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rencontres
de structures

MAIRIE
& TERRITOIRE

rencontres
de non-usagers

(104, centres d'animation... ?)

DEJ KAMAL #- Azt |

rencontres
agents
+ chefs services

|

«CAFE ANECDOTES»
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rencontres
agents
+ chefs services

LACCUEIL
EN MAIRIE
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EN MAIRIE

rencontres
agents
+ chefs services
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rencontres
informelles
usagers
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RETOURS ITW, DEBRIEF,
planning du lendemain

RETOURS ITW, DEBRIEF,
planning du lendemain
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TEMPS D’INSPIRATION

\ Travail
% Y avec agents
) Je/ volontaires
y (carto des fonctions ?)

accrochage

+ ek

DEJ EQUIPE MAIRIE

ACCROCHAGE

+ APPEL A REACTIONS

RETOURS SUR VERBATIMS
17h30

RETOURS ITW, DEBRIEF,
planning du lendemain
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les services

accueil
général

5

agents

2

postes
vacants

— famille

agents

logistique
huissier

1

huissier

4

agents

élections
recensement

4

agents

antenne
logement

. Ole
securite dgs/dga P
comm
2
agents qui tournent dgs dga agents
(service extérieur)
secrétariat
affaires état ..
r . . regie
generales civil
5 17 £
agents agents agents
permanences caisse

écrivain public,
avocat...

des écoles

secreétariat
des élus

agents
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outils &
temps forts

<< Depuis longtemps on a une
dame qui vient nous voir,
tres réguliéerement, presque
toutes les semaines. Avant
elle venait avec sa maman,
mais celle-ci est morte. La
personne est tres gentille,
mais dépressive. Elle vient
nous voir, on échange trois
mots, et ensuite elle nous

demande un certificat de vie.

O

La27eregion @[ a27eregion - Sep 22 Y

café anecdotes résidence mairie du 19 des
agents racontent leur mairie #accueil
@paul_halle @marion_blatter

View translation
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4:55 PM - 22 Sep 2015 - Details

X

Reply to @La27eregion @paul_halle @marion_blatter
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Un jour, en hiver,
il faisait froid et
il neigeait, ily a

|

outils & Fo
ée qui
appelle et qui
2> demande

temps forts ==
aussure elle
vait mettre.

montre bien
solitude des

I’'annee derniere 1l
y a une
Lamborghini qui
est partie en
flammes parce
que le mec n’avait
pas arrété de
chauffer le moteur ETAT CIVIL

Prendre
un ficket
of rentrer

~ CAISSE

TR
des ECOLES ‘[5] I 4‘71() ; twn A& GQ
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Dtrom de Vém Lo dewd
A I’état civil, on a accueilli
un jour un couple. Le
monsieur avait la
quarantaine et la dame

Par‘fOIS on » : i qua}re-vmgts ans. Elle

d était un peu paumeée et ca
nous paraissait curieux. On
te: mar'ages a fait des recherches et on
e rois j a trouvé les enfants de la
\ = Jours dame. Quand on I'a fait
apres, la revenir le jour suivant elle
ne se souvenait plus

mariée ou vraiment. C'était une
pal’fois 'eS femme qui avait Alzheimer,

d mais quelques
o appartements dans le 12e.
eux EPOUX Le monsieur nous a traités
nous de tous les noms parce
qu’on s’était permis de

demandent faire des recherches...
comment
I'annuler
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Un “tout public” multiple

le citoyen o
consommateur
novice le citoyen
socle de citoyenneté
le citoyen prestation civile,
consommateur elections...
expert
le curieux
’habitant
le bénéficiaire implique
fragile I’habi
le béeneficiaire g@tgnt\ .
. . participation a la vie
action sociale el .
logement, écrivain public, o le pratiquant
2 e (association, évenement,
creche, socialisation... ,
débat...)

le bénéficiaire
expert







Fonctions de ’accueil :
traduire les demandes en services

fonctions visibles

incarner
Pinstitution

offrir une

. informer
prestation

effectuer une procédure offrir un visage, une parole.
administrative. compétences : assurer le symbole
compétences : techniques rassurant du lieu et des agents
(connaissance de la procédure)

compétences : techniques

prendre

orienter
en charge

accompagner

donner la direction, indiquer un
lieu, une personne, un service
(externe/interne)
compétences : techniques
(connaissance de la procédure)

Aider la personne a remplir un
formulaire, a prendre une décision (?)

Combler une incapacité de la
personne en I'appuyant dans le
choix des options et leur mise en
oeuvre

qualifier

i i ecouter
la situation

Indiquer et expliquer les procédures.

(connaissance des procédures)

Analyser, interpréter et
déterminer la nature du
“probleme”

fonctions invisibles

Prendre le temps de comprendre la
demande et le besoin, parfois pas/mal
exprime explicitement par I'usager
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Des espaces
hyper-spécialisés




Des espaces
= hyper-spécialisés

le citoyen

il
— ) socle de citoyenneté N
E— prestation civile, ’,
élections... P
7 1 B
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p el
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le beneficiaire 7’ N
action sociale P 7 5 —
logement, écrivain public, .
créche, socialisation... /7 - I’habitant
/7 participation a la vie
7 7/ locale
7= 7 (association, événement,
7 débat...)




Confusion générale
dans la maniere de
s’adresser aux gens

x SZ DansMaRue Ramen Suivid'... +

G  Q Rechercher wBE ¥ A A4A9-0 0 -0 =

mairie dix-neuf

GUIDE DU 19¢ VIE CITOYENNE

faccueil A+A- T 0O

rches

rches en ligne

marches avec la mairie de Paris directement en ligne :

:ivil (naissance, mariage, décés)
I'objets encombrants

{'un court de tennis

» votre bureau de vote

ir les listes électorales

marches et services en ligne

des droits et démarches



Une gestion des services
entre différents acteurs

les résidents

les services légaux de la Mairie
11 (Etat Civil, Elections...).

les hébergés

caisse des écoles, antenne logement

8 les invités
l : écrivains publics, permanences
‘ d’avocat, centre local
d’information...







les objectifs
de la semaine 2
> formuler
des pistes
& commencer
les tests
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LA MAIRIE
LA MAIRIE Le CONNECTEE A

carrefour
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Lab
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Espace
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Les
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LA MAIRIE
DE DEMAIN

FACILITER
LE PARCOURS

LA MAIRIE
CONNECTEE
A SES
PARTENAIRES

Service lab

LA MAIRIE
LABO

en mairie

Lagent
volant
accueil

d’attente
positif

Lagent
innovant

LA MAIRIE
CONNECTEE A
SON TERRITOIRE

Les ambas-
sadeurs

Lab
Logement

Bureau de
I'intelligence
collective

P> PROSPECTIF



projets :
> premiers tests

& scénarios




I’agent volant

36



I’agent volant
& I’espace

tiers-lieu de
pré-accueil




I’agent volant
& I’espace
tiers-lieu de
pré-accueil
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I’agent volant i
& I’espace
tiers-lieu de
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I’agent volant
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L’agent
iInnovateur

Accuell
Affaires Générales
Elections Recensement

Etat-Civil
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Le Lab
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et habitat
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