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Introduction

Pourquol intégrer des usagers ?
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Pour commencer : avous la parole

« Intégrer et mobiliser les usagers dans les projets »
A quol pensez vous spontanément ?
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| es 1¢€'s réflexes
Demander s’ils sont satisfaits

Demander aux usagers, a l’aide
de dispositifs d’évaluation s’ils
ont été satisfaits de leurs
experience
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Les 1¢s réflexes
Demander s’ils sont satisfaits

La satisfaction est un indicateur precieux
mais limité.

- Variez les methodes de mobilisation
pour ne passer a coété d’aucun précieux
enseignement.
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Les 1°'s réflexes
Toujours mobiliser les mémes

Représentants,
patients engages,
connaissances...

\ EX

REPUBLIQUE

, ] agence nationale de FRANCA'SE
a a la performance sanitaire Liberté
# I et médico-sociale F.':‘gm’riri'
eeeeeeeeeeeeeeeeeee Fraternité



Les 1°'s réflexes
Toujours mobiliser les mémes

Il faut sortir de la vision représentative qui consiste a aller
n’interroger que ceux ont un « mandat »

- Mobilisez les personnes concernees par votre sujet de facon la
ﬁjﬁ plus « brut » possible c’est-a-dire la moins biaisée

Il faut entendre le terme d’usagers (utilisateurs) de facon relative :
selon votre sujet ceux-ci peuvent étre des professionnels et/ou
des patients et dont les profils peuvent varier

- Définissez au début de chaque projet qui sont précisément
vos utilisateurs et ou les trouver.
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Les 1°'s réflexes
Les impliquer 1 fois, souvent au debut

Collecter leurs attentes en amont
O d’un projet
puis ne plus les mobiliser
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Les 1°'s réflexes
Les impliquer 1 fois, souvent au debut

‘ Les usagers peuvent vous apporter un regard
pertinent tout au long de votre projet : de la

O O O définition des enjeux a la mise en ceuvre de

solutions concretes

- Mobilisez-les souvent et de fagcon variee
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Apport de I'implication des usagers

Faisabilité
La technique

Le triptyque d’une bonne innovation :

@ o S’assurer qu’on peut techniquement le faire
Désirabilité f Viabilité o S’assurer que ce sera _pé’renne dans 'organisation
L'humain / L'organisation o S’assurer qu’on peut l'intégrer dans les usages
/
-
e
/

/

/

|
Innovation
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Apport de I'implication des usagers

Faisabilité
La technique

Désirabilité IRt
L’organisation

L’humain
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—> Intégrer les usagers, dans toutes leurs diversités,
dans notre projet c’est éclairer un angle mort
déterminant pour la bonne réussite de ce dernier.

X Intégrer les usagers ce n’est pas pour :
- Leur faire plaisir

- Leur demander leurs revendications

- Leur demander 'autorisation

C’est un moyen de sécuriser votre projet en
anticipant le « facteur humain » c’est-a-dire la facon
dont les usages vont évoluer et dont vos solutions
vont s’y intégrer
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Quand intégrer les usagers
dans son projet ?
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Quand intégrer les usagers ?

Analyse technique, Ateliers avec sachants :
Analyse économique experts techniques et métiers L
Cadrage Statistiques...q Déploiement
Réunions Réunions
Copils... Copils...
Définition : Cahier des
. . Conception
es orientations charges
{ J 1 I J
Comprendre Identifier Coconcevoir
le vécu et les difficultés les solutions les solutions
Interroger la situation actuelle Impliquer dans la recherche Impliquer dans la conception
pour mieux qualifier les de solution pour mieux cibler des §o[ut|ons pour secunser
enjeux d’usages celles qui une plus grandes les détails de mises en oeuvre
chances d’adoption
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Quand intégrer les usagers ?

Cadrage L’intégration des usagers concerne toutes les Déploiement
‘ étapes d’un projet (et méme au-dela.)

Faire émerger

des projets guider le projet tout au long Ajuster
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Comment intégrer les usagers
dans son projet ?
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3 catégories de mobilisation

Cadrage Déploiement

Identifier Coconcevoir

les solutions les solutions

! | !
Impliquer pour Impliquer pour : penser les solutions
comprendre les
besoins
EX

Egalite .
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Impliquer pour
comprendre les besoins
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Le recuelil d’expérience
Pour comprendre quol ?
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Le recuelil d’expérience
Pour comprendre quol ?

i

LES AUTRES
PERSONNES
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Le recuelil d’expérience
Pour comprendre quol ?

il
|

LES AUTRES
PERSONNES

i
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Le recuelil d’expérience

Pour comprendre quol ?
E 0
il
R
\

=0 &

L'ENVIRONNEMENT PERSONNES
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Le recuelil d’expérience
Aupres de qui recueillir ?

Les usagers
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Le recueil d’expérience
Aupres de qui recueillir ?

Comprendre les contextes de
vie et 'impact du soin dans le

Les ordinaires, dits i
quotidien

« authentiques »
Usages et perception brute
des personnes

Les engages

Eclairage supplémentaire,
aisance et capacité a s'engager
durablement

Les instances représentatives
et associations

Partage d'orientations et garant
de la déemocratie sanitaire
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Le recueil d’expérience
Aupres de qui recueillir ?

Comprendre les contextes de
vie et 'impact du soin dans le

Les ordinaires, dits i
quotidien

« authentiques »
Usages et perception brute
des personnes

Les engages
Eclairage supplémentaire,
aisance et capacité a s'engager
durablement
Comprendre les contextes
Les instances représentatives ) organisationnels
et associations
Partage d'orientations et garant
de la democratie sanitaire
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Le recueil d’expérience
Aupres de qui recueillir ?

Comprendre les contextes de
vie et 'impact du soin dans le

Les ordinaires, dits i
quotidien

« authentiques »
Usages et perception brute
des personnes

Les engages
Eclairage supplémentaire,
aisance et capacité a s'engager
durablement
Comprendre les contextes
Les instances représentatives ) organisationnels
et associations
Partage d'orientations et garant
de la democratie sanitaire
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Le recuelil d’expérience
Comment recueilllir ?

GOV

LES OBSERVATIONS LES ENTRETIENS

I ] agence nationale de
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I et médico-sociale
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LES DOCUMENTATIONS
PERSONNELLES

LA COLLECTE
DE DONNEES
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Le recueil d’expéerience
Comment recueilllir ?

Exemples de matiéres collectées

f * Schema de flux de personnes
* Analyses d'usages
 Descriptions d'interactions
\ * Photos de situations
Etc.
Mission
LES OBSERVATIONS
v" Noter ce que les personnes font et ne font
Constater objectivement les pas
comportements, conscients ou
inconscients, individuels et Posture
collectifs.
v' Décrire de maniere précise et
neutre ce qu'il se passe En
[anap! ) B




Le recueil d’expéerience
Comment recueilllir ?

lana

I'expertise en partage

P

LES ENTRETIENS

Décrypter le vécu des personnes a travers
un eéchange leurs permettant de partager.

Exemples de matieres collectées

* Interprétations

» Ressentis
 Motivations

» Explications de comportements
Etc.

Mission

v’ Inviter les personnes a s'exprimer autour de
sujets predéfinis

Posture

v Mettre a laise et faire preuve d'une
ecoute sincere

REPUBLIQUE
FRAMNCAISE
Liderad
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Le recueil d’expéerience
Comment recueilllir ?

lana
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P

LES DOCUMENTATIONS
PERSONNELLES

Capter des vécus a travers des outils
d'expression autonomes remis aux
personnes

Exemples de matiéres collectées

« Dynamique temporelles
* Evolutions de perception

« Vecuintime
Etc.

Mission

v' Concevoir des outils d'expressions adaptés a
VOS enjeux

Posture

v Etre pédagogue et précis pour garantir
'autonomie des personnes

REPUBLIQUE
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Le recueil d’expéerience
Comment recueilllir ?

lana

I'expertise en partage

P

L’ANALYSE DE
DONNEES

Identifier des indices de problématiques
ou pondeérer des constats

Missions

* |dentifier les sources de données

existantes
» Concevoir des dispositifs de collecte de
données adaptes

Exemples de matieres collectés

Statistiques
Notes
Taux
Courbes d'évolutions
Fréquences
C.

IIENENENENAN
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Impliquer pour
penser les solutions avec les usagers
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Penser les solutions
Les ateliers

Q9
)

ATELIER COLLABORATIF
D'IDEATION

Faire émerger des solutions potentielles
a un probléme défini avec des personnes
concernees et/ou des experts techniques

lana

I'expertise en partage

Missions

Concevoir un déroulé favorisant l'expression de
tous pour identifier des hypotheses de solutions
pertinentes

Exemples d’'activites

v Imaginer un futur parfait

v' Mettre en scéne des situations souhaitées

v' Jouer avec les contraintes : « et si.. »

v' Boule de neige: itérer sur les idées des autres
Etc.
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : déefinir le bon probleme

Exemple
Vous souhaitez ameéliorer le tri des
déchets au sein des services de soin
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : déefinir le bon probleme

Comment pourrions-nous :
Objectif

Pour : cible, personne concernee par le
probleme

Afin que : benefice attendu
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : déefinir le bon probleme

Comment pourrions-nous creer des
dispositifs

Pour : cible, personne concernee par le
probleme

Afin que : benefice attendu
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : déefinir le bon probleme

Comment pourrions-nous creer des
dispositifs

Pour les patients pris en charge dans
les services de soin

Afin que : benefice attendu
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : déefinir le bon probleme

Comment pourrions-nous creer des
dispositifs

Pour les patients pris en charge dans
les services de soin

Afin de favoriser les bons réeflexes de tri
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : le déroulé

‘ OUVERTURE EXPLORATION CLOTURE ‘

PROBLEME HYPOTHESE
DE SOLUTIONS n
’ ] agence nat ionale de ELREm%LLISEE

Tgalint
Frauaitd



Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : le déroulé

{ Tout le monde est legitime pour contribuer

Alimentez l'imagination : Partagez les enseignements
de votre recueil pour nourrir la reflexion

Soyez visuel pour garantir un meme niveau de
comprehension

eeeeeeeeeeeeeeeeeeee
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : le déroulé

[ Explorez vraiment : Privilegiez les idees
nouvelles aux les solutions faciles « reflexes »

{ Nefiltrez pas : Quantité plutot que qualite (percue)

A ce stade : rien n'est impossible
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : le déroulé

| Refocaliser . Priorisez les idees au regard de
3 votre problematique

_ Ne cherchez pas l'idee idéale, la solution sera
» probablement une combinaison de plusieurs idees
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Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : do & don’ts

UTILISATION
DE JARGON

§!{/Q VENDRE

VOTRE SOLUTION

™~ EN FAIRE UN
\ RECUEIL D'EXIGENCES EN

REPUBLIQUE
FRAMNCAISE
Liderad

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee



Penser les solutions
Les ateliers d’idéation : do & don’ts

CLARIFIEZ
LES PROCESSUS DE DECISION

PARTEZ DU VECU §,/]Q

DES PERSONNES

ACCEPTEZ
/, B CERTITUDE
nap - X

eeeeeeeeeeeeeeeeeeee

<

UTILISATION
DE JARGON

VENDRE
VOTRE SOLUTION

EN FAIRE UN
RECUEIL D’EXIGENCES EN

REPUBLIQUE
FRANCAISE

Liderad

.........



Penser les solutions
Prototyper et tester des solutions
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Penser les solutions
Prototyper et tester des solutions

LES USAGES

Comment la solution est-elle comprise
et prise en main ?
— LES APPORTS
Qu'est ce qui fonctionne dans votre
solution ?
4
a®
LES LIMITES 4)/

Qu'est-ce quil faut ajuster ou modifier

\ dans votre solution ?
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Penser les solutions
Prototyper et tester des solutions

e |

—
O/H oA
\XS

REPRESENTATION

SIMULATION .
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Resumeé : des modes de mobilisation

Cadrage

Déploiement
Coconcevoir
S solutions les solutions
Recueillir 'expérience Impliquer pour : penser les solutions
« Observer o o _
« S’entretenir « Génerer des idées en atelier
« Faire documenter « Affiner des scénarios en atelier
. Ana|yser des données * Prototypel’ pour tester
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Discussion

Et vous, quels sont vos projets ?
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A vous la parole

Actuellement, pour quels projets actuels
vous demandez-vous :
comment impliquer les usagers ?




Conclusion
Comment passer a I’action ?

(avec ou sans I’Anap)
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Pour vous aller plus loin...

Les tutos vidéo :

o s

©)]

experience patient et usagers sur la chaine Youtube de I’Anap

©rremivm ™

Accueil
Shorts
Abonnements

YouTube Music

Vous >

@ Historique

= Playlists

]  Vosvidéos

ﬁ Vos films et émissi..
@ A regarder plus tard
[(b Vidéos "J'aime"

4 Téléchargements
Abonnements

&  Justine GALLICE..
Q Staind

Q Bolchegeek

/

ana
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P

] agence nationale de
la performance sanitaire
I et médico-sociale

Espace Ethique

Marine Et Romain

CIUSSS de I'Ouest ...

Amixem

Plus

Rechercher Q

-

C ‘nap 1 - L'expérience patient, une définition
anap
Module 1 : Comprendre I'expérience patient § ‘
2 - Pilier 1, s'intéresser au vécu
Anap * 16 vues * Il y a 2 semaines.
Les tutos Expérience
Patient et Usager

@ de Anap Anap + 14 vues + il y a 2 semaines
Playlist + 20 vidéos * 168 vi w

3 - Pilier 2, considérer tous les temps qui construisent I'expérience

o

4 - Pilier 3, prendre en compte toutes les influences

Anap + 10 vues - il y a 2 semaines

5 - Pilier 4, Prendre en compte toutes les facettes
oh & Anap - 13 vues - il y a 2 semaines

fenssiuree

6 - Mobiliser les patients

Anap « 20 vues + Il y a 2 semaines

7 - Quelle est la différence entre satisfaction et expérience patient ?

N b Anap - 18 vues - il y a 2 semaines

s

https://www.youtube.com/plavlist?list=PL2GmHHrS6L4X

axsM kfWkXCO02FyDSWijvi

A

REPUBLIQUE
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Frauvaiy


https://www.youtube.com/playlist?list=PL2GmHHrS6L4XqxsM_kfWkXC02FyDSWjvi
https://www.youtube.com/playlist?list=PL2GmHHrS6L4XqxsM_kfWkXC02FyDSWjvi

Pour passer I’'action

La boite a outils innovation collaborative : sur le site de I’anap

1) | agence nationale de
a n a Ia performance sanitaire Rechercher une publication, un appui, un outil...
I et médico-sociale
I'expertise en partage

Se connecter

Accueil Ressources Autodiagnostics Evénements Appuis Bonnes Pratiques Réseau des experts Plateforme Data

Accueil > Boite a outils “innovation collaborative”

.y

BOITE A OUTILS "INNOVATION COLLABORATIVE™

La boite a outils innovation collaborative™ propose des outils pratiques pour mobiliser les démarches de design et dinnovation au service de vos projets.
Congue pour étre utilisee tout au long d'une démarche collaborative, vous y trouverez :
« Des fiches pratiques : conseils et methodologie

+ Des canevas, préts a 'emploi pour travailler mede collaboratif (n'hésitez pas a les imprimer en grand format et a les afficher)
- Des modes d'emplois pour prendre en main ces canevas

= Filtrer 1T Trier

¢

Identifier les acteurs Cadrer sa démarche

Mener une ohearniatian Manar dac antratinne Fallanta attanama (anta A
Catégorie Catégorie Catégorie
Cadrer Cadrer Compre

https://anap.fr/s/boite-outils-innovations-collaboratives

/
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https://anap.fr/s/boite-outils-innovations-collaboratives

Pour étre accompagnés

L’appui collectif « innovation et management collaboratif »

Appui terrain collectif

Innovation et management collaboratifs
Engagez vos equipes, accelérez vos projets !

Développement durable
Comment développer mon plan d’action
de maniere collaborative et embarqguant les équipes

Vous souhaitez renforcer 'engagement de vos équipes
ou créer une dynamigue collective dans votre territoire ?

Vous étes préts a impulser
des dynamiques collaboratives plus horizontales ?

L’Anap vous accompagne a travers un nouvel appui terrain consacré a I'innovation et au
management collaboratifs.

CANDIDATER
, agence nationale de 5Fﬂnuqu E
/ a n a p ! lagperformance sanitaire ‘

FRANCAISE
I et médico-sociale Llbers
I'expertise en partage

Kgalty
Fravrraind


https://www.anap.fr/s/article/Appui-terrain-Innovation-et-management-collaboratifs-engagez-vos-équipes-accélérez-vos-projets
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