[image: image1.jpg]Julien

Damon

Conseil. Recherche.
Etude. Communication.

> )




Projet de séminaire d’immersion/formation

« Vivez ma vie d‘usager »

Séminaire original organisé et animé par Julien Damon, Professeur associé à Sciences Po, et Sylvain Lemoine, Directeur adjoint de la CAF de Rennes.

1. Publics visés

· Fonctionnaires d‘Etat et territoriaux

· Cadres et dirigeants d’organismes de Sécurité sociale

· Cadres et directeurs d’hôpitaux

· Journalistes

· Chefs d‘entreprises (en particulier dans les services)

· Elus locaux et nationaux

· Enseignants

2. Objectifs

Les rapports qu’entretiennent les décideurs publics avec les usagers des services publics sont le plus souvent indirects :

· Lecture d’études ou d’enquêtes de satisfaction

· Echanges avec les opérateurs sociaux « de terrain »

· Inaugurations ou visites d’équipements

Ce séminaire permettra aux participants d’entrer en contact de manière plus approfondie avec les usagers et avec les agents qui sont directement à leur contact dans la relation de service. 

Cette approche par nature partielle et subjective viendra compléter utilement la perception qu’ont les dirigeants de la relation qu’entretiennent les usagers avec leurs services publics. Elle vise à mieux appréhender le quotidien de ces derniers. 

Ce séminaire poursuit quatre objectifs :
1. Offrir la possibilité à des décideurs en place ou en devenir de mieux connaître le vécu des usagers des services publics dans la relation qu’ils ont avec ces services

2. Améliorer et développer la connaissance concrète des relations entre les usagers et les services publics pour améliorer la prise de décision.

3. Confronter les observations de la pratique aux propositions de la théorie.

4. Apprendre et s’étonner.

Cette expérience pourra ainsi contribuer à améliorer la décision publique et/ou renforcer la crédibilité du discours des dirigeants sociaux. 

3. Contenu

Le séminaire comporte plusieurs séquences qui contribuent à l’atteinte des objectifs fixés:

1. Séquence d’accueil 

Les participants sont accueillis par un expert de haut niveau qui fournit des premières clés d’analyse de l’évolution des attentes et caractéristiques des usagers des services publics dans une double perspective internationale et historique. 

Les stagiaires se voient ensuite présenter les structures d’immersion 

2. Séquence d’immersion 

Au cours de séquences de deux heures et demi, les stagiaires seront amenés à se positionner en tant qu’observateurs dans une série de situations:

· Accueil physique (Caf, Cpam, CCAS, urgences hôpital, Centre d’hébergement et de réinsertion sociale, Pôle Emploi)

· Accueil téléphonique (Caf, Cpam, CCAS, urgences hôpital, Centre d’hébergement et de réinsertion sociale, Pôle Emploi)

· Contrôle sur  place (Caf, cpam)

3. Séquence d’échanges avec l’agent du service « tuteur » 

Cette séquence d’une demi-heure est destinée à permettre une première mise en perspective des faits et situations observés. Sont-ils représentatifs de l’activité ? Par ailleurs, le vécu de cette journée permet de faciliter les échanges sur le contraintes et intérêts de la fonction.

4.  Séquence d’analyse partagée 

Les participants du stage sont invités à échanger sur leurs expériences. Ils les comparent entre elles mais également à leur perception antérieure au stage.  Ils font part des contraintes, leviers et innovations dans leurs domaines d’activité en matière d’amélioration des services rendus aux l’usager.

La séquence est animée par un expert de haut niveau, qui enrichit les échanges par des apports de mise en perspective :

· Caractéristiques de la population française (en fonction des services visités : pauvreté, famille, chômage, etc.)

· Nouvelles attentes des usagers et modernisation des services publics

· Innovations internationales en matière de services à l’usager comme par exemple les nouvelles techniques d‘évaluation, les prestations dématérialisées qui s‘articulent avec les services traditionnels, etc.

4. Modalités concrètes d’organisation

On peut imaginer de partir sur la base d’un séminaire en région qui aurait le mérite de « couper » les dirigeants parisiens de leur quotidien et de renforcer ainsi la dimension « immersion ». Ceci étant, une première expérience test peut être organisée à Paris pour plus de facilité.

Le calendrier du séminaire pourrait être le suivant :

Jour 1

· 16 heures : accueil dans une ville de province (bretonne ? ). Pour ceux qui le souhaitent, un rendez vous à 14 heures pourra être organisé afin de découvrir la ville et le contexte de l’immersion (cette partie peut être même développée sur la matinée : visite de quartiers, échanges collectifs avec des acteurs sociaux locaux).

· 16:30/18:00 Séquence 1

· Dîner, avec des élus locaux 

Jour 2 

· 8h30/11:30 Séquences 2 et 3

· Repas commun avec les tuteurs. 
· 13:00/15:30 Séquences 2 et 3

· 16:00/18:00 Séquence 4

· Retour avec train 18:35

5. Suites éventuelles

· Aller au bout de la démarche. Des dirigeants acceptent à leur tour que certains usagers ou agents publics « vivent leur vie » en les suivant dans leur quotidien (enjeu d’image)

