HANDICAPET PERTE
D’AUTONOMIE :
INNOVATION PAR LE
DESIGN

Repenser et reconcevoir |'accuell et 'accompagnement des usagers dans
une logique de parcours et de guichet intéegré pour ameéliorer la perfor-
mance de I'accueil et de la prise en charge des usagers

Présentation finale




Objectifs

Observer et de comprendre les enjeux principaux de I'accueil
spéci ques aux deux MDPH (Colmar & Mulhouse).

Etudier la fonction d’accueil dans son ensemble en

partant, a la fois de la partie visible pour I'usager (c’est-a-

dire I'ensemble les points de contacts qui créent I'interaction
entre lui et le service) et de la partie invisible qui concerne le
fonctionnement de I'accueil au sens global et I’'organisation
interne des agents.

En allant au plus proche des parties-prenantes, en les intégrant
a la réflexion tout au long de la démarche, I'équipe peut établir
un diagnostic et adapté aux besoins et aux attentes des ,..f': .
parties-prenantes, faire évoluer les propositions, et les
tester en valorisant I’'expérimentation de type «essai-
erreur».

Par cette démarche, nous visons a préconisser des solutions
d’amélioration de la qualité d’accueil et des réponses apportées
aux usagers tout en apportant une optimisation et un confort
d’usage aux agents. L'ambition est de rendre I'accueil plus
désirable et fonctionnel pour les usagers et les agents en
travaillant sur les outils proposés, les espaces disponibles, H—
les postures d’accueil... la fonction d’accueil participe a la

qualité de I'accompagnement et de la fonction proposée par

le Conseil départemental. Ainsi, la démarche vise a rendre plus
performantes les pratiques proposées, en partant de la fonction
d’accueil.
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Les etapes.de.
llaccompagnement

Phase 1_Comprendre

2
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SR P o4

Comité de Immersion, création Comité de pilotage et dConception’glll p!an interlri:n:gi:liaire
pilotage, cadrage des parcours restitution aux acteurs es.usage;,’lb eajlon,
de la démarche d’usages mise en debat des

propositions

{0

Ateliers de co- Installation et Comité de
construction lancement des pilotage
expérimentations

Evalution des Présentation

expérimentations rapport final des résultats et

et préparation du copil final
rapport
Detea
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Observation

Les thématiques de travail
dégagées

RENDRE LISIBLE

ET ACCESSIBLE

MON PARCOURS
MDPH

COMMUNIQUER
SUR LE
PERIMETRE DES
MISSIONS

CLARIFIER
LE ROLE
DES AGENTS
D’ACCUEIL

FACILITER
L’ACCES

PHYSIQUE DE LA
MDPH

petéa

A
o]



'3 ateliers de co-
. construction

Les.idéees developpées

CLARIFIER . 4

LE ROLE DEFINIR LES ESPACES SELON
DES AGENTS
D’ACCUEIL

LA DEMANDE DE LUSAGER

FACILITER
L’ACCES

LA CARTOGRAPHIE DES PHYSi:J;l:HDE LA

ACTEURS DU CHAMP
DU HANDICAP SUR LE M » 8
TERRITOIRE L'IMAGE DE LA MDPH

COMMUNIQUER

UN OUTIL PERSONNALISE, * SUR LE

PERIMETRE DES MON PARCOURS MDPH POUR

A MOI USAGER DE LA MDPH, MISSIONS
QUI M’ORIENTE VERS

LES BONNES PARTIES DU

FORMULAIRE A COMPLETER

POUVOIR ME REPERER DANS
MES DEMARCHES

RENDRE LISIBLE

UN TUTORIEL QUI M’AIDE et

DANS LE REMPLISSAGE DE MDPH
MON FORMULAIRE MDPH pétso

i

0
e
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Les prototypes.a tester

ORGANISATION ET AMENAGEMENTS
Espace ouvert organisé en ilots d’usages

BIENVENUE A LA.
DE MULHOUSE ;@

BIENVENUE A LA MDPH
DE COLMAR

Testons de nouvelles fagons
d'accuaillir

Testons de nouvelies fagons
d'accueillir

Testn 1~

POSTURE D'ACCUEIL
Des agents pro-actifs

TUTORIEL D’AIDE AU REMPLISSAGE
Un module mis a disposition des usagers

FILTRAGE DU FORMULAIRE
pour compléter leur dossier en autono- Diriger 'usager vers les onglets le
mie ou accompagnés concernent

PRENDRE SEULEMENT LES PARTIES
QUI VOUS CONCERNENT

+EIET

s
ot etudiarte =‘I wt Faidant famidial ‘h
—ararererd Lajfecre At
La demande concerne La demande conceme I

i i lavie

Faidant famibinl _~ profesionnellu °5_
Lwsrone | Linmsrones [SET

Ly Certificat medical

ACCUEIL

de second niveau _Mulhouse
COMMUNICATION !

Une épuration et un recentrage des supports

fes acteurs U handicap )
e B yotre service 1}'*5




La crise sanitaire de la COVID-19 nous a contraint a décaler

la démarche dans son calendrier, mais aussi dans les tests a
expérimenter. En effet, du fait des nouvelles conditions d’accueil
(qui ont évolué au cours de I'année 2021), certains tests n’ont pas
pu étre mis en place.

Pour les prototypes testés, cela a nécessité d'importants
ajustements par rapport a la forme intialement envisagée lors des
ateliers de co-construction. Nous vous présentons les tests tels
qu'’ils ont été mis en place en intégrant les contraintes sanitaires,
pendant la période d’'expérimentation qui a démarré le 29
décembre 2020 et s’est terminée le 31 mars 2021.

Une évaluation en plusieurs étapes:

* évaluation a mi-parcours avec les agents d’accueil le ler
février 2021

* évaluation nale aupres des usagers s’est faite en 2 temps, le 3
etle 11 mars 2021.

* évaluation nale avec les agents d'accueil se fera le 16 avril
2021.
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Les prototypes testés

FILTRAGE DU FORMULAIRE COMMUNICATION
Diriger I'usager vers les onglets quile Une épuration et un recentrage des supports
- g concernent
MDPU .
Non testé cause covid -
{ation préconnisations ™
adap nts cahiel' des e
Eléme - ilde G
ur accue Laieicrer Al
charg e | °5 o
Mu\house e L areropes Testn 2— Testn°4-
1 ke
illi ) ‘ I :
Testn - L certificat medical

TUTORIEL D'AIDE AU REMPLISSAGE

Un module mis a disposition des usagers

pour compléter leur dossier en autono-

mie ou accompagnés

Testn®6—
!
Testn”2- [
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ELEMENTS - CAHIER DES CHARGES
DU FUTUR ACCUEIL DE MULHOUSE

Définir les espaces selon la demande de I'usager

DESCRIPTIF . spcces

ENTREE

PRINCIRALE
Priesznisation o

g{‘l if‘&
Pour pouvoir accueillir la diversité des usages et pro- TR YW T\

i e i
L s e 34 ko x gy . - (2

RAPPEL DES ENJEUX DE DEPART: Attt o
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poser un accompagnement plus souple et adaptable R, O
aux besoins des bénéficiaires, I'espace d’accueil est
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selon leur niveau d’autonomie, se diriger vers des
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Testn°5_

FILTRAGE DU
FORMULAIRE

Diriger I'usager vers les onglets qui
le concernent en lui apportant un
conseil individualisé

PRENDRE SEULEMENT LES PARTIES
QUI VOUS CONCERNENT

+ T

uniguement la vie scolaire la vie scolaire et dtudiante|
et étudiane & et Faidant famifial " |2
|

L BHeHeA

La demande conceme J La demande concems

—aHsHcHER=

RAPPEL DES ENJEUX DE DEPART:

Le fait que toutes les parties du formulaire ne
concernent pas tous les usagers rend |'expérience des
personnes complexe.

Pour guider clairement |'usager dans les parties qui
le concernent, une signalétique d’aide, le guidera vers
les feuillets les feuillets qui lui seront utiles.

Pour mettre en place ce test, les volets du formulaire
ont été séparés partie par partie. Le poster, situé en
haut du présentoir représentant les différents cas de fi-
gure des usagers, les invite a se servir uniquement des
parties qui les concernent.




Testn°5_

PRENDRE SEULEMENT LES PARTIES
QUI VOUS CONCERNENT

L J CERTIFICAT MEDICAL
Obligatoire

uniquement la vie scolaire

La demande concerne
et étudiante

La demande concerne
la vie scolaire et étudiant

FILTRAGE DU

La demande concerne
la vie i et

Vaidant familial "~

professionnelle i

Votre demande con
la carte mobill

Jl

FORMULAIRE ")

e o Y Y IéCertificat medical
Diriger I'usager vers les onglets qui
le concernent en lui apportant un
conseil individualisé

Retours usagers

Les retours des usagers

recueillis via un questionnaire
Retours agents

court ont montré qu’ils
trouvent ce procédé plus
pratique et rapide.

du feuillet rendu...
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Le concept est bien dans un autre
contexte et pas avec une réception des
formulaires déja découpés par feuillets.

Agent

Il'arrive parfois que des usagers se servent
des feuillets qui ne les concernent pas,

puis les reposent prenant le risque de
“contaminer” I'usager suivant qui se servira

Agent



e . spendre
cidé de suspe
de ces retours, nous avons donc ?:ie deébut février.
e . tonomie,
Auvudec llets en au 5 & s‘appuver
i eullle inué & s‘appuy
; main des fe . t continué
la prise en d’accueil on d
ents ifférents cas de
che, les ag différe
En revant'celexplicative reprenant les diff
i
surla no
figure.

: " de
' ' oi postal, afin
t joint au formulaire lors d’un en;/nt p
. ’ ' ernent.
Ce'supﬁosrggerjvers les parties qui le conc
guiderl’u

ERFA, le terme ne me pqug pas etzop,
Ca veult un peu tout dire, j’ai un p
¢

~ > I.
buté... peut-étre & change Usager

LA MAISON DEPAR
DES PERSONNES H
Elle évalue es besoj
afin de Produire yn

TEMENTA}E
ANDlCAPEES

ns de Ia Personne ha

Ndicapée
Plan daide personng|

ISé.

ici les Parties qui voys Concernent
dans |e formulaire :

o+ CERTIFICAT
o)

Iigatoire

MEDICA,

Votre demande concerne yn
renouvellement de drojt

La demande concerne
la vie Scolaijre et étudiante
et l'aidant familia) -~

carte Mobilite
Pour se garer,

Ppour étre Pprioritgjre
dans fes

files dattente

La demande Concerne
la vie professionne"e et
laidant familia)

La demande concerne
Uniquement la vie
professionnelle

Votre demande
concerne yne RQTH

A fajre o

bligatoirement
droits -

ouvrir vog

« Sans ga_’
votre dossier

. ne sera Pas
ERFA Médical, justificatif traité »
de domicile

htjgg:iégbar‘e‘-nggigJ‘o/‘DRQélQQ‘/ L -

1258, avenue d'Afsace 51A Rye d'Agen
68006 COLMAR

stéa
)
68100 MULHousE -@,
G 03 89 39 68 10 @ mdph@haut-rhin.fr
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2 r:
Améliorations a apporte

I

. e . isé.
il individualis
"agir de lui apporter un conseil in
il vas‘ag

Pour cela:

y

y

mulaire : lter
A de couleur que dans le form s que l'usager doit comp
real’ag
3. Permett

ui ne me
de choses q .
apas mal ©
ot c§ment pas dans ce formu!ad C,,I,S B
ZOZC oui la notice m‘a conforté

o

: ut remplir.
fait que je ne devais pas to Usager

il faudrait que des questlons. ﬁltre;t s
, f?U ées en ligne et orlenfe ‘
. p'oz du formulaire. Cam aurcu .
Ie’fj,?(:)rgrie que beaucoup de parties
aidé

aient pas. apier
me Conie;lf: téléservice avec support papi
Usage
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LA MAIson DEPARTEMENTALE
DES PERSONNES HA

‘ NDICAPEES
by Elle évalue les besoing de la Personne hamdrcapée
H afin de produire yn plan daide Personnalisg.

S parties qui voys Concernent
dans |e formulaire :

+* CERTIFICAT MEDICAL
Obligatoire

La demande Concerne
uniquement la vie

La demande Concerne
scolaire la vie Scolaire et €tudiantel
et étudiante - et l'aidant familia) ~
Votre demande &
concerne |3

La demande <oncerne
la vie professionnelle et
laidant familia| )

La demande concerne
uniquement la vie
professionnelle

Votre demande
concerne yne RQTH

A faire o
droits :

bligatoirement, afin d’ouvrir vos
* Remplir l'onglet o
* Signer page°4
* Fournjr les 4 Piéces justifi
* CERFA administratif, C
d'identite e

« Sans ¢a,
votre dossier
Catives :

ne sera pas
ERFA Médical, Justificatif traité »
t de domicile

Notice d’aide au remplissage
Sivous rencontrez des problémes dans e
remp/zlssage au formula/re, Veuillez Inscrire
celte URL gaps votre ba,

1€ de recherche N
b!mil/‘s‘hi'Q;DIQEQJQ/DBQ‘LQQZ

51A Rue d'Agen
MAR

68100 MULHOUSE

@ mdph@hiu!-rhill.'r

0 1258, avenue gpjsac,
68006 coy,

@ 0389 39 65 10

Votre demangde concerne yn
renouve"emenl de drojt

o

J
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Testn°4_

COMMUNICATION

cartographier les acteurs pour proposer des

orientations sur-mesure

INTENTION DE DEPART :

Il est fréquent que les usagers aient la sensation
de ne pas avoir un accompagnement personnali-
sé et peuvent méme ressentir de I'angoisse face
a leur situation.

La cartographie des acteurs est un outil colla-
boratif rempli progressivement par les agents de
la MDPH qui donne I'ensemble des informations
pratiques aux usagers qui doivent effectuer un
parcours multi-acteurs.

OBJECTIFS:

* Autonomiser les usagers

* Permettre un usage tres sélectif des supports de
communication

* Personnaliser les informations données a travers
I'échange

Cet outil n'a pas pu étre testé pendant I'expéri-
mentation du fait notamment des recommanda-
tions sanitaires qui empéchent I'agent d‘accueil

et I'usager de s'échanger des documents.

Cependant, le concept a été soumis en support
a réaction lors d’entretiens.

Des acteurs du handicap
wsace EER 3 yotre service

““::’n .‘_‘,‘-nnuum“""’“"

: ploloe Lemire
i Fruedel Ab
68025 COLMAR

\_0359300?50

i m.xwud*“"

Ca aurait été pas mal pour moi, j‘ai fait un AVC en
2013 et encore aujourd’hui j‘ai des soucis de mémoire,
c’est trés compliqué pour moi de me souvenir de tout
ce qu’in medit.

Usagére

v W
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Testn°4_

N ;&éugd)u handicap

COMMUNICATION &

cartographier les acteurs pour proposer des
orientations sur-mesure

AFTC
A3 5

1is
08100 e 248 e g bk
03894y, -

@ accuei "
@i vasion oy

Retours usagers

Ce support semble trouver sens aux yeux des
usagers. IIIpourralt étre disponible dans les Je trouve ¢a intéressant, surtout que mon handicap est
espaces d’attente avec un texte assez court ou

: : = invisible et je trouve ¢a difficile de savoir a quoi je peux
bien accompagné du flyer qui présente la (ou les) prétendre. C'est pour ¢ca que moi personnellement je
structure(s). me suis tournée vers France AVC 68 mais avant de les

rencontrer j'ai mis 5 ans ... et c’est en les rencontrant

Mais aussi en semi-autonomie accompagné d’un
professionnel. que j‘ai su que j'avais des droits ‘
De plus, les usagers trouvent un intérét a Usagets
développer ce concept a plus grande échelle en

le présentant dans d’autres structures (Centre

d’action sociale, Médecins, Hopitaux ...).

Il faudrait que cette
cartographie soit présente
aussi a I’hépital et méme
dans d’autres structures
Usagére

Observations




Test n°4_

COMMUNICATION

Flyer personnalisable pour aider les
usagers a mieux se projeter

RAPPEL DES ENJEUX DE DEPART : MON PARCOURS MD

Un affichage et un flyer qui présentent de fagon claire
et didactique le parcours de I'usager, de sademande a

la notification. Cela permet aux usagers d’avoir une vi- ETAPE 1 ETAPE 3
I s ’ ’ . Récupérer et remplir Dépét du dossier
sibilité globale sur leurs démarches. L'agent d’accueil le formulaire

=

et/ou l'usager pourraient compléter ce parcours en
fonction des étapes supplémentaires identifiées lors
de I'entretien d’accueil.

©
| 4

POUR METTRE EN PLACE CE TEST, LE PARCOURS A ETE:

e affiché au mur de la MDPH

o diffusé surla TV située dans la salle de la MDPH

* imprimé et devait étre joint au formulaire de facon PRI e Io medecin PSEt ortentation
systématique 7 : ‘ = .

F=] <&
=

ETAPE 2 ETAPE 5




Améliorations a apporter:

I'ensemble de ces 3 supports personnalisés constituent ainsi un seul et méme outil
sur-mesure pour l‘'usager avec:

* son guide dans le formulaire et les parties utiles a compléter

* son parcours dans sa démarche MDPH

* les contacts vers lesquels il peut s’orienter tout au long de son parcours

A LA MAISON DEPARTEMENTALE MON PARCOURS MDPH

) DES PERSONNES HANDICAPEES

ETAPE 3

Dépot du dossier

vec au minimum les 4 piéces
N justificatives pour activer ma
\2 demande

Récupérer et remplir
le formulaire

Selon votre besoin, voicl les parties qui vous concernent
dans le formulaire :

L ] CERTIFICAT MEDICAL
Ohligataire

=

La dermande concerne La demande concermns a O sur le site Accusé de
uniguement ka vie scolairel la vie scolaire et étudiantel a cture  de la MDPH ala MDPH Par courrier T e 5 N N
ot dtudiante et Paidant familial " | +fégeption Non Obligatoire

" demande d'information et de
documents complémentaires

i =1 (=3 i
(AHeHeHE! HaHsHcHEH
La demande concems La demande concerme
la vie b t i tla vie
Faidant familial ~ professionnelle
— g L 1
AHBHoHeHFH| “—AHsH -

A faire obligatoirement, afin d’ouvrir vos

o—

droits :
Fonglet A « Sans 68 Prendre rendez-vous Décisions, réponse
yotre dossier e chez le médecin Et orientation
* Fournir les 4 pléces Justificatives : ne s!ﬁ_ pas \
+ Formuiairs MOPH, Carb icfical traite »

Et si besoin, visite :

Motice dalde au remplissage
S v des difficulies dans le rempissage du formulairs,
Ve acter 3 fagresss subvante ©

|

A Domicile A la MDPH e

ETAPE 4 ETAPE 5

1258, avenue d'Alzace 51A Rue d'Agen
68006 COLMAR 68100 MULHOUSE

e 03 89 30 68 10 @ mdph@haut=rhin.fr

pétéa /
) .
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Test n°3_

Un module mis a disposition des usagers pour compléter leur dossier

RAPPEL DES ENJEUX DE DEPART :

Pour répondre aux difficultés de compréhension des
questions posées dans le formulaire et pour en facili-
ter I'acces aux usagers quel que soit leur handicap et a
I'ensemble des types de handicap, cet outil permettra
de simpilifier les questions du formulaire en les rendant
plus accessibles.

Bl vous ne rebrouvez pas wolne

pracedent pamers de cossiar
0 L ACTH gul a'aat
onnupde dr woire skuation
Jmpn- b,

P
WS AnST e un Daser o MURH Y ] [ ]

s Dz sowerec el Emcopr




Les grands principes pour construire ce tutoriel

1. Vulgarisation du
contenu pour tous

en se basant sur la traduction
faite par un traducteur LSF

Mal-entendants 2.Vidéo LSF
3 tutoriels
différents en /
fonction du type
de handicap \ 3. Sous-titrage a partir . . '
Mal-voyants dela traducstion LSF Points de vigilance
4. lecture via synthése
vocale Pour les mal-voyants, s'assurer que
le format puisse étre exploité par les
syntheses vocales :
Autres 5. Sous-titrage a partir Pas de videos

de la traduction LSF Privilégier I'information a la ligne plutét
qu’en colonne
Le format PDF - difficilement
exploitable par les synthéses vocales
Privilégier la complétude du document
directement en ligne
Questions filtres en amont afin de
pouvoir orienter directement |'usager
vers les parties a compléter

-81-




Faire une

demande aupres

de la MDPH sur le

site
Ouvrir le
document
interactif

Prendre 9
connaissance des
parties que je dois

. compléter a partir

des questions
filtres proposées
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Lire (ou écouter) le
formulaire

@

Compléter les e

informations

directement sur le
document

0

|

Imprimer et
transmettre

P
T
@ B ==
il N



Recommandations

développement
Informations globales
Nous recommandons plutét un support Aussi, compte-tenu des premieres pistes Actions possibles
interactif , par exemple un PDF en format de réflexion, induisant un haut niveau Nous retrouverons sur le support interactif
ROC (Reconnaissance Optique des d’interactvité, nous recommandons des boutons d’écoute ou de visualisation
Caracteéres). Cette solution est moins de limiter les vidéos illustrées et de vidéo a coteé des questions du formulaire
co(iteuse, sans limiter les fonctionnalités, et  se concentrer sur une information officiel afin d’avoir une information
garde une hiérarchisation de I'information complémentaire texte ou vidéo (seulement complémentaire.
identique a la version papier. LSF).
DEMARCHE DE DEVELOPPEMENT
V1 (développement des
Construction du format fonctionnalités interactives)
O initial, adapté pour

— b Accessiblilité sur le site MDPH
I=—=5"avec questions filtres orientant
LI I‘usager sur les parties a remplir

o~

Un appel a contribution aupres

I'ensemble des types
Choix du/ des CRIEIEIEETE %

> prestatires

(internes ou externes)

Organisation d'un temps

de rencontre avec: Ecriture des des acteurs et usagers pour

Traducteur LSF, textes d’aide au harmoniser les formulations

Informaticien association remplissage + Démonstrateur ~ /
vision’ere, usagers, qo prises vidéos LSF —
encadrant MDPH —

V2 complete (finalisation, \
debug et mise a jour)
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Avec le soutien
dela CNSA



