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Le projet raconté par Magali Claux

Magali CLAUX est chargée
de mission & la Direction de
la Formation et de [Apprentis-
sage de la Région Provence-
Alpes-Céte dAzur. Elle a
participé & la « Transfo » avec
la 27eme Région depuis le
début en 2012 et tout au long
de la démarche.

Pourquoi le Labo s’est-il saisi de ce sujet ?

Dés le lancement de la « Transfo », la thématique
retenue pour travailler pendant les deux ans que
durerait la démarche était « lemploi » Les agents
volontaires qui ont participé se sont réunis régulie-
rement autour des résidents de la 27éme Région
afin de réfléchir sur cet enjeu. Dés octobre 2012, il
est ainsi rapidement ressorti de ces échanges que
le théme prioritaire sur lequel il semblait primor-
dial de travailler était celui de l'emploi des jeunes
: comment faciliter leur formation ? comment les
aider & trouver un premier emploi ? un emploi du-
rable ? encourager leur mobilité ?...

Dans le méme temps, le dispositif des « Emplois
d'avenir » a été lancé nationalement, pour la réus-
site duquel la Région Provence-Alpes-Céte dAzur
sest fortement impliquée. C'est donc assez natu-
rellement qu'il a été proposé au futur « labo » de
travailler sur ce dispositif, afin d'identifier les meil-
leurs leviers pour l'atteinte de ses objectifs quan-
titatifs et qualitatifs. Néanmoins, face aux diffé-

rences de temporalité entre la démarche « transfo

» et la volonté de déploiement rapide des Emplois
d'avenir, le « labo » n'a pas vraiment pu se saisir
complétement du sujet, méme s'il avait été envisa-
gé de proposer a la commission quadripartite en
charge du suivi du dispositif une étude de cohorte.
Celle-ci envisageait de faire remonter les points de
vue des jeunes en échangeant directement avec
eux, notamment sur l'accés & la formation prévue
dans leurs contrats ou encore sur leurs relations
avec leur employeur et leur tuteur, dans une pers-
pective d'amélioration continue du dispositif.

Parallélement, un travail a été lancé spécifique-

ment sur les Emplois d'avenir dans le numérique, «

Mon avenir Num'ERIC ».

Qu'est ce qui différe entre la méthode de ce
projet et la méthode classique ?

Cette méthode est assez différente de celles utili-
sées habituellement & la Région.

En général, les « réunions » transfo sont assez
conviviales : elles commencent par un point sur les
derniéres avancées du « projet » autour d'un « ca-
fé-grignotage » ; de méme, le lieu de la réunion est
en général aménagé pour paraitre plus agréable :
les derniéres productions sont affichées aux murs,
les tables sont toutes réunies ou au contraire sé-
parées en sous-groupes dateliers, des feutres et
feuilles de couleurs sont & disposition ... De méme,
la spécificité de ces « réunions » est quelles ré-

unissent des agents qui nont pas 'habitude de

Cartographie des dispositifs régionaux de lemploi

travailler ensemble, d'horizons tres divers, mais
dont le dénominateur commun est de réfléchir a
comment mieux mettre en ceuvre le service public
régional.

Du fait de cet environnement « convivial » et de
cette diversité de profils, les échanges sont en
général trés libres et plutét constructifs. Lintérét
également de cette méthode est de produire du
matériau concret, comme par exemple la carto-
graphie en volume des Emplois d'avenir : ce genre
doutil permet de formaliser beaucoup plus facile-
ment une réalité parfois complexe.

Le véritable apport de cette méthode est le lien
développé avec l'usager, notamment en allant &

sa rencontre « sur le terrain », expression emprun-

tée aux sciences sociales. En effet, dans le cadre
des Emplois d'avenir, nous avons rencontré dans
un premier temps les « employeurs potentiels »
afin de leur demander ce qui les intéressaient en
priorité dans le dispositif, le type de profil qu'ils
recherchaient et les freins qu'ils percevaient au re-
crutement d'Emplois d'avenir. Nous avons dans un
deuxiéme temps rencontré des « jeunes Emplois
d'avenir potentiels » dans plusieurs missions lo-
cales : nous leur demandions alors, sur la base de
supports supposés faciliter les échanges (cartes...)
de détailler leur parcours et les types de postes
qu'ils souhaiteraient trouver dans le cadre du dis-
positif.

La temporalité trés spécifique de cette démarche
est, selon moi, & la fois son point fort et son point
faible. Point fort car lorsque plusieurs jours « trans-
fo » senchalnent, les journées sont denses et in-
tenses, d'autant plus sil y a un déplacement sur
le terrain, permettant ainsi de nombreux échanges
et une forte cohésion de groupe, ce qui favorise
Iémergence de nombreuses idées. Néanmoins,
les longues périodes sans information et sans ren-
contre entre les journées « Transfo » ont tendance
& essouffler la dynamique et & faire retomber ses
effets.
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Comment capitaliser cette expérience pour le
Labo ?

Il serait intéressant de conserver les différentes
étapes de cette expérience et de proposer a
tous les agents qui y ont participé dévoquer leur
ressenti étape par étape face & cette démarche :

quels sont selon eux ses avantages et les points

de vigilance pour sa réussite ? Ainsi, un guide des

grands principes de la méthode « Labo » pourrait
étre co-rédigé par les participants, ol seraient mis
en exergue les conditions de réussite : une bien-
veillance collective, un état d'esprit constructif et
convivial, la présence de la chalne décisionnelle
dans la boucle (élus et hiérarchie), I'impérieuse

nécessité d'aller sur le terrain a la rencontre des

usagers finaux, la production de matériau facile
d'appropriation (dessins, photos, ...), etc.

La question se pose également de l'exploitation
des productions collectives : que fait-on de la
cartographie ? A-t-elle été présentée ? Quelles
suites ont été données au projet « Mon avenir
Num'ERIC» ?

Enfin, il me semble qu'une communication plus
fluide entre les différentes parties prenantes serait
une condition essentielle de la réussite de la mise
en place d'un labo. A défaut, les « accompagna-
teurs » pourraient avoir I'impression détre sollici-
tés de maniére épisodique, ce qui empécherait la

constitution d'un vrai collectif.

Atelier Transfo, Semine 04

L'avis de Thierry Fellmann

Thierry Fellman est Directeur |

général adjoint & la Région.

Quel a été votre role sur ce projet ?

Jiai la responsabilité d'un Péle qui regroupe les directions de Iéco-
nomie et de I'innovation, de |a formation professionnelle et de I'ap-
prentissage, et de I'emploi. Ce Péle a posé des jalons pour le dé-
veloppement d'une culture de l'innovation ouverte. L'accueil de la
Transfo s'inscrivait donc bien dans le projet du Péle, et |'ouverture
prochaine du «Labo» confirme bien cette ouverture. Clest grace &
une bonne vingtaine de «complices» bien engagés tout au long du
processus que cette démarche a pu tenir dans la durée, avec bien
entendu 'appui déterminant de équipe de la 27éme. Mon réle
essentiel a été celui «d'accompagnateur bienveillant» pour aplanir
les obstacles, valoriser en interne la démarche et intervenir aux
points d'étapes. C'est une expérience enthousiasmante, porteuse

de sens et denrichissement professionnel et personnel.

Qu'est ce que cette méthode apporte au projet ?

La démarche n'a pas été un long fleuve tranquille. Jinsisterai plus
particulierement sur la difficile question du projet développé sur
les emplois d'avenir axé sur les retours d'usages.

e caractere fondamentalement partenarial et participatif des
mécaniques mises en oeuvre dans le cadre de la Transfo rend
l'exercice du suivi des impacts du travail collectif particulierement
complexe.

Lorsque plusieurs partenaires travaillent ensemble, dans le cadre

d'une résidence, ils bénéficient tous du travail mené et peuvent,

chacun a leur maniére et dans le cadre de leurs propres missions,
en tirer des bénéfices. Si le suivi des impacts nest pas simple,
les résultats eux sont réels. Mais la question de |'essaimage dans
d'autres contextes et avec d'autres acteurs est difficile. Pour au
moins deux raisons:

> La premiére est qu'au dela des dlivrables» les plus immédiats
et visibles, sous formes de cartographies, de scénarios, de ma-
quettes, les véritables bénéfices relévent souvent de la compré-
hension mutuelle, du respect des idées des uns et des autres... et
de I'émergence d'une intelligence collective. Or cette expérience
collective «sexporte mal» au delad du cercle des participants. Pour
étre comprise, elle doit étre vécue.

> La seconde est que le design de service produit du “sur mesure’,
parfaitement adapté & un contexte et donc par nature peu trans-
posable ailleurs. Racontable, certes, mais pas transposable. Un
défaut de ses qualités en quelque sorte.

La Transfo PACA, sur la thématique de l'emploi, ne nous a pas
permis de trouver des solutions réellement efficaces & cet épi-
neux probleme. Sauf & considérer, mais cest exigeant, que tous
les destinataires des propositions doivent étre présents dans le
collectif de travail dés le début de la résidence. Ou & accepter
que la production collective d'une résidence garde un caractere
suffisamment singulier pour étre difficilement communicable. Ce

qui n'est guere satisfaisant.

Seriez-vous prét a réitérer I'expérience sur un autre sujet ?

La Transfo constitue une expérience collective & forte densité
humaine et professionnelle avec des avancées, des voies sans is-
sues, des retours en arriére. Bref une démarche vivante qui pourra
sapprofondir dans ' une nouvelle étape avec «le Labo» dans un

cadre affiné.
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Les enseignements du projet
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o1. Faire émerger une parole, tout un art... graphique ?

Le projet de retour d'usages n'a pas pu étre testé. Malgré cela, I'en-
semble de la démarche d'immersion menée au préalable démontre
une vraie valeur ajoutée en terme doutillage du dialogue. Les
jeunes rencontrés au fil des semaines TRANSFO ont souvent des
difficultés a exprimer clairement leur réalité. Léquipe de résidents
et agents a opté pour des entretiens collectifs en petits groupes
pour favoriser cette expression. Les outils utilisés graphiques et
colorés sont accessibles et suffisamment intuitifs pour étre appro-
priés tandis que la restitution en cartographie devient un outil de
partage, “outil & réaction” pour exprimer telle ou telle différence ou

particularité dans le parcours individuel.

02. Aller & la rencontre et & I'encontre des idées recues

De la méme facon, il semble que les entretiens sur le terrain aient
concourus a faire voler en éclats un certain nombre de représen-
tations concernant les jeunes. Aucun des employeurs rencontrés
n'a énoncé des problémes comportementaux comme frein & l'em-
bauche. Si de telles représentations existent et pouvaient réelle-
ment constituer des freins, elles sont concurrencées par plusieurs
autres freins: les temps consacrés 3 la formation, le manque de lisi-
bilité du dispositif, la fragilité économique et la difficulté a se proje-
ter sur trois ans, etc. La rencontre au plus proche du terrain permet

dévacuer les a priori et autres “préts & penser”.

03. La participation de tous comme condition de réussite
Alors que l'idée avait été travaillée collectivement, le projet, fruit
de nombreux débats n'a pas trouvé de développeur. Les services
qui auraient pu étre intéressés sur le fond n'ont pas souhaité parti-
ciper au programme Transfo pour diverses raisons (et notamment
I'urgence dans laquelle ils se trouvaient avec le déploiement des
emplois d'avenir). Développer un projet sans eux était dés lors lar-
gement compromis. Ceci améne la conclusion que ces démarches
collaboratives ne peuvent fonctionner que si les agents et services

participent réellement et sont moteur de la réflexion.

04. Choix des sujets et marges de manoeuvres pour le
labo

Un des constats qui nous semble évident aujourd’hui concernant
ce sujet est qu'il ne reléve pas directement de la compétence de
la Région. Ainsi lensemble complexe d'interactions (entre mission
locale, employeurs, dispositif de formation, DLA, etc.) identifié
grace aux deux cartographies (septembre et décembre 2012) a une
marge d'évolution globalement faible depuis linitiative régionale.
Deux points nous semblent importants : sensibiliser les acteurs
avec qui lon travaille sur ces méthodes, et choisir des sujets de
recherche (ou tout du moins des entrées) sur lesquelles des marges

de manceuvre existent en termes de décision.
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Deux postures a observer

o1. IAEtre attentif au contexte

Dans l'enthousiasme du projet, il arrive parfois
qu'on ne repére pas les signaux d'alerte concer-
nant les partenaires et le contexte général : des
absences en réunion, des critiques non discutées,
des attentes prolongées de la décision. Autant
déléments qui, mis bout & bout indiguent que le
contexte nest pas favorable. La mise en place et
la réussite d'un projet sont autant liées a la qualité
des propositions qu'au contexte de son dévelop-
pement, il faut donc garder l'oeil ouvert et savoir

patienter si besoin.

02. Rester optimisme

Une bonne idée non réalisable est-elle toujours
une bonne idée ? Clest souvent le temps qui ap-
porte des réponses a cette question. Nous restons
optimistes dans la mesure ol une idée, sans étre
transférable intégralement, peut aussi inspirer
d'autres initiatives dans I'avenir. La question du “re-
tour d'usage” pourra prendre d'autres formes en
sinspirant peut-étre du schéma travaillé pendant

la Transfo

Quatre outils qui inspirent

Les quatre outils présentés ici ne constituent pas une boite a outils, mais plutét des inspirations. Chaque
projet est caractérisé par un contexte et une finalité différente, clest pourquoti les outils sont souvent

reformatés ou réinventés aux besoins du projet et de ses acteurs.

o1. LA CARTOGRAPHIE

LS 4N . - ~Y
4 «ﬂx\_ e\ o [ . I B (&\

Les projets sont de plus en plus complexes et il est souvent difficile d'identifier les acteurs et leurs inte-

ractions. La cartographie est un outil puissant pour contextualiser, comprendre et repérer les acteurs,
interactions, idées... Généralement il n'y a pas une seule cartographie, mais plusieurs versions, suivant les
besoins du projet. En volume ou a plat, cet outil peut prendre toutes les formes et toutes les qualités

de rendus.

o02. LE PARCOURS USAGERS

Dans le contexte de ce projet, le parcours usagers a été utilisé pour repérer les similarités et différences

des personnes en emploi davenir. Le parcours usagers a aussi permis aux usagers de se projeter dans
I'avenir. Cet outil pointe tant les écueils du dispositif que les problématiques connexes qui empéchent

les usagers d'utiliser correctement le dispositif.
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03. LE SCENARIO TEST

Aller sur le terrain permet d'observer et de comprendre le contexte, mais il est aussi possible de tester
des premiéres idées issues d'intuitions ou de premiéres séances de travail. Le scénario test permet de
rapidement proposer et éprouver une idée avec les usagers. Cet outil & aussi pour fonction de tester les

représentations des usagers et ainsi construire un langage que les usagers pourront comprendre.

04. LE CAHIER D'IDEES

Les séances de conception participative et de remue-méninges permettent de balayer un éventail

d'idées qu'on ne formalise pas automatiquement. Le risque est doublier ces idées ou de sans cesse les
remettre au premier plan. Ainsi, le cahier d'idées a pour but de rendre tangible une idée par un contexte,

une illustration et les idées fortes. Il peut prendre de multiples formes.



Ce qui sest passé aprés

L'idée du « Dispositif d'amélioration continue » reste dans le germoir du labo pour étre éventuellement
réinvestie sur un autre sujet.
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La cartographie

La cartographie est une méthode de représentation de systémes, de
jeux d’acteurs ou plus largement de tous éléments qui existent dans un
contexte donnée.

La cartographie pour :

Avoir une vision systémique: Utiliser la cartographie comme mode de
représentation permet de représenter des systéme complexes.

Comprendre toutes les interactions : Modéliser une cartographie permet
de comprendre les différentes interactions possibles a l'intérieur d'un
systéme. Sans cartographie il est souvent difficile de repérer chaque
interaction.

Réunir les acteurs : Le plus souvent une cartographie se fait avec tous
les acteurs d'un systéme. C'est un moment fédérateur qui permet de
comprendre quel est le réle de chaque acteur.

Format:

- Entre 1 et 3 heures

- Tous les participants et acteurs du projet

- Un facilitateur qui se charge de distribuer la parole et de collecter les
échanges

Principe :

- Poser des objectifs clairs

- Représenter tous les acteurs

- Participer et encourager la participation de chacun,
- Etre bienveillant

Applicabilité
La cartographie peut étre utilisée pour les cas suivants :

- Au début d'un projet pour représenter le jeu d'acteurs
- A chaque moment ol il est nécessaire d'avoir une vision macroscopique



Exemples de cartographie

Cartographie des dispositifs Régionaux de 'emploi
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Cartographie des acteurs du dispositif Emploi d’Avenir en Région PACA



Le parcours usagers

- = ..
Le parcours usagers permet d'identifier le scénario d'un usager lorsqu'il
utilise un service.

Le parcours usagers pour :

Comprendre les besoins des usagers : Le scénario utilisateur permet au

concepteur de comprendre par quelles étapes passent les usagers au
sein d'un service. Cette étape est essentielle a la bonne compréhension
d'une situation.

.
Avoir une base de réflexion : Etablir le scénario c'est avoir une premiére
base de réflexion sur les enjeux des usagers et les acteurs d'un dispositif
ou service.

Repérer les différences : Il existe rarement un seul et unique scénario
utilisateur, le plus souvent il y a des spécificités suivant chaque utilisateur,
moment d'utilisation ...

Format:

-A géométrie variable, suivant les besoins

- Avec les usagers

- Un facilitateur qui se charge de distribuer la parole et de collecter les
échanges

Principe :
- Représenter toute les étapes
- Prendre plusieurs angles de vues (temporalités, types, acteurs ...)

- Participer et encourager la participation de chacun,
- Etre bienveillant

Applicabilité
La mise a plat peut étre utilisées pour les cas suivants :

- Au début d'un projet pour connaitre la réalité des usages



Exemples d'outil pour un parcours usagers
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Le scenario test

Le scénario test est le premier outil pour prototyper une idée, pour
I'éprouver sur le terrain avec les usager. Cet outil est aussi un angle
d'approche pour connatitre |a situation des usagers.

La mise a plat pour :

Tester les représentations : le scénario test permet en proposant une
idée aux usagers de repérer les représentations des usagers sur le sujet.
L'équipe de conception peut ainsi collecter les éléments de «langage» afin
d’améliorer les propositions.

Valider des scénarios d'usages: Imaginer un scénario cest se projeter
dans la vie des usagers et essayer de comprendre leurs problématiques
et interactions. Proposer un scénario test & des usagers permet donc
de confronter notre vision a leurs réalités et ainsi de pouvoir travailler &
partir de données tangibles pour la suite du projet.

Eprouver une idée : tester un scénario avec les usagers et une maniére
de prototyper, d'éprouver une idées le plus tét possible. Le scénario test
permet de faire émerger l'expertise des usagers.

Format:

- En immersion

- Entre1et 2 heures
- Avec les usagers

Principe :

- Poser des objectifs claire

- Etre bienveillant

- Participer et encourager la participation de chacun,

Applicabilité
Le scénario test peut étre utilisé pour les cas suivants :

- Au début d'un projet pour éprouver des idées intuitives
- Au début d'un projet pour tester les représentations des usagers



Exemple de scénario test

Je m'appelle Hyacine, jai 19 ans et j'ai été embauché en emploi d’avenir dans un
ERIC. Jai été embauché comme assistante de formation aux usages mobiles. Grace
a ce poste, jai un tuteur dans l'association qui gére I'ERIC (c'est un des animateurs
multimédias, plus expérimenté) mais aussi un parrain dans une entreprise qui crée
des applications pour téléphone et qui est dans le département. Mon parrain est
trés pris, il travaille beaucoup, et du coup, avec l'aide de mon tuteur, on a mis en
place le parrainage & distance.

Mon parrain m'envoie des mails pour me donner rendez-vous sur skype. On a un
outil de partage d'écran qui me permet de lui montrer ce que je fais. En général,
avant les coups de fil, j'ai préparé ce que j'allais lui dire avec mon tuteur. Je fais

un petit résumé des actions que j'ai suivies a travers un petit diaporama et je le

lui montre directement sur skype. On discute ensuite de ce que jai appris, de ce
que je n'ai pas compris, des questions que j'ai sur mon boulot. Des fois on parle
aussi du sien, c'est sympa, j'arrive & mieux comprendre ce qu'il fait, & me projeter,
je me verrais bien faire la méme chose que lui ! La prochaine fois que je dois lui
parler, il m'a suggéré de faire ma présentation sur prezzi, comme ¢a japprendrai de
nouvelles choses. Mon tuteur me montrera comme faire si je n'y arrive pas !

De temps en temps, on se voit en vrai avec mon parrain ! Je suis allé visiter son
entreprise et on a mangé ensemble. Cest pas & c6té, du coup je comprends mieux
pourquoi on se parle par skype ! C'est plus souple pour lui et pour moi ¢ca me
permet d'apprendre & me servir de nouveaux outils virtuels.

Reformulation :



