
Vers l’école pour tous
Présentation du service numérique
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Le contexte

Cette plateforme numérique est la dernière brique du service 
“Interlocuteur unique” composé d’un numéro unique et d’un 
formulaire de contact et expérimenté depuis 2018 à 
l’Académie de Clermont-Ferrand. Il a pour objectif de simplifier 
l’accès à l’information aux usagers du territoire.

Elle doit donc être conçue pour être scalable et reproductible.
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http://www.ac-clermont.fr/vous-avez-une-question/
http://www.ac-clermont.fr/


La problématique

Aujourd’hui, les informations sur la scolarisation des élèves en 
situation de handicap et/ou à besoins éducatifs particuliers 
sont bien souvent insuffisantes, difficile à trouver et à 
comprendre pour les parents.

“C’est le parent qui doit déclencher la prise d’information sans savoir 
où,comment, auprès de qui, quels sont les droits, quelles sont les 
possibilités...” François, parent d’une élève de 7 ans multi-dys.

Designer d'intérêt général - Rectorat de Clermont-Ferrand - décembre 2019



Le défi

Concevoir une plateforme numérique dédiée aux 
parents d’élèves en situation de handicap et/ou à 
besoins éducatifs particuliers

Designer d'intérêt général - Rectorat de Clermont-Ferrand - décembre 2019



L’équipe

Responsables conception

Sofia
Boulaarab

Pierre
Charreau

Responsables technique

Céline
Machissot

Simon
Bucourt

Responsables “Interlocuteur unique”

Emmanuelle 
Rosnet

Emmanuel
Lionetti

Responsables école inclusive

Marie-line 
Paulet-Rafaitin

Dominique 
Momiron

Designer d'intérêt général - Rectorat de Clermont-Ferrand - décembre 2019



La plateforme
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Ambition et présentation du service



L’ambition

Rendre accessibles les informations sur la scolarisation des 
élèves en situation de handicap et/ou à besoins éducatifs 
particuliers pour qu’elles soient :

● Lisibles : clarté du vocabulaire, effort de langage
et de synthèse

● Compréhensibles : donner la bonne information
au bon moment

● Actionnables : l’usager peut agir en fonction de sa 
situation (contacter un interlocuteur, effectuer une 
démarche)
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Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

Le prototype livrée à la DSI

Visible via le  lien

Accueil Questions / Réponses Interlocuteurs Guides démarches
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https://www.figma.com/proto/GVn2q4TDKfGZuKAYHbadoJ/Iteration-VII?node-id=480%3A4033&viewport=114%2C139%2C0.06266205757856369&scaling=min-zoom


Informations
lisibles

● Clarifier le langage administratif
● Eviter les mots techniques
● Expliquer les acronymes
● Aérer l’information

Page Interlocuteur : Avoir de la visibilité sur les acteurs et 
savoir comment ils peuvent m’aider. Avoir accès à leurs 
coordonnées



Informations
compréhensibles

● Utiliser le langage des usages
● Construire le contenu à partir de 

“questions et verbatim”

Page question/réponse : apporté des réponses courte et 
concret aux questions fréquentes que les parents se 
posent



Informations
actionnables

● Contextualiser l’information
● Être transparent et concis sur qui 

fait quoi, quand et comment
● Donner un maximum d’exemple

Page démarche : donner de la visibilité sur les démarches 
à réaliser en toutes transparences



Notre méthodologie
une conception centrée sur l’usager



Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

DUX Lab / Acculturation de l’administration

Toutes les deux semaines, nous présentons l’avancement du 
projet en salle v137. C’est également un lieu de travail, 
d’affichage et d’échange ouvert à tous.
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Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

Recherche terrain

Dans un premier temps, nous sommes allés à la rencontre des 
futurs usagers pour comprendre leurs problématiques, leurs 
besoins et leurs attentes.

Appel à témoignage via les réseaux Cahier d’un parent Atelier au Rectorat avec les futurs utilisateurs
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Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

Modéliser la recherche

Dans un second temps, nous avons produit un certain nombres 
de livrables nous permettant de nous mettre à la place des 
usagers et ne pas perdre de vue les objectifs et priorités.

Modélisation des parcours Principes de design & Priorisation des parents
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Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

Matérialiser la solution

En collaboration avec les parents et des experts, nous avons 
amélioré le prototype et les contenus en continue jusqu’à 
adhésion et satisfaction des usagers.

Version 3 Version 5 Version 7
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Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

Le café Cap’école pour tous aux Augustes

Moment de rencontre et de partage d’expérience sous la 
forme d’un cycle de 3 sessions dédiés aux parents et aux 
professionnels.

"Je trouve ça génial que l’éducation nationale 
prenne cette initiative d’organiser une parlotheque 
pour les parents"
Participante à la première session
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Etat des lieux du projet
Après le départ des designer d'intérêt général
décembre 2019
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Interlocuteur Unique

Téléphone Mail

ecole inclusive

Aux dernières nouvelles

● Finalisation du développement Front-end de la maquette 
● Base de données en cours
● Validations finale des contenus par tous les acteurs 
● Sortie prévu début mai 2020
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Merci à l’accueil chaleur du rectorat de Clermont-Ferrand
aux parents d'élèves et aux associations
aux programmes entrepreneurs d’intérêt générale
à toutes la communautés DIG / EIG 
spécialement à l’équipe de l’interlocuteur unique
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