
Une résidence de La 27e Région 
sept. 2015 - janvier 2016 



L’équipe



SEMAINE 1



les objectifs  
de la semaine 1 
> comprendre  
le contexte



Installation



Rencontres



les services

élections 
recensement

affaires 
généralesfamille

accueil 
général dgs/dgasécuritélogistique 

huissier

état 
civil

5 
agents

2  
postes 
vacants


4  
agents


1 
huissier

5 
agents

6 
agents

4 
agents

17 
agents

1  
dgs


4  
agents qui tournent 

(service extérieur)

secrétariat 
des élus

2 
agents

pôle  
comm

2 
agents

2 
dga


3  
secrétariat


antenne 
logement

permanences 
écrivain public, 

avocat…

régie

4 
agents

caisse  
des écoles



Rencontres 
Extramuros

Maison des 
associations


Centres 
d’animation


Antenne 
Logement

Centre 
d’Action

Social 

de la Ville 
de Paris



Rencontresoutils & 
temps forts



outils & 
temps forts



outils & 
temps forts

Depuis longtemps on a une 
dame qui vient nous voir, 
très régulièrement, presque 
toutes les semaines. Avant 
elle venait avec sa maman, 
mais celle-ci est morte. La 
personne est très gentille, 
mais dépressive. Elle vient 
nous voir, on échange trois 
mots, et ensuite elle nous 
demande un certificat de vie.

«
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outils & 
temps forts



13



Rencontresoutils & 
temps forts



rapport 
d’étonnements 
> extraits



un « tout public »



Un “tout public” multiple

le citoyen 
socle de citoyenneté  
prestation civile, 
élections…

l’habitant 
participation à la vie 
locale 
(association, évènement, 
débat…)

le bénéficiaire  
fragile

le bénéficiaire  
expert

le citoyen  
consommateur 
novice

le citoyen  
consommateur 
expert

le curieux

l’habitant 
impliqué

le pratiquant

le bénéficiaire 
action sociale 
logement, écrivain public, 
crèche, socialisation… 



L’accueil est partout  
et multiple 



 

Fonctions de l’accueil :  
traduire les demandes en services 
 

offrir une 
prestation

qualifier  
la situation

orienter

informerincarner 
l’institution

prendre 
en charge accompagner

écouter

effectuer une procédure 
administrative.


compétences : techniques 
(connaissance de la procédure)

offrir un visage, une parole.

compétences : assurer le symbole 

rassurant du lieu et des agents 

Indiquer et expliquer les procédures.

compétences : techniques 

(connaissance des procédures)


donner la direction, indiquer un 
lieu, une personne, un service 

(externe/interne)

compétences : techniques 

(connaissance de la procédure)

Combler une incapacité de la 
personne en l’appuyant dans le 

choix des options et leur mise en 
oeuvre 


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


Analyser, interpréter et 
déterminer la nature du 

“problème” 


Prendre le temps de comprendre la 
demande et le besoin, parfois pas/mal 

exprime explicitement par l’usager


fonctions visibles

fonctions invisibles



L’attente,  
élément central dans 
l’expérience utilisateur
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des espaces 
restreints



Des espaces  
hyper-spécialisés



l’habitant 
participation à la vie 
locale 
(association, évènement, 
débat…)

le bénéficiaire 
action sociale 
logement, écrivain public, 
crèche, socialisation… 

le citoyen 
socle de citoyenneté  
prestation civile, 
élections…

Des espaces  
hyper-spécialisés



Confusion générale 
dans la manière de 
s’adresser aux gens



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

les invités 
écrivains publics, permanences 
d’avocat, centre local 
d’information… 

les hébergés 
caisse des écoles, antenne logement

Une gestion des services 
entre différents acteurs 



SEMAINE 2



les objectifs  
de la semaine 2  
> formuler  
des pistes  
& commencer  
les tests



outils & 
temps forts



outils & 
temps forts



outils & 
temps forts



outils & 
temps forts



outils & 
temps forts
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projets :  
> premiers tests 
& scénarios
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l’agent volant
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l’agent volant 
& l’espace 
tiers-lieu de 
pré-accueil
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l’agent volant 
& l’espace 
tiers-lieu de 
pré-accueil
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l’agent volant 
& l’espace 
tiers-lieu de 
pré-accueil
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l’agent volant 
& l’espace 
tiers-lieu de 
pré-accueil
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mon carnet 
citoyen
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mon carnet 
citoyen
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mon carnet 
citoyen
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L’agent 
innovateur
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L’agent 
innovateur
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Les 19 
commandement
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Le Lab 
logement  
et habitat
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Les 
ambassadeurs
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Bureau de 
l’intelligence 
citoyenne



 Merci ! 

mairie19.la27eregion.fr

http://mairie19.la27eregion.fr

