DESIGN DE
SERVICES PUBLICS
UNE AU IRE
MANIERE DE FAIRE

NE collectivité anglaise invente un dispositif anti-chomage des plus

de 50 ans avec les chomeurs eux-mémes ; une équipe créative aide
les habitants d’un bourg a concevoir la maison de santé telle qu’ils
I’imaginaient. Des solutions originales pour penser autrement les poli-
tiques publiques ! Partir du terrain pour trouver une méthode adapteée.
’innovation sociale est passée a la loupe : ses atouts, ses limites, ses
pratiques, en France et ailleurs.

Organisateur : La 27e région

Coordinateur et animateur : Stéphane Vincent, délégué général, la 27e région
Intervenants : Gérard Ruelle, directeur général des services, région Champagne-Ardenne
Christelle Carrier, fabrique de ’hospitalité, CHU de Strasbourg

Nicolas Couturier, designer et enseignant, école du Corbusier
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CE QUI M’A SURPRIS

La nécessité de faire appel

a un nouveau systeme de
réflexion pour faire avancer

le sujet : des services étoffés
dans les collectivités territo-
riales, des agences ou cabinet
de conseils en organisation...

Qu’apportent les labos ?

Une ingénierie des services ?
Processus de « do-thank » :
organisation de « laboratoires

» et production de prototypes.

Lirruption du design appa-
rait plus comme un besoin
de renouvellement culturel
(bottom up vs.top down).

L’élargissement du domaine
d’extension du design ? de
l’objet a la politique publique
? Enfait, on devrait plutot
parler d’intégration dans la

conception d’objets, d’amé-
nagement, de lieux — des
intentions de la politique
publigue confrontées aux
usages sociaux.

o Tension entre le designer,

« démiurge » historique tel
gu’on se le représente, et

le designer médiateur qui
écoute, fait parler, fait contri-
buer, en posture modeste.

On peut se demander si le
terme n’est pas utilisé par «
défaut », car séduisant, « cool
», pas « agressif », pas auto-
ritaire (médiateurs, consul-
tants, « gourou ! », etc.).

’apport d’un nouveau métier,
le design, nouvelles pratiques,
ethnographie, prototype.

La prise en compte d’une no-
tion trop peu mise en avant:
la maitrise d’usage.

Interface maitrise d’ouvrage/
maitrise d’ceuvre.

La capacité de réinvention
collective qui permet le design
de services : agir sur 'espace,
sur les plannings, sur la dis-
tribution des effectifs, sur les
pratiques professionnelles.

La maitrise d’'usage apparait
centrale entre la maitrise
d’ouvrage et la maitrise
d’ceuvre pour aider a la
définition du besoin, a com-
prendre le pluriel des usages,
a prendre en compte la pers-
pective de chacun en dehors
des logiques hiérarchiques.
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CE QUE CA CHANGE POUR MOI, CE QUE J’EN FAIS
UNE FOIS DE RETOUR A MON BUREAU

o La«valorisation » de’erreur e Unsujet a distiller dans les
: expérimenter, tester, avouer offres de formation.
gu’on n’a pas la bonne ré-
ponse institutionnelleduter e Jeregarde les moyens que

groupe, que des réglages sont
nécessaires, que l’erreur est
essentielle pour faire mieux
ensemble.

Et sij’étais membre d’un
laboratoire d’innovation,
comment je réfléchirais ?

Un nouveau projecteur pour
eéclairer differemment mes
méthodes de conduite de
projet.

nous aurions pour développer
des outils de prototypes.
Approfondir les manieres de
concevoir l'offre de formation
dans une dynamique de co-
production avec les usagers,
les professionnels : travailler
a créer des conditions de rap-
prochement entre les acteurs
pour améliorer la réponse aux
besoins. Ex : groupes miroir.
Vigilance : comment donner
la parole au public ?

CE QUI MANQUE (POUR COMPRENDRE, ILLUSTRER, ALLER PLUS LOIN...)

Les colits induits et les profits
des agents des laboratoires
d’innovation publique

Comment partager puisque
nous sommes ici dans « ’anti
benchmark » ?

Mise a disposition de l'ou-
vrage « design des politiques
publiques ».

Expérimenter un chantier,
participer a une résidence
pour m’approprier cette dyna-
mique d’action.

o Vivre une expérience au sein

d’un laboratoire d’innovation.
Je propose : la création d’un
laboratoire d’innovation au
CNFPT, d’associer ce labora-
toire d’innovation a [’élabora-
tion de loffre interne (élabo-
rer des notes sectorielles),
que le CFI soit sollicité pour
proposer une formation sur le
management par le design.
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EN SYNTHESE

(ARGUMENTS-CLES)

° CREUSER LE FAIT D’AVOIR UNE

R&D POUR DES SERVICES. AVOIR

UN LABORATOIRE INTEGRE.

° DESIGN COMME SYNTHESE ET
REVELATEUR DE MANQUE.

© LA MAITRISE D’USAGE APPORTE

UN NOUVEL ECLAIRAGE SUR LA

CITOYENNETE/LES MOYENS/LES

EFFETS REELS.

© RETROUVER LE SENS
DE L’ACTION PUBLIQUE.

USAGER AU CCEUR
DU SYSTEME PUBLIC.

CREATIVITE ET
INNOVATION COLLECTIVES.

LE DESIGN OUVRE UNE PRATIQUE
EMPIRIQUE DE CONSTRUCTION
COLLECTIVE ET DE CAPITALISA-
TION SUR LES ERREURS.

« ST J’ETAIS DESIGNER, COMMENT
JE PENSERAIS CE PROBLEME ? »

L’EXPERIMENTATION PERMET DE

DEVELOPPER UNE EXPERIENCE
PERSONNELLE CONCRETE.

LABORATOIRE.

INNOVATION.

DESIGN.

MAITRISE D’USAGE.

TRANSVERSALITE.

ETHNOGRAPHIE.
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MOTS-CLES
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