X ACCORDS
NO U VEAU utur des contrats de ville

Expérimenter €

Vitry-le-Francois

Proposition d’un « Kit quali » pour collecter
et intégrer la parole des habitants

20 décembre 2023

LA 27¢€
COMMUNAUTE éﬂn: i | ) % agence nationale REGI.N
URBAINE : MARSEILLE (J dll g l '

DE DUNKERQUE 0 A A Vitry le Francgis Ct_, des territoires




CEQUIA MOTIVE LE PROJET

Le constat de départ :

e des difficultés observées, allant du financement de projets utiles au territoire défendus par

la collectivité et/ou I'équipe DSU (par exemple une Maison de santé), aux exigences imposées

aux équipes PV d’intégrer davantage la parole citoyenne, et de mesurer / évaluer les actions

mises en place,

e qui font germer I'idée qu’il serait intéressant pour les acteurs déja au contact des citoyens /

habitants d’intégrer I'approche qualitative dans leurs pratiques, pour donner a voir une

vision plus sensible et incarnée des réalités (d’un territoire, d’un projet...).

« J'aimerais voir davantage les
actions des porteurs de projet,
sinon ¢a ne me parle pas »

Financeur — Etat lors de la journée inter-
acteurs de Vitry le Francgois du du 28112023

« Je vois cette journée comme un moment
de vérité, ou il faut identifier ce qui marche
mais aussi ce qui ne marche pas. »

Sous préfet de la Marne lors de la journée inter-acteurs
de Vitry le Frang¢ois du 28112023
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CEQUIA MOTIVE LE PROJET
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’HYPOTHESE

- Aulieu de concentrer la collecte de la parole citoyenne / habitante
sur quelques agents (dont les charges sont déja souvent lourdes) et
certains dispositifs de participation citoyenne (conseils citoyens...),
I'idée est de « déconcentrer » la démarche sur une multitude
d’acteurs agissant déja quotidiennement sur le terrain.

- Ons’est donc demandé s’il était possible d’outiller les acteurs de
terrain (DSU et partenaires de premiére ligne) pour gqu’ils se fassent
relais de la parole des habitants ? Comment cette pratique
« d’enquéte continue » pourrait-elle compléter d’autres dynamiques
de concertation ou participation citoyenne ?
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LE FORMAT PROPOSE

n Format :
a Les acteurs de Vitry le Francois (participants aux groupes de travail par ex), les porteurs de projet
Q’ intégrent ce point de vue habitant dans leurs pratiques (progressivement, la ou c’est possible :
diagnostic, AAP, évaluation...), via la collecte de témoignages, d’expériences (sous forme de
verbatims, photos, vidéos...)

70D  Objectif :
Pouvoir faire remonter la parole des habitants / citoyens / usagers. Une collecte qui peut se
faire sur une multitude de sujets :

e Réalités vécues sur différentes thématiques (éducation, santé, prévention / sécurité,
isolement, mobilité, emploi...), expression des ressentis (en tant que parent d’un enfant
scolarisé, en tant que jeune / enfant ayant des soucis de santé mentale...)

* Projets réalisés ou futurs

e Politiques publiques, etc...

NOUVEAUX ACCORDS -
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LES INTERETS PERCUS

Alimenter le diagnostic (avec des données plus vivantes)

Contribuer a I’évaluation des actions (et rendre I'évaluation
plus humaine, intégrer des indicateurs plus qualitatifs (et pas
gue quantitatifs). Faire voir aux financeurs / rendre compte
des actions

Contribuer a donner aux projets montés un visage, une voix

Valoriser les actions, les acteurs (ceux qui font et les usagers)
et les quartiers

Donner plus de visibilité / lisibilité aux actions / projets a
mener / réalisés

Répondre aux attentes des financeurs et aux exigences du
nouveau contrat de ville

Récolte imagée
dans les bureaux..

Exemple de verbatim extrait d’'une étude
sur la solidarité de proximité :

« J'ai découvert cette association pendant le
confinement. Je me suis dit pourquoi pas aider
au lieu de rester a la maison a rien faire, plus il
y avait de gens avec des masques, plus les gens
étaient protégés. On rencontre des gens, on
parle, ¢ca fait du bien au moral quand on peut

plus sortir. »
NOUVEAUX ACCORDS _
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LE KIT « QUALI »

DES OUTILS ETHIQUES ET PRATIQUES POUR S’APPROPRIER
LAPPROCHE QUALITATIVE ET LA METTRE EN PLACE

NOUVEAUX ACCORDS .
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LA METHODE QUALI, C’EST QUOI?

Issue des sciences humaines (sociologie, ethnologie...), I'approche quali vise a
éclairer et comprendre des phénomeénes sociaux, des comportements, des modes
de pensée, des ressentis... Important a savoir, elle ne cherche pas a obtenir une
guantité importante de données, n’a pas de visée statistique comme dans les
études quantitatives qui cherchent la représentativité.

Elle repose sur: Exemple de verbatim d’une mére
- une posture accueillante, une relation de confiance (détaillées plus loin) interrogée sur ses relations aux
P . . devoirs a la maison.
- et en terme méthodologique un ensemble de techniques pour collecter ces
informations qualitatives verbales (paroles) et / ou non verbales (images...), :7}"’ ’e‘;”"";’ pzre”tp“ff{‘?;
. . , . . ellement entenau que cetal
des questions ouvertes (vs des questions fermées en quanti : par ex : « a cette une téte brulée que je suis
question, vous étes d’accord / pas d’accord ?»), et des exercices projectifs pour sortie la téte basse sans rien

, Y . . . . .. N demander. »
accéder a I'imaginaire (ex : portrait chinois, jeu de role...)

N
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LA METHODE QUALI, CA PERMET Quol?

De récolter auprés d’une cible (citoyens, usagers, habitants, personnes) des données aussi bien :

- rationnelles (= ce que je pense)

- qu’émotionnelles (= ce que je ressens, comment je vis quelque chose),
ainsi que celles liées a I'imaginaire (utiles pour travailler les questions d’image, de représentations).

On distingue :

1. Les impressions, les ressentis
2. Le vécu, I'expérience

cp qui permettent de comprendre
le pourquoi des opinions, de les
expliquer

e Ex : jaime bien la boite a livre (= opinion) parce que ca me permet
de rapporter des livres a mes enfants a la maison car je n’ai pas les
moyens d’en acheter

e Ex : je trouve que cet évenement n’était pas tres réussi (= opinion)
car il n’y avait rien pour occuper les ado (= vécu), et ne me suis pas
sentie trés a laise (= ressenti / vécu) et je souhaiterais qu’il y ait
qguelque chose pour les ado la prochaine fois

N
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LA METHODE QUALI, CA PERMET Quol?

= qui permettent de comprendre e Ex : j’en ai marre des pannes d’ascenseur (= vécu, expérience) car
le pourquoi des attentes, de les c’est crevant de monter ses courses a pied (= ressenti), il faudrait
7 . . 7
. vraiment que le bailleur fasse quelque chose pour le réparer plus
expliquer .
rapidement (= attente)

3. Les images, les représentations Pour au final

e sensibiliser les acteurs (élus, agents,
e Ex : exercice du portrait chinois, si votre ville institutions, bailleurs sociaux, associations

était un plat ? un personnage célebre ? une intervenant auprés des habitants...) au vécu

P 1o . : )
activité ? un outil ? etc... et au ressenti, en faisant émerger de fagon

4. Les attentes pour le futur humaine / sensible des enjeux, problémes,
attentes, favorisant I'empathie (= en
e Ex : exercice du jeu de rdle : si vous étiez en comprenant les émotions d’autrui)

7 z .
charge de 'aménagement de la ville / du e leur permettre de découvrir et comprendre
guartier, ce que vous feriez pour améliorer

I'image du quartier ?

une réalité éloignée ou différente de la leur

(en aidant a se « décentrer ») NOUVEAUX ACCORDS

e ville
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INSTAURER UN CLIMAT DE CONFIANCE ENTRE
« COLLECTEUR » ET HABITANT

Parvenir a collecter des données sensibles implique que les habitants / citoyens acceptent
d’exprimer leur ressenti / vécu, et comprennent I'intérét qu’ils ont a le partager.

Cela implique donc de créer une relation de confiance avec eux :

e en rassurant sur I'objectif lorsqu’on les interroge..

e Par exemple, pour : connaitre vos besoins, avoir vos
impressions sur telle action / tel événement, comprendre
ce que vous trouvez réussi ou pas et pourquoi, etc...

e et sur |'utilité de la parole exprimée / partagée !

e par ex : pour continuer / démarrer cette action, nous
avons besoin de savoir ce qu’elle apporte aux gens

e par ex : pour faire remonter les problémes vécus par
les familles aux élus / institutions / bailleurs

e en garantissant I'lanonymat des verbatims : pas
nominatif, mais parfois associé a une cible — groupe social :
meére solo, ado, homme sans emploi, retraitée, etc...

TRAME POUR LES ENTRETIENS AVEC LES CHEFS DE PROJET DSU

1. Introduction a I'enquéte, présentation de I'interviewé(e), récit de vie et parcours
pro

« Rappel de I'objectif du programme et de cette phase d’enquéte menée sur trois

territoires et sur plusieurs jours : se plonger dans I'univers des chefs de projet DSU pour
comprendre le métier (et I'écosystéme) du chef de projet au quotidien,

e Présentation de I'équipe 27éme et de sa posture : indépendance / neutralité

* Régles d’un entretien quali : pas de censure, liberté de parole

« Prise de note, anonymat si souhaité sur certaines parties + accord sur illustrations

photographiques

NOUVEAUX ACCORDS _



INSTAURER UN CLIMAT DE CONFIANCE ENTRE
« COLLECTEUR » ET HABITANT

e en précisant bien les usages futurs des images si
I'on prend des photos ou vidéos ou sons :
attention a faire signer un document RGPD lorsqu’on
prend des photos de personnes identifiables qui
seront partagées publiquement)

* en pensant au cadre « spatial » / « matériel » de
I’échange pour que la personne ne soit pas
génée / perturbée lorsqu’elle s’exprime et se
sente libre de dire ce qu’elle souhaite / ressent
(privilégier le cadre individuel / le face a face)

S
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LA QUESTION CLE DE LA POSTURE DU
« COLLECTEUR » DE PAROLE

Quatre grands principes pour garantir I'instauration d’un climat de confiance :

LA CURIOSITE LA BIENVEILLANCE

accepter de ne pas savoir, rechercher étre rassurant, instaurer un espace
des informations qu’on ne connatt pas, d’échange « protégé » (comme dans le
une posture indispensable cadre de la médiation familiale par ex)

LECOUTE LHORIZONTALITE

étre prét a accueillir un nouveau neutraliser les effets de hiérarchie, de

discours, d’autres formes de pensées, le verticalité (le sachant ou I'expert vs le

principe de la « page blanche »... non expert). C'est I’habitant ou 'usager
qui est dans le cadre de I'approche
qualitative « I'expert » de son
expérience.

UX ACCORDS
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REFLECHIR EN AMONT AU MODE DE COLLECTE DE
'INFORMATION

>Penser en amont aux informations a rechercher, a l'objectif visé par la
collecte (témoignages sur le vécu (d’un quartier...), expérience d’'une action
mise en place (pour les parents, les enfants, pour la santé...), etc)

> Et aux méthodes pour les obtenir (selon ce qu’on peut faire, ce qui sera
adapté au sujet, a la cible, aux moyens, aux préférences de chacun) :

e Collecte de paroles, qui seront restituées sous forme de verbatims ( =
les phrases prononcées par les personnes, leurs mots employés, et non
pas les souvenirs qu’on a de ce qui a été dit ou sa réécriture)

e Qui peut étre complétée par une collecte d’images : photos, dessins...

e D’autres formats sont possibles : vidéos, enregistrements sonores (via
le téléphone par ex), whatsapp, et tous sont combinables

> Pour conserver les paroles, plusieurs outils possibles : carnet de terrain,
enregistrement sonore sur son téléphone...

¢ Ex de verbatim extrait
d’une étude sur la santé
des enfants « Ma fille de 8
ans est anxieuse et
stressée. Elle peut avoir
mal au ventre quand elle

commence sa journée, si
elle a un contréle. »

NOUVEAUX ACCORDS _




UN EXEMPLE DE COLLECTE EXPERIMENTE A DUNKERQUE
DANS LE CADRE DU PROGRAMME NOUVEAUX ACCORDS

En quoi a consisté Uexpérimentation ?

Compte tenu de la connaissance fine des quartiers par U'équipe de liaison, de ses pratiques courantes
de « aller vers » et de ses relations privilégiées avec les habitants, il nous a semblé intéressant de
loutiller pour qu'elle puisse garder une trace des paroles et situations confiées par les personnes
rencontrées dans lespace public. Nous avons proposé aux membres de léquipe de les doter d'un
carnet de bord, d'utiliser des notes vocales ou l'appareil photo, mais c'est finalement un formulaire en
ligne qui a été le plus utilisé. Pendant un mois, y ont été consignés prés de 35 échanges illustrés par
des verbatims marquants et thématisés en fonction des besoins exprimés par les habitants. A chaque
fois, l'ensemble de ces informations était rattaché a lun des quartiers politiques de la ville de la
commune.

Plus d’info sur le site du blog du Les relations avec le bailleur social

programme Nouveaux Accords

Besoin : Avoir une écoute et une réactivité de la part du
bailleur.

« Ca fait plus d'un mois que nous avons averti
le bailleur que nos portes d'entrée sont libres
d'accés et on ne nous écoute pas | »

Bonjour ! Remplissez ce questionnaire
pour partager les besoins identifiés
aupres des habitants.

camille.amodin@gmail.com Changer de compte [
£ Non partagé

* Indique une question obligatoire

Comment vous appelez-vous 7 *

Votre réponse

De quel quartier voulez-vous parler ? *
0Ol avez-vous rencontré les habitants dont vous allez retranscrire les besoins et les
témoignages ?

Quels besoins avez-vous identifiés lors de vos rencontres avec les habitants ?

De quoi ont besoin les habitants ? Quelles sont leurs attentes 7 Les problématigues qu'ils
rencontrent ?

Votre réponse

Rédigez ici les des habi
Quels sont les mots quiont utilisés les habitants pour parler de leurs problématiques,
leurs besoins ?

Votre réponse

Quels recommandations ou conseils avez-vous donnés a la personne rencontrée
?

Votre réponse

Retour Effacer le formulaij



https://nouveauxaccords.la27eregion.fr/2023/12/13/recueil-des-paroles-dhabitants-retour-sur-lexperimentation-dunkerquoise/
https://nouveauxaccords.la27eregion.fr/2023/12/13/recueil-des-paroles-dhabitants-retour-sur-lexperimentation-dunkerquoise/

’IMPORTANCE CAPITALE DES QUESTIONS POSEES ET

DES RELANCES
e Rédiger en amont les questions, privilégier les questions simples, courtes, et ouvertes. a\
Par ex : que pensez-vous de.... ? comment se sent-on (dans ce lieu...) ? ‘

Par ex : ce que vous trouvez bien / réussi... ? moins réussi ? avez-vous aimé ou pas... ?

* une fois que la personne a répondu, ne pas hésiter a relancer pour comprendre pourquoi / comment
: c'est 1a souvent que I'information véritablement personnelle et riche émerge, et c’est l1a ou Ia
parole collectée renvoie une vision sensible du réel, et peut aider a sa compréhension (et créer un

sentiment d’empathie)

Par ex : (que pensez-vous des boites a livres

installées dans la rue x ?) c’est une bonne idée...

>silaréponse s'arréte |3, elle reste trés
générale

> elle permet d’alimenter une récolte
guantitative de données statistiques (tant
de personne ont une vision positive de
cette action) mais pas une vision sensible,
qualitative du réel.

Ex de relance : pourquoi c’est une bonne idée, qu’est-ce
que ¢a vous apporte (lister toutes les raisons) ?
Réponse « j'aime bien la boite a livre (= opinion) parce
que ¢ca me permet de rapporter des livres a mes enfants
a la maison car je n‘ai pas les moyens d’en acheter, et
puis parce ce que je pense que c’est important pour eux
de pouvoir lire. »

Ex de relance : pourquoi c’est important pour vous ?
« pour I'école, pour leur réussite scolaire »

NOUVEAUX ACCORDS _
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LA PAROLE ET U'IMAGE COMME PREUVE / COMME TRACES

Lanalyse qualitative n’est pas une activité qui s’'improvise mais
quelques principes peuvent étre partagés pour utiliser a bon escient
les paroles / images collectées.

Elles peuvent servir a illustrer une réalité / un vécu, étayer un
discours, faire office de preuves, de traces (d’'un événement, d’une
action).

Néanmoins étre attentif a certains biais:
* ne pas leur faire dire ce qu’elles ne disent pas.
® pour les attentes exprimées, ne pas forcément les prendre
« au pied de la lettre »: elles traduisent des besoins, des
envies, des problémes, mais ne disent pas forcément la
solution (c’est la par exemple ou le design intervient pour
traduire ces attentes et y répondre).

Ex de verbatim extrait d’une étude sur la
solidarité de proximité :

« Les jardiniéres, ¢a a permis créer du lien, et le
fait que ¢a soit véritable chantier pendant six
semaines... Il y a des jeunes qui sont venus qui
ne sont pas de l'asso, et quand ils me voient
maintenant ils me font un point sur le cceur pour
me dire bonjour. C’est une habitante qui a eu

lidée de IESfaire en étoile. »
NOUVEAUX ACCORDS _




POUR CONCLURE...

e Oser se lancer dans la démarche de collecte et y aller pas a pas, avec la ou
les méthodes avec lesquelles on se sent a l'aise

* Ne pas se dire qu’elle est réservée a des experts, mais s’autoriser a se
former si on souhaite approfondir 'approche qualitative.

e Ne pas hésiter a inclure d’autres personnes ressources volontaires pour
collecter la parole des habitants / citoyens (gardiens d'immeuble, parents
RPE, conseils citoyens...).
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