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LES OBJECTIFS

DE DEVELOPPEMENT DURABLE
ET LE DESIGN THINKING

Comme les Objectifs du Millénaire pour le Développement ont pris fin,
les Etats membres des Nations Unies ont adopté universellement l'Agenda

2030 : un ensemble de 17 Objectifs de Développement Durable qui fournissent

une feuille de route pour mettre fin a la pauvreté, protéger la planete

et assurer la prospérité pour tous.

Les ODD

Les Objectifs de Développement Durable (ODD),
appelés aussi «Objectifs mondiaux», visent a
rassembler et a instaurer un monde paisible
et prospere en éradiquant la pauvreté et en
protégeant la Planéte. Ce programme repose
sur 17 objectifs interdépendants. Ainsi, le succes
d'un objectif dépend de la résolution d'un ou de
plusieurs autres.

Les ODD aspirent a améliorer le destin des
générations futures, en s'appuyant sur le partenariat
et le pragmatisme, en suggérant a chaque pays une
stratégie qui concorde avec son contexte général en
termes de priorités et de défis.
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Les objectifs de ce guide sont d'aider les jeunes
a se rendre compte du réle important qu'ils
peuvent jouer dans la contribution a l'avenir de
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Qu'est-ce que
le Design Thinking?

Le Design Thinking est une approche de
l'innovation et de résolution de probleme,
centrée sur 'humain. C'est un processus en cing
étapes: Observation, Idéation, Prototypage, Test
et Implémentation. Il met les gens pour qui nous
concevons au centre du processus et les invite a
collaborer a la recherche de solutions.

Pourquoi le Design Thinking
pour les ODD?

Adopter une approche centrée sur 'humain c'est
croire que tous les problemes -aussi difficiles a
éradiquer puissent-ils étre- tels que la pauvreté,
l'égalité des sexes et l'accés a l'eau potable,
peuvent encore étre résolus. Elle est d'autant plus
convaincante quand ce sont les premiers touchés
qui s'investissent activement dans la résolution de
leurs problemes.

Le design centré sur 'humain est une approche
efficace pour la création d'objets, d'expériences,
de services ou encore d'entreprises sociales parce
qu'il met les étres humains, leurs besoins et leurs
désirs au centre des priorités.

Le Design Thinking est une approche privilégiée par le PNUD

pour la réalisation des ODD car :

@ L est basé sur lempathie

Q Il permet de matérialiser les idées

9 Il est principalement orienté vers des solutions

désirables, faisables et viables
Il utilise des méthodes combinant l'analyse
et lintuition

e Il peut étre adopté par les personnes qui sont
elles-mémes concernées par le probleme

Litération dans le design
thinking

Si la gestion de projet est habituellement concue
dans une démarche linéaire, le design thinking
est une méthode itérative basée sur lintuition et
un va-et-vient entre Uobservation, la réflexion et le
développement des idées.

En effet, lidée devient projet au fur et a mesure
qu’elle est prototypée et testée sur le terrain. Elle
est ajustée en conséquence des commentaires
et observations recueillis chez Uutilisateur.

Les étapes de prototypage et de test sont répétées
a plusieurs reprises et font partie intégrante de
l'étape d'implémentation.

© Ideo




INTRODUCTION

INTRODUCTION

« Plus vite nous rendons nos idées tangibles, plus vite nous serons en mesure
de les évaluer, les affiner, et de tomber sur la meilleure solution. »

- Tim Brown, Change by Design: Comment le Design Thinking
transforme les organisations et inspire l'innovation




INTRODUCTION

Le design centré sur 'humain,

un processus de réflexion en étapes

0 Inspiration e Idéation

Durant cette phase, on vise
a comprendre les gens. On
observe leur vie, on écoute leurs
espoirs et leurs désirs et on
devient plus apte a faire face au
probléme posé.

Cette étape consiste a donner
un sens a tout ce que vous avez
récolté comme informations. Vous
avez généré des tonnes d'idées,
alors il est temps d’identifier les
opportunités de design, de les

e Implémentation

Une fois votre solution trouvée,
il faudra lui donner vie, la mettre
sur le marché et maximiser son
impact.

tester et d'affiner votre solution.

INSPIRATION

Prototype, teste, apprends et répete

IDEATION

poucl

| prototype | ’ implémente

© Ideo

IMPLEMENTATION

Il s’agit de comprendre que le prototypage n’est pas une ligne droite, c’est un processus en boucle.

1. Prototyper pour réfléchir

Le prototypage donne vie a votre idée. Vous continuez a
apprendre et a en avoir une meilleure compréhension
tout au long de son développement. Il s'agit de construire
un modele qui refléte au mieux votre concept et vous
permet d'obtenir des commentaires afin d'améliorer ou
abandonner votre idée.

2. Tester pour obtenir le feed-back

Une fois votre prototype prét, vous aurez envie d obtenir
les commentaires des personnes ciblées. Le prototypage
n'est réellement réussi et effectif que si vous obtenez
des commentaires honnétes et cohérents de la part des
personnes bénéficiaires de votre idée.

3. Apprendre pour améliorer

Dans le monde du design centré sur 'humain, l'échec
est percue comme une opportunité d'apprentissage
et d'amélioration. Prototyper et tester votre idée vous
permet d'avoir un retour plus rapide et a peu de frais.

4. Répéter pour affiner

Comment cette méthode aboutit-elle a la solution
finale? Certes, le prototypage vous aide a apprendre
directement des gens et a vous ouvrir a une panoplie de
possibilités et de créativité, mais il ne vous permet pas
de cerner précisément ce qui est le plus souhaitable,
faisable et durable pour les personnes visées. Cette
ouverture et cette modalité de résolution sont appelées
« divergence et convergence ». Vous allez diverger
et converger a plusieurs reprises, de facon a ce que,
a chaque nouveau cycle de votre prototype, vous vous
rapprochiez de la solution la plus adaptée au marché.




INTRODUCTION

Pourquoi ce guide?

Ce guide s'adresse aux jeunes dont les idées brillantes contribuent
activement a la réalisation des ODD et ainsi a améliorer l'avenir de leur
pays et de leurs compatriotes. Dans ce guide, ils trouveront des outils
et des conseils pour le prototypage, le test et l'implémentation de leurs
solutions aux défis de développement les plus pressants de notre époque.

Comment l'utiliser?

Ce guide contient trois sortes de contenus :

« Un contenu théorique, destiné a démystifier et expliquer limportance
de chaque étape,

« Un contenu de référence, avec des fiches pré-remplies agrémentées
d'exemples expliquant le déroulement de chaque étape,

. Un contenu pratique, avec des conseils spécifiques visant a faciliter
laccompagnement des jeunes tout en attirant leur attention sur les
détails importants.

PROTOTYPER

Comment prototyper?

Pour donner vie & un prototype réussi, il faut étre créatif... Et ce ne sont pas les facons de prototyper qui
manquent. Cependant, 4 facons de prototyper sont incontournables ‘
1. La carte de voyage : e Contenu théorique
Cette méthode permet de comprendre le cycle d'utilisation de votre utilisateur : cela commence par
« comment il apprend que votre produit existe et se termine par «comment il le recommande 3 d'autres
utilisateurs ». La carte de voyage est une méthode de protolypage recommandée pour tout type d'idées
et utile pour toutes les phases d'implémentation.

Nom de votre idée Citizen+

Description :

Cest une application qui permet au citoyen de
collaborer avec la municipalité en signalant les

équipements urbains endommagés.

Pour qui? Quest-ce que vous essayez dapprendre? —— Exemple de fiche remplie
Cette solution est destinée & la fois aux citoyens Est-ce que les citoyens vont utiliser la solution?
et au personnel municipal. - Est-ce que la municipalité va collaborer ?

- Est-ce que la municipalité va faire les

réparations ?

Ines a entendu parler  Curieuse, elle Elle a hite de Elle se reconnecte Elle enverra un SMS

de l'application télécharge déclarer cenidde  fréquemment pour & tous ses amis
travers une affiche & Tapplication gratuite  poule sur lequel elle  confirmer la présence  habitant alentour
la mairie. disponible sur iPhone  roule & chague fois  dautres problémes  ainsi quaix voisins
et Android quelle rentre le soir.  rencontrés par dont elle @ le numéro
dautres utilisatewrs  sur son téléphone
de sa communauté  pour leur proposer

et augmenter ainsile  de rejoindre la
classement prioritaire  communauté
des incidents rapportés.

~—— Conseils et commentaires spécifiques

d t
ou dintégration 3 la

communauté 7)
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Construire un chateau de sable sur la plage, se faire un abri
avec les coussins du salon ou encore offrir un collier en macaronis

asa mere...
Sans méme le savoir, vous étiez en train de créer vos premiers

prototypes.
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Qu’est-ce que prototyper?

Prototyper signifie donner vie a votre idée afin que vous puissiez en
tirer des lecons. C'est construire un modele de ce a quoi votre concept
devrait ressembler afin d'obtenir des commentaires, améliorer ou
méme abandonner votre idée.

Pourquoi prototyper?

1. Pour donner forme a vos idées,

2. Pour continuer a réfléchir et affiner votre idée,

3. Pour tester votre idée et voir si vous devez la poursuivre,
4. Pour réduire les risques d'échec.

CONSEILS

e Soyez simple et prét a
recommencer du début

* Ne vous attachez pas trop
a votre idée

e Optez pour la quantité

10




PROTOTYPER

Qu’est-ce qu’on peut prototyper?

Prototyper un objet
Pour tester sa forme et sa fonction.

Faites Z'e%pér/en'ce dans Identifiez les subtilités de
des conditions réelles 'ergonomie (ou la relation

\ / client-produit)

/ R Réfléchissez aux

Assurez-vous que les § fonctionnalités du produit

dimensions sont

les bonnes/convenables

Prototyper un espace

Soit l'espace est lui-méme un produit. Exemple : les toilettes publiques.
Soit l'espace est un lieu d'interaction. Exemple : une salle d'attente.

Evaluez la grandeur et la
circulation (dimension, distance
entre les objets...]

Assurez-vous d'inclure tous les
éléments pertinents a la solution
(décoration, mobilier]

I‘(l‘lvl_‘\il\ (/
|

Créez un lien d'expérimentation Définissez l'expérience de ['utilisateur : les
réelle ('espace-prototype va éléments désagréables rencontrés et les
devenir le lieu d'expérimentation) émotions ressenties par les gens
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Prototyper une interaction Individu/Individu

Préparez le dialogue Testez le dialogue

Ecoutez les réponses

(/ de lutilisateur

Observez lattitude
de lutilisateur \—- Testez les conditions de linteraction

et ses émotions [mobilier, environnement)

Prototyper une interaction Individu/Machine

Vérifiez que [utilisateur
comprend facilement
ce qu’'il doit accomplir

Vérifiez que le langage
employé par la machine est
clair pour lutilisateur

Testez la séquence
d'utilisation de la machine

Identifiez les émotions qui ressortent

de lexpérience d'utilisation o ) )
Identifiez les interrogations

qui résultent de [utilisation
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Comment prototyper?

Pour donner vie a un prototype réussi, il faut étre créatif... Et ce ne sont pas les facons de prototyper qui
manquent. Cependant, 4 facons de prototyper sont incontournables :

1. La carte de voyage :

Cette méthode permet de comprendre le cycle d'utilisation de votre utilisateur :

cela commence par

« comment il apprend que votre produit existe» et se termine par «comment il le recommande a d’autres
utilisateurs ». La carte de voyage est une méthode de prototypage recommandée pour tout type d'idées

et utile pour toutes les phases d'implémentation.

Nom de votre idée Citizen+

Description :

C’est une application qui permet au citoyen de

collaborer avec la municipalité en signalant les

équipements urbains endommages.

Pour qui?
Cette solution est destinée a la fois aux citoyens

et au personnel municipal.

Qu'est-ce que vous essayez d'apprendre?

- Est-ce que les citoyens vont utiliser la solution?
- Est-ce que la municipalité va collaborer ?

- Est-ce que la municipalité va faire les

réparations ?

Curieuse, elle
telécharge
U'application gratuite

Ines a entendu parler
de l'application a
travers une affiche a
la mairie.

A

et Android.

Elle a hdte de
déclarer ce nid de
poule sur lequel elle
disponible sur iPhone roule a chaque fois
qu’elle rentre le soir.

Elle se reconnecte
fréquemment pour
confirmer la présence
d’autres problémes
rencontreés par

d’autres utilisateurs

de sa communauté

et augmenter ainsi le
classement prioritaire
des incidents rapportes.

Elle enverra un SMS
a tous ses amis
habitant alentour
ainsi qu’aux voisins
dont elle a le numéro
sur son téléphone
pour leur proposer
de rejoindre la
communauté

A

(Comment va se

passer l'expérience
de téléchargement
ou d'intégration a la

(Comment ont-ils
entendu parler de
votre service ?)

communauté ?)

(Que va apporter la
premiere utilisation a
l'utilisateur?]

f

(Quel est le moment
qui "poussera”
lutilisateur a
retourner une 2eme
fois vers votre
produit/service 7]

(Comment peut-il
partager sa satisfaction
de votre service avec
avec d'autres personnes?]
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2. Storyboard :

Cette méthode consiste a illustrer, avec plus de détails, votre utilisateur
et le contexte dans lequel il utilise votre produit. Cela permet d'avoir plus

de détails sur qui il est, qui est avec lui, dans quel espace il se trouve,

quelles sont les expressions de son visage, comment il manipule le produit

(exemple
fonctions).

Le storyboard est un peu plus détaillé que la carte de voyage mais les deux

vous aident a vivre U'expérience du point de vue de l'utilisateur.

: un sac a dos multi-usages ou une application avec plusieurs

0 h)

(&3{/?

Ineés entend parler de Citizen+
au volant de sa voiture.

En arrivant pres de chez elle, elle
s’arréte pour prendre en photo le
nid de poule sur lequel elle roule
souvent.

L’application repére (ou localise)
sa position instantanément et lui
propose de signaler un probléeme
a ce méme endroit.

Elle valide. 'appareil photo
s’ouvre et prend en photo le nid
de poule.

Elle lance l'application Citizen+.
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3.Lejeuderdle:

Cette méthode invite a vivre Uexpérience avant de la faire vivre a
lutilisateur. Cela permet de développer son empathie et de détecter
les difficultés ou les freins auxquels il est possible de faire face sur
le terrain. Le jeu de role permet aussi de travailler son discours et sa
posture.

Cette méthode est idéale pour tester Ulinteraction humaine
ou environnementale.

Développez votre empathie avec
Lutilisateur, mettez-vous a sa place

Imaginez les éléments du jeu de
réle avec précision [costumes,
symboles, accessoires...]

\>

Travaillez le design
du discours

Refaites plusieurs scénarios
\/ jusqu'a trouver le bon

<

N

/ Choisissez un observateur
Anticipez les émotions

neutre pour rapporter
qui viennent avec l'expérience ce qu'il voit

T

4. Le prototype physique [prototype rapide):

Cette méthode donne l'occasion de manipuler le produit, comprendre les
défis qu'il génere, ses fonctionnalités et ses spécificités. Le prototype
physique permet de tester autant la forme que lusage de lobjet.
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Exemples de projets

et les types de prototypage qu’on peut considérer.

Nous vous présentons ici quelques exemples d'idées avec,
a chaque fois, le type d'information qu'on peut collecter de chaque ° VO

méthode de prototypage. yQ GF
S e
1. Produit :
Nomade est une valise de voyage pratique qui s'adapte a différents /N\
types de voyage : elle peut étre tirée grace a ses roulettes ou portée ~—~

\ % /

en sac a dos pour un voyage pédestre.

/
——

Le client va repérer la valise dans un
magasin, il va Uacheter, lutiliser la
premiere fois pour un voyage dans ,
une ville développée ot les systemes P 5
Carte de voyage de transport sont développés, Il va )
aussi l'utiliser une deuxieme fois lors &\/
d’un voyage a travers l'Inde ot il g 6
devra beaucoup marcher. C'est la qu'il (
transformera la valise en sac a dos.

v
Permet de visualiser les différentes
fagons de porter le sac et les étapes de sa
Storyboard transformation pour passer d’un style a
un autre.

Le jeu de réles n’est pas tres pertinent
dans cet exemple.

Jeuderdle

Dessiner un modele qui traduit votre idée

le plus fidelement possible, faire son plan

et monter un prototype en carton ou avec
Prototype physique UM LiSSU si vous avez des compétences

visualiser les différents compartiments,

le systéme de fermeture, le systeme de

pliage s’il y a lieu...

16
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2. Espace et interaction :

Afin de sensibiliser a U'extinction des abeilles, une ONG
internationale a décidé d'exploiter un coin de rue a
Londres afin d’y tenir une action de sensibilisation avec
une collecte de fonds.

Imaginer et dessiner le scénario
d’attraction du public cible, du
passage de la personne devant
linstallation jusqu’a la donation
en passant par la distribution
d’un flyer d’informations.

Carte de voyage

Séquencer la mise en scene de
la performance assurée pour
en tirer un scenario étape par
étape.

-ou encore-

Séquencer linteraction avec
l'audience pour organiser

la performance dans un

ordre logique (information,
sensibilisation, engagement).

Storyboard

Pour raffiner le discours et
tester différentes manieres
d’approches des citoyens dans
la rue.

Jeu de réle

Prototyper linstallation urbaine

Prototype physique ot 'imaginer dans son espace
(protoype rapide) réel.
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3. Service interaction Individu/Individu :

La Maison du Rotin est un magasin de meubles qui
voudrait introduire un nouveau service de conseil en
décoration pour ses clients.

Carte de voyage

Le client va entendre parler

du service lors de la visite en
magasin (ou apres réception

de publicités) et va prendre
rendez-vous pour un service

de décoration. Le décorateur

se rend chez le client, puis

lui propose un ensemble de
meubles assorti a sa décoration
et a son mode de vie. Le client,
satisfait, postera des photos de
chez lui sur les réseaux sociaux.

Storyboard

Le storyboard peut aider a
scéenariser la scene de premier
contact avec le client: l'accueil
se fera-t-il des la porte du
magasin? Est-il judicieux
d’inviter le client a la zone
décoration? Lui présente-t-on
un document promotionnel
ounon ?

Jeude rdle

Travailler U'approche client,
le discours de présentation
et la vente du service.

Prototype physique
(protoype rapide)

Il peut étre pertinent ici
d’utiliser le prototype physique
Si on veut simuler une section
dans le magasin avec des
echantillons et un écran de
présentation des produits.

18
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4. Interaction Individu/machine:

Citizen+ est une application qui permet au citoyen de
collaborer avec la municipalité en signalant le mobilier
urbain endommagé.

Permet d'imaginer le cycle
d’utilisation de votre application
depuis le moment ol le citoyen
entend parler de votre produit
jusqu’au moment ot il le partage
avec un autre.

Carte de voyage

Permet de visualiser les différents
environnements (dans la voiture, &
Storyboard pied...) dans lesquels l'utilisateur
utilise l'application et d’anticiper les
contraintes qui peuvent survenir.

Permet de scénariser U'approche
des agents municipaux pour les
Jeu de rdle convaincre d’adherer au concept
et de devenir des partenaires
stratégiques et techniques.

Permet de faire des captures
d’écran des différentes interfaces
et d'imaginer leur contenu

et linteraction entre les
fonctionnalités de Uapplication.

Prototype physique
(protoype rapide)
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Le Diagramme de Service
(Service Blueprint)

C’est quoi?

Le diagramme de service est un outil utilisé pour prototyper un service. C'est une modélisation qui permet
de visualiser le parcours « utilisateur » et la facon avec laquelle il interagit avec votre service. Cette
visualisation permet de cerner les besoins de U'entreprise en développement afin d’optimiser a la fois son
propre rendement et Uexpérience de son utilisateur/client.

Quand lutiliser?
CONSEILS

Le diagramme de service est pertinent autant en début de processus
d'idéation que dans des phases plus avancées. Il permet de :

Le diagramme de
service s'utilise

« Décortiquer un aspect de votre service a chaque étape, en complément
« Structurer et organiser le développement de nouveaux services, a la carte de voyage
« Améliorer les services existants pour une meilleure qualité de service. (voir p.13).

Comment le remplir ?

1. Commencez par identifier le service que vous souhaitez modéliser par le service blueprint,
2. Précisez le type d'utilisateur visé par votre service,
3. Utilisez la carte de voyage pour remplir cette premiere catégorie « actions de l'utilisateur »,

4. Ajoutez l'axe horizontal «temps» de facon a préciser la durée de chaque action au niveau des « actions
de lutilisateur »,

5. Pensez chaque action de lutilisateur de maniére verticale et remplissez chaque colonne depuis la
1ére ligne « indices matériels » jusqu’a la 5eme et derniére ligne « support technique » en répondant
aux questions suivantes :

« Quelles sont les ressources mises a disposition de l'utilisateur pour optimiser son expérience
d'utilisation ? (pour remplir la ligne 1 : « indices matériels »)

« Quelles sont les activités mises en avant par l'équipe du projet pour assurer Uaction en question?
(pour remplir la ligne 3 : « le devant de la scene »)

- Quelles sont les activités invisibles a l'utilisateur qui sont réalisées par 'équipe du projet pour
assurer le bon déroulement des activités de la ligne 2 « le devant de la scéne »?
(pour remplir la ligne 4 : « les coulisses »)

« Quel est le systeme technique/informatique mis en place pour assurer le bon déroulement des
activités de 'équipe du projet? (pour remplir la ligne 5 : « support technique »)

6. Maintenant que votre diagramme est complété, identifiez les émotions que votre utilisateur éprouve a
chaque étape du processus d'utilisation.
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Ligne 1 : Les indices matériels
[Physical Evidence] : les matériaux Les indi
utilisés par lutilisateur pour es Indices

lir ch tion de ( materiels
accomp Irc aque action ae la _ E

« carte de voyage ». Citizen+
Temps

. . . bl 1
Ligne 2 : Les actions « utilisateur » 5 \
[User Actions] : les étapes = Entendre parler — ,
successives du déroulement de © Les actions de lapplicati o “g[?e ’ .
lutilisation de votre service par ili ? o elle sépare les relations

p «utilisateur» Citizen+ entre les actions de

l'utilisateur allant de la découverte
du service a son utilisation. -
Autrement dit, il sagit de la carte e=g=" >

de voyage de votre service. Point de contact \
.l
a7

lutilisateur et le devant
de la scene.

- gg:w[(;eés La ligne de visibilité: elle fait

Ligne 3 : Le devant de la scéne g,q, pioy la séparation entre le devant
[Front-of-Stage Interactions] : > S de la scéne (visible par les
l'ensemble des actions qui o utilisateurs] et les coulisses
impliquent un contact direct entre 3%D\'gital [‘{fS/b_[es uniquement par
lutilisateur et le fournisseur du & Appareils léquipe)
service [vous!)

. ‘ Employés _ _ o
Ligne 4 : Les coulisses [Back- 3 — = = La ligne d'interaction interne:
of-Stage ou Backoffice] : les m AppS elle sépare leg cou!igses gt le
activités réalisées par ['équipe du = - - - — - support technique, V’?UB_[/SBW
projet et qui sont invisibles g Données les d’_ffef'e”fes sous-equipes
pour Lutilisateur. : o travaillant sur le projet.

3 Réseaux | \

g

Ligne 5 : Support technique
(Support Processes] : les
changements techniques que
['équipe technique a mis en
exécution sur le systeme pour
offrir un service de meilleure
qualité.

Systéme de
Su ppOI’t design graphique
technique
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Les indices
matériels

Citizen+

Temps

Client

Les actions
«utilisateur»

IG
“J

Point de contact

Service
Employés

scéne

Le devant

Digital
& Appareils

dela

Employés

Les coulisses

Réseaux

Compte de
développeur
technique Google Play

Systéme de Systéme de base

Support i
PP design graphique

de données
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&

Ligne d’ |nieract|on

N2

Ligne de v'sibilité

Ligne d’ |+teract|on interne

Systéme de
développemen;

——————>  Android (ou igg)
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Comment détecter les opportunités d’innovation?

A part la vue d’ensemble de toutes les composantes du service (besoins, avancements, objectifs...] que
le diagramme de service offre, celui-ci permet de repenser le service. En effet, il évoque des questions
pertinentes pour son développement, ce qui fait son originalité.

Ces questions se transforment en « opportunités d’innovation ». Généralement, ces opportunités
d’innovation se situent au niveau de la ligne de contact, c’est-a-dire la ligne d'interaction entre l'utilisation
et U'équipe de projet. Ainsi, l'innovation se fait au niveau des actions « utilisateur » et par conséquent au
niveau du service. Il ne faut pas oublier de faire les changements nécessaires pour adopter les activités du
« devant de la scéne » aux nouveautés introduites sur le service.
Les opportunités d’innovation optimisent la performance du service :

« enréduisant le temps de laccomplissement de la tache,

« en limitant les dépenses,

« enagissant sur la frustration de Uutilisateur pour améliorer le service et transformer son émotion.

| | | | Ligne d'i:nteraction inte:rne

NS v g | | \ i

Dans un souci d'offrir une Afin d'éviter le dédoublement de Afin d'augmenter le nombre
expérience utilisateur plus optimale  ('information, on propose d'afficher  d'utilisateurs et augmenter la

et plus intuitive, nous proposons les autres signalements de dégats  crédibilité de l'information postée
d'assister l'utilisateur pas a pas signalés par d'autres utilisateurs par lutilisateur, nous proposons
dans son utilisation plutét que de dans la méme zone. d‘ajouter une fonction de partage
lui faire lire un manuel d'utilisation. du signalement de dégéts sur les

réseaux sociaux afin de mobiliser
la communauté.
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Gardez a l'esprit!

Comme tout modele de gestion, celui-ci ne s'adapte pas a tout
type de projet : plus le service concerné est simples, plus le
diagramme de service est complexe a mettre en place!

Fixez des indicateurs de qualité qui vous permettront de
mesurer le succés de votre service (par exemple, pour Citizen+:
quel est le temps nécessaire pour effectuer un signalement?
Combien de personnes ont utilisé U'application?).

Prenez en considération les émotions de l'utilisateur en train
d’utiliser votre service. Par exemple : pour Citizen+, nous avons
pensé qu'il serait fastidieux pour Uutilisateur de lire un mode
d’emploi de lapplication. Pour rendre l'expérience utilisateur
plus agréable, on a réfléchi a assister lutilisateur durant le
processus de signalement des dégats.

Organisez les activités du devant de la scéne et celles
des coulisses en sous-catégories selon leur nature.
En effet, ces activités peuvent étre réalisées par le personnel
du projet, par des équipements, le réseau, etc.

Organisez le déroulement de lutilisation du service en cycles
ou en phases. Par exemple, pour Citizen+, les cycles a prévoir
sont : cycle de la communication autour de l'application, cycle
de la 1ére utilisation, cycle de la 2eéme utilisation, etc. Il vaut
mieux prévoir un nouveau diagramme de service pour chaque
cycle.

Ajoutez des dessins pour mieux expliquer a lutilisateur le bon
déroulement du service dans le temps sous la forme d'une
bande dessinée.

Par exemple, les « indices matériels » sont représentés par des
esquisses de contenu de chaque interface de U'application.

e contact

o
e.
=

Le devant
de la scene

Service
Employés

Digital
& Appareils

b4

Les coulisses

Employés

Apps

(W)
o
>
>
g\
o |

)
0]
wn
(0]
o]
C
>

Les indices
matériels
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Le Business Model Canvas

Si votre idée est un projet d'entreprise, il peut s'avérer
nécessaire de prototyper le business model.

C’est quoi?

Le Business Model Canvas (BMC]) est une matrice qui permet de visualiser
rapidement tous les aspects de la gestion stratégique d'une entreprise :
le produit/service, les clients ciblés, Uinfrastructure de U'entreprise et ses
finances.

Quand Lutiliser?

Lorsque vous arrivez a une idée solide et que vous commencez a la tester,
vous devez avoir rapidement une idée de comment cette idée pourrait étre
traduite en entreprise.

Comment le remplir ?

Le Business Model Canvas doit étre rempli en équipe pour favoriser la
confrontation d'idées et la réflexion. Il faut souvent faire plusieurs versions
de BMC avant de trouver le bon modele. Il faut également le mettre a jour
et lajuster régulierement, en fonction des nouvelles données collectées
lors de la phase de test et méme lors de la phase d'implémentation.

Inscrivez-vous sur https.//strategyzer.com/platform/register

pour accéder gratuitement a la plateforme d'apprentissage en ligne.
Vous pourrez y trouver aussi des matrices de BMC pour entreprises
sociales et solidaires.
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2
TESTER

«J'ai taché de laisser mes enfants prendre des risques, tester leurs
limites. Quelques os brisés valent mieux qu'un esprit malade. »
- Rose Kennedy




TESTER

Qu’est-ce qu’on peut tester?

Il est possible de tout tester! La fonctionnalité d'un produit ou d'un service,
la facon avec laquelle votre public cible interagit avec votre solution, ce
qui peut le déranger dans la solution que vous proposez et les bénéfices
inattendus que votre solution pourrait lui apporter. On peut tester tout
ce qui représente une menace pour votre idée et augmente son risque
d"échec.

Pourquoi tester?

1. Savoir si votre idée vaut la peine d'étre réalisée ou pas,
La faire évoluer,

Vous assurer que votre idée est LA bonne solution et que
surtout, elle est bien réalisée,

Evaluer si elle sera utilisée et appréciée par vos utilisateurs,
Sonder le marché (prix, packaging, promotion, place).

Comment tester?

Créer des fiches d’hypothéses

1. Dégager des hypotheses :

Retournez a votre carte de voyage et/ou votre BMC. Emettez des hypothéses
sur les différents moments clefs du cycle de vie de votre idée.

squrd

La municipalite
va collaborer qu
projet

Ineés apprend l'existence
de l'application grdce a

une affiche a la mairie.

| Lutilisateur
va télécharger
L'utilisateur

, U'application
est intéresse

Curieuse, elle télécharge
U'application gratuite
disponible sur iPhone

et Android.

utilisateur
aller au bout
du processUS

(ou Lutilisateu”

va découvrir le
processus)

Elle a hdte de déclarer
ce nid de poule sur
lequel elle roule tous les
soirs en rentrant

du travail.

Lutilisateur v se

connecter pour
surveiller les
nouveautés

Elle se reconnecte
fréquemment pour confirmer
la présence d’autres
problémes rencontrés par
d’autres utilisateurs de sa
communauté et contribuer
ainsi a ce que les incidents
qui lui paraissent importants
soient considérés

comme prioritaires.

L’utilz'sateur aura une
liste des numerog
de t€léphone
de ses Voising

Elle envoie un SMS a
tous ses amis habitant
alentour ainsi qu’aux
voisins dont elle a

le numéro sur son
téléphone pour leur
proposer de rejoindre

la communaute.
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INTRODUCTION TESTER

+ 2. Classement des hypotheses
Hiérarchisez les hypothéses qui menacent le plus
la survie et la réussite de votre solution. Toutefois
ne vous arrétez pas la, organisez également les
hypothéses les moins importantes, méme si elles
ne semblent pas constituer un danger immédiat.
-—

3. Remplir les fiches d’hypothéses :

Test N°5 12 Novembre

Facilité d'utilisation

les utilisateurs vont étre en mesure de
rapporter des fégdts facilement

AAA

réaliser des maquettes pour scénariser le signalement de dégadts

T 0@

en combien de temps ils pourront 'accomplir

Inscrivez-vous sur :
https://strategyzer.com/platform/register
Pour accéder gratuitement a la plateforme
d‘apprentissage en ligne

et plein d'autres outils strategyzer.

ils seront en mesure de le faire en 30 secondes
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Comment préparer
le test sur le terrain?

Assurez-vous de penser a :

1. Avoir le scénario du test :

Pensez au déroulement du test, de la premiere rencontre avec votre
utilisateur jusqu’a la fin du test, en passant par toutes les étapes que vous
voulez qu’il accomplisse.

2. Monter son équipe :

Assurez-vous d'avoir les ressources humaines nécessaires. Il est
recommandé d’'étre au moins deux personnes : un premier pour diriger
le test et un second pour prendre des notes de ce qu’il voit et entend
et de toute autre information pertinente. Sivotre scénario de test nécessite
la présence d’autres personnes, assurez-vous de mobiliser le nombre de
personnes adéquat et de bien leur expliquer leurs roles.

3. Définir le lieu, la date et Uheure du test :

Choisir le lieu le plus adéquat pour mener a bien le test. Ne pas
négliger la date et surtout U'heure du test afin de garantir la présence de
toute l'équipe.

4. Définir les services ou fonctionnalités a tester :

Assurez-vous que votre utilisateur a bien compris ce que VOUS attendiez
de lui. Est-ce qu'il a réussi a distinguer les actions a faire, a-t-il saisi les
interactions que vous vouliez créer, s'est-il imprégné de l'atmosphére
que vous aviez imginée, a-t-il joué la séquence que vous vouliez
se voir jouer?

5. Rassembler les outils de test :

Les prototypes que vous avez concus vous serviront d’outils. Cependant,
lors de la rédaction de votre scénario, d’autres besoins peuvent apparaitre:
appareils photos, appareils de prise de vue, stylos, bloc-notes, affichettes,
tables, chaises... ou tout autre objet nécessaire au bon déroulement du
test.

CONSEILS

e |lyadautres outils qui
peuvent vous permettre
de faire des tests plus
avanceés : brochure, page

d‘accueil, packaging,
vidéo, jeu pour tester le
prix, etc.
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Comment obtenir un feedback?

Qu'est-ce qui a réussi ? Qu’est-ce qui a échoué ?

Qu'est-ce qui était stimulant ? Que pensez-vous changer ?

Qu'est-ce que les testeurs ont le plus Des suggestions pouvant contribuer a
apprécié dans ['utilisation du service ? lamélioration du service ont-elles
Qu'est-ce qui les a frappés le plus a été formulées ?

propos de lidée ? Qu'avez-vous appris de particulier qui va

améliorer l'idée ?

Quelles sont les questions Quelle nouvelle inspiration

qui se posent ? a fait surface 7

Qu'est-ce qui demande une recherche Qu'est-ce qui vous a surpris ?

plus poussée ? Que pourriez-vous essayer la prochaine fois ?

Qu'est-ce qui a éveillé votre curiosité ?

Tester sur le terrain

Il existe trois facons d'intégrer les améliorations :

1. Amélioration programmée :

Vous récoltez tous les feedbacks, puis vous prenez votre temps pour
les analyser et planifier les améliorations nécessaires.

CONSEILS

2. Amélioration en temps réels : O B TR G

Vous ajustez en temps réel votre test en fonction des feedbacks et expliquez pourquoi
obtenus par vos utilisateurs, ce qui vous permet de gagner beaucoup
de temps.

vous faites tout cela

e Fajtes taire vos idées
préconcues
e Fcoutez et observez !

3. Amélioration coopérative :

Vous impliquez votre utilisateur dans le processus et linvitez a
transformer son feedback en une proposition.
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IMPLEMENTER

« Soyez créatif lorsque vous concevez des idées mais soyez
discipliné lors de leur mise en ceuvre. »
- Amit Kalantry




Inventaire des ressources

Pourquoi faire linventaire des ressources?

Vous avez une excellente idée, mais qu’en est-il de sa réalisation? L'équipe
que vous avez autour de vous n’a probablement pas toutes les compétences
nécessaires pour la réalisation du projet. En effet, trouver une bonne
solutionetlimplémenter sontdeux étapes différentes. Faire l'inventaire des
ressources vous permettra de comprendre la faisabilité de votre solution
et a quel niveau vous aurez besoin d'aide. C’est la premiere étape pour
passer a la pratique et transformer votre idée en quelque chose de concret.

Comment faire Uinventaire des ressources?

1. Rassemblez votre équipe de projet et pensez aux éléments suivants
(vous pouvez vous référer a votre Business Model Canvas pour vous aider
dans cette tache) :

- la distribution,
- les partenaires dont vous avez besoin,
- les compétences nécessaires a U'exécution.

2. Remplissez un tableau par thématique [(distribution, partenariat,
compétences d'exécution). Commencez a remplir les 3 premiéres
colonnes de chaque tableau. Il est possible que les réponses ne soient pas
évidentes et que vous ayez a échanger autour de certaines questions afin
de vous mettre d'accord.

3. Faites un inventaire des compétences autour de la table
et assignez les taches aux membres de léquipe. Identifiez les besoins
manquants dans la derniere colonne.

Exemple : Application mobile Citizen+

IMPLEMENTER

Action de Qui va faire Uaction ? De quoi a-t-on besoin ?
distribution
[porte a porte,
magasin spécial, , Les résultats L , Ce qui nous
abonnement... Les étapes attendus Qui s’en occupe ? Cequ'ona manque
-Développement -L’application mobile -Développeur Android | -Développeur -Développeur i0S
Téléchargeable sur Android est exploitable par tout | -Développeur i0S Android
gratuitement sur -Développement type de smartphone
app Store sur i0S
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Plan d’action

Pourquoi faire un plan d’action ?

Passer de la super idée au projet réussi, cela requiert de la planification.
Un plan d’action vous permet de rassembler vos partenaires autour
d'un projet, de définir les étapes par lesquelles vous devez passer et
de mettre au point un échéancier pour les accomplir. Vous pouvez vous
aider de votre inventaire des ressources pour y voir plus clair.

Comment faire un plan d’action?

1. Rassemblez l'équipe du projet et les partenaires les plus importants.

2. Imprimez un grand calendrier pour les 18 prochains mois. Mettez des
post-it des étapes clefs sur les dates correspondantes. Il est facile de
se perdre dans cet exercice : commencez avec les grosses étapes que
vous devez accomplir en un, trois et six mois, puis détaillez chacune des
étapes avec les taches qui devront étre réalisées.

3. Utilisez des post-it de différentes couleurs en fonction des étapes
clefs. Il est possible que vous deviez les réorganiser au fur et a mesure
qu'ils se bousculeront sur votre calendrier. Ils devront étre disposés en
carrés plutot qu'en tas informes.

4. Assignez une tache par écrit a un membre de U'équipe. Il peut y avoir
deux acteurs par tache : un exécutant et un superviseur.

Vous venez de réaliser un plan d’action des plus efficaces.

Exemple d'un plan d’action

IMPLEMENTER

Responsable Juillet
Projet web
site web
site web - rédaction Ba

site web - design

site web - intégration contenu A
Blog
rédaction contenu B
intégration contenu A
création page FB A

planification des publications
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Batir un reseau solide
de partenaires

Pourquoi développer des partenariats?

Dans presque tous les projets, qu'ils soient lucratifs ou non, il estimportant
de s'entourer de partenaires stratégiques. Il est cependant impératif de
s'entourer de partenaires en fonction de ses besoins et dont la vision et les
attentes correspondent aux siennes.

Comment développer des partenariats?

En se référant a votre inventaire des ressources et au Business Model
Canvas, identifiez les partenariats qui restent a développer.

1. Rassemblez votre équipe et les partenaires les plus importants,
idéalement la méme équipe qui a collaboré au plan d’action.

2. Commencez par un brainstorming sur votre besoin : peut-étre que vous
avez besoin de médiatisation, de financement, de matiéres premieres, etc.

3. Etablissez a laide des personnes autour de la table une liste des
personnes que vous connaissez. Cette liste peut contenir le nom de
partenaires potentiels ou de personnes qui peuventvous aider a développer
votre réseau.

4. Maintenant fixez exactement :

a) ce que vous attendez de chacun des partenaires potentiels que
vous voulez approcher,

b) ce que le partenariat avec vous pourrait leur apporter,
c) quand vous aurez besoin de leur intervention,
d) qui sera le membre de l'équipe le plus @ méme de les approcher,

e) quelle est la date limite de Uenvoi de leur réponse définitive
par les partenaires.
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Suivi et évaluation

Pourquoi faire le suivi et pourquoi évaluer?

Lorsque vous évoluez dans votre processus de design, vous étes toujours
en train d'apprendre, d'ajuster et d'affiner votre solution. Le suivi
et l'évaluation vous permettent de savoir a quel point vous vous rapprochez
de la réussite de votre projet. Cela sera tout aussi utile lorsque vous
voudrez convaincre des partenaires ou des investisseurs de la viabilité de
votre projet entrepreneurial ou social.

Comment le faire?

Il y a plusieurs outils disponibles mais ils peuvent étre chers. Voici
une méthode qui vous permettra de concevoir votre outil de suivi
et d’évaluation « maison ».

1. Déterminez pourquoi vous avez besoin de faire le suivi et 'évaluation :
a) Pour démontrer limpact?
b) Pour avoir du financement?
c) Pour optimiser le rendement?
d) Pour générer plus de revenus ?
2. Rassemblez vos partenaires autour de la réflexion, il y a des chances
qu’ils aient déja fait ca pour d'autres projets.

3. Vérifiez si vous avez les compétences nécessaires en interne pour le
faire. Il est possible que vous ayez besoin de recruter un consultant externe
pour vous aider.
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IMPLEMENTER

Répétez les étapes de prototypage-test

Dans une approche de Design Thinking, la répétition est 'essence méme
de linnovation ! Il faut continuellement observer votre utilisateur, tester
vos idées, écouter les feedbacks et améliorer votre produit/service.
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a-la-transformation-numerique/

http://www.cooper.com/journal/2014/08/service-
blueprints-laying-the-foundation
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ANNEXES

1. La carte du voyage :

Carte du voyage

Nom de votre idée

Description :

Pour qui? Qu'est-ce que vous essayez d'apprendre?

Carte du voyage:

OIFJEW KIT| Prototyping
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2. Storyboard :

Lapplication repere (oy localise)
Sa position instanlanément et lui
Propose de signqjer un probléme
@ ce méme endroit (d'envoyer une
requéte).




3. Le Diagramme de Service (Service Blueprint) :
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4. Business Model Canvas
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5. Cartes de test :

Pour en savoir plus sur les fiches d test, aller sur : www.strategyzer.com
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6. Préparer le test sur terrain :

Fiche Préeparation Test

1. Avoir le scénario du test :
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7. Obtenir le feedback :

Fiche feedback

Qu’est-ce qui a réussi?

Qu'est-ce qui était stimulant?

Qu'est-ce que les testeurs ont le plus apprécié
dans lutilisation du service ?

Qu'est-ce qui les a frappés le plus a

propos de lidée?

Qu’'est-ce qui a échoué?

Que pensez-vous changer?

Des suggestions pouvant contribuer a
lamélioration du service ont-elles été formulées ?
Qu'avez-vous appris de particulier qui va
ameéliorer l'idée?

Quelles sont les questions

qui se posent?

Qu’'est-ce qui demande une recherche
plus poussée?

Qu'est-ce qui a éveillé votre curiosité?

DESIGN Protetyping
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Quelle nouvelle inspiration

a fait surface?

Qu’est-ce qui vous a surpris?

Que pourriez-vous essayer la prochaine fois?




8. Inventaire des ressources :

Fiche Inventaire des Ressources

Action de Qui va faire Uaction ? De quoi a-t-on besoin ?
distribution
[porte a porte,
magasin spécial, , Les résultats . , Ce qui nous
abonnement..) Les étapes attendus Qui s’en occupe ? Cequ'ona manque
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9. Plan d'action :

Fiche Plan d'action

Projet Responsable Mois Mois Mois
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