
La participation des publics 
accompagnés : un levier pour 
améliorer la qualité des prises en 
charge

Recueillir la parole pour 
évaluer la participation 
des majeurs protégés à 
leur mesure

Repérer et évaluer :
● Les pratiques des MJPM favorisant  

l’expression et la participation individuelle et 
collective des majeurs protégés

● La perception des personnes protégées par le 
recueil de leur parole.



Introduction 
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Une démarche de design pour le recueil 
de la parole des personnes protégées

Recueillir la perception des personnes protégées en créant des 
outils adaptés 

Améliorer les pratiques par la co-construction d’outils de 
communication  participatifs déployables.

Intégration par les personnes de leur compétence de la valeur 
de leur expertise d’usage  pour :exprimer ses souhaits, 
collaborer et  définir des projets et des envies 



Les conditions du recueil de la parole : 
Créer un climat de collaboration 

fondé sur le respect

Les personnes protégées ont une image 
d’elles-mêmes dévalorisée et dévalorisante

La temporalité L’accueil

La prise en compte des potentiels en tenant compte des 
altérations (fatigabilité, concentration, mobilité)

● Une relation par essence déséquilibrée

● Position d’ascendance sous évaluée

● Avoir conscience de la perception qu’ont les 

personnes d’elles-mêmes

● Repenser la question du lien de confiance



Le recueil de la parole : avant les 
outils, un changement de posture

● Aller au-delà des questionnaires de 
satisfaction

● Créer des instances de participation 
centrées sur la qualité du service, des 
besoins 

● associer les personnes utilisatrices des 
services à leurs fonctionnements.

● Permettre l’émergence d’une parole 
collective.



Miser sur l’efficacité opérationnelle : 
méthode pragmatique centrée sur les 
attentes des  personnes et le retour 
d’expérience des acteurs

Reconnaissance de la place et de la parole des 
personnes vulnérables dans leur 
accompagnement

• Respect des droits
• Autodétermination des personnes

Inventivité des équipes de terrain

• Identifier les zones de risques
• Elaborer des organisations partagées

Articulation entre professionnels, personnes 
concernées en tant qu’expert de leur quotidien 
et d’autres disciplines : design de service, 
sciences comportementales, juristes



La participation : un 
enjeu de qualité des 
politiques publiques

Observatoire/ 
fabrique de la 

qualité

Respect des 
droits

innovation

Recueil de la 
parole

Réflexion 
éthique

PERSONNES CONCERNÉES ACTEURS DE TERRAIN UNIVERSITAIRES



Présentation du design social et 
du projet d’évaluation de la 
participation des majeurs

Sophie Krawczyk - 
La Grande Bobine



● Une entreprise coopérative (SCOP) 
qui accompagne les transformations 
publiques. 

● Une équipe de 6 professionnelles qui 
s’engagent sur les thèmes suivants : 

Inégalités, politiques publiques, accès aux 
soins, insertion, participation citoyenne, 
conditions de travail, aménagement du 
territoire ou encore formation.

QUI SOMMES NOUS ?



Notre rôle est de créer des ponts entre les 

administrations décisionnaires et les citoyens, habitant, usagers.

NOTRE POSTURE

Services de l’Etat

Région

Département

Ville / communes

Établissement médico-social

Associations employeuses

Citoyens 

bénéficiaires des politiques sociales

Habitants

Acteurs du territoire

Personnes accueillies, aidants…

Agents, salariés, bénéficiaires



LE DESIGN SOCIAL

Le design social a pour quête 
principale l’utilité sociale, 
l’amélioration de 
l’environnement et des 
conditions de vie. 

Il s’agit de concevoir, en 
collaboration avec les différents 
acteurs d’un projet, les solutions à 
des problèmes ou besoins 
sociétaux. 

Les étapes d’un projet en design social :



LE DESIGN SOCIAL

“Le design social se caractérise par un rejet des 
dimensions marchandes comme objectif unique 
et la priorité donnée aux considérations sociales 
et environnementales de projets.” 

B. Gisclard 2017 



1 Créer des outils pour recueillir la parole. 

2 Comprendre le contexte de travail des MJPM. 

Majeur·es 
protégé·es

Mandataires 
judiciaires (MJPM)

3

1 2

LA MISSION

Médiation, recueil d’une parole libre.

Évaluer la perception des 
majeurs quant à leur 
participation à leurs mesures

3 Organiser des ateliers communs.

4 Restituer dans des formats synthétiques.

4



OUTILS D’IMMERSION

Des outils adaptés au public

Échelle de la participation

1



Cartographies Schémas et parcours

OUTILS D’IMMERSION

Des outils adaptés au public

1



RENCONTRES DES PROS
2

Rencontres des MJPM : 
en asso et en libéral Rencontres d’associations et de groupes de travail



ATELIERS DE CO-CRÉATION
3

Public mixte : majeurs 
protégés et MJPM



Jeux de rôles Carte des émotions et ressentis

Des méthodes ludiques pour inverser les rôles et favoriser 
l’empathie dans la recherche de solutions

ATELIERS DE CO-CRÉATION
3



RESTITUTION
4

Analyse croisée : 
évaluation côté majeurs et MJPM

Supports à destination des MJPM : 
guide de conseils des majeurs



Présentation d’un second 
exemple d’utilisation du design 
social pour améliorer les 
conditions de travail

Sophie Krawczyk - 
La Grande Bobine



EXEMPLE D’UN AUTRE PROJET 

Design social et amélioration des 
conditions de travail des aides à 
domicile

● Avec la fédération nationale de Familles Rurales, 

● 2 territoires pilotes : Indre et Loiret, 

● Immersions, co-conception, expérimentation, évaluation

● De la concertation à toutes les étapes du projet, 

● 2 expérimentations en cours de mise en oeuvre actuellement. 



Faire avec à toutes les étapes du projet !

• 200 AAD rencontré·es, 

• Plusieurs semaines 
d’immersions, 

• Un diagnostic partagé 
à tous. 

• + de 15 ateliers sur le 
terrain 

• + de 50 idées

• Des idées 
transformées en 
“expérimentations”

• Un grand vote pour 
choisir les 
expérimentations, 

1. Immersions 2. Co-conception 3. Expérimentations 4. Évaluation

• 1 expérimentation/ 
territoire, 

• Un accompagnement à 
la mise en oeuvre

• Des outils pour 
accompagner le 
déploiement 

• Des outils d’
évaluation pour l’année 
à venir. 



Faire avec à toutes les étapes du projet !

Conditions matérielles 
au domicile

6 projets expérimentaux proposés

Pérennisation des postes : 
tutorer et parrainer

Gestion des situations 
d’urgence

Transmission des 
informations de terrain

Interventions en binôme 
pour les cas lourds 

Mise à disposition de 
matériel spécifique



FAIRE AVEC : L’ESSENCE MÊME 
DU DESIGN SOCIAL

• Associer, le plus tôt possible, 

plutôt que concerter,

• Créer des outils adaptés au 

public, accessibles.

• Amener un regard extérieur focalisé sur 

les usages, le sensible, le quotidien.

• Utiliser des méthodes qui placent 

chacun comme expert de son quotidien.



FAIRE AVEC : L’ESSENCE MÊME 
DU DESIGN SOCIAL

• Utiliser des méthodes qui permettent 

d’inverser les rôles, les règles, la 

hiérarchie.

• Accompagner à l’émergence d’une 

parole collective et de solutions.

• Avoir un rôle de médiation et de 

traduction de la parole auprès des 

décideurs.

• Accompagner la mise en place de 

solutions et l’évaluation.



Conclusion et ouverture
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Le recueil de la parole : un 
enjeu de la stratégie de lutte 
contre la maltraitance

Lutter contre le déni 
des professionnels, 

de l’entourage et des 
personnes elles-memes.

Conscientiser les faits Écouter et croire les 
personnes 



vulnérabilité

Dépendance aux 
interventions 

Risque accrue de 
discrimination ou 
maltraitance

Le recueil de la parole pour 
élaborer une observation 
structurelle des maltraitances et 
des failles des dispositifs

OBSERVATION ANALYSE TRAITEMENT PRÉVENTION



Des freins aux signalements partagés par 
les personnes et les professionnels

Lien de 
dépendance

Crainte des 
représailles

Peur des conflits

Minimisation 
d’actes qui 

paraissent anodins

Faible confiance 
dans les services 

d’aide

Méconnaissance de 
la maltraitance

Effet miroir des 
difficultés des 
conditions de 

travail



Des questions ?


