompagnement
semi-autonome)

S

France services Relais Grand Lac. Ecran tactile, postes en libre accés pour que les usagers
puissent effectuer leurs démarches tout en ayant la possibilité d’étre aidé par un conseiller.

Hétel de ville de Vertou, postes permettant a un agent
et usager d’étre céte a céte.

Fiche pratique « Postures d’accueil et encapacitation des usagers » - Page 3/5

Poste d” pag pour les

France services. Mobilier National.

Diversité de postures (face-a-face, céte a
céte). Affordance pour la Caisse des Dépébts



Varier les postures pour adapter
I'expérience d’accueil et encapaciter les
usagers

Des usagers qui viennent chercher de I'aide

Certaines démarches se font pour partie en physique
et nécessitent a I'usager de venir sur place : recevoir un
soin médical, récupérer sa piéce d’identité.

En paralléle, de nombreuses démarches ont été
dématérialisées et peuvent étre réalisés entierement
en ligne, éventuellement par téléphone.

Dans ces cas-la, les usagers qui viennent sur place
sont ceux qui rencontrent des difficultés a effectuer
leur démarche : difficulté avec les outils numériques,
difficultés face a la complexité administrative, cas
particulier qui n’entre pas dans les cases prévues...

)

La dématérialisation est un vecteur d’accés au
droit, mais qui implique d’aller-vers les personnes
ne maitrisant pas la technique...au risque de
favoriser le non-recours.

Elle diminue aussi les temps d’accueil et de
relations physiques. Or, certaines situations de
personnes, administrativement compliquées, ne
peuvent étre traitées simplement.

Cyprien Avenel : « L'aller-vers : raccrocher les personnes
qui en ont besoin »

Des leviers pour autonomiser ceux qui en sont
capables

L'usager qui vient sur place vient chercher de I'aide dans
I'exécution de sa démarche et doit pouvoir en recevoir.
En méme temps, c’est l'occasion de le faire monter en
compétence, et de la rendre capable d'exécuter ses
démarches en autonomie. Pour cela, plusieurs leviers
sont possibles :

1. rappeler les étapes de la démarches et leurs raisons ;

2.clarifier le « jargon » administratif : a I'échelle de
l'agent en faisant un effort de traduction, et en
amont, a I'échelle de l'organisation, en accordant de
I'attention a la production de documents en langage
clair et illustré [cf focus Méthode F.A.L.C];

3.permettre a |'usager de suivre en temps réel les
actions faites par le conseiller dans I'idée de pouvoir
les reproduire ensuite : poste avec deux écrans et
recopie d’écran, ou placement cote a cote ;

Fiche pratique « Postures d’accueil et encapacitation des usagers » - Page 4/5

4.faire faire a l'usager, en le guidant sur les étapes de
la démarches : placement céte a cote, avec 1 ou
2 écrans ;

5.laisser I'usager commencer la démarche et lui venir
en aide si besoin.

Dans cette configuration, on prévoira si possible un
poste avec écran tactile, pour permettre aux usagers
qui ne maitrisent pas la souris de manipuler les dossier
et les items de l'interface graphique de l'ordinateur
directement avec le doigt. On intégrera également des
tutoriels.

Dans tous les cas, la possibilité d'imprimer et de
permettre a l'usager de repartir avec la trace physique
des actions faites et les pieces de son dossier est a
prévoir dans lI'espace si possible.

Un des enjeux est de trouver le bon équilibre entre
aider l'usager, le faire monter en compétences et

assurer le traitement efficace des démarches dans les
situations d’affluence.

)

Les usagers veulent qu‘on fasse pour eux,

ils n‘ont pas envie qu’on leur dise

de faire eux méme”

Une conseillére

On a des usagers qui font une heure

pour venir nous voir. Ce n‘est pas

pour se retrouver tous seuls devant un écran.

Une responsable de site

alinverse

)

Ici, on a enlevé la double souris

et le double clavier, car les conseillers avaient
tendance a faire eux-mémes,

a la place des usagers pour aller plus vite.

Une responsable de site

3 Sommaire ' 138

Bonnes pratiques

>'
[

viter

V Expliquer les étapes
de fagon claires et rappeler
al'usagerouilenesten;

s 4 Programme Services Publics+

V Permettre a l'usager
de suivre les étapes
de la démarche
(double écran avec recopie) ;

V En cas de posture
en semi-autonomie,
prévoir un écran tactile
pour les usagers
qui ne pas utiliser
de souris d’ordinateur.

Fiche pratique « Postures d’accueil et encapacitation des usagers » - Page 5/5

X Prendre la souris des mains de
l'usager sans lui demander ;

X Laisser seul un usager devant
un poste alors qu'il a besoin de
réassurance.

3 Sommaire
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Outils

Informations a l'usager

Pour améliorer la qualité de I'accompagnement,
les conseillers peuvent étre outillés avec
différents supports.

Information usagers

Ces supports peuvent étre informationnels : quelles
sont les étapes de la démarche, les bénéfices liés a
celle-ci, les piéces a constituer, les actions a faire ? Ils

peuvent étre destinés a I'usager mais aussi a l'agent.

Des outils ag er

Au-dela des supports informationnels a partager
avec l'usager, les agents ont besoins d’outils logiciels
et papiers ergonomiques, qui viennent équiper leurs
taches d’accompagnement scripts types pour
cadrer les échanges en fonction de la situation de
l'usager ou de ses réponses), logiciels ergonomiques,
procédures simples.

‘5;’ Accueil de service > accompagnement > sortie

et supports
d’'accompagnement

Accompagnement

Trop souvent, le temps de saisie et de rapportage
(«reporting») est démultiplié, les logiciels métiers peu
pratiques, ce qui fait perdre un temps précieux et
occasionne une pénibilité au travail.

Enfin, les agents doivent parfois jongler entre le respect
de la confidentialité des données de l'usager et le
besoin d'accompagnement. La solution Démarches
Simplifiées permet d’accompagner des usagers dans
le respect de la confidentialité des données, tandis
que certaines Maisons France services ont trouvé
une solution détournée pour permettre a l'usager de
noter lui-méme ses mots de passes sur un document
congu spécialement.

Faciliter la relation avec le service

Dans I'idée d’établir un autre rapport entre l'usager
et le service, on peut avoir recours a des supports
qui jouent sur la motivation de l'usager et favorisent
son engagement dans le parcours. Il est possible aussi
d'utiliser des cartes pour l'inviter a aborder certains
sujets de conversation allant au-dela de la démarche
au sens stricte.

Le Mémo Démarches administratives du quotidien
propose des informations sur des démarches
administratives classées en 12 catégories.

Etat’lin pour France Services.

Fiche pratique « Outils et supports d’accompagnement » - Page 1/6

|

Nuancier de sujets de conversation proposant aux usagers
d‘aborder des thémes allant au-dela de leur démarche
de R.S.A. ALl Seine Saint-Denis, Les Sismo.

£
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Bonnes pratiques

L3
“ V Des documents clairs, qui évitent le V' Un ton de voix adapté 2 la situation, LeVlerS
jargon administratif (cf Focus Méthode ui privilégie I'incitation.
FALO), e comportementaux
swes & Programme Services Publics+ V Limiter les doublons de rapportage
pour les agents.
V Des documents qui présentent la liste sz g Programme Services Publics+
des actions a faire de fagon simple,
ainsi que les piéces a joindre. V Utiliser Aidants.connect pour effectuer Voici quelques leviers comportementaux sur lesquels
swssd Programme Services Publics+ des démarches pour un usager jouer pour susciter I'engagement de l'usager dans sa
dans le respect de la confidentialité. démarche, I'inviter a mieux s’approprier les lieux et
services in situ ou profiter de sa venue sur site pour
activer certains comportements.
La solution

démarches simplifiées.

s et o
o o »
TR
s] —— — = https://www.demarches-
gt 5 T —— simplifiees.fr/
> La DINUM propose aux
- administrations qui le
L '_ el souhaitent un outil de
— dématérialisation des
—— ] .
démarches pour leurs
usagers.
A éviter A éviter dans les situations sensibles
/’_ % Un ton de voix autoritaire X Demander a un usager 4
et menagant. son identifiant et son mot
de passe sans mandat. Effet messager Montrer les étapes de la démarche
et représenter le fait que I'usager
Les usagers ont tendances a accorder plus de crédit a est déja engagé dans cette démarche

la parole si celle-ci vient d’un pair.

Représenter les étapes a venir vient clarifier le futur
Dans ces affiches proposées par France Travail et pour l'usager, et l'aide a se projeter et a anticiper la
destinées aux universités, on met en scéne le fait que suite.
c’est un jeune qui parle a un autre jeune.

Montrer a l'usager qu'il a déja accompli une partie de la

Design : L'Atelier Universel démarche vient jouer sur la dynamique d’engagement,
psycholog P : NF études et facilite son passage a I'action dans les prochaines
étapes.

Design : L’Atelier Universel
psychologues comportementaux : NF études

Fiche pratique « Ovutils et supports d’accompagnement » - Page 2/6 - 142 Fiche pratique « Ovutils et supports d’accompagnement » - Page 3/6 - 143



Jhee | eviers
I

Mettre en scéne le choix

Les personnes sont davantage susceptibles de s'engager
dans une option si celles-ci ont I'impression d’avoir
le choix. Ici, I'idée est de présenter aux entreprises
plusieurs profils de candidats afin de favoriser le
recrutement d’un des 4 demandeurs.

Design : L’Atelier Universel, psychologues comportementaux :
NF études pour France Travail.

Communiquer sur les bénéfices

Présenter les bénéfices auxquels |'usager aura acces
participe souvnt a lever les freins au passage a l'action.

Design : L’Atelier Universel, psychologues comportementaux :
NF études pour France Travail.

Fiche pratique « Ovutils et supports d’accompagnement » - Page 4/6

comportementaux

et pangerRe

comeer

mant l'endreprie b
Tmemersion

Enfins, faitees apped b vodre réses |

Proposer de prendre des engagements

Carnet de bord pour accompagner les usagers dans
leur recherche d’emploi. Les usagers se fixent leur
propres objectifs dans un document reprenant une

partie des codes formels des «contrats» numériques.

Design : L’Atelier Universel, psychologues comportementaux :
NF études pour France Travail.

JAMAY
SANS
MA .

=

Remplacer un habitude par une autre

Il est plus facile d’abandonner une habitude si on la
remplace par une autre.

Design : L’Atelier Universel, psychologues comportementaux :
NF études pour la Ville de Paris et le WWF.
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Méthodo
_ comportementa ux

Adapter les leviers a uti
des usagers

er aux différents profils

Outiller les conseillers pour activer les bons leviers en
fonction du profil usager.

Lusager exprime-t-it
des émotions ou
pensées négatives ?

v v

ASurveiller:
cela arrive

e
maniére répétée ?

A

v

tez-vous
mala aise face 3
otions ?

voneuawo,p 1N

Cet outil aide 3 repé i &
1 L par étape et orienter au mieux Uusager, selon ses besoins.

Est ¢ L'objecti pas de « catégoriser » L i
dutravail pour avoir Y ce Fasse dumal? d':ideriid:nliﬁer.lf:si ations oi e soutien  relais d'un

son point de vue
n complément de Uaccompagnement que vous

Pour utiliser o

L suffit de répondre aux questions et

i illons d'utiliser Uoutil aprés Uentre-
m tien ou pendant si vous vous sentez suffisamment 3 aise
ou que La sitvation Le demande.

N
Le résultat peut également
Proposez lusager &tre revu a postériori avec
de rencontrer un travail.

ou de consulter un/son médecin

Couti g,
U dog ¢

Design : L’Atelier Universel,
psychologues comportementaux : NF
études pour France Travail.

ommandations et conseils

Faire preuve de transparence envers Uusager quant  'anal
S'assurer de son adhési un aut el
in autre professionnel («

Fiche pratique « Outils et supports d’accompagnement » - Page 5/6 > Sommaire 145



3;’ Accueil de service > accompagnement

Poste
en acces libre

Mobilier Accompagnement Autonomie

Leviers
comportementaux

Réduire la fracture numérique

Proposer un accés gratuit a un ordinateur connecté
dans les lieux d’accueil du public permet de lutter
contre I'exclusion numérique et de garantir un acces

o A gt 4 Pt i gt . N . . R !
AT équitable aux services en ligne. Prés de 15% des Francais

B —

vt sont en situation d‘illectronisme* et n’utilisent pas
: internet.
e
bl Alors que de plus en plus de démarches administratives

af o mp

(CAF, Pole emploi, carte grise, impdts, demande
d’aide sociale...) se font exclusivement en ligne, il est
essentiel que les lieux physiques continuent a offrir
une passerelle vers ces services digitaux, pour ceux qui
ne sont pas autonomes.

*src. https://www.insee.fr/fr/statistiques/7633654

Un espace autonome libre avec WIFI,
prises électriques... et autres services
pour le confort des usagers

Entrée | Sorte

Design : L’Atelier Universel,
psycholog :NF

P
études pour France Travail.
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Favoriser l'autonomie des usagers Bonnes pratiques

Un poste en libre acces permet a l'usager de consulter
son espace personnel sur un site administratif, remplir
un formulaire en ligne, envoyer des documents
dématérialisés, télécharger ouimprimer des justificatifs
- a conditions que des imprimantes soient disponibles
et connectées au poste .

1, V Des ordinateurs en accés libres. V Des ordinateurs ouverts sur une page
d'accueil présentant uniquement les
raccourcis vers les sites des principales

démarches et partenaires.

V' La possibilité de venir
avec son ordinateur.

V' Des agents ou conseillers disponibles
pour aider les usagers.

V' Des tutoriels pour faciliter

la démarche en autonomie.
Cela peut désengorger les guichets pour les démarches

simples, et permettre aux agents de se concentrer sur

V Un poste avec écran tactile V Un process régulier de suppression des
I'accompagnement renforcé.

pour permettre aux usagers fichiers enregistrés par les usagers sur les
qui ont du mal a utiliser la souris ordinateurs.
de pouvoir effectuer leur démarche.

Relais Grand Lac

viter

'Y
[}

- X Des postes en libre acceés dans
des salles éloignées de la salle
d’attente ou de I'accueil, relégués
au fond.

X Des postes non visibles des
agents et ayant accés a
I'ensemble des contenus sur
internet.

X Des imprimantes libres d’acces.

Quartier Jeune, maison des solutions €€
portée par la Ville de Paris. Postes en

accés libre et possibilité de venir avec

son ordinateur. Vraiment Vraiment.

France Travail Lille Grand Sud. Postes en acces libre et imprimantes. €€
Des modes d’emplois sont présentés & cété de écrans ainsi
qu’intégrés sur le bureau de l'ordinateur.

Ordinateur Cloisonnette Accés wifi Prise
fixe de séparation gratuit pour
pour confidentialité et simple connecter
son ordinateur
personnel

Obligations CNIL

Fiche pratique « Poste en accés libre » - Page 2/3

148

X En tant que responsables
de la fourniture d'accés a internet,
vous étes possiblement soumis
a des obligations légales de conservation
des « données de trafic » mais également
de respect des données personnelles

X Les réseaux wi-fi ouverts au public,
doivent étre séparés du réseau interne,
et utiliser un chiffrement a I'état de l'art.

https://www.cnil.fr/fr/ffournir-un-acces-
internet-public-quelles-obligations

Fiche pratique « Poste en accés libre » - Page 3/3
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i;g Accompagnement

= Incivilité et sécurite

des agents

Aménagement

Incivilités vs agressions

Les agents sont confrontés quotidiennement a de
nombreuses formes d‘incivilités, souvent percues
comme mineures:soupirsappuyésdanslafiled’attente,
remarques ironiques, mogqueries, ou encore disputes
entre usagers. Bien que ces comportements puissent
sembler anodins pris isolément, leur accumulation a
des effets déléteres sur le long terme : perte d’estime
de soi, perte de sens au travail, baisse du moral.

Moins fréquentes mais bien plus graves, les agressions
-qu'elles soient verbales, liées a la dégradation de
matériel ou, plus rarement, physiques- constituent
également une réalité a laquelle les agents d'accueil
sont exposés. Améliorer I'expérience des usagers sur
place peut contribuer a apaiser le climat et a favoriser
des interactions plus sereines entre agents et usagers.
Cela doit s’inscrire en complément d‘autres leviers
essentiels : la formation des agents, la mise en place
de dispositifs permettant de signaler les incivilités, et
I'activation rapide de mesures adaptées.

Améliorer la qualité de service
pour limiter les incivilités

La qualité de service est reconnue comme un levier
clé dans la réduction des incivilités. Une étude menée
a I'hopital Bichat met en évidence une corrélation
directe entre certains indicateurs, tels que le temps
d’attente, et la fréquence des comportements incivils.
L'attente sur place, en particulier, constitue un enjeu
majeur : les agents lidentifient comme l'un des
principaux déclencheurs d’incivilités.

Fiche pratique « Incivilité et sécurité des agents » - Page 1/6

Postures des agents d’accueil

Sécurité

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2002 2013 20M
Période d'étude | 2006-2014]

—+—Temps total de passage {moyenne annwelle en minutes)
=8 Délai d'attente médecin {moyenne annuelie en minutes)
=dr= Nombre de violences au travail

—R— Nombre d'imterventions tquipe séeuritd

“La violence dans les services d’urgences : évaluation

d‘une politique de réduction de la violence dans un service
d‘accueil des urgences parisien.” E. Casalino et al.

)

Les gens [...] plus ils attendent,
plus ils sont agressifs. Si ce probléme était résolu,
au moins 70 % des incivilités seraient résolues”.

WYVEKENS (A.) (dir.), DONZELOT (J.), MEVEL (C.), OBLET (T.),
VILLECHAISEDUPONT (A.), 2003, Les incivilités a La Poste,
rapport pour la mission de la Recherche de La Poste,

Centre d’étude des politiques sociales (CEPS).
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Des esp et pag
sur place qui jouent sur les leviers d’écoute
et de considération de I'usager?

Un bon aménagement peut vraiment aider a créer une
ambiance propice a I'’écoute et a la compréhension. Par
exemple, une bonne acoustique et un éclairage bien
pensés permettent de mieux s’entendre, de ne pas
avoir a répéter ou élever la voix, et de bien capter les
expressions du visage - bref, de mieux communiquer.

Autre détail qui compte : installer I'agent et I'usager
a la méme hauteur de buste. Cela évite de créer une
impression de supériorité ou de distance, et cela
installe une relation plus équilibrée dés le départ.

Protéger les agents en cas d’escalade

L'aménagement de l'espace joue un rdle dans la
gestion des tensions. Il peut permettre a d'autres
agents ou au responsable de site de repérer facilement
une situation délicate, grace a des points de vue
dégagés sur les agents en interaction avec les usagers,
et ainsi faciliter une intervention rapide si nécessaire.

Au-dela des dispositifs visant a apaiser les relations, il
est essentiel que l'organisation des lieux anticipe les
situations de danger. L'agent doit pouvoir solliciter
de l'aide discretement, par exemple via une sonnette
dissimulée sous le poste d’accueil.

Leviers comportementaux

Il doit disposer d'une voie de repli sécurisée (comme
un couloir séparé ou l'acceés rapide a une porte pour
sortir de la piece) afin d’échapper a un usager agressif.

Dans les environnements a risque, une vigilance doit
étre portée au mobilier et aux objets présents : on
évitera les objets pouvant étre utilisé comme arme
par destination, tels qu’un téléphone non fixé ou une
agrafeuse lourde.

Propreté et vandalisme

La propreté des lieux contribue également a limiter les
dégradations matérielles car le vandalisme, la saleté, le
matériel usé ou cassé, peuvent étre percus comme des
permissions implicites de dégrader davantage.

&
%

Voici quelques leviers a activer pour apaiser les situations de tension

dans les échanges usagers - agents :

- Levier “écoute”

Laisser I'usager s’exprimer (“vider son sac”)

et lui envoyer des signaux d’écoute (regard,
concentration, “j’entends votre point de vue”,
“je note”, relancer avec des questions) :
acquiescement, questions, reformulations.

Recannalssance

- Levier “considération”
“Bonjour monsieur [ madame...”, manifester
des égards : “je suis la pour répondre a vos questions”.

- Levier “approbation”

Valider la légitimité de la démarche de 'usager
sans pour cela répondre positivement

a toutes ses attentes: hochement de téte,

“vous avez bien fait”... peuvent conforter l'usager
dans les actions.

- Levier “reconnaissance”

N’exprimez jamais de jugement envers |'usager
et éviter d’appuyer sur ses difficultés

(maftrise de la langue ou de l'outil numérique).
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Ecoute

Considération

Approbation
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En cas d'incid une organisation
en soutien de ses agents.

Quand un agent fait face a une incivilité, il est essentiel
qu’il ne se sente pas seul. Selon la gravité de la
situation, différentes actions peuvent étre mises en
place par l'organisation. L'important est que chaque

Des rotations pour permettre aux agents de souffler

Faire tourner les agents régulierement sur les postes
d’accueil, c’est un bon moyen de les préserver des
incivilités du quotidien. L'agence France Travail de Lille
Grand Sud a choisi de passer a des rotations toutes les
2 heures au lieu de 4 : un petit changement qui peut

agent sache a quoi s’attendre : connaitre ses droits, les faire une vraie différence sur le moral.
régles en vigueur et les sanctions possibles, que ce soit
en interne ou prévues par la loi.

Apaiser les tensions

Bonnes pratiques

4
- V Une attention portée  réduire le temps d’attente et améliorer le confort d’attente.
V' Des aménagements qui mettent agents et usager sur un pied d'égalité :
a méme hauteur, confort d'assise similaire.
V' Un éclairage des visages qui permette une bonne visibilité des yeux
des deux interlocuteurs.
V' Un environnement sonore qui permette une conversation claire, a ton bas,
sans demander a hausser la voix ou a se répéter.
A éviter
'/

X Les vitres qui, a cause des reflets, limitent
la lecture des expressions
et ne permettent pas a I'agent
de s’adapter en temps réel a I'état
émotionnel de I'usager ni a lui prodiguer
des signes d'écoute.

X Les motifs d'incivilités classiques,
en particulier le fort temps d’attente
ou les mauvaises informations
et redirections qui participent
de I'errance administrative de |'usager.

X Les vitres ou hygiaphones, en particulier
quand ils ne sont pas équipés de micro,
car ils forcent usagers et agents
a se répéter et hausser le ton.

X Ne pas réagir, en tant qu’organisation,
lorsqu’un agent est victime d’incivilités.

A éviter dans les situations sensibles

X Les situations oU un usager
peut atteindre physiquement un agent
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Protéger les agents

Bonnes pratiques

1, V Des bureaux assez profonds pour que I'agent ne soit pas & portée
de bras de l'usager (profondeur d’1 m ou plus).

a4 Programme Services Publics+

V Des rotations sur les postes d’accueil a I'échelle du service.

V Des couloirs pour les agents séparés du couloir des usagers pour quun agent menacé
puisse se retirer sans se faire bloquer, ou un disposition de la piéce de sorte
a ce que l'agent puisse sortir plus vite que l'usager.

Un bureau assez profond et une

possibilité de s’extraire pour I'agent depuis I'espace d‘attente en préservant la confidentialité de I'usager (de dos)

Des vitres permettant : de se voir entre conseiller d’un bureau a 'autre / d’étre vu

Ajuster la dimension des vitres et la disposition du mobilier pour permettre aux
agents d‘avoir un angle de vue sur leurs collégues mais également l'usager en
rendez-vous.

Fiche pratique « Incivilité et sécurité des agents » - Page 4/6
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Se former a la gestion des incivilités

La DITP propose des modules de formation disponibles en ligne accessibles sur Mentor.

wwag 4 Programme Services Publics+

- Module
“Lutter contre les incivilités et les agressions”

Une formation pour prévenir, protéger et
accompagner les agents au contact du public, et leurs
encadrants, face aux violences et aux agressions dont
ils sont victimes dans leur travail.
https://www.modernisation.gouv.fr/campus-de-la-
transformation-publigue/catalogue-de-ressources/formation,
lutter-contre-les

- Webinaire “Améliorer I'accueil et la relation usager
en s‘appuyant sur I'lA”

Est également disponible une présentation vidéo du
module de formation interne de France Travail qui
fait appel a l'intelligence artificielle pour améliorer les
postures d'accueil de ses agents.

Jeudis de I'expérience usagers :

I'IA au service de I'amélioration des postures d’accueil
https://www.modernisation.gouv.fr/publications/
ameliorer-laccueil-et-la-relation-usager-en-sappuyant-sur-lia
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Prévenir et gérer les incivilités |
et les agressions dans la

relation a l'usager : tous

mobilisés !

i~



https://www.modernisation.gouv.fr/campus-de-la-transformation-publique/catalogue-de-ressources/formation/lutter-contre-les
https://www.modernisation.gouv.fr/publications/ameliorer-laccueil-et-la-relation-usager-en-sappuyant-sur-lia

Jee  Focus sur les vitres

Sentiment de protection
vs distanciation symbolique

Si les vitres peuvent amener aux agents un sentiment
de protection, comme en témoignent Gérard Valléry et
Sylvain Leduc dans leur étude “Les violences externes
dans les Caf : stratégies de régulation et émotions au
travail”, elles introduisent également une distance
symbolique entre |'usager et I'agent [Sautkina et al.
Distinction sociale et condutres d‘incivilités dans les
espaces commerciaux ouverts au public] en marquant
de fagon symbolique, I'espace des employés ou agents
et I'espace des usagers.

)

Les employés semblent vouloir te faire
comprendre [a travers une attitude méprisante]
qu'ils représentent la Poste, et sont donc,

de leur c6té de la vitre, supérieurs a toi.

Un client de la Poste

Un obstacle pratique dans la relation usager - agent.
Les vitres, d’un point de vue ergonomique, conduisent
a hausser le ton pour se faire entendre, a répéter

et limite les possibilités d’interactions comme le fait
de montrer un document a l'vsager.

Fiche pratique « Incivilité et sécurité des agents » - Page 6/6

)

Si on est au guichet [vitré] on n’a pas de contact
chaleureux, on est pas salu€, on est juste un
“distributeur”. Le voyageur pourra étre beaucoup
plus agressif s’il s’adresse a une vitre.

témoignait déja un agent SNCF a la gare d'Austerlitz

dans I’émission « Grand Angle » en 1990, consacrée
a ce qu'il se passait « Devant et derriére les guichets ».
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‘@g Accompagnement > Sortie

= Préparer la suite

Informations a l'usager Accompagnement

Proposer un bilan des échanges

Moment souvent oublié dansla conception des espaces
et services in sity, la fin du parcours usager sur site peut
permettre de préparer la suite. C'est 'occasion de faire
un bilan avec I'usager, lui remettre les documents utiles
et d'organiser les prochaines étapes.

Bonnes pratiques

Engager dans les prochaines étapes

Cela permet également de réengager ou remotiver
I'usager en lui proposant des « appels a I'action » si le
contexte le recommande.

Ce moment de cléture peut permettre de témoigner
de l'attention a l'usager a travers des paroles de
réassurance, en raccompagnant |'usager...

A V' Un récépissé de ce qui a été fait
avec |'usager, remis en main propre
ou envoyé par mail ou SMS.

V' La revue des prochaines étapes,
avec idéalement un document
récapitulatif en support.

Récépissé de fin
de démarehe

V' La prise de rendez-vous si pertinent.

V Outiller les agents d’accueil pour
renseigner les usagers
sur les prochaines étapes et leur retour
(oU trouver une poste,
oU prendre les transports en commun,...).

Rendez-vous du 26-06-2025

Compte rndi

Démarche effectube |-

1

/
Prochalnes Rapmqtz‘e'

M)

Prochain rendez-vous k 2'-1

Documents & apporter

Fiche pratique « Préparer la suite » - Page 1/2
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Bien signaler la sortie

La signalétique pour indiquer clairement la sortie est
parfois oubliée. Des usagers peuvent passer au travers
des barrieres de sécurité ou accéder a des espaces
interdits au public alors qu’ils voulaient sortir du
batiment. Cela rajoute également de la confusion en
cas d'affluence.

De fagon concrete, c'est également le moment de
faciliter le chemin retour de l'usager. Comment celui-ci
repart-il ? Par quels moyens ? Peut-on faciliter son trajet
(possibilité de se garer en taxi pour les lieux de soin, ou
de se garer a proximité si on est un proche) ?

Cartes illustrées des ressources du quartier et des partenariats avec les structures culturelles locales.

Centre médico-psychologique Eugéne Millon.

GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah, Illustrateur : Julien Billaudeau.

Plan RATP sur le site de la Tour d’Auvergne. £
Les plans de métro positionnés preés de la sortie des
GHU permettent de pouvoir échanger sur la maniére
dont les personnes vont ressortir et rentrer chez elles.
GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah

Agence local d’insertion a Saint-Denis. Une
carte du quartier permet de proposer des
offres d’emploi localisées. Les Sismo.

Fiche pratique « Préparer la suite » - Page 2/2

Plan simplifié & destination des visiteurs
de la Sous-Préfecture de Cholet pour une
Cérémonie d’accueil dans la citoyenneté
fragaise avec I'adresse et numéro de
téléphone de la structure.

Etat Lin.

S‘orienter dans l'espace : la signalétique

Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie



‘@g Arrivée sur site > Sortie

=" Signalétique,

les grands principes

Signalétique Orientation

La signalétique rassemble I'ensemble des éléments
qui permettent de guider I'usager dans son parcours,
depuis son arrivée sur site, jusqu’a sa sortie. Elle
comprend : les informations données avec les regles
de priorité et d’énonciation ainsi que la matérialité de
cette information comme la police, les pictogrammes,
la taille des textes, la nature des supports.

Illustration d’un inventaire de supports avec leurs altimétries.

Orientation de
premier niveau

@ Entrée

Service public

Accueil, orientation,
information et démarche

Informations a l'usager

Au-dela des informations liées a la bonne orientation
dans l'espace de I|'usager, la signalétique inclut
également les informations d'usages (ou attendre par
exemple) et les regles, les informations provisoires
ou temporaires et la bonne intégration des affiches

et autres informations nécessaires au service
ou obligatoires.
PR 214 (1)
e
s BEeew

Implantation des dispositifs, vue en plan.

Démarche aupres
d'un service

Exemple de jalonnement de signalétique

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 1/13
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Les étapes d'un projet
de signalétique

2 | Taxonomie
de I'information

Comment se nomment les lieux

et les services ?

Quelles sont les régles de priorité

en termes d’information ?

Ex. a I'aéroport, on doit d'abord identifier
si on est dans le terminal 1 ou le terminal 2.

3 | Liste

des dispositifs

Quels sont les dispositifs signalétiques dont
vous avez besoin ?

- Les signes d'identification : plaques de
portes, numéros d'étage, marqueurs de
service (maternité, pédiatrie).

« Les directionnels qui guident,
généralement avec des fleches I'usager
vers les différentes destinations.

« Les panneaux d’information qui indiquent
les commodités et installations (wifi,
toilettes, escaliers, ascenseurs, sortie,
café) généralement accompagnés de
pictogrammes, ainsi que l'adresse ou les
horaires d’ouvertures.

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 2/13

4 Implantation
des dispositifs

A partir du plan des espaces

ouU doivent étre situés les différents dispositifs ?
Ces implantations couvrent-elles bien

tous les parcours visiteurs ?

Y a-t-il bien une information a chaque fois

que l'usager arrive a un endroit ?

(ex. afficher I'étage quand on sort de I'ascenseur

et oU ménent les différents directions).

Signalétique d’usage et
intégration des informations

Dans l'inventaire des supports il faut également
inclure les panneaux ou espaces réservés

a I'affichage des informations.

Ces éléments, par soucis de cohérence formelle
et pour limiter la surcharge cognitive,

doivent étre intégré au dessin de I'ensemble.

La signalisation des usages et régles a adopter
dans les espaces fait également partie

de cette étape et inclus un travail sur le ton

de voix qui peut se faire plus incitatif
qu’injonctif.

162

Elément frontal,
orienté par rapport au sens de circulation

"

6 |

Bonnes pratiques

_Accueill-»e

@ L
S

—

=18 m

>80 cm

4

V' Une information a chaque fois
qu'il y a une décision d’orientation
a prendre ou une action
a faire en autonomie.

V Des espaces nommeés de facon claire.

V Des éléments signalétiques lisibles
de la oU est placé I'usager.

V Doublonnez les informations
de commodités (toilettes, ascenseur,
wifi...) par des pictogrammes.

V Respectez les contrastes entre le support
et le texte (visez 70% de contraste).

V Introduisez des éléments de repére
dans l'espace : mobilier XXL,
élément de décor.

V Situez les informations a lire de prés
a minimum 90 cm de hauteur
et sous 1,8 m de haut.

V Disposer les cartels en braille
entre 90 cm et 1,4 m de hauteurs
en ajustant en fonction de la hauteur.

V Utiliser dans les grands espaces
tres fréquentés de la signalétique XXL
et en hauteur.

V Utiliser des fils d’Ariane muraux ou au sol.

V Utiliser des cartes sensibles
pour rediriger les usagers vers les lieux
sous-utilisés ou mieux répartir les flux.

V' Utiliser la couleur pour distinguer
les étages ou marquer le passage
d’un espace a un autre.

V' Pour les grands sites
avec des cheminements extérieurs
importants, indiquer sur les directionnel
le temps de cheminement
en fonction du mode de déplacement
(ex. Grandes Serres | 5 min a pied).

Lo 4
|

]
- A1
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Contraste 40%

-—l— Contraste 70%

& Espace d'attente

Bonnes pratiques en termes d’utilisation des couleurs et contrastes dans 'espace

L

80°
40° s_ - 2
———

20° T

e

-

90 cm

120 cm

140 cm

Régles de supports pour la mise en place de signalétique en braille
Inclinaisons recommandées en fonction des hauteurs d’implantation.

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 4/13
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Bonnes pratiques, les affichages sur écran

V' Les informations transmises par les
écrans doivent étre lisibles depuis
I'endroit oU sont placés les usagers

V' Le contenu des écrans doit étre lisible
et accessible:

Taille des écrits lisibles > 2cm

Contraste des couleurs entre le
texte et le fond > 70%

Clarification de la nomenclature
au maximum.

V' En cas de lieux de forte affluence (type
gare), privilégier les accrochages a plus
de 2,5 m de hauteurs.

V' Des vidéos pédagogiques muettes
peuvent passer en alternance présentant
le service et les principales démarches
par exemple.

V Attention a transmettre Iinformation aux
personnes malvoyantes (annonce par un
agent si la personne/le numéro appelé
ne se présente pas)

Permanences prévues le 29/07/2025

Permanences

Permanence 1

Permanence 2

Permanence 3

Permanence 4

Heure Salle
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Gare de Rennes.

L'élé de signalétique susp
est pensé pour étre visible de loin
dans un environnement ouvert. Sa
forme de cercle et la redondance
de I'information facilitent sa lecture
quelque soit I'angle de l'usager.
L'information est doublonnée a
Iintérieur.

L'Atelier Universel.

Tour d’Auvergne, GHU Saint-Anne.
Dés l'entrée dans le batiment,

4 coté des ascenseurs, la couleur
est utilisée pour distinguer les
étages.

GHU Paris psychiatrie

et neurosciences, lab-ah.

€€
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Bien rappeler I’étage a chaque palier.
L'Atelier Universel et NF études.

Carte sensible de la gare de Rouen
pour mieux signaler les ascenseurs
vers les quais et les espaces d’attente.
L'Atelier Universel et NF études.

Site Eugéne Millon, GHU Saint-Anne.
Chaque étage se dinstingue par une teinte dominante. La couleur
permet également de mettre en avant la signalétique et éléments
saillants.

Nacarat, designers coloristes.

GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

A éviter
4 A . - . . R
- X Ala conception, évitez les espaces X Utiliser des dénominations confuses
parfaitement symétriques, (Rez-de-chaussée et rez-de-jardin)
sans éléments de repéres ou qui n’indiquent pas clairement
pour distinguer les 4 directions. le service. (Ex. Batiment Curie
vs Service de pédiatrie).
X Les espaces trés ouverts,
sans aménagements identifiables X Ne pas rappeler I'étage sur les paliers.
qui recréent des sous-zones identifiables.
P S ]
Les espaces symétriques Un lieu trés ouvert Ici, un bouton zéro a di étre ajouté
sans éléments de repére peut complexifier la compréh a posteriori car les usagers
peuvent désorienter I'vsager. des espaces et des services. se trompaient systématiquement
d’étage.
A éviter Bonnes pratiques
4 X Des murs couverts de supports 'z

de communication, informations
qui amenuisent la lisibilité de la
signalétique et créent

de la surcharge cognitive
chez les usagers.

X Fleches, textes et pictogrammes
trop fins, pas visibles de loin

X Attention également a ne pas
mettre de contenu en dessous
de 80cm (peu lisible),
si 'implantation le permet

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 7/13

V Décrochez régulierement les
informations inutiles

V Centralisez et organisez les
affiches, flyers et supports
d'information aux usagers.

Test de centralisation et organisation
des informations usagers.
France services Toulouse Pradettes

£



Le fil d’Ariane, pour guider de fagcon
continue I'vsager d’un point A
a un point B

Exemple de signalétique filant au sol a la préfecture de
Nantes. Etat Lin.

Les fils d’Ariane sont des marquage continus ou
pointillées au sol, éventuellement muraux, qui
permettent de guider des cheminements. L'usage de
la couleur, de textes et de pictogrammes permettent
de séparer les différents parcours clés. On peut
éventuellement intégrer des fils d’Ariane en « pas

Jjaponais » avec des adhésifs au sol qui se répetent.

Attention, les fils d’Ariane doivent faire l'objet de
marquage spéciaux (adhésifs au sol haute adhérence)

Il est possible de coordonner la couleur et
les informations des tickets avec celle des
marquages signalétique. Les agents peuvent
également inviter les usagers a suivre ces fils

et étre régulierement renouvelés en cas de passage d’Ariane.
intense.

Il est possible d’intégrer des rappels en hauteur, dans
le champ de vision de l'usager (perpendiculaire a son
cheminement)

Par extension, on peut designer comme « fil d’Ariane »
un sous-systéme signalétique cohérent qui permet de
guider l'usager d'un point A a un point B prédéfinit.

Le QR code en complément
de la signalétique

L'installation de QR Code en complément de certains panneaux de signalétique
importants peut permettre de proposer une traduction des informations dans
de nombreuses langues, adaptées aux publics ne parlant pas le francais ou
pour apporter d'autres informations.

Attention a la mise a jour des informations disponibles avec les QR Codes.
Une personne pourra étre désignée pour vérifier le bon fonctionnement
régulierement. Pour que les QR Codes soient utilisés, le contenu doit apparaitre
directement sans savoir a télécharger une application.

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 8/13
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e | Modéles de panneau

outils

La signalétique proposée est basée sur la charte graphique de I'Etat,
a retrouver ici : https://www.info.gouv.fr/marque-de-letat

84
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de signalétique (entrée, jalons)

C Vide tournant
autour du bloc
texte : X (5 cm)

Information
vue de loin

Information vue
a mi-distance

Regrouper les
informations
qui ont la méme
direction

Information
vue de pres

Epaisseur de la
fleche suffisante
pour étre bien
visible
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https://www.modernisation.gouv.fr/campus-de-la-transformation-publique

,
s Modéles de panneau e | Exemple de signalétique

outils
wemn de signalétique (entree, jalons) s €volutive
Encarts fonctionnels

Affichage des présences et horaires de permanences spécifiques des I'entrée dans le panneau

La signalétique proposée est basée sur la charte graphique de I'Etat,

a retrouver ici : https://www.info.gouv.fr/marque-de-letat

V' Utiliser une seule typographie (Marianne)
(possibilité de varier les styles)

V Proportion du texte, épaisseur des fleches, vides réguliers,
alignements

V Rassembler les mémes directions

V Le contraste entre le fond et le texte doit &tre supérieur
a70 %

x| 2x —Information

Service 1

Service 2

Service 3
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Attention : A ne pas laisser s'accumuler les infos sans « faire le ménage »

Permanences

Permanence 1

Quvert le:
lundi, mardi, jeudi

Entre :

9:00 -12:00
13:00-17:00

T

Permanence 3

Ouvert le :
mercredi, jeudi, vendredi

Entre :

9:00-12:00
13:00 -17:00

T

Permanence 2

Ouvert le:
lundi, mardi

Entre :
9:00-12:00

Permanence 4

Ouvert le:
lundi, mardi, jeudi

Entre :
9:00-12:00
13:00-17:00

prévus pour intégrer des
impressions A4 réalisées
localement, selon gabarit
a la charte signalétique,
avec les nomenclatures
adéquates.

Exemples de signalétiques
évolutives pouvant facilement
étre mises a jour par les agents.
Le systéme, peu colteux permet
de réimprimer des messages avec
le matériel bureautique standard
pour modifier facilement les

informations.

L2M3 Designers: Sascha Lobe
(Creative Director), Oliver Wérle
(Senior Art Director)

Client: University of Stuttgart
Architect: hartwig schneider
architekten, Stuttgart

o

60
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ignalétique d’usages a la
médiathéque d’Osny.

Elodie Stephan (Studio
KLAZO), Noémi Wiithrich &
Claire Espinosa du Studio w+e.
Photographie : Studio KLAZO.
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Adopter une approche utilisateurs
pour améliorer sa signalétique

Etape 1- structurer I'information

Identifiez I'ensemble des types d'usagers qui seront
destinataires de I'information :

« usagers
- agents,

« livraisons

« et interventions extérieures

lister a priori leurs parcours, puis établissez les regles

de priorité.

2. Entrée + Accueil/Admission | 3/3

L Guidegs S Santad
et o BT B DA
T, CasaeL ¥ Gu

" sit net -4+ @

D)t st i« 3

e 1]

ASSISTANCE HOPITALX
n TAAONOMIE ET TYBOLOGIES DE PARCOURS punuqmom PARIS

ie pour la signalétique des sites de I’AP-HP

Exemple de T:
©Attoma.

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 12/13

Conseils pour bien préparer
un brief de signalétique
en adoptant une posture tournée usagers

Etape 2 - chercher les points de friction existants

Avec les agents et les personnes en contact avec les | -
usagers, dressez la liste des difficultés que rencontrent
ces derniers en matiere de signalétique. |||

Ensuite, croisez-les avec vos enjeux, par exemple: ||
mieux répartir les flux, occuper certains espaces de
maniére efficace, ou encore éviter I'utilisation du I|
téléphone dans l'espace d'accueil et de jeu de la PMI. |

Reconstituez le parcours d’un visiteur qui viendrait
pour la premiere fois. Disposez-vous des bonnes
informations a chaque étape, au moment de prendre
une décision de direction ou d’action ? R |

o d

Se par un

Vous pouvez également demander aux usagers Carte
présents sur place de réaliser des cartes mentales du en gare de Rennes.
lieu. Cela permet de vérifier s’ils ont bien identifié les NF études.
différents niveaux, acces clés, et éléments de repére

importants. Quels sont les repéres sur lesquels vous

pouvez vous appuyer pour faciliter leur orientation ?

Fiche pratique « Signalétique, les grands principes » - Page 13/13
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Orientation

Signalétique

La signalétique ne se limite a l'orientation. Elle peut
aussi permettre de mieux comprendre les usages du
lieu, voire d’inciter a certains comportements. Par
exemple, la signalétique d’'usages indique ou il doit
prendre un ticket a la borne, s’enregistrer ou attendre.
Elle informe également sur la conduite a tenir dans
I'espace, comme respecter le silence, ne pas utiliser le
téléphone portable ou ranger les jouets.

De plus, la signalétique peut faciliter I'engagement de
I'usager dans ses démarches ou encourager des usages
qui — sans faire partie directement de la procédure
— contribuent a créer des liens plus durables entre
l'usager, le service et le territoire.

Signalétiques localisées pour autoriser et inviter différents usages
au sein de l'espace dédi€é aux familles des enfants hospitalisés en
chirurgie pédiatrique, Hépitaux Universitaires de Strasbourg

“La Fabrique de I'hospitalité + Les Ateliers RTT”

£

Fiche pratique « Signalétique d’usages » - Page 1/3

Signaletique
d'usages

Informations a l'usager

Lefficacité de la signalétique dépend aussi de la
maniére dont elle est formulée, du ton employé et
du style graphique choisi. Ces éléments peuvent
influencer son aspect incitatif : veut-on rassurer
I'usager, favoriser la proximité, ou encourager certains
comportements ? Si oui, il est possible d'utiliser des
leviers comportementaux, comme l'effet messager, la
normesociale, ou encore lamise en scéne des bénéfices,
pour inciter a adopter de nouvelles habitudes. Cf.
Fiche « Outils et supports d’accompagnement » pour
la fiche méthodologique « Leviers comportementaux »

Enfin, au-dela des messages et des éléments visuels,
la bonne compréhension repose aussi sur le choix
de mobilier adaptés et la délimitation claire des
différentes zones du lieu.

Mode d’emploi didactique présent dans chacun des
espaces de la Maison d’Education thérapeutique et
micro-signalétiques pour soutenir I'autonomie des
professionnels et des patients dans l'vtilisation et
I'entretien du lieu, Hépitaux Universitaires de Strasbourg
“La Fabrique de I'hospitalité + Les Ateliers RTT + Atelier
Terrains Vagues”

£



Signalétique d’usages pour Signalétique d’usages
Quartier Jeune, Ville de Paris. a destination des accompagnants.
Vraiment Vraiment. GHU Paris psychiatrie

et neurosciences, lab-ah.

£ £

Signalétique d‘usages itinérante.
PaperDuck

Bonnes pratiques

la Cite

das Métiar

g

'z V Des informations d'usages situées V Lintégration de leviers
dans l'espace a proximité immédiate comportementaux pour inciter et
des objets ou lieux clés. engager les usagers.

V Un ton de voix et un style graphique V' Du mobilier qui flechent les usages
adapté a l'intention et postures.
(proximité, réassurance).
V' Des zones clairement identifiées
(couleurs et agencements particuliers).
A éviter
4
- X Un ton autoritaire

et infantilisant.

Fiche pratique « Signalétique d’usages » - Page 2/3

Médiathéque d’Herblay, chaque usage
est signifié par un agencement et une
couleur spécifique.

Martial Marquet Studio, photographe :
Salem Mostefaoui.

€€€

Fiche pratique « Signalétique d’usages » - Page 3/3

Signalétique d‘usages a la médiathéque

. d’Osny.

Elodie Stephan (Studio KLAZO), Noémi
Wiithrich & Claire Espinosa du Studio
w+e. Photographie : Studio KLAZO.

€
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= Signalétique:

contrastes
et couleurs

Signalétique Orientation

La couleur joue un réle important dans la lisibilité d'un
espace. Elle permet d’identifier les cheminements, de
marquer les seuils entre différentes zones, ou encore
de mettre en évidence (en saillance) les informations
signalétiques par rapport a leur environnement
immédiat.

Pour que les couleurs facilitent le repérage tout en
restant harmonieuses, il est utile de garder quelques
principes en téte :

« Chaque couleur a une valeur de gris équivalente si
l'on convertit I'image en noir et blanc. Il est donc
important de choisir les associations de couleurs
en tenant compte de cette notion, afin d’assurer un
bon contraste et une bonne lisibilité.

Une couleur a chaque étage.

Site Eugéne Millon, GHU Saint-Anne.

Nacarat, designers coloristes.

GHU Paris psychiatrie et neurosciences, lab-ah.

Fiche pratique « Signalétique : contrastes et couleurs » - Page 1/2

Couleurs

« Dans les sites avec plusieurs étages et les espaces tres
symétriques, le repérage peut devenir difficile pour
les visiteurs comme pour les agents qui arpentent
les lieux. L'utilisation de la couleur peut aider a
différencier les niveaux ou a «casser» la symétrie,
facilitant ainsi la capacité des habitant des lieux a
appréhender l'espace et s’orienter.

« Les couleurs claires reflétent mieux la lumiere, tandis
que les couleurs sombres I'absorbent. Il est donc
conseillé d’éviter les plafonds sombres, surtout si
I’éclairage est principalement en plafonnier, afin de
favoriser une ambiance lumineuse et accueillante.

Couleurs foncées
réfleaion lumineuse d'environ 5%

Couleurs claines
riflgion lumineuse denviron Z20%

3 Sommaire = 179



Bonnes pratiques

contraste 40%

contraste 70%

63 Espace d'attente

ACCUE

Chaque couleur a une valeur de gris équivalent
différentes et ne contraste pas de la méme fagon
avec le fond !

V Attribuer des couleurs
différentes aux étages du site.

V Utiliser des couleurs différentes
au sein d’'un méme étage
si celui-ci est symétrique.

V Utiliser des changements
de couleurs, notamment au sol
pour marquer des seuils (ex:
arrivée dans l'espace d’attente).

V' Adopter un contraste de 70 %
entre I'information signalétique
(textes, pictogrammes)
et le support.

V Adopter un contraste de 40 %
entre sol-mur et mur-plafond
dans les espaces de circulation.

Fiche pratique « Signalétique : contrastes et couleurs » - Page 2/2

X Dans les espaces
de cheminements comme
les couloirs, avoir la méme
couleur ou les mémes contrastes

de couleur, au sol,
mur et plafond.

X Introduire plus de 3 ou 4
couleurs pour les informations
signalétiques et ne pas tenir
compte de leur valeur de gris
équivalent ou du contraste.

x

Les matiéres brillantes,

car ces matiéres altérent

la couleur et créent des reflets
qui peuvent étre génants,
surtout quand on lit

de l'information.

On peut utiliser le brillant

par touche, mais pas

en élément principal.

o

Organisation de l'espace et des flux

Accés amont > arrivée sur site > premier accueil > accueil de service > accompagnement > sortie
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= Organisation de

I'espace et des flux :
les grands principes

Aménagement

Pour organiser l'espace, on réalise d’abord un plan
fonctionnel qui consiste adiviser I'espace en différentes
zones, chacune ayant une fonction ou accueillant des
usages spécifiques. Cette division permet d’organiser
ces sous-espaces de maniere efficace, afin que les
parcours des usagers et des agents sur place se
déroulent facilement.

L'organisation des flux, c’est-a-dire la facon dont les
personnes et les mouvements se déplacent dans
I'espace, doit étre pensée en lien avec la disposition
physique des lieux. L'objectif est de rendre le parcours
al'intérieur du lieu aussi fluide, pratique et agréable
que possible.

Il faut aussi veiller a ce que les différentes fonctions
cohabitent de facon logique, en tenant compte de
plusieurs points importants :

« la cohabitation entre usagers,

« le respect de la confidentialité des échanges,

« la réduction des déplacements inutiles ou répétitifs,

« la lisibilité du parcours dans I'espace, pour que
chacun comprenne facilement ou aller,

« la minimisation des différents temps d‘attentes.

Ce travail d’organisation des espaces et des flux peut se faire
de fagon collective. Pour en savoir plus, téléchargez

notre guide sur la maitrise d’usage : Intégrer les usagers

et les agents a la conception des batiments publics.

-

N,
{
g.‘
~', F

LN
s

Atelier collaboratif de programmation
d‘usages d’un espace a laide de l'outil
.SPACE congu par Yugami.

Plan de gestion des flux pour Le centre de la
Direction générale des Finances publiques
de Saint-Quentin-en-Yvelines.

Vraiment Vraiment.

Fiche pratique « Organisation de I'espace et des flux : les grands principes » - Page 1/2
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https://www.modernisation.gouv.fr/campus-de-la-transformation-publique/catalogue-de-ressources/outil/integrer-les-usagers-et-les

N Les étapes de lI'organisation

~

(RN

des espaces et des flux

2 | Organisation

Quels sont les durées des créneaux

de rendez-vous ?

Comment est gérée la file d'attente ?

Avec ou sans gestionnaire de file d'attente ?
QU le facteur dépose-t-il le courrier

destiné aux agents pour que celui-ci

ne soit pas visible des usagers ?

3 Spatialisation
des usages et fonctions :
macro-zonage

Comment ces usages et fonctions
s‘organisent-ils en plan ?

Si le lieu est déja existant, on peut travailler
en équipe sur les fonds de plans existants,
pour faire un premier positionnement des
zones.

Comment se font les passages d’'un espace
a l'autre, quels sont les points critiques
(risques de congestion, enjeux d’incivilités) ?

4 Travail
a l'échelle

Comment se répartissent

les différents espaces en termes de surface ?
Comment sont-ils aménagés

(agencement sur mesure et mobilier) ?

Fiche pratique « Organisation de I'espace et des flux : les grands principes » - Page 2/2
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Aménagement Mobilier

Les différentes zones sont-elles bien identifiables
et peut-on les distinguer les unes des autres, grace
a la disposition et l'agencement des espaces?
L'enchainement des espaces est-il cohérent avec le
parcours de |'usager et minimise-t-il les aller-retours ?

Les wusages potentiellement en conflit sont-ils
suffisamment éloignés ? Par exemple les sources
de bruits (conversations, machine a café, grosses
imprimantes...) sont-elles suffisamment éloignées des
espaces nécessitant du calme ou de la confidentialité ?

Dispositifs acoustiques

= 140 ou 180 cm
S en fonction de I'ERP

Fiche pratique « Des zones identifiées et des activités qui cohabitent » - Page 1/2

Des zones identifiées
et des activités
qui cohabitent

Acoustique

Car si un léger brouhaha de fond peut ne pas géner
la confidentialité des échanges tout en amenant
une ambiance conviviale, un bruit plus important
rendra complexe le travail des agents d'accueil, et les
usagers devront hausser la voix pour se faire entendre,
aggravant ainsi le probléme de bruit.

Les espaces accessibles ou interdits a certains publics
sont ils organisés de sorte a ce que l'erreur ne soit pas
possible et a défaut clairement identifiés ?

Les espaces qui nécessitent d'étre surveillés sont-ils
visibles par les agents en charge ou protégés par des
dispositifs particuliers ? Peut-il au contraire y avoir des
espaces en libre accés ?




Bonnes pratiques

V' Des zones identifiables,
nommées et marquées
par des aménagements différents
(couleurs, mobiliers,...).

V Des zones bruyantes, de passage
ou d'attente suffisamment éloignées
des zones qui nécessitent du calme
et de la confidentialité.

V Des séparations visuelles et acoustiques
(claustra, panneaux acoustiques,
espaces cloisonnés) pour séparer
visuellement et phoniquement les usages
qui peuvent se géner.

V Des changements de matériaux de sols,
linoleum ou tapis pour marquer
des changements d’espaces
en redondance de la signalétique.

V' Des espaces bien séparés
entre les publics quand ceux-ci
ne doivent pas se croiser.

V Des espaces a surveiller
qui s'offrent a la vue des agents.

V Des espaces en libre acces
qui ne nécessitent pas de surveillance
et que l'on peut laisser ouverts
sur des horaires élargies.

‘5;’ Arrivée sur site > Sortie

Aménagement Mobilier

Que ce soit pour mieux gérer l'affluence, accueillir
et proposer une diversité de services, intensifier les
usages au m?, animer une programmation variant au
gré de la journée ou des saisons, il se peut que I'espace
d’accueil des usagers nécessite d'étre re-configurable.
Si ces re-configurations sont fréquentes, il est possible
d’adopter deux stratégies :

« proposer des aménagements qui permettent une
diversité d'usages et de postures ;

«proposer des aménagements évolutifs, qui
permettent de transformer facilement certains
espaces.

= Une organisation
des espaces
evolutive

Modularité

Sur le moyen et long terme, on pensera a des
aménagements pouvant itinérer agencement
démontable ou déplacable a minima avec un
transpalette.

D’un point de vue architectural, les systémes structurels
poteau-poutre sont généralement plus flexibles que
les systémes a voile porteur car ils permettent un
recloisonnement libre des espaces.

Et pour aménager un plateau de facon flexible, si
cela est pertinent, on pourra envisager des micro-
architectures (phones box, cabanes et alcoves)
permettant de rediviser I'espace sans le cloisonner.

Des micro-architectures inspirées de I'univers du conte, permettent d’identifier €€€
les différents sous-espaces et accueillent chacunes un programme spécifique.

Médiathéque d’Herblay.

Martial Marquet Studio, photographe Salem Mostefaoui.

Pour faciliter I'évolutivité des espaces, on pourra
également imaginer une signalétique modulable et
adaptable aux modifications de I'espace.

Les éléments de mobilier sont congus pour étre facilement déplacées €€€
(roulettes) et les tableaux blancs peuvent jouer le réle de séparateur

d‘espace ou cloison mobile.

Bibliothéque de Brooklyn, projet Make Place.

Photography: John Muggenborg, Gregg Richards, SITU.

Fiche pratique « Des zones identifiées et des activités qui cohabitent » - Page 2/2 Fiche pratique « Une organisation des espaces évolutive » - Page 1/3



Plinthe électrique

Perche amovible ——a

Mobilier empilable Mobilier a roulette Mobilier facilement Mobilier varié
déplacable

Bonnes pratiques

'/ V Une part importante de mobilier
empilable.

V' Des aménagements polyvalents :
ex. des gradins.

V Des prises en quantité importante :
plinthes électriques,
prises intégrées dans les mobiliers...

V' Un accés au wifi simple pour les usagers.

V' Une configuration électrique
qui permet les réaménagements
(rails électriques au plafond, prises
courant sur la périphérie de la piece,
rallonges,....).

V' Des espaces 2 la structure poteau-poutre
plutét qu’en voile porteur plus faciles
a faire évoluer sur le long terme.

V' Une signalétique pensée pour étre
évolutive des la conception.

>
M

viter

'y X Pour des espaces nécessitant

des réaménagements fréquents,
une majorité de mobilier lourd
(gros poufs) et non empilables
(fauteuils a coque avec accoudoirs).

X Accés restreint aux prises et au wifi.

X L'absence d’espace de stockage
pour le mobilier.

Fiche pratique « Une organisation des espaces évolutive » - Page 2/3

Le lieu accueille du mobilier facilement déplacable et diversifi€, permettant une multiplicité de €€€
postures au quotidien mais également I'accueil d’événements. Le rangement est intégré aux espaces.
Office du tourisme L’Armantiére, Métropole de Lille.

.!,

Signalétique accessible et évolutive pour le Centre d’Action Médico-Social
CAMPS Paris Nord. Les Jours Heureux. €€

Atipy.

Itinéraire bis.

Signalétique de modules disposés sur une
H Oog a n e‘t BG grille pouvant étre modifiés et déplacés
facilement.

M a 2 CI f l Client : Société de développement Angus
' I I Ie a 0 Conception : LG2
Fabrication : Enseignes Dominion

‘”‘ Pi ZZé ri a N 0 i E Photographie : Mathieu Létourneau

€€€

Fiche pratique « Une organisation des espaces évolutive » - Page 3/3
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‘@g Transverse

Aménagement Réseau

Des guich i

& 9

des usagers

pourun global

Pag

Depuis plusieurs années, I'Europe voit émerger des
guichets uniques, ou «One Stop Shops», qui réunissent
en un méme lieu différents types d’accompagnement.
L'objectif : proposer un soutien global, centré sur
la situation de l'usager, plutét que sur une logique
purement administrative.

)

Une personne est venue me voir, qui souhaitait
vendre sa voiture. En discutant avec lui, jai
compris qu’il voulait en réalité financer des soins
dentaires. Nous avons alors exploré d’autres
solutions d‘aide. »

une conseillére en guichet unique

Ce mode d'accompagnement présente de nombreux
avantages, notamment lorsque :

« I'usager ignore les aides auxquelles il peut prétendre ;
« il ne sait pas a quelle administration s’'adresser ;

«0ouU que sa situation reléeve de plusieurs services
a lafois.

Fiche pratique « Guichets uniques » - Page 1/3

Guichets uniques

Aller-vers

Un maillage territorial renforcé et une meilleure
proximité

Les guichets uniques contribuent également a un
meilleur maillage du territoire en matiéere de service
public. Ils permettent d’aller a la rencontre des usagers,
la ou ils vivent ou étudient. Cela peut se traduire par
exemple par:

« linstallation d'un guichet unique dans des petites
villes ou des quartiers prioritaires de la ville ;

« la présence sur les campus universitaires, pour
rapprocher les services essentiels des jeunes
(Crous, sécurité sociale, préfecture pour les
étudiants étrangers...).

Des enjeux spécifiques

Le développement des guichets uniques souléve
toutefois des questions particulieres :

« Quelles permanences accueillir et comment ?

« Comment penser leur implantation, tant sur le plan
géographique que dans la coopération avec les
acteurs locaux ?

«Quelle répartition des responsabilités et des
financements entre les différents niveaux
territoriaux ?

« Quels profils recruter, avec quelles compétences, et
pour quel périmétre d'action ?

Par exemple, les conseillers et conseilleres France
services peuvent obtenir des mandats permettant
d'effectuer des démarches administratives pour le
compte d'usagers, tout en étant tenu au respect de la
confidentialité des données et du R.G.P.D., ce qui n’est
pas forcément le cas pour d'autres profils d’agents
d’accueil.

3 Sommaire = 193



Maillage territorial et choix du liev d’implantation

Bonnes pratiques

'/
- V' Identifier les bonnes implantations pour ces guichets uniques :
entre besoin des usagers et opportunités pratiques.
-> Sil'objectif est de mieux mailler le -> Quels sont les locaux disponibles
territoire, quels sont les lieux de vie qui sont accessibles aux usagers
éloignés des services publics ? (desserte par les transports
Donnez-vous des objectifs concrets. en commun, parking, proximité
Par exemple le maillage des France avec d'autres points d’intéréts
services vise a proposer chaque francais sur le territoire) ?
d’accéder en 20 minutes de chez lui. > e
-> Les m? disponibles sont-ils suffisants Bibliothéque de Brooklyn et accueil de différentes
- Sile but est d’offrir un pour accueillir un espace d'accueil associations grace & des mobiliers roulants Inventaire des programmes a accueillir.
accompagnement global a une général : des salles de permanence, Bibliothéque de Brooklyn, projet Make Place. Bibliothéque de Brooklyn, projet Make Place.
population spécifique : quels sont les ainsi que des espaces de réunion Photography: John Muggenborg, Gregg Richards, SITU. SITU.
endroits déja fréquentés par cette et de vie pour les personnels ?
population.
- Les travaux de mise en conformité
et d’aménagement des locaux
sont-ils importants ?
A éviter
'z X Des locaux qui ne sont accessibles % Des emplacements reculés ou situés
qu’en voiture. a des endroits oU les agents et usagers
ne sont pas en sécurité (impasses,
% Des emplacements qui n‘ont pas lieux de trafics connus).
d’'accés visible depuis la rue ou le Ici du mobilier modulable et une
Rez-de-chaussée. cloison amovible sur rail permettent

de reconfigurer rapidement une salle
d‘atelier en une grande salle de réunion
et un petit bureau accueillant les
visio-conférences d’usagers avec des
opérateurs nationaux (CAF, France Travail,
etc.) et des permanences.

France services de Gutenberg-Grabels.

Choix des permanences et accueil

Bonnes pratiques

1, V Identifier le besoin d’accompagnement de vos usagers si ceux-ci sont spécifiques,

- notamment par un travail d’entretiens (ex. population étudiante) avec une approche
holistique.

swias - Programme Services Publics+

V' Se mettre en relation avec les services publics sur le territoire qui devront assurer
ces permanences pour valider leur fréquence d’intervention et leurs besoins spécifiques
(ex. balance pour faire la pesée des bébés pour les P.M.1.).

Ewessf Programme Services Publics+

V Prévoir la place nécessaire aux équipements qui peuvent rester en place
(jeux pour enfants, espace pour le rangement des poussettes).

V' Prévoir les espaces de stockage nécessaires si le matériel utilisé lors des permanences reste
a demeure et intégrer les besoins de reconfiguration éventuels (rideau pour séparation des

espaces, chaises supplémentaires).

V Bien dimensionner la salle d'attente pour les pics occasionnés par certaines permanences.

cf. fiche « Aller-vers |'usager pour faire connaitre son service »
pour plus d'informations sur I'accueil de permanences

Fiche pratique « Guichets uniques » - Page 2/3 - 194 Fiche pratique « Guichets uniques » - Page 3/3 - 195




i;g Transverse

= Accuelil

multi-services

Signalétique

Rassembler les services publics sous un méme toit :

dével

une tend en PP

La France dispose du plus vaste parc immobilier
public d’Europe, avec 96 millions de m2 Dans un souci
de rationalisation et de maitrise des dépenses, une
politique d'optimisation des surfaces a été engagée.
Cela passe par la réduction des espaces occupés,
la mutualisation des locaux et le regroupement des
services dans des batiments partagés, comme les cités
administratives.

Ces nouveaux lieux  accueillent plusieurs
administrations ou organisations sur un méme site,
ce qui souléve des enjeux spécifiques en matiere
d’accueil du public, qu'il soit usager et bénéficiaire
des services publics ou professionnel, notamment
dans les halls d’entrée et espaces communs.

Accueillir au sein d’un batiment partagé par plusieurs
services : des enjeux spécifiques

Lorsque plusieurs services cohabitent dans un méme
batiment, les risques d'errances des usagers sont
renforcés et il devient d’autant plus essentiel de
garantir une expérience usager fluide et lisible. Cela
implique :

« Une signalétique claire, harmonisée (typographies,
couleurs, supports) qui doit permettre d’'identifier
des I'entrée sur site, depuis I'extérieur les différents
services présents, mais qui doit aussi bien rappeler
aux endroits clés (salles d’attentes, circulations,
paliers) ou l'usager se situe et dans quel service.

« Un accueil humain efficace, assuré par des agents
capables d'orienter tout usager, quel que soit le
service recherché.

«Dans les espaces d‘accueil de premier niveau
avec postes en libre accés et internet, les
usagers peuvent effectuer leurs démarches.
Des conseillers formés doivent les accompagner ou,
si nécessaire, les orienter vers le service approprié.

Trop souvent, les agents positionnés dans ces
accueils partagés ont pour seule mission d’indiquer
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Organisation des flux

Informations a l'usager

les étages des différents services et ne disposent pas
des connaissances nécessaires pour répondre plus
finement ou rediriger efficacement les usagers. Pour y
remédier, il est crucial que :

«La fiche de poste des agents d‘accueil integre
une mission d’orientation transversale, couvrant
I'ensemble des services présents ;

« Ces agents soient formés en continu, dotés d’outils
actualisés et inclus dans une logique de coordination
inter services.

Proposition : un guichet d’ori ion lisé

Afin d’améliorer I'accueil dans ces batiments
partagés, il serait donc pertinent de créer un guichet
d’orientation mutualisé, animé par des agents dédiés,
formés sur I'ensemble des services du site. Ce guichet
agirait comme point d’entrée unique pour les usagers,
facilitant leur orientation, réduisant les erreurs de
parcours, et fluidifiant la relation avec I'administration.
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Bien orienter au sein d’un batiment multi-services

>
[

viter

V' Une signalétique claire, harmonisée et commune sur I'ensemble du site.

- L'affichage de I'ensemble des services
présents sur site a chaque étape :
des I'extérieur, dans le hall d’entrée,
avec des rappels a chaque étage
et dans les endroits ouU |'usager
peut étre amené a se poser des
questions d’orientation : paliers,
circulations.

- Une méme organisation
de l'information.

- Une typographie, des régles
de couleurs et des supports communs a
tous les services.

es agents d'accueil qui sont investis de la mission d’orienter les usagers
vV D ts d" [ t tis de | dorienter |
quelque soit le motif de leur visite, formés et outillés.

- Des outils (ex. plan du site
avec les services) et informations
actualisées.

- Une fiche de poste
et un périmétre de mission adaptés.

- Une connaissance des différentes
démarches proposées par chaque
service.

- En cas d'accueil intégré aux services,
un contact téléphonique direct
avec ses accueils.

X Des agents d'accueil dont la mission est simplement d’indiquer les étages
des services et qui ne peuvent donc pas diriger un usager,
qui ne sait pas de quelle administration ou organisation reléve sa démarche.
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Clarifier les fonctions des zones et roles de chacun

>
[}

viter

V' Une organisation rationnelle des services, avec des regroupements logiques,
qui sont réévalués au fil du temps.

V Clarifier en amont les modalités d’accueil et le réle de I'accueil mutualisé

- Adapter la signalétique et le
positionnement dans l'espace d'entrée
de I'accueil mutualisé en fonction des
choix effectués.

- Est-ce un passage obligatoire pour des
raisons de filtre et de sécurité?

- Est-ce un lieu d'information ponctuel
pour aider les usagers venant pour la
1ere fois a s'orienter?

V' Communiquer en amont aux usagers les modalités d’accueil.

- En cas de passage obligatoire,
dimensionner correctement la zone
d’attente et le nombre d'agents
responsables de I'accueil mutualisé et
prévoir des renforts aux heures de pic
d'affluence.

- Expliquer clairement aux usagers
en amont (site web et mail ou sms
éventuel) si le passage par I'accueil est
obligatoire ou optionnel.

- En cas de passage optionnel, expliciter
le parcours sur site en utilisant
les dénominations utilisées par la
signalétique intérieure du batiment.

- Communiquer sur le temps d‘attente
additionnel éventuel généré par I'accueil
mutualisé.

V Former les agents a repérer les usagers qui se trouveraient en déshérence sur le site,
voire organiser des rondes.

X Des salles d’attente au rez-de-chaussée qui sont spécifiques a un service,
sans agent pour venir vérifier que les usagers qui y patientent sont au bon endroit.
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i;g Transverse

= Mieux valoriser

les métiers
de l'accueil

Postures d’agent d'accueil

Des métiers pergus comme pevu attractifs

Le poste d‘agent d‘accueil n’est pas toujours
valorisé alors méme qu'il demande de nombreuses
compétences, connaissances et savoir-étre.

)

Chez nous, le poste de conseiller en accueil
physique n’est pas jugé attractif.

Les conseillers veulent bien faire les ateliers,
Iaccueil téléphonique, mais pas I'accueil sur
place. »

Une responsable relation usagers chez France Travail.

Les agents d’accueil sont généralement de catégorie C,
subissent parfois un temps partiel non souhaité, et sont
une voie prioritaire de reclassement. (src. Observatoire
du MNT, numéro de mars 2021 “Pour un accueil expert
de la relation usagers dans les services publics locaux”).

A cela s’ajoute un sentiment, percu ou réel, dinfériorité
symbolique ou hiérarchique de la part des agents
d‘accueil.

La fonction d’accueil devrait étre choisie et non subie.
Les personnes en charge de I|accueil doivent
étre recrutées pour leurs connaissances des
démarches ou du fonctionnement du site,
leur qualité d'écoute et d’empathie envers les
usagers, ainsi que leur sens de [I'hospitalité.
Elles doivent aussi recevoir une formation adaptée au
poste. Si ces conditions sont remplies, le reclassement
peut étre intéressant, car les agents arrivent avec
une connaissance préalable de [l'organisation.
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Valorisation métiers d’accueil

Une ancienne infirmiére peut s’avérer extrémement
compétente car elle sait réorienter un usager qui
se présente en disant qu'il a « mal au ventre ».

)

On est souvent écartées des discussions [lors des
visites] en “grande pompe”, car on pense que
notre degré d’intelligence est moindre que dans
les bureaux.

Mais ce qu’on fait nous, c’est hyper

intellectuel ! On change sans arrét de sujet,

on doit donner des conseils en droit, en santé,
etc. Il faut une mémoire énorme, jongler avec
tout ¢a, sans communiquer son stress a l'usager,
sans étre déconcentré.

On ne peut jamais lacher prise, on accueille

du public, on doit étre droit et ne pas lacher.
Qu'il soit 9h ou 17h, 'accompagnement doit
étre le méme : on ne peut pas bacler certaines
démarches parce qu’il est vendredi soir. Et ¢ca, on
n’est pas reconnu pour ¢a, a sa juste valeur, pour
le travail qu’on fait. »

Une conseillére France services.

Repenser le métier d'accueil et les fiches de postes

Selon I'Observatoire du MNT toujours : « Le métier
d‘agent d’accueil gagnerait a étre pensé, pratiqué et
organisé comme un travail émotionnel d’inclusion,
fait par des professionnels de la relation, au sein d'une
structure réorganisée d’abord autour de la qualité
d‘expérience de |'usager-citoyen.»
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Mettre I'accueil
au cceur de l'organisation

L'accueil peut-étre I'affaire de tous au sein du service.

Tous il is d’une mission d" il,
méme en service

Chaque agent et employé, méme si cela ne fait pas
partie de sa fiche de poste, peut renseigner un usager
perdu sur site, connaitre les quelques informations clés
pour bien rediriger. La possibilité d’identifier les agents
par des uniformes, des badges, des accessoires (gilets...)
peut inciter 'usager a aller demander de l'aide.

Les agents, qui ne sont pas agents d’accueil peuvent
méme étre pro-actifs et aller au devant d'un usager
pour vérifier si tout va bien, sans que celui-ci ait I'air
particulierement perdu.

Rotation ou passage par la case accueil

L'accueil peut-étre un poste partagé a l'échelle du
service. C'est le cas notamment sur certains sites chez
France Travail ou a la Direction Générale des Finances
Publiques (D.G.Fi.P.).

Cela permet d'avoir des agents a laccueil qui
connaissent bien les démarches et peuvent conseiller
au mieux les usagers. Ainsi, dans certains tribunaux il
existe une rotation des greffiers de services a l'accueil
qui, grace a leur expertise, savent rediriger de facon
efficace vers les différents services.

Tenir l'accueil peut également étre une mission a faire
lors des phases d’intégration au sein de I'organisation.

| i vt

Des ateliers sur l'organisation de I'accueil
avec les équipes de I’'Hétel de Ville de Vertou.
L'Atelier Universel.
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Dans notre démarche actuelle

de professionnalisation et valorisation
des postes d’accueil,

nous recourons aux leviers suivant :

- Faire en sorte que I'accueil devienne une priorité
pour tous, avec notamment une implication de
plus en plus forte de nos gestionnaires

dans I'accueil spontané et sur RDV - en appui

des agents professionnalisés «accueil».

- Valoriser les agents qui sont passés par I'accueil
dans leurs parcours professionnels

- Dédier un service a I'accueil, ou positionner
les agents d‘accueil dans un service adapté et
cohérent avec leur travail»

Jean-Yves LE GALL, Directeur régional des finances publiques,
DRFIP de la Guadeloupe, de Saint-Barthelemy et de Saint
Martin.
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viter

Z X Faire de l'accueil la solution de
reclassement des agents par défaut, et
sans formation spécifique.

X Précariser les agents d’accueil avec un
temps partiel subi.

X Ne former les agents qu’aux enjeux
pratiques de l'accueil (démarches,
communication)

Bonnes pratiques

Ewesi - Programme Services Publics+

au devant de l'usager.

swess £ Programme Services Publics+

Z V Des agents identifiables par les usagers (uniforme, gilet, badge).

V Des agents qui se sentent tous responsable de I'accueil et qui n’hésitent pas 2 aller

V' Une rotation aux postes d’agent d'accueil, concertée au sein du service.

V Des fiches de postes d’agent d’accueil retravaillées.

V Des agents formés a la dimension relationnelle du travail d’accueil.
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re | Méthode F.A.L.C.

Méthodo

Concept et notions

Le F.A.L.C est une méthode qui consiste a transformer
un langage pour le rendre plus accessible aux
personnes ayant des difficultés cognitives (ex.
dyslexie), physique (ex. mal-voyance) ou d’autre
nature, comme une faible maitrise du francais (ex.
allophone).

Facile A Lire et & Comprendre

Au-dela d'aider des publics spécifiques, le FA.L.C

est utile a tous dans la mesure oU beaucoup de
documents administratifs sont complexes, avec

des formulations s’apparentant a du « jargon
administratif ». L'usage du F.A.L.C. permet de rassurer
I'usager, de mieux transmettre les messages clés,

de faciliter 'engagement et le bon déroulé des
démarches.

Attestation de déplacement en mode F.A.L.C.
disponible sur https://design.numerique.gouv.fr/
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Recommandations

Vous trouverez ci-dessous une extrait des régles
proposés par le réseau associatif Unapei pour
concevoir des documents plus accessibles, que vous

pouvez retrouver en intégralité ici : https://falc.unapei.
org/quest-ce-que-le-falc/les-regles-du-falc/

Mots et phrases

- Faites des phrases simples et courtes.

« Utilisez des mots simples, faciles a comprendre.

« Utilisez un méme mot pour parler de la méme chose
dans tout le document.

« Expliquez les mots difficiles.

« Evitez les mots étrangers sauf si ils sont trés connus
comme « hamburger ».

- Evitez les initiales et expliquez les initiales que vous
utilisez. (ex. on écrira Union Européen plutét qu’UE).

« Parlez directement a votre public et utilisez des mots
comme « VOus ».

« Utilisez des phrases positives plutdét que négatives.
Dites par exemple « Votre conseiller vous proposera
un rendez-vous » plutét que « Vous recevrez une
proposition de rendez-vous par votre conseiller ».

« Privilégiez une ponctuation simple. Evitez si possible
les parentheses, tirets, slash. et les caractéres
spéciaux (&,#...).

« Si cela est possible, évitez les césures. Ceci implique
généralement de ne pas justifier votre texte a
droite mais seulement a gauche car un texte sans
autorisation de césure fait, s'il est justifié des deux
coté, fait varier les espacements entre les mots et le
rend difficile a lire. Cela implique de faire des renvois
pour votre texte en « drapeau » qui respectent les
unités de sens.

« Utilisez des titres clairs et faciles a comprendre et des
puces plutdt que phrases pour présenter des listes.

La maniére dont cette phrase est coupée
la rend facile a lire.

La maniére dont cette phrase est
coupée ne la rend pas facile a lire.

Exemple de renvoi a la ligne qui respecte I'unité de sens

« Utilisez des titres clairs et faciles a comprendre.
Privilégiez I'emploi de puces plutdt que phrases pour
présenter des listes.
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Typographie, couleurs et illustrations

« Utilisez des typographies lisibles avec un espace
suffisant entre les caracteéres. La typographie de
I'Etat Marianne a été spécifiquement congue en ce
sens.

« Respectez des contrastes suffisant entre le fond du
document et le texte.

« Les graphiques et les tableaux peuvent étre difficiles
a comprendre, donc il faut les expliciter par des
textes.

« Les photographies doivent étre claires et pas trop
chargées.

« Des illustrations simples et des pictogrammes aident
a mieux comprendre le texte, en particulier pour
les publics allophones, qui n‘ont pas pour langue
maternelle premiére le francais.

Dispositifs spécifiques aux documents numériques

Il existe un référentiel spécifique, le Référentiel général
d’amélioration de I'accessibilité (RGAA) qui rassemble
106 criteres pour faciliter 'accessibilité des documents
et applications numériques. Ces regles assurent en
particulier une bonne lecture audio des pages web, a
travers un balisage des textes et des images. Ainsi les
contenus visuels, s’ils contiennent de l'information
utile, doivent proposer une alternative textuelle, sous
la forme d’une légende ou d’une couche d’information
spécifique. Au contraires les images décoratives
devront étre ignorée par les lecteurs.

On fera par exemple attention aux CAPCHA, afin
qu'ils proposent des alternatives textuelles adaptés,
et I'on n’oubliera pas de doublonner les indications de
couleur par du texte :
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‘@g Transverse

=/ Eco-concevoir

son lievu d’accueil

Aménagement Mobilier

Voicila présentation de quelques dimensions a prendre
en compte pour limiter I'impact environnemental
des espaces d’accueil, a la conception et dans son
fonctionnement. Nous vous proposons de travailler a
différentes échelles :

1_le batiment et ses consommations
2_Le mobilier et les équipements

Pour limiter les consommations d’énergie, de chauffage
et de climatisation, tout en assurant le bon niveau de
confort thermique aux personnes sur place, il existe
un certain nombre de leviers a la conception. Certains
de ces leviers s’inscrivent dans les travaux lourds
comme la rénovation de fagade ou le remplacement
des ouvrants, d'autres relévent du budget équipement
courant ou de mise en place d’éco-gestes a I'échelle du
collectif.

Nous proposons d’inscrire la mise en place en place des
éco-gestes en miroir des grands principes du batiment
durable, présenté ici pour rappel.

1-Un batiment durabl
Isolation thermique et confort d’été

« Un batiment isolé thermiquement, idéalement par
I'extérieur si le plan d’urbanisme local le permet.

- Des ouvrants vitrés en double vitrage, avec
des rupteurs thermiques pour les menuiseries
métalliques.

« Des stores extérieurs ou des brises soleil pour
protéger les surfaces vitrées des rayons du soleil
I'été.

- Des ouvrants de part et d'autre du local le rendant
traversant et permettant de le rafraichir facilement.
Nécessite de penser a designer des personnes sur
place qui en ont la charge.

« Des thermostats réglés pour des températures
internes entre 19° ou 20° I'hiver et jusqu'a 26° I'été
en cas de batiments équipés en climatisation
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Réemploi

Eco-conception

E <
quip I gest

;/ Installations de stores | brises soleil

,/ Thermostats (19° en hiver, 26° en été)

,/ Des personnes en charge d’ouvrir et fermer
les ouvrants pour le rafraichissement passif

Travaux lourds
Isolation thermique du batiment

Ch des huisseries

Economies d’énergies

Un batiment raccordé au systéme de chauffage urbain
sera généralement plus économie qu’un batiment
devant produire son énergie seul. Le batiment peut
également devenir producteur d’énergie grace a des
toitures photovoltaique ou par la géothermie, cette
énergie pouvant soit étre rebasculée sur le réseau
électrique, soit consommeée sur place.

Des économies d'énergies peuvent étre obtenues grace
adesdispositifs d’automatisation des consommations :
ajustement automatique de latempérature en fonction
de l'occupation, pilotage de la ventilation pour I'ajuster
en fonction des besoins (capteur de CO,), détecteur
de présence pour la lumiere dans les sanitaires...

Le choix d‘appareils économes en énergie vont
également permettre de limiter les besoins de
consommation.

Pour les projets neufs ou les réhabilitation lourde,
on placera les escaliers en circulation principale,
éclairés en lumiére naturelle, plutét que de placer les
ascenseurs en premier dans le parcours de |'usager.

3 Sommaire = 207



Pour les sites existants, on pourra installer une
signalétique qui fleche vers les escaliers, permettant
ainsi de limiter les consommations d‘énergies liés
a l'activation des poids d’élévation. Enfin, le choix
du modele d'ascenseur peut s'avérer plus ou moins
efficace du point de vue de la conservation de I'énergie.

Du point de vue de |'éclairage, on privilégiera |'éclairage
naturel, des murs et plafonds clairs dans les espaces qui
nécessitent un bon éclairage.

Pour des luminaires efficaces, on choisira des sources
lumineuses efficaces mais également des design de
luminaires pensés pour rendre utile le moindre rayon
luminueux avec des réflecteurs et des diffuseurs plutét
que de l'absorber dans des abats-jours.

Attention aux sources lumineuses a I'extérieur. Elles
doivent limiter les impacts sur la biodiversité en étant
bien dirigée vers le trottoir et s'éteindre en dehors des
heures d’ouverture du site.

Equipements

s/A isation des i

J Choix d'appareils économes en énergie

J Sources lumineuses efficaces avec réflecteurs,

diffuseurs

J Bien p les sources lumii extérieures
(extension hors horaires, protection de la biodi-
versité...)

Travaux lourds
Raccord au systeme de chauffage urbain
Placer les iers en circulation principal

(projet neuf, réhabilitation)
Flécher les escalier (batiments existants)

Privilégier I'éclairage naturel et les murs
et plafonds clairs

Solutions fondées sur la nature

Les solutions « fondées sur la nature » permettent de
favoriser la biodiversité tout en améliorant I'efficacité
énergétique du batiment : les toitures végétalisées
amenent une isolation thermique du batiment et
peuvent étre un support a la biodiversité si I'épaisseur
du substrat permet une couche racinaire suffisante
pour une végétation de type prairie (et pas simplement
du sébum).

Si le batiment ne recouvre pas toute la parcelle,
on pourra intégrer des parcelles végétalisées ou
perméables, permettant de lutter contre les ilots de
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chaleur et, si le sous-sol le permet, d'infiltrer les eaux
de pluie vers la nappe. On privilégiera une végétation
adaptée au climat du XXI¢ siecle avec des pratiques
d’entretiens des espaces verts responsables (zones de
libre pousse, limitation des produits phytosanitaires,
irrigation de précision...).

Si cela est possible, on implantera des arbres qui, grace
au houpier vont générer de l'ombre. On évitera les
arbres en fosse individuelle, pour privilégier des fosses
en bandes ou en pleine terre. Quand aux espéces, on
privilégiera des especes issues de plants plutét que
par des technique de clonage qui affaiblissement
génétiquement les individus et les rendent plus
sensibles aux maladies ou parasites.

Travaux lourds

Toiture végétalisée

2ahl

Parcelles vég ou per ,
permettant de lutter contre les ilots de chaleur

Implanter des arbres

Economies d’eau

Les deux grands leviers pour économiser I'eau sont : la
réduction des consommations en eau et la circularité
du cycle de I'eau a I'échelle du batiment.

Pour la réduction des consommations en eau, on
pourra intégrer :

des toilettes avec chasse a 2 vitesses,

des réducteur de débit pour les robinets et un juste
calibrage des temps d'ouverture.

Si I'usage des batiments et les recommandations de
I'Agence régionale de santé (ARS) le permettent, on
pourra mettre en place des systéemes de circularité de
I'eau : récupération de I'eau de pluie pour I'arrosage des
espaces extérieurs ou les chasses-d'eau, récupération
des eaux grises (lavabo, douches éventuelles) pour les
toilettes. Certains batiments pilotes vont méme plus
loin en séparant les urines et les selles pour récupérer
les matiéres organiques et en faire du fertilisant.

Equipements
;/ Toilettes avec chasse a 2 vitesses

Réducteur de débit / juste calibrage des temps
d‘ouverture des robinets

,/ Récupération de I'eau de pluie pour I'arrosage
des espaces extérieurs

Travaux lourds

Récupération de I'eau de pluie pour les chasses
d'eau

Récupération des eaux grises (lavabo, douches
éventuelles) pour les toilettes
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2 - Mobili o inf .

La majorité de l'impact environnemental d'un mobilier
ou d'un équipement informatique vient des premieres
étapes de son cycle de vie : I'extraction des matériaux
et la fabrication.

Concernant I'impact environnemental des mobiliers, il
existe plusieurs stratégies :

« allonger la durée de vue de ses mobiliers grace au
choix initial de mobilier robuste et réparable et la
mise en place d’'une politique de maintenance et
réparation,

« limiter 'empreinte environnementale des mobiliers
neufs al'achat : matériaux et procédés de fabrication
aimpact environnemental limité, matériaux recyclés,
mobiliers « surcyclés » issus de la réutilisation
d'équipements existants.

« faire appel au réemploi de mobilier (mobilier
existant, éventuellement reconditionné et adapté).

La loi AGEC de février 2021, prévoit d'ailleurs que I’Etat,
les collectivités territoriales et leurs groupements
doivent dédier au moins 20 % de leurs dépenses
annvelles de mobilier a des produits issus des filiéres
du réemploi, de la réutilisation ou intégrant des
matiéres recyclées.

e LT ArVALoaiAT
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Différentes stratégie de limitation
de I'impact des mobiliers

Des mobiliers robustes et réparables

Les mobiliers sur catalogue sont-ils robustes,
facilement réparables (démontables, avec des pieces
de remplacement disponibles) ? Peut-on les laver
facilement ?

Si les assises rembourrées et tapissées aménent un
confort réel ou percu, attention a leur durabilité (plis
et usure du tissu, possibilités de déchirures). On pourra
prescrire des toiles techniques types simili cuir lavables
a I’éponge, ou simplement des chaises a coque, sans
mousse ni textile de recouvrement. Certains modéles
peuvent en effet évoquer le confort par leur forme
et non par le rembourrage (assise large, arrondie),
une hauteur d’assise légerement inférieur celle d'une
chaise classique, avec le bon angle d’inclinaison peut
amener un vrai sentiment de confort.
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Pour les mobiliers congus spécifiquement, comme des
banques d’accueil ou autres éléments d'agencement,
on pensera a bien intégrer des plinthes en partie
basse pour éviter les usures excessives liés aux chocs
de l'aspirateur ou venant d'un autre objets. On fera
attention aux angles pour la méme raison, quitte
a protéger les endroits exposés par des corniéres
métalliques. Attention a |'usage des panneaux
mélaminés stratifiés car ils tolérent mal |'usure
(éclatement du stratifié), contrairement a des objets
en bois qui acceptent davantage une patine d'usage.
Il est toutefois possible de restaurer ou maquiller du
mobilier stratifié qui a subit des éclats ce qui permet
de les faire durer. Il existe des experts, qui arrivent a
reproduire en peinture les veinages d'un plaquage bois
par exemple.

Mobilier éco-congu, recyclés, surcyclés ou en réemploi

Si I'on regarde le cycle de vie des produits industriels,
40 a 60% de limpact environnemental provient
généralement des phases d’extraction et fabrication
des matiéres premiéres puis de |'‘étape industrielle de
fabrication de l'objet lui-méme. Voici donc plusieurs
leviers pour limiter I'impact environnemental d'un
mobilier qu'il soit standard ou sur mesure.

Matériaux éco-congus ou a faible impact
environnemental

Vous pouvez sourcer ou concevoir des mobiliers qui
limitent leur impact environnemental. Pour cela vous
pouvez vous reporter aux analyses de cycle de vie ou
A.CV.si celles-ci sont communiquées par les fabricants
de mobilier ou des matériaux. Des produits fabriqués
en France ou dans d‘autres pays disposant d'une
énergie décarbonée vont avoir une A.CV intéressante.
(Le site d’electricty maps recense le mix énergétique
des différents pays et sonimpact en termes d’émissions
de CO,) : https://app.electricitymaps.com/map/72h/
hourly.) Le choix des matériaux va également impacter
le bilan environnemental : le bois massif est beaucoup
plus intéressant d’'un point de vue environnemental,
surtout s'il est issu de foréts durables que le plastique
ou le métal. Le transport intervient peu dans le bilan
environnemental de l'objet (en général 10%) cependant
du mobilier démontable ou empilable permettra
d'optimiser Iimpact du transport, de méme qu’une
production locale - dans la mesure ou celle-ci se fait
avec un mix énergétique décarboné, permettra de
diminuer les km parcourues.

Matériaux recyclés

Les mobiliers qui intégrent des matériaux recyclés
permettent de limiter les impacts liés a [|'étape
d’extraction de la matiere premiére. Attention
cependant aux étapes de transformation de la matiére :
si celles-ci nécessitent beaucoup d’énergie et en
particulier de I'énergie fossile, le gain environnemental
restera limité.
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Surcyclage

Le surcyclage, qui consiste a réutiliser un maximum la
matiére et sa mise en forme est plus intéressant que
le recyclage, car la matiére est généralement peu
retransformée.

Le Bupo utilise des anciennes portes stratifiées. Le procédé

de fabrication se fait a froid. De méme que pour la structure
de la table Clavex, congue a partir de tubes d’échafaudages
voilés : le métal n’est pas refondu, mais découpé, nettoyé et
laqué. (conception et vente : Atelier Maximum)

Mobilier en réemploi

L'utilisation ou l'acquisition réemploide mobilierestune
bonne facon de limiter son impact environnemental,
il demande cependant de I'investissement en temps,
possiblement des moyens de manutention et de
stockage, un travail sur I'acceptabilité de mobilier de
réemploi auprés des agents qui travaillent dans les
lieux ainsi qu’un suivi sur les aspects sécuritaires, en
particulier les normes au feu.

Les sources de réemploi peuvent étre diverses : mobilier
présent sur site, mobiliers en réemploi a l'achat, don
ou encheres.

A linverse, vous pouvez également envisager de
donner votre mobilier, le vendre aux enchéres ou a une
entreprise spécialisé dans le réemploi, plutét que de
I'envoyer a la benne.

Si ce sujet vous intéresse, nous vous invitons a consulter

la fiche focus sur le réemploi présente dans ce livre
blanc.
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A retenir - mobilier

J Faire attention au choix des matériaux [ fini-
tions de mobilier (; issé élami

Y
1e)

P

Intégrer des éléments de protection aux mo-
biliers (plinthes, corniéres métalliques...)

,/ Rechercher des mobiliers/matériaux
aux ACV intéressantes

,/ Faire attention au choix des matériaux
qui impactent le bilan environnement
(bois massif VS plastique)

,/ Favoriser les productions locales quand
c’est possible ou le mobilier empilable/
dé ble afin d’optimiser le

port

,/ Le surcyclage (réutiliser un maximum la ma-
tiere) est plus intéressante que le recyclage

J Le réemploi de mobilier est une bonne fagon
de limiter son impact environnemental
(attention cependant aux régles de sécurité,
normes feu...)

J Contacter une entreprise de réemploi plutét
que jeter son mobilier

Equipements informatiques

Le numérique est actuellement responsable de 4% des
émissions de gaz a effet de serre dont pres de 80 %
sont liés aujourd’hui a la fabrication et I'utilisation des
équipements, en particuliers des terminaux comme
nos téléphones ou nos ordinateurs. (src. Etude ADEME -
Arcep sur I'empreinte environnementale du numérique
en 2020, 2030 et 2050). Voici quelques leviers pour
diminuer votre empreinte environnementale liée au
numérique :

«acheter du matériel informatique un minimum
démontable et réparable (il faut pouvoir facilement
changer un ventilateur ou la batterie. Certains
modeles le permettent facilement et d’autres non,
parfois chez un méme fabricant) ;

- reconditionner ses ordinateurs ;

« acheter du matériel informatique reconditionné ;

- vtiliser des logiciels qui ne générent pas une
obsolescence de vos ordinateurs (un ordinateur
devrait pouvoir durer 5 ans minimum) ;

« limiter la prolifération des équipements (tablettes,
téléviseurs, écouteurs, casques de VR..) en
privilégiant la mutualisation ;
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- faire attention aux équipements bluetooth et
connectés, qui nécessitent généralement des
batteries spécifiques voire des chargeurs dédiés
qui génerent donc un impact supplémentaire a la
fabrication.

Au-dela du choix des équipements, on pourra
également mettre en place une politique de sobriété
informatique : éviter les doublons de fichier en
hébergeant les solutions dans un espace partagé,
limiter les envois de piéces jointes pour proposer des
liens de consultation et téléchargementen ligne, limiter
les usages de l'intelligence artificielle aux actions qui
le justifient, en se demandant systématiquement s'il
n‘existe pas une alternative plus frugale...

A retenir - équipement informatique

J Favoriser du matériel informatique
démontable et réparable

R. disi h

ses ordi s |
du matériel informatique reconditionné

Utiliser des logiciels qui ne générent pas une
heol d4i

de vos or s

! auv les équip
(TV, casques de VR...)

C L 1 K«

Attention aux appareils qui nécessitent

des batteries spécifiques | chargeurs dédiés
qui générent un impact supplémentaire

a la fabrication.
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Fiche
Méthodo

Le réemploi de mobilier est un projet en soi
et implique :

« un travail de conception plus fin car il faut penser
les aménagements a partir d'un catalogue de choix
généralement plus réduit que dans le commerce ;

«un travail de coordination et de logistique
pour sourcer, stocker le temps des travaux,
éventuellement reconditionner ou adapter les
mobiliers et les reventiler, sachant que les agents non
manutentionnaires ne sont pas autorisés a déplacer
du mobilier ;

«de préter attention au respect des normes de
sécurité, en particulier des normes au feu, ce qui
peut s’avérer plus difficile si les mobiliers ne sont
plus édités dans le commerce, et la documentation
introuvable ;

« de travailler sur I'acceptation du mobilier en réemploi
d’un point de vue de la perception.

La plupart de ses taches peuvent étre effectuée
en interne, par les architectes ou designers, ou des
sociétés spécialisés dans les projets de réemploi mais
nécessite un relais en identifié au sein de l'organisation.

Petit dictionnaire du réemploi

ACHAT IS3U DU REEMPLOI : Acquisilion d'un bien de
seconde main contre une somme d'argent définie

ACHAT NEUF
bians neufs, sor
et ont $1¢ produits

e Te d'angent de
qui m]mrf sarvi aUparavant
Acifiguement pour Un usage initial

DON: Frocesius par lequal un blen ect oddé 3 titre yratuit
8 un ters | publique, une collectivice
tocale, une rér pindral ou d'utilite
publigue)

RECONDITIONNEMENT : sction de remise en état dun
bien afin de permettre son réamplal

Exempte : n.».-s\r peinture, changmment cu rdpanstion des pidces
wos, e il dun Paroie, 1 mowtie s

;e,;euq ue:w,,a;c en profoncew, ete

RECYCLAGE : Action de démantéement puil
d'un blen pour réintégrar ses matériaux dan: les chalnes de
fabrication o'autres produits

REEMPLOI : Toute opération par Iaquelle des substances
matibres ou produits qui ne sont pac des déchets sont
utifises de nouveay L‘.‘Jf wn uiage ientigee 3 celul powr
lequal ils avaient été congus

Syncnymaes - seconde main
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Réemploi de mobilier

Un projet de réemploi peut se faire de plusieurs facons :

« Réutilisation de mobilier sur place pour le nouveau
projet. C’est le cas le moins coUteux et le plus aisé
notamment parce que le mobilier est, normalement
déja certifié, de plus, les documentations techniques
(PV feu) ont peut-étre été correctement archivées.

« Revalorisation de mobilier : le mobilier existant est
nettoyé, réparé, adapté et augmenté (bloc prise,
découpe pour ajustement). Il est possible de travailler
sur I’harmonisation esthétique avec le nouveau
projet (peinture ou autre revétement, accessoire).

« Choix de mobilier par une entreprise proposant du
réemploi. Il existe des entreprises spécialisés dans
le réemploi qui référencent des modeles standards,
connus et dont la documentation est disponible
en ligne. La plupart de ces entreprises font un
reconditionnement des mobiliers qui sont donc
pratiguement comme neufs et peuvent méme les
personnaliser. Enfin 'UGAP, la centrale d’achat de
I'Etat propose désormais une offre de réemploi.

- Autres sources de réemploi Site du don de I'Etat :
https://dons.encheres-domaine.gouv.fr/, enchéres,
achats sur des plateformes de seconde main...
attention, dans ce cas aux exigences de sécurité.
Les mobiliers domestiques tapissés ne répondent
souvent pas aux normes au feu pour des sites
accueillant du public. Un traitement d’ignifugation
des textiles est généralement possible mais nous
vous recommandons de vous rapprocher de votre
bureau de sécurité.

REEMPLOIDIREST: Pr: iongement de la vie o'vn bien, ro-u
I méma us
te
Lo réemploi direct
réparations min
Exemple ; remplacement [ fesserrage de [ visterie) eg/ou ure 3ction de
nattoyage de surfaca)

REVALORISATION : Action de ormation d'un bien
st du réemploi pou fter & un basain

Example - Ajowt o fonctions © bloe prits sur fa platess dun bureas,
o cangle et

Example | Ajout do qualitis esthétaues : Rarmoniser un ot de mobikier
heterogine grice & wn effet de surface similare oo Fajout diun éfément
eracidistique

Frample * Redimensionnement -
correspanche aux noveele conRfigun

in makilier 3 s cite pocy qull
dusage ot dars Fexpace

l‘.""lLlS‘TJON 1 Action ce démantélement d'un blen

updrer des eléments encore fonctionnals (pidces
: roul pidtemants, quincaillerie atc. | ou

s sits - panneaux de b b

etc) et les utiliver dans la production drautres bleng
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HOBILIER
g e H

L'UGAP propose désormais du mobilier et des équipements

reconditionnés sur leur plateforme.

Recommandations pratiques pour mener
son projet de réemploi

1. Identifier une personne référente qui aura pour
mission de mener le projet de réemploi de facon
pratique mais également de mener les actions de
sensibilisation auprés des agents qui travailleront
dans les futurs espaces. Cette personne pourra étre
accompagnée par une assistance maitrise d‘ouvrage
spécialisée en réemploi ou des prestataires selon les
besoins de chaque étape.

2. Recenser les besoins si cela n'a pas déja été fait dans
la phase de programmation.

3 [Reemplm direct sur site ou dans le cadre d'un

8 Faire | ire des mobiliers et
équipements présents sur site. Le classer (a conserver
en [|'état, reconditionner |/ adapter, a donner, a
débarrasser).

Fiche pratique « Eco-concevoir son lieu d’accueil » - Page 7/7

Bienvenue sur le site des &
dons des biens mobiliers du Gar e
Domaine - #

a “. ¥

Site du don de IEtat.
htt dons.encheres-domaine.gouv.fr

ect sur site ou dans le cadre dun
8 Impl vos mobiliers existants
dans les nouveaux plans des locaux. On peut partir
de plans vierges ou plans avec des mobiliers types ont

déja implantés.

4. [Réemploi

5. Compléter les plans d’aménagement avec des
mobiliers provenant d'autres sources (mobiliers neufs,
mobiliers reconditionnés venant d’autres locaux,
dons, encheres).

6. Organiser le stockage des mobiliers a reventiler et le
reconditionnement des mobiliers qui nécessitent une
intervention.

7. Organiser la seconde vie des mobiliers non

conservés: don, vente aux enchéres, revalorisation et
en l'absence d‘alternative benne ou déchetterie.
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Livre blanc de I'accueil physique dans les services publics «
Mener son projet d’amélioration d’accueil

Mener

son projet d'accueil
d’ameélioration d’accueil

Propos liminaire : ce livre blanc ne fera pas disparaitre
la nécessité de travailler avec des professionnels, mais
permettra d‘aider a y voir plus clair par le biais de
fiches thématiques et de fiches d’inspirations.

Ce manuel vise a vous outiller en tant qu'acteur
en charge d'un projet d'accueil physique. Il n‘a pas
vocation a remplacer les professionnels, notamment
pour les parties batimentaires, signalétiques... mais
peut vous permettre de réduire et harmoniser leur
intervention par un cahier des charges plus précis.

Par ailleurs, la réflexion sur le projet d'accueil est
réguliérement guidée ou contrainte par des guides
et référentiels existants en terme d'accessibilité, de
sécurité ou de confort, qui peuvent étre génériques et
s'appliquer a tous, mais également propres a certaines
administrations. A ce titre, nous vous recommandons
de vous renseigner au préalable sur l'existence de
référentiels propres a votre organisation ou service.
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Les éléments méthodologiques présentés dans cette
partie ont pour but de mettre en perspective les
grands moments d’un projet de refonte d’un accueil,
de montrer comment les différentes dimensions
peuvent s'articuler, de vous permettre de mieux
organiser le projet et d'entrer en interaction avec
d’autres professionnels.

Et pour ceux n‘ayant pas les moyens de se faire
accompagner, nous nous efforcerons des que possible
de fournir des grilles de questionnements, des outils
méthodologiques simples, et de flécher vers des fiches
de bonnes pratiques a adopter a budget réduit, quand
cela est possible.
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Les différentes

dimensions d’un projet

d’ameélioration d’accueil

- Les projets d’amélioration ou refonte d‘accueil

sont des projets globaux, qui touchent a différentes

dimensions

N
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L'AMENAGEMENT
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Ces éléments a définir par le projet devront se croiser par ailleurs avec d‘autres réflexions et cadres
de travail, comme la plateforme de marque et les référentiels existants, qui peuvent déja avoir
intégré un volet aménagement des espaces recevant du public, le respect des référentiels sécurité,
d’accessibilité, de RGPD, etc
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Projet de service:
refondre le
fonctionnement
et la promesse
de son accueil

67

Projet d’espace
ou immobilier :
(déménagement,
réaménagement)

Différents contextes
et périmetres

- On voit deux contextes majeurs qui mobilisent des champs diffé-
rents: les projets d’accueil dans le cadre d’un projet immobilier ou
d’aménagement, et les projets de refonte de I'accueil suite a une
volonté de travailler sur la qualité de son accueil ou le bien-étre des
agents (insatisfaction de la part des usagers, problémes d’incivilite,
démarche générale de I'organisation pour améliorer son accueil)

Accompagner la refonte des espaces d'accueil est un
vrai sujet de transformation :

La transformation des espaces d’accueil introduit de
nouvelles relations usager, reconfigure de nouvelles
facons de collaborer, et sous-entend de composer
avec la perte de repéres de certains professionnels et
usagers.
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S’emparer du sujet de la refonte d’'un espace d’accueil
comme un projet transformation systémique permet

1. d'aligner une nouvelle expérience usager avec des
modes de fonctionnement et les processus métier
adéquats,

2. d'ancrer de maniére progressive des nouvelles
postures et pratiques métier,

3. d’embarquer les bonnes parties prenantes, en
faisant de cette période de transition une expérience
apprenante collective, réaliste, positive et objectivée,
a laquelle chacun parvient a donner du sens.
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Les étapes d'un projet

d’accueil

a//®

Projet
Pourquoi

L'étude terrain [ observation

pour comprendre les points de friction
et pistes d’amélioration c6té agents

et usagers

Quoi

La définition collective d'une vision
partagée, voire d'une « signature
relationnelle » ou promesse d’accueil

La programmation détaillée :

=> Quels sont les usages attendus, 3 quel moment,
pour quelle cible ?

-> De quoi a ton besoin comme matériel, espaces ?
> Les espaces vont-ils étre partagés ?

=> Va-t-on accueillir en extérieur ?

Comment

Dimensionner

Conception des espaces : ambiances,
aménagement, signalétique, lumiére,
sonore

Redéfinir des process, des postures,
des fiches de postes,

et créer les documents supports
Définir des indicateurs
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BOO

QD

Coordination et transformation

- S’assurer du portage politique
du projet

- Mener une démarche de formation-

action aupreés des équipes:

accompagner physiquement les équipes dans
I'appropriation des outils transmis (outils de de-
sign de service et/ou d’intelligence collective).

- Embarquer les services travaux, maintenance,
communication et démocratie participative dans
la démarche
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Etape O - Cadrage et montage
de la méthodologie

Etape 1 - Observations

Etape 2 - Définir une vision

commune a partir des observations

Etape 3 - Programmation

Etape 4 - Conception

v ¥y vV ¥ ¥
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Etape O - Cadrage et montage
[F7 de la méthodologie

-> Définir les parties prenantes du projet

- Se donner de premiers objectifs
- Choisir les équipes a8 embarquer

Attention : s’il est nécessaire d’embarquer les équipes,
la participation au projet une disponibilité suffisante (a organiser)
et une posture critique mais constructive.

La refonte d'un espace d’accueil est un projet de
transformation d’une organisation, ou d'une équipe.
Il s’agit, le temps d’une phase de réflexion ou de
cadrage, de repositionner I'espace non pas comme une
finalité en soi, mais comme un moyen - parmi d’autres
- pour l'organisation de mieux opérer (cet espace nous
permet de....).

Se poser les bonnes questions dés le début du projet
permet une prise de recul plus qu‘utile pour :

1. réunir les bons acteurs dans la démarche,

2. identifier les objectifs coeur, les effets ou impacts
souhaités par la refonte de I'espace,

3. structurer la fagon de mener a bien et de maniére
soutenable le projet (sur quoi/qui faire s'appuyer ?),

4. aider a formuler “une histoire” autour du projet
(mettre en récit le projet).

Point d’attention

Ne pas sous-estimer la complexité d'une démarche
expérimentale pour les professionnels en contact
avec les usagers!

Intervenir de fagcon expérimentale dans des espaces
qui sont le partie visible de l'action publique peut
paraitre délicat : comment laisser une marge d’essai-
erreur ou d’a peu prés dans des espaces oU se noue
une relation délicate, parfois tendue, entre agents ou
citoyens ?

A titre d’exemple, des prototypes de mobilier ou de
signalétique laissés en bois brut pour en souligner le
cOté temporaire, ne sont pas toujours bien recus par les

Quelques clés pour faire de cette phase
d’expérimentation une phase d’exploration positive
pour les professionnels :

V' Préparer le terrain, faire un minimum de pédagogie
sur le sens d’une expérimentation auprés des
professionnels, et prévoir si pertinent les éléments
de communication de la démarche auprés du grand
public (« Ici on expérimente ») et les informations
que l'on souhaite recueillir.

V' Co-construire un plan d’expérimentation ayant un
début et une fin, permettant de ne pas dégrader la
qualité de service et lever les craintes :
en gardant, par exemple, quelques postes ou
terrain d’'accueil comme tel (“postes témoins” pour
analyse comparative) ou en définissant les périodes
propices a I'expérimentation afin de ne pas mettre
les équipes en difficulté.

V Soutenir les professionnels en concevant des outils
de médiation a destination des usagers, explicitant
leur entrée dans une “zone d’expérimentation”.

V' Animer la démarche a travers des revues régulieres
et collectives, visant a faire remonter au fil de I'eau
les observations terrain, et d’évaluer les résultats a
partir d’indicateurs.

Ces projets peuvent étre réalisés a minima avec un
petit groupe d'agents et de professionnels de la co-
construction, voire avec l'intégration d'usagers dans
la démarche. Pour aller plus loin voir le guide sur la
Maitrise d'usage.

[F7 Etape 1 - Observations

- Documenter les parcours usagers et agents existants

- Identifier les problémes, les bonnes pratiques existantes sur lesquelles

s’appuyer, celles officielles mais également informelles

- Faire lI'inventaire des contraintes & prendre en compte

- Mettre en place une dynamique collective de projet

Sur une période de quelques semaines (maximum
deux mois), mener une phase d’observation avec des
agents.

Il faut d'abord :

« cibler les types de contenus et publics a observer,

« se donner des temps et modalités d’observation,

« préparer des documents de supports pour la prise
de notes et les bonnes pratiques d‘observation
(capter des verbatims ou extraits de parole brute des
usagers pour documenter le ton de voix, prendre des
photos, en particulier des cadrages sur les mains et
non sur les visages).

Il faut également organiser des temps de restitution/
partage (toutes les 2/3 semaines) avec I'‘équipe
pour revoir les contenus observés et repositionner
éventuellement les situations, zones et publics a
observer

Etude de terrain pour la ville de Vertou :

LA PURGE »1

ticipants de leurs
sur lespace daccueil et

Fiche exercice

PHOTOREPORTAGE 3

Obiectt:visvalsr es diments postfs e es
@ Sncns negats m s e respace Goccvel
(cspace dartente, espsce de avai, gnaléuaue,
oo, lomosie, )
0q @ inchidue
& oute: 10min 338 B oo

1/ Individuellement,
-2 éléments positfs
2 éléments négatifs

bien choisirun cadrage
ice daccueil) quun cadrage

Diagno’kit est un outil congu par Etat’LIN,
le laboratoire d’innovation publique de
F’Etat en Pays de la Loire, & destination des

agents, qui peuvent avoir I'impression qu’on remplace
leur équipement par du “matériel de bricolage”. Télécharger le guide : Assistance a maitrise d'usage:
Intégrer les usagers et les agents a la conception

des batiments publics
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étude des flux de la place de la mairie avec
les agents. établissement public. Il intervient en début
L’Atelier Universel.

la phase d’immersion en autonomie.
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Travailler sur un diagnostic commun

Réaliser un diagnostic avec I'Accueillette.
www.laccueillette.com

Bienvenue sur LAccueillette !

Dot mobekser, aider 18 po

| vous sembien

sy

Les parti pris de LAccusilictie

Congue grilee. Aecuel en phase

= fyegrir commene M -CoPuCLEr Texpérience vcuE des pusilcs £ des agonts. s ey £ et gue
testoris, dani b but i 3 ¢ L

= Rocucilir ies rebours des publ tants. sur lewr percoption e ojet i

| | | Mon tableau de bord

Questionnaires

p— TR || mmm
(e ) = 4 . L /
Tl Lab

Cette étape peut étre aussi I'occasion de formaliser les scénarios
d’accueil existants et de montrer leurs limites.

Itinéraire bis
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Etape 2 - Définir une vision
[F7 commune a partir des observations

Il s'agit a cette étape de travailler sur les relations
entre les différentes populations, et de définir la
« signature relationnelle » ou expérience d‘accueil que
I'on aimerait proposer aux usagers mais également aux
agents.

Les espaces d‘accueil du public sont des lieux dans
lesquels la scénographie, I'aménagement des zones,
sontauservice desrelations entre individus. Les espaces
d’accueil devraient étre des espaces retranscrivant les
valeurs de l'organisation qui accueille. Travailler son
espace d'accueil permet de mettre en valeur ce qui
s'échange véritablement entre les uns et les autres lors
du parcours sur place : de la convivialité, de I'attention,
de la compréhension, au-dela de I'exécution des
démarches administratives, et ce, en lien avec les
autres canaux de contact (téléphonique, numérique).

Plusieurs démarches ou outils peuvent étre mobilisés
pour aligner les équipes sur cette vision :

« Dans un premier temps, faire réagir les professionnels
sur différents scénarios d’accueil, afin d’aider
a réfléchir a ce que nous voulons transmettre
a l'usager et comment, ainsi qu’a écarter des
“maniéres d'accueillir qui ne sont pas nous”. Durant
cette étape, des visites de lieux d'accueil (en visites
organisées ou comme des usagers anonymes) peut
permettre de vraiment se rendre compte de ce que
vivent les personnes se rendant dans ces lieux et
quoi reproduire ou éviter.

« Formaliser une promesse d’accueil dans une logique
de “plateforme de marque”, explicitant la tonalité,
la vision, la mission dont se sentent investis les
professionnels. Cette mission sera incarnée dans les
différents points de contact et les espaces.

«Modéliser une nouvelle politique d’accueil dans
une charte d'accueil co-construite avec les
professionnels, explicitant les croyances du service,
les valeurs, et les engagements a l'usager pouvant, ou
non, étre partagée avec les usagers.
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Faire sa plateforme
de marque du liev

Fiche « Des lieux rassurants
et conviviaux »

Comment définir sa signature
relationnelle:

Comment souhaitez-vous accueillir
l'usager ?

Un accueil inconditionnel ?

Avec des conditions d‘accueil ? Quelle
posture : chaleureux ? institutionnel ?
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https://laccueillette.com/

Cette étape est aussi pour le chef de projet le bon
moment pour définir son champ d’action souhaité.

Quelques questions peuvent étre clé a se poser : F\\\ Etape 3 = Progra m m at I O n

quel(s) aspect(s) de l'organisation souhaitons-nous
travailler a travers refonte de cet espace d’accueil ?

(la qualité de service mais quoi d'autre ? Les relations Il est possible de s’appuyer sur

«manager-managés» ? Les processus métiers ? Qu'est- un travail de diagnostic socio- C'est I'étape de |a production d’une synthése organisée

ce que l'amélioration de l'espace peut de facon organisationnel pour positionner et priorisée des besoins et objectifs, et de la création LES USRGES / SITURTIONS
réaliste r_esoudre ou ne peut pas re;ouc!re seul ? Sur le projet de la refonte de I'accueil d’L{n programme pour les lieux. Plusieurs questions

quels leviers et forces de notre organisation s'appuyer . doivent se poser:

? Qu'est-ce qui ne doit pas changer ? A quoi devons- dans la perce;?t:on gIObaIe

nous faire particulierement attention pour que cela de l'organisation - Quels sont les usages attendus, & quel moment, pour

marche ?

quelle cible?
« De quoi a-t-on besoin comme matériel, espaces ?

« Les espaces vont-ils étre partagés? Va - t-on accueillir

des extérieurs (permanences) ?
Dispositifs d'incitation & Projet d'entreprise,
alignement des équipes stratégie & gouvermnance « Dimensionner (une salle d‘attente avec x places

assises, une salle de réunion pouvant accueillir 12
personnes en configuration « conseil », un coin
tisanerie intégrant un distributeur de boisson
chaudes, une fontaine a eau et un micro-onde)

Organisation
& conditions
de travail

Communication &
conduite du changement

« Définir des indicateurs a suivre et une démarche
d’évaluation

Allocation des mogﬁn :
Créativité, & innovation collaboration
coopeération

Comportements
des individus,
réles & pratiques
managériales

Processus, normes,
systémes & outils

ecoute, cimat interne & Wrieri oo a3
dialogue social
" oo X/ a4
Peesomves TR
Performance &
Culturs, valours & satisfaction des clients st apms
prart et parlies prenantes .

MARDI  MERCREDI JEUD! VENDREDI  SAMEDI

. perception trés positive de I'équipe sur la dimension
perception moyenne de I'équipe sur la dimension e
. perception négative de I'équipe sur la dimension

L | S e s e o s R

Exemple d’un diagnostic réalisé par Opencommunities pour un établissement médico-social souhaitant faire changer les
comportements des professionnels soignants.

Ci-dessus sont représentées les perceptions des équipes sur chaque aspect de l'organisation par un systéme de couleur.
Par exemple, une des clés de lecture : le diagnostic montre que les professionnels ont une vision trés positive de la qualité de
service, incohérente avec les résultats des enquétes de satisfaction et des retours des familles.

Supports d‘atelier de programmation d’usages : comprendre
les usages et besoins au quotidien pour les retranscrire

en besoins en termes d’espaces. Mesurer la fréquence
d'utilisation des espaces par chaque acteur (chronotopies),
au quotidien et de maniére ponctuelle pour penser
I'aménagement dans I'espace mais aussi sa gestion.
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Le projet de transformation ne pourra fonctionner que suite ou par la conscientisation de ce constat par les professionnels, sans
bousculer leur sentiment culture et I'appartenance, qui clignote en vert



H> Etape 4 - Conception

O

Espaces

C’est le moment de la concrétisation du projet
dans l'espace.

il va sagir tout a tour de :

« Travailler sur l'organisation des espaces et
des flux en veillant a bien rendre possibles les
scénarios d’usages du lieu (gestion des entrées/
sorties, dimensionnement correct des salles
d’attente, bureaux et circulations, respect
des normes EPR et de référentiels de sécurité
existants)

« Transcrire les ambiances souhaitées en
couleurs et matiéres; que ce soit pour les
finitions des mobiliers et tissus que pour les
sols, murs et plafonds.

« Prescrire les éléments de mobiliers sur
catalogue

« Imaginer et dessiner les éléments de mobilier
sur-mesure

« Prévoir une signalétique autant adaptée aux
scénarios d'usages prévus qu‘aux ambiances
souhaitées.

En fonction de I'ambition des projets et de
leur complexité, cette phase pourra nécessiter
I'intervention de professionnels :

« architectes,

« designers,

- ergonomes,

« signaléticiens.

Il faudra également prévoir :
de  vérifier I'existence de référentiels
d’aménagement, ainsi que des échanges avec

des bureaux de contréle (internes ou externe).

Ces étapes sont détaillées dans des Fiches
méthodologiques tout au long du livre blanc.
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Comment retravailler
les ambiances
d’un lieu d’accueil ?

Fiche « Des lieux rassurants
et conviviaux »

Les étapes d’un projet
de signalétique

Fiche « Signalétique
les grands principes »

Les étapes d’un projet
d‘organisation des flux

Fiche « Organisation de |'espace et

des flux : les grands principes »
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Services: redéfinir des process,
des postures d’accueil, des réles

Anticiper la transformation des métiers d‘accueil, qui
se veulent plus collaboratifs, polyvalents et agiles

Transformer les postures d'accueil (facilitation,
faire avec, aller-vers, orientation...) semble un enjeu
majeur en termes de ressources humaines : a I'heure
oU la tendance est a la sur-spécialisation (du fait
des parcours de carriere monolithique chez les
agents de catégorie C), on assiste a une véritable
transformation des métiers d’accueil, qui demande
plus de connaissances des offres de services d'un
territoire, de poly-compétences, mais surtout plus
d’agilité (coexistence de plusieurs modalités d’accueil
demandée aux professionnels).

Alors comment travailler sur ces sujets dans ce
contexte?

« Mettre en confiance les professionnels : mettre
en valeur les compétences et qualités des équipes
d’accueil - qui se sentent souvent “déclassées” ou
“reléguées” - pour les aider a conscientiser leur
palette de savoirs faire et les aider a se projeter dans
différentes modalités d’accueil qu'ils seraient en
capacité d'opérer de maniére réaliste. En effet, face
aux nouvelles attentes (facilitation, aller vers...), il
est utile de passer du temps a expliciter ce que les
professionnels font déja, de maniere “naturelle” ou
intuitive.

« Parce qu’un accueil est avant tout une expérience
contextualisée, réfléchir a des dispositifs de
formation pertinents accompagnant ces nouvelles
maniéres de faire sur le lieu de travail (ex : AFEST,
coaching, vis-ma-vie dans différents services,
formation-action...) en plus ou en remplacement des
formations théoriques, parfois décontextualisées,
dispensées dans des centres de formation.

Sortir temporairement d’'une logique de fiche

de poste, et identifier les référentiels de

compétences et les attendus que peut avoir

Mener son projet d’amélioration d’accueil - Page 13/15

l'usager pour chaque étape du parcours (a cette
étape du parcours usager, de quelle compétences
ou qualités le professionnels doit faire preuve ?)

«"“Redorer le blason”, agir concretement sur
I'image des professionnelles d'accueil au sein de
I'organisation et auprés de |'usager, en réfléchissant
a des actions pragmatiques : donner aux agents
d‘accueil un réle de fonction ressource/référente sur
tel ou tel sujet afin de les positionner comme expert,
réaliser des actions de communication ou de mise en
visibilité, créer des communautés de professionnels
de I'accueil, ou faire de I'accueil du public un passage
obligatoire de formation pour tout agent de la
fonction publique, cadre, technicien ou manager
comme chez Décathlon nar exemnle?)
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S’insérer dans un projet
immobilier, I'assistance
a maitrise d'usages (AMU)

-> Comprendre le phasage et le vocabulaire
-> 3 grands temps: programmation, conception, chantier

préprogrammation | faisabilit¢/PATD | esquisse/concours = APS APD | Pro/E. DCE | suivi réception [ GPA

EXEMPLE DE PHASAGE D’'UNE DEMARCHE USAGER

PROGRAMMATION 3 La démarche usagers

peut intervenir lors
PROGRAMMATION - SUIVI DES ESQUISSES de toutes Ies phases
du projet

PROGRAMMATION - CONCEPTION CHANTIER - EXPLOITATION
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