
Accompagnement de la 

restructuration du service des urgences 

par une démarche Design de service



Génèse

Participation à la 11ème journée régional 2018 de la FHF Pays de la 
Loire 

Présentation : Design de service « dans la peau d’un patient » 

 restructuration d’un HDJ de gériatrie au CHU de Strasbourg 
accompagnée par la société de Design de service "User Studio"

1er contact avec cette société pris fin 2018 pour accompagner le 
CH de Cholet dans son projet de restructuration du service des 
urgences du CH de Cholet



La démarche Design de service

 Immersion sur le terrain pour comprendre le fonctionnement du service

 Ateliers avec des représentants des principaux rôles pour faire émerger des 
idées

 Prototypage des idées pour les tester dans le service des urgences, en vrai 

 Ateliers pour partager les impressions recueillies lors de la phase de test, et 
analyse des impacts

 Consolidation des pistes sous la forme d’un plan d’implantation idéale



2019

Calendrier
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Immersion terrain

Réalisée par 3 professionnels de User Studio

Observations et entretiens avec les équipes et les patients : 

3 jours 

1 nuit
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 Immersion sur le terrain pour comprendre le fonctionnement du service

 Ateliers avec des représentants des principaux rôles pour rendre compte de leur immersion (constats) et 
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 Prototypage des idées pour les tester dans le service des urgences, en vrai 15 prototypes testés, 3 
interviews menées
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 Médecins

 IDE 

 IDE psy de liaison

 AS

 AMA

 Brancardier

 Logisticien

 Manipulateur radio

 Cadre

 Direction
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Travail sur l’idéal des urgences : déconnexion de l’existant 

monde imaginaire futuriste  

Idées



Idées



Idées
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Plan d’inspiration idéal

Travail des flux : 

– Logistique

– Patients

– Professionnel

 Dans un espace contraint en incluant les principes clés définis



























… et après

 Fin de l’accompagnement : Janvier 2020

 Projet mis en suspens en raison de la crise sanitaire

 Lancement du concours architecte au 2nd trimestre 2022 :

– Intégration du travail fait avec User Studio au sein du Programme Détaillé Technique

– Mention de l’accompagnement d’un designer de service.

Groupe de travail va se réunir courant Janvier 2023 pour avis sur les 
propositions des 3 candidats retenus

 Coût de l’accompagnement / coût du projet : 0,9%

Début prévu des travaux : 2024


