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EY Fabernovel x LILA
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Introduction

Société de conseil

EY Fabernovel, issue de la fusion des cabinets 
EY et Fabernovel, est spécialisée dans 
l'innovation et la transformation numérique. 
Une partie de ses activités vise à aider les 
organisations à répondre, par le design, aux 
attentes de leurs usagers tout en relevant les 
défis de digitalisation et de durabilité.

Dans le cadre des structures France services, EY 
Fabernovel mobilise son expertise en design 
de services pour rendre les parcours des 
usagers et agents plus fluides et adaptés à 
leurs besoins. Son rôle inclut l'analyse des 
besoins, la conception de parcours usager 
optimisés, le design d'intérieur, le design de 
services et de signalétique.

Cabinet d’architecture d’intérieur

Le cabinet d'architecture d'intérieur Morning 
est spécialisé dans l’aménagement d'espaces 
de travail et collaboratifs. 

Dans le cadre du projet « Lieux innovants, Lieux 
accueillants » (LILA), Morning conçoit les 
solutions d’aménagement intérieur / 
d’amélioration de l’offre de services / 
d’immobilier en s’adaptant aux besoins des 
usagers et des agents. Il apporte un regard 
technique et son expérience. 

Société de conseil

> Design de services et aménagement

> Architecture d’intérieur

Cabinet d’architecture d’intérieur

Réunion de lancement – « Lieux Innovants, Lieux Accueillants »

Nous avons déjà accompagné 50 France services 
depuis 2024 ! 
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Le design de services 
Introduction

Le design de service public est une expertise 
servant à rendre les services publics plus 
humains, inclusifs et efficaces, en tenant compte 
des besoins réels des citoyens et agents publics.

Basés sur les méthodes du design et un ensemble 
d'outils permettant :
- D'aller au contact du terrain pour comprendre 

les besoins réels des usagers et agents
- De proposer des solutions concrètes à ces 

problématiques
- De formaliser et concrétiser ces réponses

Cette méthode se base sur la collaboration et la 
co-contruction, impliquant les usagers et 
différentes parties prenantes du service public afin 
de garantir la mise en place du service et favoriser 
son adoption.

C'est quoi le design de services public ? 
Comment ça marche et à quoi ça sert ?

Itératif 
Tester rapidement 
des prototypes 
pour concevoir à 
l'épreuve du réel 

Centré  
usager
Comprendre les 
parcours, les 
irritants et les 
attentes

Systémique
Repenser le 
parcours usager 
comme un tout 
cohérent

Collaboratif
Associer agents, 
élus, citoyens et 
experts dès la 
conception

Intérêt 
général
Garantir équité, 
accessibilité et 
impact social

La société se 
transforme, le service 
public doit lui aussi se 

transformer pour 
accompagner nouveaux 

besoins et nouveaux 
usages.
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Les usagers qui 
viennent dans ma 

France services 
sont toujours les 

mêmes
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Le design de services 
Introduction

Je souhaite 
améliorer la 
notoriété de 
ma France 
services.

SERVICES

Ma France services 
n’est pas assez 
connue, j’ai peu 

d’usagers

Je souhaite 
toucher une 

nouvelle cible 
d’usagers

SERVICES

Je souhaite 
développer mes 

partenariats 
pour améliorer 
mes services

SERVICES

Je me sens seul 
dans les actions 

que je mène pour 
ma France services

Je souhaite 
créer un 
nouveau 

service pour 
mes usagers

SERVICES

De plus en plus 
d’usagers 

rencontrent une 
nouvelle 

problématique sur 
mon territoire

Je souhaite 
mieux 

accueillir les 
usagers en 
situation de 

handicap
SERVICES

J’ai des difficultés à 
accueillir et faire 

venir les usagers en 
situation de 

handicap

Je souhaite 
mieux gérer 

les flux et 
l’attente dans 

ma France 
services
SERVICES

J’ai des 
problématiques de 

surfréquentation 
que je n’arrive pas 

à gérer

Concrètement, le design de services dans une France services, c’est quoi ?
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Les outils
Design de services

Communication
et stratégie de 

communication

Partenariats
et stratégie de 

partenariats

Créer et outiller des 
ateliers

Capter de nouveaux 
usagers

Créer de nouvelles 
offres de services

Outiller le 
fonctionnement de la 

France services

Une palette d’outils disponibles à adapter et à mailler en fonction des besoins

+

+

+

+

+

+
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Concevoir une offre de design de services
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La communication

FOCUS OUTILS

Améliorer et organiser la communication de la France services à travers différents supports.

Flyers et affiches Design UX/UI page web
Loc’h info Services

Plan de communication

Campagne de 
communication décaléeRéseaux sociaux

PIMMS Mobile Nimes

Stop trottoir
PIMMS Mobile Nimes

Façade extérieure
France services Boulleret

Affiches pour les jeunes

Campagne de l’Artois France services Omega Soyaux
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Concevoir une offre de design de services
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Les partenariats

FOCUS OUTILS

Développer le réseau de partenaires afin de mieux répondre aux besoins des usagers.

Flyers thématiques Affiches thématiques Affiche des permanences

France services Saint-
Jean-de-Luz

Livret de 
sensibilisation

Cartographie de 
l’écosystème Tableau des partenaires

Organisation partagée et 
dynamique des permanences
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Concevoir une offre de design de services
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Créer et outiller des ateliers

FOCUS OUTILS

Développer le réseau de partenaires afin de mieux répondre aux besoins des usagers.

Guide pour ateliers 
thématiquesAffiche

France services Boulleret

Fresque des démarches 
administratives
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Concevoir une offre de design de services
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Capter de nouveaux usagers

FOCUS OUTILS

Aller rencontrer les usagers pour comprendre leur besoin et développer de nouveaux services.

Guide d’immersion
France services Murat

Guide d’entretien

Outils d’aide à la 
création d’évènements

Outil de centralisation des données
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Concevoir une offre de design de services
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Créer de nouvelles offres de services

FOCUS OUTILS

Aller rencontrer les usagers pour comprendre leur besoin et développer de nouveaux services.

OBJECTIFS
Apporter une expertise renforcée et un suivi 
approfondi sur les questions de logement et 
d’habitat :  

• Spécialisation sur toutes les 
problématiques liées au logement 
(logement social, aides à la rénovation, 
hébergement d’urgence, lutte contre 
l’habitat insalubre…).

• Capacité à traiter des dossiers plus 
complexes (ex : dossier DALO, 
MaPrimeRénov’, médiation avec un 
bailleur...)

• Présence régulière d’experts et 
partenaires du logement (CAF, ANAH, 
ADIL, Action Logement, travailleurs 
sociaux…). 

GUICHET SPÉCIALISÉ 
LOGEMENT & HABITAT

Nouvelle offre logement et habitat
France services Lourdes

OBJECTIFS
Apporter une expertise renforcée et un 
suivi approfondi auprès des sortants de la 
maison d’arrêt sur le volet administratif 
pour accompagner leur réinsertion

• Spécialisation sur toutes les 
problématiques de réinsertion 
(logement, emploi, santé, vie locale…).

• Capacité à traiter des dossiers et 
profils d’usagers complexes avec les 
médiateurs

• Mise en place de partenariat avec des 
associations locales et des acteurs 
pour ouvrir vers un nouveau 
rayonnement sur le territoire.

OFFRE DE SERVICE
FACILITER LA RÉINSERTION

Nouvelle offre sur le parcours de réinsertion
France services Omega Soyaux
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Concevoir une offre de design de services
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Outiller le fonctionnement de la France services

FOCUS OUTILS

Mettre à disposition de la France services des outils pour améliorer son 
fonctionnement et la qualité des services.

Grille de suivi et d’analyse des actions

Bus Senlis

Protocole de mise en place d’un 
pilote de prise de rendez-vous

PIMMS Nimes France services de Malpassé

Dispositifs de gestion de la file 
d'attente



Présentation design de services – Evènement LILA – 27.11.25

2Rencontrer
les usagers et les 

acteurs locaux
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Mettre en place une démarche de design de services
Méthodologie

1 Comprendre
le contexte local

3 Analyser
les besoins et 

s’inspirer

4Co-construire 
une solution 
adaptée au 

besoin

5 Tester
et améliorer la 

solution

Une approche par le terrain pour comprendre les besoins

MÉTHODE

• Réaliser une 
analyse macro 
du territoire

• Cartographier 
l’écosystème 
local

MÉTHODE

• Mener des 
entretiens avec 
les acteurs 
locaux

• Réaliser des 
micros-trottoirs

MÉTHODE

• Formaliser le 
parcours 
usagers

• Catégoriser les 
usagers et leurs 
besoins

MÉTHODE

• Animer un 
atelier de co-
construction

• Prototyper la 
solution

MÉTHODE

• Réaliser un plan 
d’action

• Rédiger le 
protocole de 
tests
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La France services de MSA Alpes Vaucluse
Cas d’usage

France services MSA Alpes Vaucluse

Gap

• La France services de MSA Alpes Vaucluse souhaite attirer 
plus de jeunes dans ses locaux. Les bénéfices sont doubles : 
en faisant venir les jeunes dans les France services, on 
modernisera leur image, et c’est toute une génération 
d’ambassadeur du service public que l’on formera.

• La ville compte 16% de jeunes ayant entre 15 et 29 ans, 
dont plus de la moitié sont lycéens ou étudiants. C’est donc à 
cette cible, en priorité aux lycéens, que nous allons nous 
adresser.

• Pour cela, elle a besoin de comprendre qui sont les jeunes 
vivant à Gap, quels sont les services existants pour les aider 
sur leurs démarches administratives, et quels sont leurs 
besoins.

CONTEXTE

MÉTHODE

RÉSULTAT

Comment attirer les jeunes dans une France services ?
Avec les immersions dans les France services, nous faisions un constat récurrent : les jeunes y sont peu présents. Pourtant, nous 
étions convaincus qu’il fallait adresser cette cible, car ils découvrent le service public, et aux aussi ont des questions.
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La France services de MSA Alpes Vaucluse
Cas d’usage CONTEXTE

MÉTHODE

RÉSULTAT

• Des micros-trottoirs avec les jeunes 
étudiants et les jeunes lycéens, équipé d’un 
micro et un badge pour capter leur 
attention

• Une dizaine d’entretiens avec des acteurs 
locaux pour comprendre les spécificités 
territoriales et les attentes des partenaires

• Un parcours usagers pour souligner les 
points de friction et identifier le moment où 
se positionner

• Une veille sur la communication des 
acteurs nationaux auprès des jeunes

• Un cahier d’idée rassemblant les 
propositions de solutions à mettre en place

Et vous, c’était quoi votre première démarche administrative ?

MÉTHODE

Je suis monitrice de ski, il a fallu que je 
me déclare auprès de l’URSSAF pour 
avoir un compte auto-entrepreneur. 
(…) C’était un peu compliqué, je ne 
savais pas comment faire..  
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La France services de MSA Alpes Vaucluse
Cas d’usage CONTEXTE

MÉTHODE

RÉSULTAT

Un set de cartes

Accompagné d’un guide,
d’un glossaire

et d’une fiche mémo

La fresque des démarches administratives

Test de la fresque avec des jeunes

La fresque est un atelier de 2h qui vise à sensibiliser les jeunes aux démarches administratives tout en comprenant le rôle 
de la France services.

La fresque nous permet de structurer ce que 
l’on sait déjà des démarches, en les rendant 

visibles et clairs avec les cartes.
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Quelques outils clé en main pour développer votre offre de services
Boite à outils

Afin d’engager un travail de design de services, nous proposons de vous remettre dans une boite à outils ces quatre supports en format 
éditable PowerPoint. Vous pourrez les utiliser pour permettre aux France services de mieux présenter leurs missions et de comprendre 
les besoins de leurs usagers.

Flyers générique Livret de sensibilisation Guide d’entretien Charte numérique

Présenter les missions de la 
France services aux usagers et 
aux acteurs locaux.

Présenter les missions de la 
France services aux partenaires.

Aller à la rencontre des usagers 
pour comprendre leurs besoins.

Expliquer les bonnes pratiques 
d’utilisation de l’espace numérique.
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Questions & réponses
Temps d’échange

Avez-vous des questions, 
commentaires, réactions ?



@BanqueDesTerr

Manon d’Ercole
manon.dercole@fabernovel.ey.com

https://twitter.com/banquedesterr
mailto:manon.dercole@fabernovel.ey.com
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