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Aller vers les usagers, la ou ils vivent

usager du premier au dernier kilométre de laction publique : un enjeu

d’efficacité et une exigence démocratique est le titre de I'étude annuelle

2023 du Conseil d’Etat. Pour la premiére fois, cette étude montre au plus
haut niveau de 'Etat 'importance de la démarche de I'aller-vers pour renforcer la
proximité des services publics. Parmi les recommandations, on peut notamment y
lire : «Il importe d’encourager les démarches consistant a aller-vers les personnes
isolées ou démunies qui ne poussent pas, ou plus, la porte des services publics. C’est
ce que fait, par exemple, la caisse d’assurance retraite et de santé au travail (CARSAT)
de Lyon qui appelle le conjoint d’'une personne décédée pour 'accompagner dans
sa demande de pension de réversion. Enfin, il convient de valoriser des démarches
consistant a réinvestir I'espace public, c’est-a-dire 'espace commun des habitants de

la cité (par exemple, la création des brigades de gendarmerie mobiles). »

Apreés son hors-série été 2022 sur la maniére de repenser I'accueil dans les services
publics - en partenariat avec le laboratoire breton Ti Lab - Horizons publics a
souhaité explorer plus en profondeur cette démarche de l'aller-vers, a travers des
exemples inspirants du terrain et en donnant la parole a des designers et sociologues.
Antoine Boilevin, maitre de conférences associé en design a I'université Bordeaux
Montaigne, nous a accompagné dans cette exploration, avec la complicité active de
Benoit Vallauri, directeur du Ti Lab et compagnon de route de la revue Horizons

publics depuis les débuts.

Cette démarche reste encore trop expérimentale et mériterait d’étre davantage
soutenue par les pouvoirs publics, et vient compléter utilement le réseau France
services, actuellement déployé dans les territoires. Cette approche s’inscrit
pleinement dans la volonté du Premier ministre, Gabriel Attal, qui a déclaré, a
I'issue du 8¢ comité interministériel de la transformation publique, en avril 2024,
vouloir «débureaucratiser» et «ramener les services publics sur le terrain»!, en
renforcant le réseau des espaces France Services (EFS)? dans les villes moyennes.

Affaire A suivre.

Julien Nessi,
rédacteur en chef d’Horizons publics

1. «Débureaucratiser, pour des services publics plus simples, plus proches et plus humains », dossier de presse, avr. 2024
(https://www.transformation.gouv.fr/ministre/actualite/engagements-gouvernement-pour-simplifier-demarches-administratives).

2. Création de 300 EFS dans les villes moyennes pour atteindre les 3000 d’ici fin 2024.
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Durant I’été 2022, Horizons publics s’était
intéressé, en partenariat avec le laboratoire
du Ti Lab, a la maniére de repenser I'accueil
dans les services publics, en publiant

un dossier « Comment repenser I'accueil

dans les services publics ? ». Nous constations
« un accueil en mille morceaux » et explorions
la maniére de réinterroger ou réinventer

les formes, les lieux, les postures

et les métiers de I'accueil et du soin.

Deux ans plus tard, o en sommes-nous
de I'accueil dans les services publics ?
Quelles approches sur le terrain
contribuent-elles a le faire évoluer ?
Quelles sont les initiatives porteuses
d’espoir ? Quels sont les cas inspirants ?
Des initiatives se multiplient a I’échelle
du pays, dans différents territoires,

pour tenter de changer la relation avec
les usager-éres et aller a leur rencontre.

L’occasion d’explorer la démarche

de I'aller-vers, qui engage les acteurs publics
a se situer dans une pratique proactive

pour entrer en relation avec les publics
éloignés de I'accueil ou du soin. Une approche
aux antipodes de Pintelligence artificielle (IA).

Un dossier coordonné par Antoine Boilevin,
maitre de conférences associé en design

a l'université Bordeaux Montaigne,

et Julien Nessi, rédacteur en chef
d’Horizons publics.
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