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CONTEXTE

Visant à repenser le parcours de l’usager 
au sein des services des solidarités, cette 
mission s’inscrit dans une volonté forte 
de la collectivité d’être en pointe dans le 

domaine de l’innovation publique, notamment à 
travers le lancement d’expérimentations, dans le 
domaine de l’autonomie en particulier. A ainsi été 
lancée une démarche de prototypage de la gou-
vernance de la compétence autonomie regroupant 
tous les acteurs du domaine, y compris des repré-
sentants d’usagers. D’autres travaux ont égale-
ment été lancés pour repenser l’accueil des usagers 
comme la labellisation Qualidep’ qui fixe un certain 
nombre d’exigences en matière d’accueil. La créa-
tion récente, au sein de la DGA Solidarités, d’une 
direction adjointe dédiée au développement et à 
l’accompagnement des usages a également mar-
qué une étape dans le développement de services 
plus proches des usagers, en prenant le tournant 
de la transition numérique.
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PROBLÉMATIQUE
—› Remettre l’usager au cœur des politiques sociales est un sujet com-
plexe. Il soulève des questions transversales comme : 
-› Le bon niveau de territorialisation des services et leurs périmètres 
d’intervention
-› Les moyens techniques nécessaires au bon accueil des usagers
-› Le développement de services numériques et d’une culture du numé-
rique au sein des services et auprès des usagers
-› Une acculturation des agents aux problématiques de l’accueil
• La prise en compte de la charge de travail des agents d’accueil
-› La simplification des procédures pour les usagers qui va de pair avec  
la réduction du nombre d’interlocuteurs.

DES CLÉS POUR AGIR
—› Identifier les forces et faiblesses des services d’accueil ainsi que 
les opportunités et menaces de leur environnement dans une optique 
usager pour proposer :
-› Des réponses opérationnelles ;
-› Des bonnes pratiques à généraliser ;
-› Des actions transversales à mener : rationalisation des portes d’entrée, 
réflexion sur la territorialisation des services et sur la numérisation des 
services départementaux.

Proposer des ateliers participatifs pour faire émerger des proposi-
tions. Des agents avec des niveaux d’expertise divers, ou « naïfs » sur 
les questions d’autonomie sont invités à se mettre dans la peau d’un 
usager fictif, ou persona, pour identifier les difficultés de son parcours 

puis proposer des solutions qui sont progressivement affinées.

Décliner les réflexions issues d’entretiens avec les agents de la 
DGAS, de visites des services et d’un parangonnage auprès d’autres 
départements pour proposer des actions :
-› qui améliorent la prise en charge de l’usager en perte d’autonomie : 
-› en amont dans la prévention et l’identification des cas individuels ;
-› au sein des services du département pour faciliter ses démarches ;
-› en aval pour accompagner l’usager et ses aidants au quotidien et 
orienter les personnes dont le cas ne relève pas du département.
-› transversales suivant trois lignes de force :
-› la simplification des échanges avec le département et la coordination 
avec les acteurs de l’autonomie ;
-› le numérique, à la fois comme opportunité d’amélioration des services 
et comme enjeu d’inclusion des personnes fragiles ;
-› la mise en cohérence des politiques des solidarités dans leur ancrage 
territorial.
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Numérisation

Préinstruction

Évaluation

EPMD
(tous 

les jeudis)

Voisine Maire

Alain
Zimmer

Permanence 
de la Motte 

Beuvron

Aide à la 
construction 

du dossier

Identifi-
cation des 

aidants

Garantit la 
recevabilité du 

dossier APA

CNI / Livret de famille
Dernier avis d'imposition

Taxe hab
Taxe foncière

Attestation sur l'honneur 
des capitaux placés

RIB
Certificat médical

Médecin

Commission 
Solis (1 fois 
par mois)

Service déci-
sion et suivi 

des droits

Plan 
d'aide

TS choisit mode 
prestataire car 
le plus simple

Si habilité 
et si place

Aide humaine

Téléassistance

Portage de repas

Aides techniques
Accueil de jour

Accueil temporaire

17 Décisions
Visite à domicile

13 
(délai selon secteur)

12

0

18 10

521 (J)

est conduit 
par la voisine

11 (J+15)

14

16 (J+2 mois) 15

Se rend au rendez-vous
6 

7
Retour de l'évaluation

9 (J+10)
Accusé de réception

4 Complète le dossier
Prends rendez-vous

3 (J+5) Pré-orientation 
Explication du parcours

8
Vérification du dossier

VA 41
Service 
accueil

Conseiller 
VA 41

UN PARCOURS D’USAGER DES POLITIQUES DE L’AUTONOMIE CONSTRUIT AVEC 
LES AGENTS ET QUI MONTRE LA COMPLEXITÉ À LAQUELLE CELUI-CI EST CONFRONTÉ


