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d ) INNOVANTS
INntroduction ACCUEILLANTS

EY Fabernovel x LILA

@ Nous avons déja accompagné 50 France services
depuis 2024 !

EY | FABERNOVEL morning,

Antwerps WES I FTIALIA

o2 .
o’ Cologne= THURINGIA SA
SioTare
/®)

*Frankfurt

Société de conseil Cabinet d’architecture d’intérieur
EY Fabernovel, issue de |a fusion des cabinets Le cabinet d'architecture d'intérieur Morning BAVARIA
EY et Fabernovel, est spécialisée dans est spécialisé dans I'aménagement d'espaces
I'innovation et la transformation numérique. de travail et collaboratifs. Munichs

Une partie de ses activités vise a aider les
organisations a répondre, par le design, aux

attentes de leurs usagers tout en relevant les S . 9 kLt
défis de digitalisation et de durabilité. Architecture d'interieur

Dans le cadre du projet « Lieux innovants, Lieux
accueillants » (LILA), Morning congoit les

LOMBARDY

> Design de services et aménagement solutions d'aménagement intérieur / :
d’amélioration de I'offre de services / LIGURIA ‘

Dans le cadre des structures France services, EY d'immobilier en s'adaptant aux besoins des B

Fabernovel mobilise son expertise en design usagers et des agents. Il apporte un regard 55

de services pour rendre les parcours des technique et son expérience. ASTURIAS  CANTABRIA Zlbm t

usagers et agents plus fluides et adaptés a )
leurs besoins. Son réle inclut I'analyse des A L
besoins, la conception de parcours usager CASTIE zarsgora® s
optimisés, le design d'intérieur, le design de

services et de signalétique.

RAGON Barcelonas
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Introduction
Le design de services

I Cost quoi le design de services public ?

Comment ca marche et a quoi ca sert ?

Le design de service public est une expertise
servant a 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 concretes a 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.

Caisse
des Dépdts

eeeeee
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Centré
usager

Comprendre les
parcours, les

Irritants et les
attentes

Intérét
général
Garantir equite,

accessibilité et
impact social

Systémique

Repenser le
parcours usager
comme un tout
cohérent

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

transformer pour
accompagner nouveaux
besoins et nouveaux
usages.

Itératif

Tester rapidement
des prototypes
our concevoir a

'‘épreuve du réel

Collaboratif

Associer agents,
élus, citoyens et
experts des la

conception
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Introduction

Le design de services

] Concrétement, le design de services dans une France services, c'est quoi ?

Ma France services
N'est pas assez
connue, j'ai peu
d'usagers

a N/

Je souhaite
améliorer la
notoriété de
ma France
services.

Les usagers qui
viennent dans ma
France services
sont toujours les
mémes

Je souhaite
toucher une
nouvelle cible
d'usagers

N/

Je me sens seul
dans les actions
gue je meéne pour
ma France services

Je souhaite
développer mes
partenariats
pour améliorer
mes services

( ‘
N AN

N

)/ \

De plus en plus
d'usagers
rencontrent une
nouvelle
problématique sur
mon territoire

Je souhaite
créer un
nouveau

service pour

mes usagers

N/

{
N Y
\ il ]
AN

J'ai des difficultés a
accueillir et faire
venir les usagers en
situation de
handicap

Je souhaite

N/

J'aides
problématiques de
surfréquentation
gue je n'arrive pas
a gérer

\

Je souhaite

mieux mieux gérer
accueillir les les flux et
usagers en I'attente dans
situation de ma France
handicap services

s O e e e e
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Design de services
Les outils

I Une palette d’outils disponibles a adapter et 3 mailler en fonction des besoins

Communication Partenariats . .
.. . Créer et outliller des
et stratégie de et stratégie de .
2 : ateliers
communication partenariats
+ +
. Outiller le
Capter de nouveaux Créer de nouvelles .
. fonctionnement de la
usagers offres de services .
France services
+ +
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Concevoir une offre de design de services

La communication

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

Besoin d’aide pour vos
démarches administratives
et numériques ?

=
™ Flyers et affiches Design UX/UIl page web

Loc’h info Services

Plan de communication

PIMMS Mobile Nimes

France services

Bienvenue
I | dans votre »

.

\\ S
] e
I s

Facade extérieure

France services Boulleret

o gzt Campagne de ['Artois

h Stop trottoir
PIMMS Mobile Nimes

i ni=::f o i
Qgﬁﬁlmim‘ & ‘a démarches fias ) ~
Campagne de

communhnication décalée

France services Omega Soyaux
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Concevoir une offre de design de services

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

EN

free. RENCONtrez :

£V nos partenaires
rrocus of vous, [NEEITEREIERTIEN

Nos partenaires vous regoivent
sur rendez-vous.

VENEZ A NOTRE RENCONTRE |

& R,
- —_— ',::; / -
Flyers thématiques y / Affiches thématiques Affiche des permanences

»)

France services Saint- Lo ——
Jean-de-Luz . % J‘ ‘ = “ “

Calendrier des permanences

o

= D =
erl e .5 __‘-’F_._."’z“-‘-:
e =
Livret de Cartographie de Organisation partagée et
sensibilisation I’écosystéeme dynamique des permanences



Concevoir une offre de design de services

Créer et outiller des ateliers
Développer le réseau de partenaires afin de mieux répondre aux besoins des usagers.

%
i

Journdes =)/
Thématiques Santé

Ala France services de Boulleret
2 Rue de la poste 18240 Boulleret

Au programme :

CREATION D'UN COMPTE DOCTOLIE
Atelier collectif

Le B avril 2025 de 11h 3 12h

A la France services de Boulleret

i
amelifr  aeher coliecer

santé Le B avril 2025 de 1zh 4 13h
Ala France services de Boulleret

PERMANENCE DE FASSURANCE MALADIE

,

XMNpssurance  Permanence
Maladie Le 9 avril 2025 de 9h 3 17h

Ala France services de Boulleret

Affiche

France services Boulleret

'G'uide'pour ateliers
thématiques

N
Je dois fare E

une demande aam
de carte vitale.

-

Jai besoln defaire [
e

ma carte vitale.

scIvIices Z

Fresque d

GUIDE D'ANIMATION

DE LA FRESQUE DES DEMARCHES
ADMINISTRATIVES

Pour la France services
MSA Alpes Vaucluse

es démarches

administratives



Concevoir une offre de design de services

Capter de nouveaux usagers

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

A Guide d'immersion

Immersions a la rencontre des actifs - ALSH et Intermarché

Grille de connaissance usagers

France services de Murat
Objectifs
Ces deux immersions ont pour but de rencontrer les non-usagers sur leurs lieux de vie quotidienne. Cette pro iy et et :
rencontre permettra d'évaluer la ju rdle de Ppour tous. Pour cela, Nous avons quelques questions & vous poser
besoins des actifs dans la leurs démarches 1- Connaissance de la France services
posure oy o | fgmenbubing.,
s o e s | e
Pour cela, vous pouvez i A Fiche récapitulative [yt Joy s Tamat %

sapprochent de votre s 9 ALSH
conversation tout en les
V5 Murat Rencontre des parents au centre de loisirs
Accroches
- Bonjour,noussomn  supports:
comprendre nos usi
+ Bonjour, avez-vous |

e & récolterles

e @?§§

Organisation amont - 115

onnais une autre France O Réseaux sociaux
Q site internet

services
Q Non, cela ne m'est pas familier Q Fiyers et affiches
es

Ia

connaissez ? (Entourez les)
a ot
ﬁ Aitgnce (™ 'l

P “Urssof [88)

France

 eEEEEEEEEEEsssEEEsssssEsssssEEs

e Log ] Connt  Connaitmals  Connaitune e
sentation o LSH pour fewr demander leur sutorisation de venir France  nysstiomais sutre France Mo connait
Jettieppele 1000 Sulk fyers 2- Fréquentation de la France services sorvices  allé services [ ll| S = | B
btiment de Hautes Ter e T nd Quels e 2 Total Total Total Totsl Sanice X Sarvice X senviceX Commentaire.
pour fencontrer différer | senércues e Sarveaz SenviceZ Senicaz acet
Bols sccoremoncrapill T our prévenir 46 a présenco OXCoPONNAE do
Services proposés pourt
aujourdnui "
Nombre | Nombre  Nombre Nombre Hombre Commentaire
e |25 i s dactit dstt dscur await actt ettt
—— services, quelles sont es raisons retrouver
principales 2
O Manque de temps
3 3 Nombrede  Nombre  Nombreds  Nombrede  Mombrede
— T AT 0 o Scoka d et derewsté  retraile et ettt
¥ Q Manque d'accessibilité.
O Versr en avance pour installe wtatlr les Qs mis Q Autres:
pocition et accroeher aumur Quel est votre profil usager ? pitres Comment  Peurauei ny
o et 5o badge France serv i Q En recherche d'emploi acannu  vapas
Guide ‘e Q Jeune 18-25 ans Q Aidant
s O Relrelegy Q Retraité 2 parent

Guide d'immersion

France services Murat

Atelier d cadrage.

7 Quet e 7 Qum ormat
fataier, aimatian, iobie ronde,
Bojection. jeu-1 7

agrtabie, morguan: Fébnament 7
Cormment sauming nous gue nous vens
réussi 7

buriger, matariel

campatences soatien) ? ves 7 Quats zant oz nsques o anticker | nalre prachaing rencantre >

Janvier

Q Ay

Guide d’'entretien

Outils d’aide a la
création d’évéenements

Outil de centralisation des données




Concevoir une offre de design de services

Créer de nouvelles offres de services

Aller rencontrer les usagers pour comprendre leur besoin et développer de

2 ﬂ Reconstituer une offre de logements en centre-ville dans le cadre
ls}

d'opérations programmées

Action 84 : Poursuivre et amplifier lamise en  Action 85 : Accompagner la reconstitution de
‘offre de logement en centre-ville

ceuvre de |'action coeur de ville

Depuis le lancement de 'OPAH (Opération Le NPNRU prévoit |a déconstruction de 551

Programmée d'Amélioration de 'Habitat) en
2019, ce sont 72 logements qui ont déja été
finances dont 17 logements locatifs. 'OPAH a
permis le financement de 1.5 ME de travaux et
a engagé 0,56 ME de crédits de MAnah.
Lobjectif annuel 2 atteindre

logements ce qui représente 1

. p o) &) iliser I
dicl 4 2024 pour un calt prévis| Zuo\, Mobiliser Fensemble des porteurs de projet sur le potentiel

logements 2 Lourdes et |a reconstruction d'une
offre de logements adaptés prioritairement en
ville:

Par ailleurs, le projet saccompagne de la

construction 4 Lourdes de résidence senior (30

de 2 ME 4 logements

Chefs de file [ CATLR Ville de L quil sagiss
du tissu ass
Action logement|  porteurs de

nouvesx
rénavatis
admaliti

bailleurs  histarigues

Pour cela, trais actions dewrant &tre mises en
eeure

Action 86 : Faciliter la production de
nouvesux logements en rencuvellement
urbain

Il sagit de mobiliser Fensemble des cutils
opérationnels et financier au
le dispositif spécifique € i) de

nature & récuire les d ‘aménagement
des opérations de logements produites
en recyclage urbain (revente

jur

en complément des financaments dtAction

s Logement en faveur de la construction e
es logements.

Se file| Frat (DDT et DREAL et |

Occitanie

ch

Partanaires | CATLY, ville de Lourdss,
Région Occitanie et Actior

logement N

Retion B7 : rodhuire des logements adap
aux saisonniers

Ure recherche dopérateurs sera engagl
Viiacve des services d Hecat pour den
un éventuel parteur de projet suscepl
de porter différents types d'héberge

{résidence hateliére & vocation sociale, foy

Chef oz fie | Ecet 00T exCoETSPe 1
Partenaires | Régon Occitanie, CATLE, |

Fayer des jeunes de 1
wravailleurs de Tarbes, Actil

Logement 1

GUICHET SPECIALISE

LOGEMENT & HABITAT

OBIJECTIFS

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 a la rénovation,
hébergement d'urgence, lutte contre
I'habitat insalubre...).

Capacité a traiter des dossiers plus
complexes (ex: dossier DALO,
MaPrimeRénoVv’', médiation avecun
bailleur...)

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

Nouvelle offre logement et habitat

France services Lourdes

nouveaux services.

Nouvelle offre sur le parcours de réinsertion

France services Omega Soyaux

OFFRE DE SERVICE

FACILITER LA REINSERTION

OBJECTIFS

Apporter une expertise renforcée et un

suivi approfondi auprés des sortants de la

maison d'arrét sur le volet administratif
pour accompagner leur réinsertion

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

Capacité a 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.

10



Concevoir une offre de design de services

Outiller le fonctionnement de |la France services
Mettre a disposition de la France services des outils pour améliorer son

fonctionnement et la qualité des services

MMMMM

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

Grille de suivi et d’analyse des actions
PIMMS Nimes

Bus Senlis

Dispositifs de gestion de la file
d'attente

France services de Malpassé

11



Méthodologie

Mettre en place une démarche de design de services

Comprendre
le contexte local

O

- e

» Réaliserune
analyse macro
du territoire

« Cartographier
I'écosysteme

\\ local /

r BANQUE des
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Rencontrer
les usagers et les
acteurs locaux

O

- e

I Unc approche par le terrain pour comprendre les besoins

Analyser

les besoins et

s'inspirer

o

Co-construire
une solution
adaptée au

besoin

o

- ez

Tester
et améliorer la
solution

o

- emmd

+ Menerdes Formaliser le i o
. * Animer un  Réaliser un plan
entretiens avec parcours atelier de co- "o~
d’action
les acteurs usagers construction >
Catéqoriser | - Rédiger le
locaux e * Prototyper la rotocole de
. Réaliser des usagers et leurs solution P
\_ micros-trottoirS/ besoins - \_ J rests %
]
Présentation design de services — Evenement LILA -2711.25 12




Cas d'usage
La France services de MSA Alpes Vaucluse

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.

France services MSA Alpes Vaucluse Z:P¥

» 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 I'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 a
cette cible, en priorité aux lycéens, que nous allons nous
adresser.

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

Présentation design de services — Evenement LILA - 27.11.25 13

r BANQUE des
~” TERRITOIRES




Cas d'usage
La France services de MSA Alpes Vaucluse

« Des micros-trottoirs avec les jeunes
étudiants et les jeunes lycéens, équipé d'un
micro et un badge pour capter leur T .
attention Y e

« 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 ou
se positionner

« Une veille sur la commmunication des
acteurs nationaux aupres des jeunes

« Un cahier d’idée rassemblant les ,
propositions de solutions a mettre en place /| s

Je suis monitrice de ski, il a fallu que je
me déclare aupreés de 'URSSAF pour
avoir un compte auto-entrepreneur.
(..) C'était un peu compliqué, je ne
------ g savais pas comment faire..

Présentation design de services — Evénement LILA — 2711.25 14
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Cas d'usage CONTEXTE

La France services de MSA Alpes Vaucluse METHODE

RESULTAT

I L- fresque des démarches administratives

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

Un set de cartes

La fresque nous permet de structurer ce que

I'on sait déja des déemarches, en les rendant
visibles et clairs avec les cartes.

Accompagné d’un guide,
d’'un glossaire ——o
et d’'une fiche mémo

Test de la fresque avec des jeunes

r BANQUE des
(g
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Boite a outils

Quelques outils clé en main pour développer votre offre de services

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

EX w4 Palcons

France —— auphlne
services

Besoin d'aide pour vos
démarches administratives
et numériques ?

VENEZ A NOTRE RENCONTRE |

La France services de Murat
vous accueille et vous accompagne
pour toutes vos démarches.

Flyers géné_rique

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

r BANQUE des
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B jeik B soyaux
%, omega

Em

= France s |~ B
iR .

France services
Omega Soyaux

.

Livret de sensibilisation

Présenter les missions de la
France services aux partenaires.

é)
GROUPE

W L) B

Grille de connaissance usagers En
} Torvices T

France services de Murat e

A )

prof. pubic ain dadsprer

pour tous. Pour cel, ous avons Quelques questions 3 vous poser

1- Connaissance de la France services

Connaissez-vous la France services Si vous connaissez la France

de Murat ? services, comment en avez-vous

Q Ovi et je m'y suis déja rendu entendu parler ?

O Oui mais je n'y suis jamais allé Q Bouche 3 oreilles

O Je connais une autre France O Réseaux sociaux
services Q site internet
Q Non, cela ne mrest pas familier Q Flyers et affiches
Autres

Quels sont les accompagnements proposés par la France services que vous
connaissez ? (Entourez les)

L4 II.:::;: F )

" Urssaf @, _ﬁ_

2- Fréquentation de la France services
Quels sont les accompagnements susceptibles de vous intéresser ?

Sivous ne fréquentez pas la France Quels services aimeriez-vous
services, quelles sont les raisons retrouver ?

principales 2

0 Manque de temps

Q Manque is

O Pas de besoins spécifiques
Q Manque d'accessibilité

0 Autres:
Quel est votre profil usager ?

Q Actif Q En recherche d'emploi
O Jeune 1825 ans Q Aidant

Q Retraité Q Parent

Guide d’entretien

Aller a larencontre des usagers

pour comprendre leurs besoins.

Espace numérique
libre-service

Charte d'utilisation

Nous mettons a disposition des ordinateurs en accés libre-service
pour réaliser vos démarches en autonomie.

Afin de garantir le bon fonctionnement de I'espace, nous vous invitons & :

Vous annoncer & I'accueil ou 3 un conseiller
France services avant d'utiliser les postes ordinateurs.

Utiliser les postes ordinateurs dans le cadre des démarches
administratives et dans la limite d"1h consécutive.
Pour utiliser plus longtemps un ordinateur, nous vous
invitons 4 vous diriger vers la médiathéque.

Ne pas téléphoner et respecter le calme dans cet espace.

Ne pas enregistrer vos données personnelles
(mots de passe et identifiants de connexion).

Charte numérique

Expliquer les bonnes pratiques
d’utilisation de lI'espace numérique.

Présentation design de services — Evenement LILA -2711.25 16



Temps d'échange
Questions & réponses

r BANQUE des
~” TERRITOIRES

Avez-vous des questions,
commentaires, réactions ?

Présentation design de services — Evenement LILA -2711.25
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IEUX
INNOVANTS
LIEUX
ACCUEILLANTS

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

banquedesterritoires.fr

y | @BanqueDesTerr
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https://twitter.com/banquedesterr
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