
Observer de loin sans s’impliquer ; accompagner la personne partout,la suivre dans toutes ses démarches;se laisser “trimballer” sans àpriori pour voir où ça mène ; analyser ensemble après coup…

PRISE EN FILATURE
“…je viens avec vous et vous n’avezqu’à dire que je suis une stagiaireen observation…”

KIT D’INVESTIGATION
DES USAGES
SCÈNE D'INVESTIGATION ET SCÈNE D’USAGE

Les méthodes de la police d’investigation 
peuvent-elles inspirer les méthodes d’investigation 
des usages ? Quelles sont les similitudes mais 
aussi les différences avec les approches centrées 
utilisateurs ? Que peut-on tirer du processus 
d’exploration d’une scène de crime pour mieux 
explorer une scène d’usage ? 
 
C’est le défi  osé et ambitieux que propose l’Atelier 
“Métiers d’exception, investigation d’une scène 
de crime” organisé par les ETS 2018. Un Technicien 
de Scène de Crime de la Police (un vrai ! Benoit 
de Maillard) accueille les participants aux ETS 
sur 3 différentes scènes de crime (reconstituées), 
les équipe de masques et de gants et les initie 
aux méthodes de recherche de traces et 
indices, de fi xation des lieux, de prélèvements 
et conditionnement… Après une heure 
d’investigation, Strategic Design Scenarios est 
chargé d’organiser le débat avec les participants 
et de tirer les enseignements de ce parallèle avec 
les méthodes d’investigation des usages…   

Ce Kit s’inspire des principes de l’investigation 
et de l’enquête, des similitudes et des 
différences pour lister les postures favorables à 
l’investigation des usages, compléter les méthodes 
d’exploration, imaginer de nouveaux outils de 
design centré utilisateurs… Le kit couvre la partie 
investigation (diagnostic/état des lieux) pour 
enquêter sur les “Affaires d’usages” ; identifi er 
des pistes de solutions ; repérer les innovations 
potentielles et suivre le processus dans un “tableau 
d’investigations des usages”.
Le kit ne se pose pas à la place mais en 
complément des méthodes du design centré 
utilisateurs, il joue entre les deux univers, propose 
d’explorer les postures d’investigation et les 
pratiques de l’enquête. A chacun de s’essayer 
comme Sherlock ou Poirot, Bond ou Colombo à 
l’innovation publique…

QUELLES SONT LES POSTURES DE 
L’INVESTIGATION DES USAGES ?

QUELLES SONT LES MÉTHODES POUR ENQUÊTER
SUR UNE “AFFAIRE D’USAGES” ?1. 2.

Pas d’enquête sans équipe d’enquêteurs et pas d’équipe sans 
esprit d’équipe !  Les postures d’enquête sont le code de conduite 
du bon enquêteur en design mais aussi un moyen de réinterroger 
l’enquête.

Pas de projet sans méthode ! Les « cartes- méthodes » permettent de défi nir une méthod-
ologie du projet.

• Partagez les bonnes postures avec vos collègues avant de 
commencer l’enquête, 

• étalez les cartes-postures sur la table, 
• affi chez-les aux murs dans la salle de projet, regardez les 

régulièrement…

• Étalez les “cartes-méthode” et analysez ce qui serait idéal, souhaitable et réaliste (at-
teignable) puis mettez de côté le reste ;

• Pour chaque carte-méthode retenue, décrivez les modalités de sa mise en œuvre 
(comment vous allez vous y prendre)

• Articulez les cartes-méthodes les unes par rapport aux autres afi n d’élaborer votre plan 
d’action (l’ordre dans lequel vous allez intervenir)

S’il y a une cause, elle n’est en général pas seule, les  
circonstances y sont souvent aussi pour beaucoup.  
Améliorer un service public suppose d’agir sur une  
multiplicité de facteurs plutôt que de chercher un 
coupable… Les causes d'un problème sont souvent  
imbriquées et complexes. Il faut d'abord prendre le 
temps de tout démêler avec soin avant de juger.

ACCORDER DES CIRCONSTANCES ATTÉNUANTES

On n’enquête pas depuis son  bureau mais sur le terrain. On sort 
pour constater par soi-même sur 
place, on s’approche pour mieux 
voir, on regarde tout, on ne rate

 rien… Il faut regarder en dessous, 
derrière, sur le côté, pas juste ce 
qu'il y en face. On s'invite et on 
pousse les portes pour aller jeter un 
œil à ce qu'on ne voit en 
généralement pas. Le diable est 
dans le détail.

TOUT PASSER À LA LOUPE

L’enquêteur naÏf, le Colombo de 
l’action publique, c'est 
l’inspecteur qui ose

 
poser toutes

 
les questions, qui fait parler les

 
gens, qui se fait réexpliquer les

 
processus, révèle les

 
incohérences et finalement  
améliore la compréhension de 
tous… « Je vais peut-être poser  
une question bête mais je me  
demandais si... ».  

ADOPTER LA POSTURE DU NAÏF

Croiser les regards,

multiplier les 

compétences, écouter les

différents points de vue…

Composez une équipe 

bigarrée pour augmenter

les chances de ne pas

s’enfermer sur une fausse

piste … Plus on a 

d'expertises diverses plus 

on a de clés de lecture et

de compréhension

différentes.

ENQUÊTER EN ÉQUIPE

améliore la compréhension de 
tous… « Je vais peut-être poser
une question bête mais je me
demandais si... ».

Croiser les regards,

multiplier les 

compétences, écouter les

différents points de vue…

Composez une équipe 

bigarrée pour augmenter

ENQUÊTER EN ÉQUIPE

Tout ne se passe pas dans la 

tête de l’enquêteur : James

Bond comme l’inspecteur 

Gadget s’appuient sur des

outils, simples ou sophistiqués

mais rien de standard, toujours  

des outils adaptés à chaque 

situation… un carnet de notes, 

un appareil photo, une

caméra, un microphone, etc.

OUTILLER L’INTERACTION

Croiser les regards,

multiplier les 

compétences, écouter les

différents points de vue…

ENQUÊTER EN ÉQUIP

Quand un service ou une politique

ne fonctionne pas bien, c’est 

rarement la faute d’une personne. 

On part d’un principe de bonne

foi, on ne suppose rien sans

preuve, et on cherche à 

comprendre et prouver le 

dysfonctionnement pour ensuite

proposer une amélioration. On

suspecte les pratiques, les outils, 

les manières de faire, pas les gens 

en eux-mêmes.

PRÉSOMPTION D’INNOCENCE

… Les causes d'un problème sont souvent
imbriquées et complexes. Il faut d'abord prendre le 
temps de tout démêler avec soin avant de juge

L’enquête peut suivre des

partis pris sans être 

partisane. L’enquêteur du 

service public n’est pas à

la solde d’un intérêt 

particulier : c’est l’intérêt

général qui préside,

l’amélioration du bien

commun… Ce qu’on 

veut, c’est que ca 

marche mieux, dans 

l’intérêt de tous !

AU NOM DE L’INTÉRÊT GÉNÉRAL

To
tête de l’enquêteur : James

Bond comme l’inspecteur 

Gadget s’appuient sur des

outils, simples ou sophistiqués

mais rien de standard,

des outils adaptés à chaque 

PRÉSOMPTION D’INNOCENCE

partisane. L’enquêteur du 

service public n’est pas à

c’est l’intérêt
L’enquêteur des usages aime 
les gens, il installe un climat de 
confiance, il considère chaque 
usager avec bienveillance,
empathie, considération avant 
de s’autoriser à le trouver 
louche… Son seul objectif c'est 
mieux comprendre la situation 
afin de pouvoir rendre les 
choses encore mieux.

ON N’EST PAS CONTRE VOUS

Faire la tournée des parties prenantes ; 

entendre les témoins des usages ;

écouter chaque points de vue différents 

avant de les confronter…

“…on fait du porte-à-porte un peu au hasard…”

“…on sort de notre terrain pour explorer les alentours…”

ENQUÊTE DE VOISINAGE

analyser ensemble après coup…

“…on cherche à obtenir des informations
non censurées, les non-dits, les tabous,…”

FAIRE LE TOUR DES INFORMATEURS 

Questionner les personnes que l’on connait 
bien, avec qui on est en confiance ;

leur demander leur avis sur une situation
pour obtenir des clés de lecture, de com-

préhension d’un problème

“…on cherche à obtenir des info
non censurées, les non-dits, les tabous,…”

Questionner les personnes que l’on connait 
bien, avec qui on est en confiance ;

leur demander leur avis sur une situation
pour obtenir des clés de lecture, de com

Faire savoir le plus largement possible que vous menez une enquête afin de collecter des récits et des témoignages qualitatifs d’usagers pour enrichir vos recherches.

APPEL À TÉMOINS…
“... on rassemble des témoignages sensibles, des points de vues atypiques,des retours inspirants d’usagers...”

Questionner les personnes que l’on connait 
bien, avec qui on est en confiance ;

leur demander leur avis sur une situation
pour obtenir des clés de lecture, de com

Questionner les personnes que l’on connait 
bien, avec qui on est en confiance ;

leur demander leur avis sur une situation
pour obtenir des clés de lecture, de com

“…on doit aller voir sur place pour se rendre compte…”
“…on sillonne systématiquement le quartier pour 

se faire notre idée…”

REPÉRAGE DES LIEUX 

Ne pas se fier qu’aux intermédiaires,
aux récits ou aux photos mais aller sur place ; 

observer le contexte ; rentrer dans les
bureaux pour s’imprégner du “genius loci”

et mieux appréhender la situation.

 ; accompagner la personne partout,la suivre dans toutes ses démarches;

“…je viens avec vous et vous n’avez

“…on reconstitue la scène et on fait comme si…”

RECONSTITUTION DES FAITS

Reconstituer la situation ou le processus de la 

manière la plus fidèle ; jouer le jeu du 

“faire semblant” pour vivre d’abord 

l’expérience jusqu’au bout avant de l’analyser 

et d’en tirer des enseignements…

“…ne vous formalisez pas si on vérifie, 
c’est la procédure…”

VÉRIFIER LES ALIBIS

Regarder si ce qu’on nous a dit est juste ;
confronter le “déclaratif” avec les faits ;

remettre en cause la question, la définition 
du problème systématiquement, par principe 

pour déjouer les incompréhensions, 
les a priori, les non-dit…

“…on doit aller voir sur place pour se rendre compte…”“…on doit aller voir sur place pour se rendre compte…”
“…on sillonne systématiquement le quartier pour 

Ne pas se fier qu’aux intermédiaires,
aller sur place ; 

 ; rentrer dans les
bureaux pour s’imprégner du “genius loci”

et mieux appréhender la situation.

et d’en tirer des enseignements…

“…on se fond dans la masse
pour écouter ce qui se dit…”

“…on fait l’expérience de l’usager…”

INFILTRER LES TERRAINS

Participer en anonyme ; s’arranger pour passer
inaperçu, faire comme si on était un utilisateur ;

écouter et noter sans poser de question
entre ethnographie et le mystery shopping …

Regarder si ce qu’on nous a dit est juste ;

remettre en cause la question, la définition 
du problème systématiquement

“…on cherche plusieurs points de vue sur la question…”

“…il n’y a jamais une seule cause

à un problème complexe…”

SOUPÇONNER DES 

PROBLÈMES COMPLEXES

Ne vous contentez pas d’une seule explication ;

tout est multi-causal ;  à chaque problème

trouver au moins 3 niveaux d’interprétations

différents pour avoir une lecture la plus

complète possible de la situation...

“…on note les idées qui viennent en cours d’enquête…”
“…on se libère l’esprit pour faire de la place

pour d’autres idées..”

FLAIRER DES PISTES 

Noter les idées sans les discuter ;
s’autoriser des intuitions même en tout début 

d’investigation pour ne pas perdre
les inspirations spontanées du terrain. 

“...on construit des profils

d’usagers typiques...”

ÉLABORER DES PORTRAITS-ROBOTS

Identifier la typologie d’usagers, décrire avec

précision les traits caractéristiques de ces usagers,

mettre en valeur ce qui les distingue les uns des

autres pour mieux prendre en compte les besoins

spécifiques de chacun.

SOUMETTRE DES
HYPOTHÈSES

“…est-ce que cette idée vous parle ?”“…et si la solution ressemblait à ça, ou ça…?”

Présenter des hypothèses, les étaler surla table ; écouter les réactions spontanées ;discuter chaque idée retenue ou rejetée ;pré-identifier les directions prometteusesà suivre.



ON EN EST LÀ !

CHANTIER D’INNOVATION

Repenser l’accueil
de la mairie

Plan d a̒ction
Cartes- méthodes mises de côté

20/01/2019 

Titre du chantier :

Date :
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On n’enquête pas depuis son 
bureau mais sur le terrain. On ��rt 
��ur c�n�tater �ar ��i����e �ur 
��ace� �n �’a��r�che ��ur �ieu� 
��ir� �n re�arde t�ut� �n ne rate 
rien� �Il faut regarder en dessous, 
derrière, sur le côté, pas juste ce 
qu'il y en face. On s'invite et on 
pousse les portes pour aller jeter un 
œil à ce qu'on ne voit en 
généralement pas. Le diable est 
dans le détail.

TO�T PASSER À LA LO�PE

L’enquêteur naÏf, le Colombo de 
l’action publique, c'est 
l’inspecteur qui ose ���er t�ute� 
�e� �ue�ti�n�� �ui �ait �ar�er �e� 
�en�� �ui �e �ait r�e���i�uer �e� 
�r�ce��u�� r����e �e� 
inc�h�rence� et �ina�e�ent 
a���i�re �a c���r�hen�i�n de 
t�u�� «�Je vais peut-être poser 
une question bête mais je me 
demandais si...�». 

ADOPTER LA POST�RE D� NA��

Croiser les regards, 
multiplier les 
compétences, écouter les 
différents points de vue… 
C�����e� une ��ui�e 
�i�arr�e ��ur au��enter 
�e� chance� de ne �a� 
�’en�er�er �ur une �au��e 
�i�te … Plus on a 
d'expertises diverses plus 
on a de clés de lecture et 
de compréhension 
différentes.

EN���TER EN ���IPE

�out ne se passe pas dans la 
tête de l’enquêteur � James 
�ond comme l’inspecteur 
�adget s’appuient sur des 
outils, simples ou sophistiqués 
mais rien de standard, t�u��ur�  
de� �uti�� ada�t�� � cha�ue 
�ituati�n… un carnet de notes, 
un appareil photo, une 
caméra, un microphone, etc.

O�TILLER L’INTERACTION

L’enquête peut suivre des 
partis pris sans être 
partisane. L’enquêteur du 
service public n’est pas à 
la solde d’un intérêt 
particulier � c’e�t �’int�r�t 
��n�ra� �ui �r��ide� 
�’a���i�rati�n du �ien 
c���u n… Ce qu’on 
veut, c’est que ca 
marche mieux, dans 
l’intérêt de tous �

A� NO� DE L’INT�R�T ��N�RAL

�’il y a une cause, elle n’est en général pas seule, les 
circonstances y sont souvent aussi pour beaucoup. 
�méliorer un service public suppose d’a�ir �ur une 
�u�ti��icit� de �acteur� ��ut�t �ue de chercher un 
c�u�a��e… Les causes d'un problème sont souvent 
imbriquées et complexes. Il faut d'abord prendre le 
temps de tout démêler avec soin avant de juger.

ACCORDER DES CIRCONSTANCES ATT�N�ANTES

L’enquêteur des usages aime 
les gens, il installe un climat de 
confiance, il considère chaque 
usager avec bienveillance, 
empathie, considération avant 
de s’autoriser à le trouver 
louche… �on seul objectif c'est 
�ieu� c���rendre �a �ituati�n 
afin de pouvoir rendre les 
choses encore mieux.

ON N’EST PAS CONTRE VO�S

�uand un service ou une politique 
ne fonctionne pas bien, c’est 
rarement la faute d’une personne. 
On part d’un principe de bonne 
foi, on ne suppose rien sans 
preuve, et on cherche à 
comprendre et prouver le 
dysfonctionnement pour ensuite 
proposer une amélioration. On 
�u��ecte �e� �rati�ue�� �e� �uti��� 
�e� �ani�re� de �aire� �a� �e� �en� 
en eu�����e��

PR�SO�PTION D’INNOCENCE

SO��ETTRE DES
H�POTH�SES

�…est-ce que cette idée vous parle ��
�…et si la solution ressemblait à �a, ou �a…��

Présenter des hypothèses, les étaler sur
la table � écouter les réactions spontanées � 
discuter chaque idée retenue ou rejetée �
�r��identi�ier �e� directi�n� �r��etteu�e�

� �ui�re�

�…ne vous formalise� pas si on vérifie, 
c’est la procédure…�

V�RI�IER LES ALI�IS

�egarder si ce qu’on nous a dit est juste � 
confronter le �déclaratif� avec les faits � 

re�ettre en cau�e �a �ue�ti�n� �a d��initi�n 
du �r�����e ���t��ati�ue�ent, par principe 

pour déjouer les incompréhensions, 
les a priori, les non-dit…

�…on doit aller voir sur place pour se rendre compte…�
�…on sillonne systématiquement le quartier pour 

se faire notre idée…�

REP�RA�E DES LIE�� 

Ne �a� �e �ier �u’au� inter��diaire�,
aux récits ou aux photos mais a��er �ur ��ace � 

���er�er �e c�nte�te � rentrer dans les 
bureaux pour s’imprégner du �genius loci�

et mieux appréhender la situation.

�aire savoir le plus largement possible que 
vous mene� une enquête afin de c���ecter 

de� r�cit� et de� t���i�na�e� �ua�itati�� d’u�a�er� 
pour enrichir vos recherches.

APPEL À T��OINS�

�... on rassemble des témoignages sensibles, 
des points de vues atypiques,

des retours inspirants d’usagers...�
�…on cherche plusieurs points de vue sur la question…��…il n’y a jamais une seule cause

à un problème complexe…�

SO�P�ONNER DES 
PRO�L�� ES CO� PLE�ES

Ne ��u� c�ntente� �a� d’une �eu�e e���icati�n �t�ut e�t �u�ti�cau�a� �  à chaque problèmetrouver au moins � niveaux d’interprétationsdifférents pour avoir une lecture la pluscomplète possible de la situation...

�…on note les idées qui viennent en cours d’enquête…��…on se libère l’esprit pour faire de la placepour d’autres idées..�

�LAIRER DES PISTES 

N�ter �e� id�e� �an� �e� di�cuter � s’autoriser des intuitions même en tout début d’investigation pour ne pas perdre les inspirations spontanées du terrain. 
�…on se fond dans la masse 
pour écouter ce qui se dit…�

�…on fait l’expérience de l’usager…�

IN�ILTRER LES TERRAINS

Participer en anonyme � s’arranger pour passer
inaper�u, �aire c���e �i �n �tait un uti�i�ateur �

écouter et noter sans poser de question
entre ethnographie et le mystery shopping …

O��er�er de ��in �an� �’i���i�uer � 
accompagner la personne partout,
la suivre dans toutes ses démarches�

se laisser �trimballer� sans à
priori pour voir o� �a mène � 

analyser ensemble après coup…

PRISE EN �ILAT�RE

�…je viens avec vous et vous n’ave�
qu’à dire que je suis une stagiaire

en observation…�

�...on construit des profils
d’usagers typiques...�

�LA�ORER DES PORTRAITS�RO�OTS

Identi�ier �a t������ie d’u�a�er�� décrire avec
précision les traits caractéristiques de ces usagers,

mettre en valeur ce qui les distingue les uns des
autres pour mieux prendre en compte les besoins

spécifiques de chacun.

�…on reconstitue la scène et on fait comme si…�

RECONSTIT�TION DES �AITS

�econstituer la situation ou le processus de la 
manière la plus fidèle � jouer le jeu du 
�faire semblant� pour �i�re d’a��rd 

�’e���rience �u��u’au ��ut a�ant de �’ana���er 
et d’en tirer de� en�ei�ne�ent�…

�aire la t�urn�e de� �artie� �renante� � 
entendre �e� t���in� de� u�a�e� � 

�c�uter cha�ue ��int� de �ue di���rent� 
avant de les confronter…

�…on fait du porte-à-porte un peu au hasard…�
�…on sort de notre terrain pour explorer les alentours…�

EN���TE DE VOISINA�E

�…on cherche à obtenir des informations
non censurées, les non-dits, les tabous,…�

�AIRE LE TO�R DES IN�OR�ATE�RS 

�uestionner les personnes que l’on connait 
bien, avec qui on est en confiance �

�eur de�ander �eur a�i� �ur une �ituati�n
��ur ��tenir de� c��� de �ecture� de 

c���r�hen�i�n d’un �r�����e

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

PISTE(S) 
DÕINNOVATION

IDENTIFICATION DES PISTES 
DE SOLUTIONS

Quelque soit la manière dont vous menez 
l’enquête ne partez jamais sans de quoi 
noter vos “pistes de solutions” : de Colombo 
à Adamsberg, les pistes se griffonnent 
sur un carnet avant de s’organiser 
progressivement et de faire sens.

La police d’investigation étiquette tous les 
éléments marquants d’une scène de crime 
et les rassemblent dans une photographie 
d’ensemble pour les situer entre eux et les 
retrouver après coup.

- L’outil d’ “Identifi cation des pistes de solutions” 
permet de tagger en directe la réalité :

• pointer un “problème”
• marquer un “étonnement”
• identifi er une “idée”
• noter un “commentaire”

- Annotez ou non le tag que vous avez choisi, 
tenez-le devant l’objectif et partager-le avec 
l’équipe d’enquête.
- Imprimez les indices les plus prometteurs pour les 
discuter autour du Tableau d’investigation.

- L’outil d’ “Identifi cation des pistes dans 
une scène d’usage, on repère les chantiers 
potentiels d’innovations, on les numérote, les 
répertorie et les décrit… 
-  Les chantiers potentiels constituent l’ensemble 
des éléments sur lesquels on pense qu’il est 
prometteur d’agir. Ça peut être, par exemple, 
un outil, un logiciel, un document (formulaire), 
un poste, un aménagement, une procédure, 
etc.

REPÉRER LES CHANTIERS 
POTENTIELS D’INNOVATIONS

LE TABLEAU
D’INVESTIGATIONS3.

Ce n’est pas par hasard si le dénouement de l’intrigue 
se passe autour d’un “tableau d’investigation”. 
De Minority Report à la moindre série policière à la 
mode, c’est là que l’on visualise le problème, expose 
les nouveaux indices, échange les points de vue 
de l’équipe, croise les données, échafaude des 
raisonnements et où tôt ou tard fi nissent par émerger 
des pistes de solutions… Un tableau d'investigations 
reste sous les yeux de l'équipe tout au long du projet, 
on y ajoute des éléments régulièrement, on s'y réfère, 
on le requestionne. Pour créer votre propre tableau 
d'investigations, suivez les recommandations ci-après.

POURQUOI UN TABLEAU D’INVESTIGATIONS ?

1. TROUVER UN MUR D’AFFICHAGE LIBRE ET OUVERT

• Un grand mur ou un panneau d’affi chage pas limité, où l’on 
peut déborder et affi cher un rouleau de papier découpé, 
qui ne craint pas d’être enlevé par des collègues ou le 
personnel d’entretien ;

• Plutôt dans un lieu accessible où tout le monde passe, 
regarde et peut faire des ajouts et commentaires...

2. EX-POSER LA SITUATION

• Affi cher en gros le titre du projet et une ligne d’explication 
pour les passants et les curieux 

• Posez les éléments de contexte (les cartes de parties 
prenantes, les cartes-méthodes, les cartes-postures, les 
chantiers d’innovations potentielles, les pistes de solutions … )

• Evitez les posts-it qui se décollent, utilisez plutôt les étiquettes 
“Piste(s) d’innovation …” ou de la patafi x et vous ne perdrez 
aucun indice…

3. PRÉSOMPTIONS, SOUPÇONS, INSPIRATIONS

• Ajoutez progressivement les nouveaux résultats 
d’investigation et commentez-les :
• les nouveaux éléments de contexte ; 
• les meilleurs morceaux des témoignages recueillis ;
• les scènes d’usages avec les pistes de solutions ;
• mais aussi, des éléments qui n’ont rien à voir mais qui vous 

intriguent, des inspirations, des remarques constructives, 
des hypothèses ... 

• À chaque fois ajoutez une description de pourquoi vous avez 
choisi d’affi cher ces nouveaux éléments ;

• Prenez régulièrement des photos du tableau pour garder 
des traces de son évolution, mais n’hésitez pas, si besoin, à 
le réarranger, le réorganiser, le restructurer. Le tableau doit 
rester suffi samment clair pour s’y retrouver mais suffi samment 
organique pour qu’y émerge l’inattendu…

Dans une affaire d’usage, de nombreuses 
personnes sont concernées, infl uencées, touchées, 
directement ou indirectement. Elles constituent 
des parties prenantes à consulter dans votre 
investigation, identifi ez-les et qualifi ez les :

• Placez au centre celles qui sont directement liées 
au sujet, autour, celles qui ont une relation indirecte, 
enfi n encore autour celles qui sont peut-être loin 
mais qui pourraient d’une manière ou d’une autre 
avoir maille à partir, ou être impactée/touchée de 
manière collatérale...

• Attention c’est un exercice créatif: il ne suffi t pas de 
lister ce qu’on sait déjà mais de trouver ce qu’on 
oublie toujours, ceux à qui on ne pense jamais...

• Affi chez la méthode en utilisant les 
cartes que vous avez sélectionné, 
et indiquez l’avancement de 
l’investigation avec le curseur « on en 
est là ! »

• Encore une fois, n’hésitez pas à faire 
évoluer votre méthode, à supprimer 
ou ajouter des éléments au regard 
des besoins et opportunités qui 
émergeront au fi l de l’investigation.

Mettez en 
évidence les 
cartes-postures 
sur le tableau 
pour ne pas les 
oublier et vous 
y référer à tout 
moment. 

LES CARTES PARTIES PRENANTES

VOTRE MÉTHODE
LES CARTES-

POSTURES


