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L'avenir des maisons de Région,
cas n°2 pour la TRANSFO

De septembre 2017 a janvier 2018, le programme Transfo Occitanie s’est
saisi du sujet “maisons de la Région”. Aprés un premier cas d’étude tourné
vers l'interne traitant des “espaces partagés de travail et de convivialité au
sein de la Région”, ce deuxieme cas a eu pour enjeu d’explorer la dimension
territoriale de l'action régionale, en particulier dans sa relation avec l'usa-
ger/habitant, mais aussi dans l'exploration des relations entre le siége et les
maisons de la Région sur les territoires.

Les enjeux de formation

Plusieurs objectifs de formation ont préfiguré le traitement du cas des mai-
sons de la Région . il s’agissait d’une part de produire une problématisation
du sujet en reformulant la demande initiale et d’autre part de développer
en autonomie des outils intuitifs et collaboratifs pour mener une immersion
de terrain. Ainsi les ambassadeurs ont pu approfondir les techniques et ou-
tils de l'enquéte de terrain a visée créative. La derniére phase du projet de
formation a consisté a articuler les analyses de terrain avec un temps créatif
permettant de proposer des solutions.

Une enquéte en immersion a la rencontre d’un écosystéme d’acteurs

Le travail d’enquéte en immersion s’est déployé dans un premier temps de-
puis les Hoétels de Région de Toulouse et Montpellier, ot I'équipe a interviewé
des décideurs et des agents du siége sur la circulation de I'information avec
les maisons de la Région. Dans un second temps, les ambassadeurs sont al-
Iés a la rencontre des habitants dans les rues de Carcassonne, Foix, Limoux
et Perpignan. Les différentes équipes sur le terrain ont également été ac-
cueillies par des partenaires pour échanger sur les conditions de partenariats
locaux, et bien sar par les agents des maisons de la Région existantes et de
bureaux territoriaux sur le point de devenir des maisons de la Région.

Gréce a ce travail multi-sites, il a été possible de découvrir les agents de mai-
son de Région dans leur environnement professionnel au quotidien et d’avoir
une meilleure perception de la diversité des situations qu’ils rencontrent.



Les maisons de Région et le
siege travaillent ensemble

1. INTRODUCTION [
CONTEXTUALISER LA REFLEXION

La volonté de la Présidente de la Région est de disposer d’'une maison de
la Région dans chaque département. Mais la dimension géographique de la
région Occitanie englobe désormais des réalités trés différentes d’un bout
a l'autre du territoire. Le contexte territorial et partenarial a ses spécificités
dans le Gard, qui ne sont pas les mémes dans le Gers, ou en Aveyron.

L’équipe Transfo a donc choisi d’interroger I'influence du contexte local sur
'offre de services et les partenariats développés par la maison de la Région :

e Les spécificités territoriales se traduisent-elles par la venue sur-repré-
sentée d’usagers particuliers ?

e Les maisons de la Région ont-elles développé des outils adaptés a
leur contexte ?

¢ Une mutualisation de certains services s’est-elle mise en place avec
d’autres collectivités (prét de salles ou de matériel pour limiter les
colts) ?

e Quel est le positionnement par rapport aux maisons de services pu-
blics ? Et par extension sur la question des partenariats, quelle place
pour les élus dans les maisons de la Région ?




2. LES INFORMATIONS RECHERCHEES

LORS DE LIMMERSION

Plusieurs entretiens ont été conduits avec des agents de maison de Région
et des responsables, dans différentes maisons de la Région. Cela nous a
permis d’identifier les compétences et les missions actuelles. Les observa-
tions dans les lieux ont également apporté des éléments de comparaison
entre maisons de la Région pour évaluer le niveau de contextualisation de
leur action.

Des entretiens semi-directifs ont également été menés avec des parte-
naires extérieurs (services de I'Etat, associations, autres collectivités...) afin
de capter leur perception de l'action de la Région et de ses maisons de la
Région, actuel ou attendu a l'avenir.

En particulier, un focus group a été organisé avec des partenaires sur un
des lieux d’enquéte, afin de percevoir les interactions. Mais nous avons eu
plusieurs refus invogquant la difficulté de faire valider une participation par
la hiérarchie : “Je ne sais pas si j’ai le droit de venir...”, “Je ferai passer au
maire ...”, “Je ferai passer aux directeurs...” Les relations avec la Région
semblent devoir passer nécessairement par les instances dirigeantes.
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Les maisons de Région et le
siege travaillent ensemble

LES POINTS MARQUANTS

DE CANALYSE

POINT MARQUANT 1

Un juste équilibre a trouver entre
autonomie et mutualisation

Les maisons de Région disposaient jusqu’a présent d’'une forte autonomie.
Leur distance au siege leur ont donné l'opportunité de s’adapter a leur
territoire en s’appropriant ses contraintes. Pour répondre aux missions ré-
gionales, elles ont donc développé leurs propres outils et méthodes d’ani-
mation territoriale, confirmant ainsi notre hypothése de départ. Un travail
de capitalisation pourrait étre mené sur les bonnes pratiques et notam-
ment dans la mise en oeuvre du réseau des maisons de la Région en cours
de constitution. L’accueil des nouvelles compétences au sein des maisons
de Région est percu comme une opportunité pour renforcer les relations
avec le siege, mais aussi entre les maisons de Région (voire les institution-
naliser). Les responsables de maison de Région souhaitent ainsi partager
des outils, pratiques et missions communs, tout en gardant leurs marges
de manoeuvre pour continuer d’adapter leur animation territoriale.




POINT MARQUANT 2

Une compétition entre services publics ?

Mon territoire
Mes citoyens
Mes services

PAR
Usa

Au contraire d’'une collaboration entre services publics, nous avons
parfois constaté dans nos entretiens une compétition sous-jacente
entre acteurs publics. La Maison de la Région peut étre percue comme
une émanation a dominante politique pour certains partenaires. Pour
d’autres, les compétences régionales ne sont pas connues, mais il n’y a
pas d’appétence a collaborer, voire méme une crainte de cibler le méme
public. Cette crainte est liée a une méconnaissance de la plus-value que
peut apporter la Région sur un territoire dans le parcours d’un usager.
Un rapprochement pourrait étre envisagé pour faciliter les relations
entre partenaires sur le terrain, dans I'optique de délivrer le meilleur ser-
vice possible.

Nous avons également constaté gu’il existe peu de collaborations entre
les services publics régionaux sur un méme territoire (lycées, musées,
CFA..). Comment I'expliquer ? S’agit-il d’'une méconnaissance mutuelle
ou bien d’'une crainte d’empiéter sur le périmétre de l'autre ?

La dimension trés ouverte des nouvelles maisons de la Région appelle
des actions de sensibilisation a I'attention des partenaires afin gu’ils iden-
tifient plus clairement la plus-value apportée par ces nouveaux lieux de
service public et gUu’ils en fassent la promotion auprés de leurs publics et les
orientent vers les maisons de Région. En particulier, le lien avec les autres
services régionaux sur le territoire, comme les lycées, est a renforcer.
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POINT MARQUANT 3

Les maisons de Région en marge des
collaborations entre siége
et partenaires
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La stratégie politique régionale est construite au siége de la
collectivité, au sein des directions opérationnelles.

D’une part, on constate qu’il est difficile pour les maisons
de la Région de capter tout ce qui est mis en oeuvre, ce
qui peut engendrer une perte de sens, d’appropriation des
sujets et de connaissance sur les actions menées par la col-
lectivité.

D’autre part, ces actions travaillées par directions et théma-
tiques sont rarement pensées en mode projet avec les mai-
sons de Région qui se sentent parfois “oubliées du siege”.
Elles ne sont pas identifiées comme des acteurs incontour-
nables pour développer des partenariats sur leur territoire.
D’ailleurs, elles ne se sentent pas légitimes a contribuer au
déploiement des actions régionales, ce qui est également
percu par les partenaires rencontrés qui ne savent pas ce
gue les maisons de Région pourraient leur apporter.

Aujourd’hui, les maisons de Région interviennent donc da-
vantage sur des collaborations “logistiques” en diffusant
les outils de communication de la Région ou en mettant a
disposition les outils événementiels et non comme des in-
terlocuteurs “facilitateurs” entre les acteurs du territoire et
I'institution Région.

Pourtant, les maisons de Région connaissent les acteurs
locaux, les enjeux et le fonctionnement de leur territoire.
Elles ont potentiellement un réle a jouer pour faire remonter
les besoins des territoires et pour proposer I'élaboration de
projets en collaboration avec les acteurs du territoire et les
directions opérationnelles de la collectivité. Elles pourraient
se positionner comme pivot central de certains partenariats
en devenant le maillon reliant partenaires locaux et agents
du siege. Cela interroge le réle que I'on souhaite leur faire
jouer : quelle feuille de route ? Avec quelle autonomie ?




4. LES IDEES DU THEME




Caravane des services publics régionaux

-> Objectif: Faire connaitre et orienter certains services au plus prés
des habitants.

-> Public cible: Public large

=> Description: La caravane des services publics régionaux est un mini
bus partagé avec d’autres opérateurs publics dont les déplacements
sont organisés selon un calendrier périodigue. On y trouve de l'informa-
tion, une orientation voire une aide pour les services en ligne.ll est éga-
lement possible de recevoir une aide au montage des dossiers admi-
nistratifs ou d’étre réorienté vers la maison de la Région la plus proche
pour plus d’informations.

=> Mots clés: service public, proximité, accessibilité, bienveillance, pu-
blic territorial.

La maison de Région virtuelle

=> Objectif: Embarquer ceux pour qui les chefs-lieux de département
sont encore trop loin, offrir un service en continu.

=> Public cible: Tout public (en particulier habitants de zones rurales
ou sans moyens de locomotion.)

=> Description: La maison de Région virtuelle est un cheminement
dans une immersion 3D accessible depuis le site internet de la Région.
L’internaute est accompagné par un agent virtuel (chatbot) dans un
parcours ou différents services d’une maison de Région sont acces-
sibles dans des espaces bien représentés. Cet espace en ligne propose
un acces a la programmation des maisons de Région, une participa-
tion en ligne aux concertations locales, la possibilité d’entrer en contact
avec les élus régionaux.

-> Mots clés: immersion, proximité, service en continu, égalité d’acceés
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Le parcours dont 'usager est le héros

=> Objectif: Nouer du lien avec les partenaires et savoir orienter cor-
rectement les usagers.

=> Public cible: Partenaires et usagers.

-> Description: Ce parcours est une carte de contacts co-construite
avec les partenaires afin d’orienter efficacement tout usager qui pousse
la porte d’un service public. Valoriser cette carte, dont I'usager est le

héros, au sein des administrations partenaires comme support d’expli-
cation pour l'orientation. Il semble essentiel de rencontrer réguliere-
ment les partenaires pour mettre a jour la carte. Cette action donne
'opportunité a la maison de Région de créer du lien avec les autres ad-
ministrations de son territoire qui accueillent, comme elle, des usagers
en quéte d’informations.

=> Mots clés: accueil inconditionnel, animation partenaires, orientation
usager.




Kiss kiss my maison de Région

-> Objectif : Permettre aux agents des maisons de Région d’étre force
de proposition via une plate-forme interactive sur laquelle tous les
agents peuvent s’exprimer

-> Public cible : Tous les agents.

=> Description : Kiss kiss my maison de Région est un outil numérique
sur Iintranet permettant aux agents des maisons de Région de for-
muler une idée, un projet émanant de leur territoire, sur lequel chague
agent pourra donner un avis sous la forme d’un “like” ou “dislike”. A
partir d’'un certain seuil, I'idée fera I'objet d’un test sur le terrain, sous
la responsabilité de la maison de Région et avec I'appui du Lab’ le cas
échéant.

=> Mots clés: bottom-up, dialogue maison de Région-siége, expéri-
mentations

Figures d’occitanie

-> Objectif: Valoriser et mettre en lumiére des personnes illustres,
connues ou peu connues, du territoire au travers du nom de la maison
de la Région

=> Public cible: Habitants des territoires concernés.

=> Description: Ce projet invite a voter (par le biais d’'une plateforme)
pour choisir un nom a la maison de la Région. A défaut de nommer la
maison de la Région, sa principale salle de réunion pourrait porter le
nom de la personnalité retenue.

=> Mots clés: patrimoine, personnalisation, visibilité, ancrage
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