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Kit methodologique

Qu'est-ce qu'on fait et comment on le fait ?

|




A propos de ce kit méthodologique

Quoi ? Comment?
e e
Ce kit est un ensemble de templates préts a Ce kit est organisé en 6 grandes parties :
l'emploi, utilisables tout au long de 1. Cadrage et lancement
I'investigation par les coachs et a partager 2. Recherche
aux agents post-investigation. 3. ldéation

4. Prototype et tests

5.  Find'investigation

6. Transverse

Pourquoi ?

—

Pour chaque partie, vous trouverez des fiches et
Son objectif est de faciliter la vie aux templates associes. Piochez ce qui vous intéresse !

personnes qui souhaitent mener une
démarche design depuis le cadrage jusqu’au
test d'une solution, en passant par les phases
de recherche, idéation et de prototypage.
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01 Cadrage & Lancement



Entretiens sponsor et acteurs clés

Quoi?
p—

Des entretiens avec le sponsor et les acteurs
clés pour cadrer et lancer le projet, en
délimiter les contours et identifier les
premiers enjeux du projet.

Pourquoi ?

—

Cette phase de cadrage permet de recueillir
les visions / attentes de chacun et de
comprendre les éventuelles contraintes du
projet. C'est également le temps de s'assurer
de I'adhérence a la démarche proposée.

E -. beta.gouv.fr

Comment?
——

Préparez les questions ou themes que vous
souhaitez aborder pendant les entretiens.
Rencontrez le sponsor. Présentez lui la
démarche et récoltez ses attentes et sa vision
du projet.

ldentifiez les acteurs clées : ce sont les
personnes qui ont une bonne connaissance
de la problématique. lls peuvent également
Rencontrez les acteurs clés : présentez leur
le projet, I'approche et identifiez avec eux les
enjeux projet.

Synthétisez les éléments clés qui ressortent
de ces interviews et formulez un premier
niveau de problématique a traiter.
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INTERVIEWS SPONSORS ET ACTEURS CLES

Enjeux du projet Contraintes du projet

Attentes sponsor et acteurs clés Elements clés a garder en téte

Problématique a traiter (a affiner avec la recherche) :
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Définition du probléme et mapping de I'écosysteme

Quoi?
p—

Un atelier dédié a la definition du probleme
et au mapping de I'écosysteme.

Pourquoi ?

—

Lobjectif est de poser les hypotheses de
probleme identifices par ['équipe pour
pouvoir ensuite aller les valider/infirmer sur
le terrain.

E -. beta.gouv.fr

1.

Comment?
——

Commencez par écrire la solution qui a été
identifiée. Lécrire et la conserver permet de
ne pas l'oublier. Néanmoins, symboliquement,
VOuS pouvez la cacher pendant
I'investigation.

Rédigez I'impact recherché et les hypothéses
de probleme déja identifices a partir de la
connaissance de I'équipe.

Cartographiez ensuite I'écosysteme de votre
sujet : qui est concerné ? ou cela se passe-t-il 7
qguelle forme cela prend-t-il ?
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DEFINITION DU PROBLEME

@

La solution que vous avez
envisagée au départ :

[Ecrivez la solution]

#8880 00 0000000000000000000000000000000000000000000000r0rteeatssrsessetittesstsetensirorscrtettsorsrtsestrrres

Quel est limpact recherché ?

te but st que
Sion réussit, on arrivera d ...
On cherche & oméiorer .

[Ecrivez l'impact]

v

Premiére hypotheése
de probléme :

En tant que [usager],
Cest pénible de...
Je narrive pas a...
Je perds du temps o...
ca me colte cher de...
ga me met en danger de...

Deuxiéme hypothése
de probléme :

En tant que [usager],
c'est pénible de...
Je n‘arrive pas a...
Je perds du temps &...
¢a me colte cher de...
ca me met en danger de...

Troisiéme hypothése
de probléme:

En tant que [usager],
Cest pénible de...
Jjen‘arrive pas o...
Je perds du temps @...
o me codte cher de...
ga me met en danger de...
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Cartographier votre écosystéme : B périmétres / lieux
o
T
T
E
A
o
]
T
I
L
S
personnes événements autre
(personne ou Ipersonne o [événement] [événement] [élément]  [élément]

groupe de personne] groupe de personne]

& & ® 0 O O

[personne ou [personne ou

groupe de personne] groupe de personne] [événement] [événement] [élément] [élément]

lien/relation
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Définir les objectifs et cadrer I'accompagnement

Quoi? Comment?

—— ——

Un atelier visant a poser le cadre du 1. Commencez par demander aux participants

coaching en début d’investigation de décrire leurs attentes par rapport au
coaching

2.  Demandez leur ensuite de définir comment
devrait se positionner le coach pour atteindre
les objectifs

3. Terminez par I'expression du comment eux en
tant que coachés doivent se comporter pour
atteindre les objectifs

Pourquoi ?

—

Lobjectif est de comprendre et partager les
attentes mutuelles coaché/coach ainsi que
les objectifs de 'accompagnement.
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Ce que j'attends de cet accompagnemsent
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02 Recherche & Benchmark
®

p,



Panel de recherche

Quoi?
p—

Dans une démarche design, le panel de
recherche  constitue  l'échantillon  de
personnes a aller rencontrer pendant une
phase de recherche utilisateur.

Pourquoi ?

—

Lobjectif du panel de recherche est le
suivant : assurer que l'on traitera la
problématique dans sa globalité, pour tous
les profils qui sont concernés et dont les
besoins peuvent diverger.

E -. beta.gouv.fr

1.

Comment?
——

Repartez de [l'écosystéme préalablement
identiie : qui est concerné par la
problématique ? quiest 'utilisateur final ?
Définissez les criteres de recrutement
qguelles sont les caractéristiques qui peuvent
impacter l'usage et les besoins ? (age, sexe,
lieu de vie, ftraits de personnalité,
comportements,...)

Deéfinissez votre panel de recherche a partir
de I'écosysteme et des criteres de recherche
en intégrant une variete de profils.
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Guide d’entretien

Quoi?
p—

Le guide d’entretien est une trame, c'est un fil
conducteur auquel on se refere pendant
I'interview. Il liste les grandes questions ou
grands themes a creuser associés a la
problématique.

Pourquoi ?

—

Pour comprendre :
e quelle est I'expérience vécue par les
usagers et quelles sont leurs attentes
e ce qui fonctionne et ce qui péche en
matiere dans l'expérience actuelle
pour identifier les opportunités

B W .0 goui@melioration

Comment?
—

ldentifiez les themes associés a la problematique
globale

Listez dans ces themes des questions ouvertes
(C'est-a-dire qui amene a des réponses qui ne
sont pas simplement “oui” ou “non”) en
commencant par ‘comment” et “pourquoi”
Redigez une courte introduction pour introduire
la démarche et une courte conclusion pour
remercier la personne interrogée.

A garder en téte : Ce guide est une trame, c'est
un fil conducteur auquel on se réfere. Si un point
est fondamental pour notre interlocuteur, il ne
faut pas hésiter a le creuser.

Toujours bien chercher a comprendre les
motivations, en demandant “pourquoi”.

-a EXx
% AGENCE

NATIONALE DE
Incubateur LA COHESION

desTerritoires  DES TERRITOIRES



[ Objectifs des entretiens + Les abjectts doivent tre s et parags ave Péipe
Présentati 2 'animateur et di
+ remerciement disponibilité
INTRODUCTION rem poni
Regles d'entretien + Rassurer, pas de mauvsse régonse, pas de jugement..

+ Nom, prénom, Sge
« Parcours par rappart su sujet, ancienneté

+ Que pensezous des encombrants dans votre résidence ?
Vous posentils probléme
- Utilisez-vous souvent Internet ? Posséder-vous un
ordinateur 2

- + Qui descend les encombrants dans votre famille ?

« Aquese période venez-vous vous inscrie au ransport
scolaire ?

Demander des solutions a l'interviewé - Avezvous desidées de solution ?
SOLUTIONS

2 23 Proposer des solutions a l'interviewé et recueillir

ses réactions

Résumé de I'entretien et des idées les plus i vt st el
importantes + Sivous aviez une baguette magique ?
Remerciement pour l'aide apportée
5 A pou
Utilisation du réseau de l'interviewé répondre 3 ces mémes questions ?
7 - Peut-on vous recontacter si nous avengons sur des
Solliciter l'interviewé par la suite ? solutions, pour les tester, les améliorer ave votre side 7

- Que penservous de:XetY?

idéalement en binme

un maximum de guestions ouvertes

demander 5 fois pourquoi

- attention aux questions biaisées

organiser le questionnaire en sections pour bien se repérer

faire un résumé des points les plus importants dans la foulée de |'entretien
pouvoir noter quelques verbatim (citation) des interviewés

L
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Tableau de suivi des entretiens

Quoi?
p—

Un tableau pour suivre I'état d’avancement
des entretiens. Le format dépend de l'outil
avec lequel vous étes le plus a l'aise : Excel,
Google Sheets, Word,...

Pourquoi ?

—

Pour avoir une vision en temps réel du statut
des entretiens : combien sont en cours,
combien ont été réalisés, combien reste a
faire.

Comment?
——

Créez un tableau de suivi et annotez-y toutes les
informations clés :

personne interrogée

date et horaire de I'entretien
informations complémentaires
statut de I'entretien

qui mene l'entretien
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exemple : tableau de suivi des
entretiens dans le cadre d'une
investigation en créche

Nombre Commentaire
ege oe(s) Structur_e . Info complémentaires Sy Horaire Statut (qui méne
I'enfant(s) la famille

Santeran I'entretien et ou)

Famille Structure .. fant(s)

Satcon accueilli(s)

1
2
3
4
5
6
7
8
9
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Entretien individuel

Quoi? Comment?

—— ——

Lentretien individuel est une méthode de Lentretien individuel est semi-guidé : il suit un
recherche fréquemment utilisée dans le protocole de questions ouvertes mais a tout
cadre de projet design. moment, linterviewer peut creuser un point s'il

apparait essentiel pour son interlocuteur.
Privilégiez au maximum l'entretien en face a face
qui vous permettra de récolter les éléments de
communication non verbale (attitude, dialogue
corporel, réactions, etc...).

|déalement, essayez d'étre 2 maximum : 1 scribe qui

Pourquoi ?

—

Pour entrer en empathie avec les utilisateurs prend les notes, 1 personne qui mene l'interview.
pour lesquels on concoit un produit ou un Demandez toujours a votre interlocuteur de se
service et capter leurs besoins, motivations référer a sa propre experience et creusez les
profondes, émotions et points de friction eléments partagés en interrogeant toujours de
dans leur expérience. facon ouverte “pourquoi/comment....
-a E3NA
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Observation terrain

Quoi ? Comment?

e e

Lobservation terrain est une méthode de Observez les comportements, les interactions, le
design qui permet de suivre les étapes d'une langage corporel, ainsi que I'environnement dans
expérience et den observer les points lequel vous évoluez.

positifs et les points a ameéliorer. Prenez des notes sans jugement, en retranscrivant

simplement ce que vous observez.
Cette méthode de recherche vous permettra de
collecter des données comportementales / non

1 ?
POUI’C]UOI : verbales.

—

Pour adopter une posture dobservateur
sans jugement et identifier les territoires
d'opportunité d'une expérience. Elle vient en
complément de I'entretien pour comprendre
en profondeur [Ienvironnement et les

comportements des utilisateurs. ‘é‘ E XN
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*» Observation créche
“Carnet de bord Les Cranquettes”

@ Objectifs:
e Observer le contexte des transmissions (quand, qui, comment)
e Identifier comment sont récoltées les informations qui composent les
transmissions (quand, sur quel support)
e |dentifier quels sont les autres moments d'interaction avec les parentsl
e Identifier les éventuels points de blocage rencontrés par le personnel de la
créche

Noter ici toutes vos observations sur 1 semaine :

Le Jeudi 20.05.2021 : Transmissions du soir

Les transmissions sont faites dans le hall, par une Auxiliaire de Puériculture a l'oral
avec appui sur le cahier de transmissions. La personne qui récupére I'enfant le prépare
pendant les transmissions.

Il'y a deux Familles en méme temps dans le Hall = Beaucoup de bruit, on entend
quasiment pas la transmission.

16h30: Transmission a une mamie : GoGter, Réveil de I'enfant et durée de la sieste,
collation, activité = bien plu, repas en détail

16h30: Transmissions faites & une mamie : Sieste (il adormi 1h30), bonne journée,
activité), la mamie écoute a moitié et coupe la parole a I'auxiliaire lorsqu'elle dit le
repas en disant “ Je m'inquiéte pas il mange bien “

16h40 : Transmissions faites a une mamie : Selles ( plusieurs selles Liquides sur la
journée), Collation, Goater, Transmission médicale ( pas de douleurs mais on a pas
donné le yaourt par rapport aux selles), activité, sieste “ bien amusé, bien dormi “

La deuxiéeme maman qui attend son tour pour les transmissions, écoute tout ce qui se
dit de l'autre enfant et intervient.

16h40 : Transmissions faites a maman : Lauxiliaire questionne I'enfant en lui
demandant s'il a passé une bonne journée, s'il se rappelle de I'activité réalisée, sur son
repas du midi et sur le godter, elle aide I'enfant a raconter sa journée, et ajoute par la
suite que I'enfant a trés bien dormi et donne son heure d’endormissement et de réveil.

Les observations notées par le reste du personnel dans la journée ne sont pas toujours
lues.

exemple : Carnet de bord pour une
observation menée en créche

pendant une semaine
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Immersion terrain

Quoi?
p—

LUimmersion terrain est une technique de
recherche utilisateur qui consiste &
vivre/expérimenter personnellement une
situation étudiee.

Pourquoi ?

—

Pour entrer vraiment en empathie avec les
usagers

E -. beta.gouv.fr

1.

Comment?
——

ldentifiez les parcours  d'immersion
pertinents : certains parametres peuvent
impacter I'expérience (par exemple au cours
d'une visite, ce nest pas la méme chose
d’avoir un guide ou d'étre seul, etc...)
Documentez votre parcours sans jugement :
a chaque étape, que se passe-t-il ? quels sont
les points de blocage rencontrés ?
Synthétisez les enseignements pour mettre
en lumiere les opportunités d'amélioration de
I'expérience.
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Débrief a chaud

Quoi?
p—

Apres chaque entretien, un mini débrief des
éléments clés partagés par la personne
interrogée.

Pourquoi ?

—

Pour garder en mémoire les éléments clés,
pour débriefer au fil de I'eau et éviter 'effet
tunnel et le débrief apres plusieurs dizaines
d'entretiens.

E -. beta.gouv.fr

Comment?

——

Apres chaque entretien:

1.

Notez les éléments clés de l'interview : profil
de la personne interrogée, son
rapport/comportement/attentes par rapport
au sujet investigué

N'hésitez pas a noter des verbatims usagers
si certaines phrases vous ont margué, ainsi
qgue tout autre information qui vous semble
critique pour votre sujet.

Gardez la méme trame pour tous les
entretiens afin de pouvoir plus facilement
procéder a la synthese globale des
enseignements
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Entretien n°1 - Famille XXX

Profil de I'interviewé(e) : mére de 34 ans, gérant de base nautique, mariée, 2
enfants accueillis en créche ( 1 sur chaque structure).

Ce qui compte en matiére de transmissions : sieste, comportement de|
I'enfant au sein du groupe (interaction + humeur), avoir des informations
individualisées.

Ce qui est apprécié : les transmissions complétes et les affiches pour les
différentes informations.

Ce qui pourrait étre amélioré :les répétitions de transmissions entre les deux
structures et entre agents de chaque créche.

Autres attentes : transmissions écrites ou numériques; photos

Autre point clé a retenir: -

Verbatim(s) clé(s) : attitude de mon enfant dans le groupe

E -. beta.gouv.fr
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ENTRETIEN N° - NADEGE EUROPA

Profil de I'interviewé Ce que j'ai appris Pistes de solutions Intéressant mais hors sujet

Ce qui est intéressant pour le projet

Clestelle et Pa.s) d"e
son enfant qui : p:‘)us : es
decendent les jaune: ¢ epuis

ENC les gilets
jaunes
— Difficulté a L —
descendre les
EN, aurait
besoin d'aide
Est ok pour —_—
traiter
h— autrement les
) ENCsion g
Iaidait Est défa
3 LA sensible a la
ontacter — Al
fReahier réduction des
déchets
—
T —

A rajouter dans le questionnaire

durée des
dépots en
général ?

—

= beta.gouv.fr
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Syntheése des enseighements

Quoi ? Comment ?

—— ——

Une synthese des enseignements clés de la Repartez des débriefs a chaud et identifiez les
recherche terrain. eléments qui peuvent étre regroupeés.

Faites ressortir les enseignements transverses, qui
ont été partagés globalement par plusieurs usagers.
Les enseignements plus spécifigues peuvent étre
illustrés a travers les personas.

Pourquoi ?

—

Pour définir ce qui fonctionne et ce qui
péche dans l'expérience actuelle pour les
usagers, afin d'identifier les problématiques
a traiter en phase d'idéation.
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« On constate qu'il y a beaucoup d‘enthousiasme de la part des parents autour de la
démarche.

Globalement, les familles sont satisfaites des transmissions. Elles les trouvent
complétes et détaillées.

NU DES IN |

Lesjinformations clés pour les familles sont celles qui vont leur permettre d'anticiper
comment va se passer la fin de journée / soirée (sommeil, repas) et d'effectuer des
ajustements si besoin.

Certaines informations apparaissent comme superflues (cela varie selon les familles,
parfois ce sont les informations liées au change, parfois les repas, parfois les siestes).

Dans le hall de la créche, il y a beaucoup d'informations affichées, les parents ne
semblent pas y préter attention.

LES PROBLEMES RENCONTRES

+ On constate une perte d'infor: quand des p tierces
chercher I'enfant (soit pas de partage, soit sélection d'une catégorie d'informations
mais non exhaustif). Néanmoins, cela n'apparait pas comme problématique si la
personne tierce vit a la maison et peut se manifester en cas de queoits

« Plusieurs familles ne savent pas quelle est la fonction de la personne qui fait les
transmissions mais ce n'est pas vécu comme un probléme.

s Le des varie en du métier de la personne qui
délivre I'information (les éducatrices se focalisent sur |'éveil, les auxiliaires sur les
soins).

+ Ily a parfois des répétitions de transmissions entre les deux structures (pour les
familles ayant des enfants dans les deux) mais aussi entre les agents au sein d'une
méme structure ("on me demande plusieurs fois d'apporter un change").

+ Les transmissions dans le hall sont compliquées :

+ on peut entendre les informations des autres familles (probleme de
confidentialité),
+ parfois on n'entend pas car c'est trop bruyant.

+ Les familles sont nombreuses a demander plus d'informations in
leurs enfants, notamment sur :

des anecdotes,

des informations sur les sujets qui peuvent étre problématiques a la maison

pour I'enfant.

les acquisitions/apprentissages,

les comportements/le caractére,

les activités au-dela de I'activité dirigée,

les interactions avec les autres enfants et avec le personnel de la créche

ualisées sur

%4 Enseignements créche

varient en ion des dip
:une infirmiére va plutot se focaliser sur le médical, les
auxiliaires sur I'éveil et les éducatrices sur I'accompagnement et
le soutien a la parentalité.

ENCONTRES]
+ Les transmissions dans le hall sont compliquées :
- on peut entendre les informations des autres familles

(p de intimité), ce qui est
dérangeant particulierement quand des sujets difficiles
sont abordés (facturation, problémes de comportement
de I'enfant)

parfois on n'entend pas car c'est trop bruyant

lorsqu'il y a des bouchons dans le hall, les
transmissions sont faites trop rapidement

le personnel constate que les parents ne prennent pas
toujours le temps d'écouter les transmissions et se
demandent s'ils comprennent bien le sens de la
démarche.

ents de bench

Un groupe whatsapp est utilisé pour
partager les informations clés aux parents
(menus, activités, informations
administratives)

Envoi de SMS pour impliquer les parents dans
les activités

Un "cahier de vie" ou parents et personnel de
la créche pourrait retranscrire les informations
liées a I'enfant (photos, activités,...) pour les
parents qui ne peuvent pas venir chercher les
enfants

Une application avec des photos de I'enfant
qu'il était possible de télécharger

Une application avec des photos de groupe

¥4Ce qui nous a étonnées

+ Aucun parent interrogé ne sait quel est le rdle des

personnes qui font leur font les transmissions

+ Spontanément, peu de familles évoquent les

du matin

+ On constate qu'il existe é
internes aux créches :

il y a plusieurs outils utilisés (feuille volante et cahier)

qui entraine parfois des pertes d'informations.

plusieurs personnes notent des informations a la

main dans un cahier.

la personne qui fait les transmissions n'est pas forcément

celle qui a écrit dans le cahier. Parfois elle n'arrive pas a

relire ce qui est noté ou ne comprend pas le sens de ce

qui est noté.

parfois, les observations notées dans le cahier ne sont

tout simplement pas transmises aux parents.

de plus en plus, le manque de

communication/coordination entre le personnel de

créche méne a des répétitions auprés des parents.

des pr

«+ La majorité du personnel souhaite un autre support plus
simple et plus disponible ("aujourd'hui, on oublie ou on ne
peut pas noter certaines infos dans le cahier qui est déja utilisé)?
Le personnel non diplomé regrette le fait qu'il n'y ait pas assez
de partage oral avec le personnel diplomé, qui ne prend pas
toujours le temps d'écouter et de partager les anecdotes.

Il a été suggéré de créer un support avec des cases a cocher et
moins de champs pour écrire, afin de gagner du temps.

Q Eléments a creuser|

+ Pourquoi les parents n'évoquent pas les transmissions du

matin ? Comment cela se passe-t-il pour eux ? Qu'est-ce qui
est important pour eux lorsqu'ils déposent leurs enfants ?

+ Peut-on dégager des grands profils de parents en fonction

de leurs besoins en termes de transmissions ? (hypothése o
valider : probablement oui ! Le profil et I'état d'esprit varient
avec le niveau de confiance des parents]
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LIQUE FRANCAISE

beta.gouv.fr

A

Incubateur
desTerritoires

AGENCE
NATIONALE DE
LA COHESION
DES TERRITOIRES



Persona

Quoi? Comment?

e e

Un persona est une représentation fictive, A partir des enseignements de la recherche terrain:

synthétique et stéeréotypée des 1. Définissez les criteres qui segmentent vos

comportements et attentes exprimées par usagers

un ensemble d'individus. 2. Décrivez ce qui caractérise chaque persona :
quelles sont ses attentes, ses

comportements, ses points de douleur

3. Tirez pour chacun des personas 1 ou
plusieurs problématiques clés a résoudre
pendant la phase d’idéation.

Pourquoi ?

—

Pour entrer en empathie avec les usagers
d'un produit ou dun service et pour
synthétiser les grandes problématiques
issues de la recherche terrain.
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Prénom

&
Qui suis-je?
[Portrait du
persona]

4o.m
#y

Comportements
clés

[...]

©

[...]

)

Points de douleur

[...]
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Persona SRR e b

Portrait du persona

(1) Douleurs

Peurs, frustrations et anxiété

(3) Tache(s) / Action(s) a réaliser
Qu'est qu'il souhaite réaliser / faire / achever / atteindre ? Pourquoi est-ce

i 2
o important ?

Caractéristiques :

(5) Anecdotes & Observations

Noter les citations et observations qui décrivent le mieux son expérience

beta.gouv.fr

Liberé + Egatié + Fravernité
REPUBLIQUE FRANGAISE.

(2) Bénéfices souhaités

Ce qu'il veut, ce dont il a besoin, ses espoirs, ses réves

(4) Réalité
Comment réalise-t-il ses objectifs aujourd'hui ? Quelles sont les barriéres
sur son chemin ?

(6) Contexte

Existe-t-il d'autres facteurs qui doivent étre pris en considération ?

AGENCE
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LA COHESION
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pense?

Priorités

entend?

Influences

fait?
Comportements
Actions

ressent?

Aspirations
Préoccupations

dit?

Attitude

voit?
Contexte

-‘ pera.gouv,r
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Customer Journey / Parcours utilisateur

Quoi ? Comment?

—— ——

Le customer journey est une représentation e Oncomplete le customer journey étape par
visuelle de 'expérience vécue par un usager, étape en repartant des enseignements de la

en montrant a chaque étape quels sont les
points positifs et négatifs, quelles sont ses
attentes.

recherche utilisateur

e Onfaitressortir aminima: les points positifs
et négatifs de I'expérience, les attentes
usagers et éventuellement les pistes de
solutions (a partir du benchmark)

e |idée est de faire une synthese des éléments

Lobjectif du customer journey est de mettre clés, pas de noter chaque idée qui est
en lumiére les points de douleur rencontrés ressortie a chaque entretien

par l'usager dans son expérience et ainsi

identifier les opportunités d'amélioration.

C'est un outil qui permet d'entrer facilement

en empathie avec les usagers. ‘é‘ EXN

NATIONALE DE

3 . Incubateur LA COHESION
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Pourquoi ?

—




=
Ce qui est top

[
Points de
douleur

Q

Mes besoins

Interactions

7
Inspiration
(vos idées, celles
des habitants,
benchmark)

*
Problématiques

a traiter

EXPLORATION

P
Je me renseigne sur
la ville

+ Jetrouve les infos sur
Internet et le site de la ville

+ Les infos ne sont pas
individualisées

- Absence de centralisation
des informations.

+ Infos sur les démarches
admin

« Infos sur la ville (culture,
tissu associatif,...)

« siteville
« Agences immo/proprio
+ Collegues

+ Séjoursimmersifs en
Creuse
- Référent accueil

+ Comment mieux

centraliser les infos 7

- Comment susciter 'envie

de s’installer ?

Customer Journey du nouvel habitant

ARRIVEE

”»
i 7 @
Jechercheun  J'effectue des dé Je dé la
logement administratives ville
- X00000KK - X0000KK + X000
- 0K - X0000KX - 000X
+ XOOXX - 000X  XXXKKXX
« X0000 + 200000 + X000

- XXX

INTEGRATION

8
Je rencontre
des habitants

Je deviens un
Spinalien

- XH000KK

« X000

X000

+ X000
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Benchmark

Quoi?
p—

Un benchmark est un recueil des solutions
existantes sur le marché.

Pourquoi ?

—

Il permet de s'inspirer des bonnes pratiques
et didentifier les éventuels “trous dans la
raquette” par rapport aux besoins identifiés
par notre investigation.

E -. beta.gouv.fr

Comment?
——

A partir des besoins usagers identifies en phase de
recherche, vous avez établi un concept de service
ou identifié une liste de fonctionnalités clés.
Recherchez si des solutions sont déja existantes sur
le marché et pour chacune identifiez quel est le
périmetre qu'elle recouvre.
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MEEKO TEAM

Transmissions et suivi Ajout simple et ropide Informations sur l'enfant et
du bout des doigts ! du suivi quotidien résumé de la journée.

Spécificités
Concu pour |pad

Promesse / bénéfices

Une gestion facilitée de votre créche
ansmissions ameélio :

Une réduction des documents papiers

Périmétre Jne partie entiérement

dediee a lequipe

SMIissions :
Repas
Activités
Photos et vidéos

£
[

rvations

o 0
0 0

Tarif

Non renseigné

@ 09®DO O

O 0060 06
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Mesure d’'impact

Quoi?
p—

La mesure d'impact est une étape essentielle
dans une approche design : elle consiste en
début d'investigation a évaluer I'impact d'un
probleme supour évaluer

Pourquoi ?

—

Pour identifier le “bon” probléme, prendre
les bonnes décisions et choisir la solution la
plus impactante pour les futurs bénéficiaires.

E -. beta.gouv.fr

Comment?
——

Commencez par énoncer votre probleme : quel
est-il 7 qui impacte-t-il ? combien de personnes
impacte-t-il ?
Repartez ensuite des douleurs usagers et
demandez vous:

- pourquoi ce probleme est-il réel ?

- pourquoi ce probleme est-il majeur ?

- enquoice probleme est-il actionnable ?
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Produits
et services

Fonctions

Quels sont les produits et services
clés de votre proposition de valeur

?
?

?

Avantages

Moyens

Comment vos produits et services
répondent aux attentes de votre client?

Attentes

Résultats positifs espérés
Qu'est-ce qui atteste du succés d'une tdche?

Besoins clients
Taches, « jobs to be done »

Quest-ce que votre
client tente d’accomplir?

Soulagements
Moyens

Comment vos produits et services
allegent les problémes de votre client?

pera.gouv,r

REPUBLIQUE FRANGAISE

Irritants
Résultats négatifs a réduire

Qu'est-ce qui fait obstacle
aux taches de votre client?
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Idéation

Quoi ? Comment?

—— ——

Une idéation est une séance de brainstorm Sélectionnez les problématiques a traiter : celles-ci
organisée et timée qui permet de générer un doivent étre ouvertes (comment faire pour.. ?
maximum de solutions. comment pourrait-on...?)

En fonction du nombre de participants a I'idéation,
vous pouvez créer des petits groupes de travail.

Dans un premier temps, chacun réfléchit et génere
des idées individuellement a écrire sur des post-its.
Dans un deuxieme temps, chacun partage ses idees
au groupe et les idées sont regroupées sous

Pourquoi ?

—

Pour  imaginer des solutions  aux grandes thématiques.
problématiques identifices en phase de
recherche.
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Les regles de

,0 y 4 )
l'idéation
: o
Toutes les idées sont Pas de censure, pas de
bonnes critique

Construisez par-dessus Allez vers des idées
les idées des autres concreéetes

EEEEEE
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L ¢+ Fraternivé beia'gouv:fr 4 o] L HESI

T desTerritoires  DES TERRITOIRES

uuuuuuuuuuuuuuuuu



Brainstorm

Quoi?
p—

A lorigine, la philosophie du brainstorming est
de rechercher la quantité plutdt que la qualité.
Sans jugement, rien ne doit inhiber les
participant.es. C'est un moment de lacher prise
ou les idées les plus folles peuvent jaillir grace a
des ateliers de creativité. Cependant le débat
bienveillant a aussi toute sa place pour faire
avancer le groupe.

Pourquoi ?

—

Pour favoriser la créativité et générer un
maximum de solutions pour un probleme
donné.

Comment?
——

1 - Constituer un groupe

2 - Cadrer et bien définir la question de départ
3 - Collecter les idées

4 - Converger et prioriser des idées applicables

Wl A lire : Gamestorming - Jouer
pour innover - Pour les

innovateurs, les visionnaires et les

. . [ [ ]
pionniers % E'.
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2 idées d’ateliers pour brainstormer

Crazy 8

Le Crazy 8 permet de diverger au
maximum et sans contraintes. Cet
atelier est ludique, facile a mettre
en place.

En se forcant a aller chercher 8 idées,
il offre la possibilité de lacher prise
et de rebondir sur les idées des
autres.

Design Studio

Le design studio permet a chaque
participant.e d’aller jusqu’au bout de
son idée tout en y intégrant les idées
des autres.

Plus précis, il permet un travail plus en
profondeur que le Crazy 8.
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Crazy 8's

1. Prenez d"abord des notes sur ce qui a été fait
précedemment. 2 min

2.Prenez une feuille de papier et la plier en 3 fois pour
obtenir 8 rectangles 1 min

3.Dérouler le papier (grille de 8 rectangles).

4 .Dessinez 8 idées en 8 mn (une dans chaque
rectangle), ne jugez pas vos idées, le plus important
est la quantité et la folie des idées.

Imaginez des idées sur différents points de contact.
8 min

5.Présentez vos idées.
3 min/personne
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One Big Ideain 5’

lere itération aprés le
Crazy 8's

Chaque personne travaille
individuellement et
esquisse sa meilleure idée
en 5 minutes en
s'inspirant des idées des
autres.

Chacun accroche ses
idées au mur (Idea Wall)
et présente son idée
2min/personne

Ecoutez les retours
positifs et négatifs.

= u beta.gouv.fr

——————————
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Design Studio

Alternance de travail individuel et collaboratif pour
avancer plus rapidement et en finir avec les longues
discussions pour se mettre d’accord.

1.Chaque personne dessine sa solution. 5 min
2.Chaque personne présente son idée. 5 min

3.Améliorez votre idée avec les idées et critiques des
autres, empruntez les meilleures idées des autres. 5
min

4.Discutez ensemble les idées. 5 min

5.Collaborativement décider de la meilleure solution. 5
min

-a EZXR
v‘ AGENCE
E -. beta goqu}" Incubateur [‘:ZQFTEA;IEJSE

desTerritoires  DES TERRITOIRES




Mini persona

Quoi?
p—

Les mini persona sont un ensemble de cartes
qui synthétise tous la matiere récupérée au
cours des enquétes. Une carte représente un
témoignage. Elle ne dresse cependant pas de
profil détaillé.

Pourquoi ?

—

Pendant la phase d'idéation, ce format
permet d'avoir sous les yeux tous les profils
qui sont concernés par mon produit. Chaque
profil a ses propres contraintes, attentes,
forces, le but étant d’idéer en essayant de
tous les concilier.

= N beta.gouv.fr

Comment?
—

1- Relever dans les entretiens des éléments
caractéristiques des personnes interrogees, en lien
avec le besoin identifie, et résumer chacun en
temoignages-clé.

2- Attribuer un témoignage a une carte (une personne
interrogée peut aboutir a plusieurs témoignages et
donc plusieurs cartes) et donner lui un prénom fictif.

3- Organiser un atelier autour des cartes : une
personne lit une carte a voix haute, et tout le monde
génére des idées (une par post-it) qui répond au besoin
initial, dans le cas de cette carte. Si une méme idée
convient a plusieurs carte, la marguer autant de fois
que nécessaire.

4- Une fois toutes les cartes traitées, rassembler les
post-it en piste d'idée. Les pistes qui regroupent le plus
de post-it sont normalement celles qui cq}ente@j&
plus de profils.

Incubateur LA COHESION
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Mini persona

INFORMER

#dechetterie

TER
ramassat®
,
Leon
Je nevcomprends rien:
qu'est ce qui est
considéré comme un
encombrant ? Qu'est ce
que je dois amener a la

ierr ;
Pierre déchetterie 7"

*Je déménage etje dois
absolument quitter mon logement
aujouvd'huiA Qulest ce que je fais
de mes encombrants sachant
quele ramassage mensuel est
prévu dans 1 semaineé T

beta.gouv,,

o R
“ache“e“e
INFORMER
e #dechetterie
Jeon!
de
(st pénible PO
faire des aller-retod! po\-\‘(s
ermenef ™ nco! oraft
s aecheter® puisauel®
1 \oin de chez MO =i
es André e
“Jai re 'ssdeche“e"‘e
R 211y
_ FACILITER boite ay ,eut” flyer dans m, o
#ramassage que favare 1 indiq g
sawageva‘}ys fait un dé:fint
i . 6t
quil € ne saj @
(0 ) ) €s de chez mO’G’f"Terie
O Marie
~
Ma'tiq' £AC! TER *Méme sije voulais,
""mamassaée jene pourrais pas aller
ala déchetterie, j& nai
pas de véhicule..."

“Mon
entre
nous ,mpoespnse a une actiyite
Souyeme de jeter beay, vité qui
. hors les jourg gn P ot
S de

ramass.
5 a
o g 228 S0Nt 10D rares o
ge trop vii notre
P Vite rempi * -
o Eloise
= Jhabite dans un studio dans une
résidence avec gardien, un \oca\'
est prévu pour les déchets mais il
est toujours rempli, j& viens de
hine a laver etnal

changer de machin

pas de place pour 12 garder chez
moi jusqu‘au p(ochain jour de
ramassage des encombrams.’
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Prioriser les idées

Quoi?
p—

Un grand nombre d'idées sont générées
pendant la phase d’idéation mais toutes ne
seront pas réalisables.

Pourquoi ?

—

Pour distinguer ce qui doit faire partie du
Produit Minimum Viable (PMV) de ce qui
pourra étre réalisé plus tard.

Comment?
——

Evaluez chaque idée en fonction de 2 axes : la
faisabilité et |la satisfaction usager. Chaque idée doit
faire l'objet d'un consensus de la part du groupe.
Répartissez les idées en fonction de leur priorité :
PMV, Vision cible ou Autres.
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\:ﬁ ° ° ° °
Satisfaction Matrice de priorisation

usager
et impact ................................... ................................... ...................................
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Faisabilité
cteffort o oo
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Produit Minimum Viable

Quoi?
p—

Un MVP possede toutes les caractéeristiques
d'un produit fini, mais elles ne sont pas
abouties dans leur intégralite.

Pourquoi ?

—

La conception du Produit Minimum Viable
est un processus utilisé pour concevoir
rapidement un produit et pour pouvoir
tester le produit ou la solution avant un
lancement sur le marché.

E -. beta.gouv.fr

Comment?
——

Définissez la finalité de votre solution : c’est ce que
vous allez chercher a mateérialiser.

Sivotre solution est un service, vous pouvez utiliser
un storyboard dexpérience pour matérialiser
I'expérience idéale ou le diagramme de flux pour
expliquer le processus.

Si votre solution est numérigue, vous pouvez
utiliser le dessin a main levée et le no code pour la
prototyper.
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Le storyboard

Quoi?
p—

Le storyboard est une représentation
visuelle et illustrée de I'expérience que l'on
souhaite proposer aux usagers. Elle est
fluide, cohérente et sans frictions pour la
personne qui la vit.

Pourquoi ?

—

On utilise le storyboard pour :

e permettre une compréhension rapide
des promesses et une meilleure
projection dans l'usage,

e rendre tangible une expérience cible
proposée aux usagers

E -. beta.gouv.fr

Comment?
——

Commencez par découper les étapes clés de
I'expérience.

Servez-vous des idées les plus impactantes
pour les usagers généreées pendant 'idéation.
Décrivez chaque étape du point de vue de

I'utilisateur (soit la famille, soit le personnel
de creche).

A chague étape, expliquez ce qui se passe et
ce que 'utilisateur ressent.

Enfin, illustrez chaque étape avec un dessin
ou une image. Pas besoin d'étre Picasso, l'idée
est de faire passer le message clé de I'étape

visuellement.
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La solution: ....
La promesse usager / les bénéfices usagers : ...
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Diagramme de flux

Quoi ? Comment ?

e e

Le diagramme de flux permet de fournir un 1- Expliquer la valeur de chaque forme (début, fin,
apercu graphique d'un processus. Il illustre étape, décision...)

pas-a-pas, a l'aide de symboles et de formes 2- Définir les limites du processus avec les points
choisies, le déroulement complet d'une tache de début et de fin. Le début est un événement
précise ou d'un processus plus global. déclencheur et la fin est le résultat que nous

souhaitons atteindre.
3- Commencer par énumeérer les grandes étapes du

i ?
POUI’(]UOI : processus de facon geénérale avant de rentrer dans

- les détails.

Il permet de prendre des décisions sur le 4- Deéfinir clairement chague étape du processus.
déroulement et aide & avoir une vue Etre précis et concis.

densemble sur un service ou sur une

fonctionnalité précise. Il permet également

de révéler des étapes a éclaircir, des parties

cruciales ou des zones des frictions. -a EX
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Diagramme de flux

Oui >

~

-

Non »

Template Miro

Action

Action

—
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Dessin a main levée

Quoi?
p—

Exercice principal d'idéation et plus précisément du
prototypage, le dessin a main levée permet de poser
les bases d’'une interface grace aux retours terrain et
a la capacité de projection de I'équipe.
Cela en créant une représentation visuelle d'une
interface de maniere tres simple.

Pourquoi ?

—

Il est beaucoup plus rapide d'itérer sur du papier. Cela
vous permet en tant que coach d’accompagner I'équipe a
définir les zones et les composants d'une page sous
forme de croquis (il n'y a pas de couleur). Cela permet
aussi de tester et de modifier tres rapidement
“l'architecture” du prototype dans une démarche de
recherche d'ergonomie.

= N beta.gouv.fr

Comment?
—

En tant que coach vous étes généralement la personne la plus adéquate
pour le faire. Cependant si un membre de I'équipe souhaite esquisser le
dessin, VOous pouvez rester en support.

Pour se faire, au préalable il vous faut

- #1 Avoir ressorti avec vos équipes les différents personae grace aux
entretiens effectués sur le terrain.

-#2 Avoir identifié les principales demandes qui ont émergé par

persona
- #3 optionnel: avoir défini l'user journey map pour n'oublier aucun
élément indispensable du parcours utilisateur.

On passe al'action:

\Vous pouvez soit le faire directement sur une feuille de papier, soit via
des outils virtuels tels que MIRO par exemple.

[I'vous suffit alors de schématiser les grandes lignes de ce a quoi va
ressembler votre solution. Pour cela rien de plus simple ! : des grands
blocs rectangulaires, carrés ou ronds avec a l'intérieur soit un titre soit

une icone de ce qui est attendu ( voir exemple slide suivant v
g ( P e EN
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HEADER

PHOTO

Nom du
restaurant

PHOTO

Nom du
restaurant

FOOTER

beta.gouv.fr
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Au clic, redirection vers le site web

Au clic, redirection vers le site web

Diaporama avec les
actualités
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No code

Quoi? Comment?

— ——

La realisation en No code permet de définir des Avec un logiciel de No code gratuit tels que l'on on trouve

maquettes fonctionnelles et dynamiques qui aident sur le marche : WIX, Wordpress, Jimdo, e-monsite, etc...

a visualiser et tester les comportements de la

solution. Le No code incorpore des éléements En prérequis il est nécessaire d’avoir effectué un atelier de

d’interaction et du contenu réel (des visuels par dessin a main levée ou de maquettage de la solution

exemple). souhaitée.

P . 5 Ensuite, il vous suffit d'accompagner vos équipes dans la
OuquOI . conception du site en No code en vous basant sur les

— templates proposés par l'outil que vous aurez sélectionné.

La vision en No Code va simuler un ensemble limite de Vos équipes peuvent alors aller sur le terrain tester cette

fonctionnalités de maniere tres visuelle. Lobjectif est d’
évaluer rapidement la solution créée et la valeur ajoutée
de celle-ci aupres de la cible. Le No code permet donc de
tester la solution sur le terrain, sans avoir a coder quoi
que ce soit. Puis, suite aux tests terrain, le No code
permet d'améliorer la solution de maniére tres simple. <& EN
v‘ AGENCE

E -. B NATIONALE DE
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solution aupres des utilisateurs. Par la suite, vous pouvez
effectuer les modifications et itérer de maniere tres simple.




EXEMPLE 1
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EFRONIGN Sonienir MFRONTO

EQUIPEMENTS MUNICIPAUX DE LA EQUIFEMENTS MUNICIEAUX DF LA
VILLE DE FRONTON

VILLE DE FRONTON

R o [T

PROJECTS

- TERRAIN DE FOOT TERRAIN DE RUGBY
W\ Horaires : Horaires :
contacts = contacts :
¥ adresse Adresse :

Actualité - Actualité ;

SALLE DES FETES ;

ﬁ‘ MEDIATHEQUE
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I b vorares

5 ;'2 I j contacts : Horaires :
e V  adresse contacts |
« 7 !T Actualité Adresse :
A A Actuaiité :

CATALOGUE FORMULAIRE AGENDA ESPACE

DE CONTATCT ~ ARSOCIATIF MEMBRE b A
Horalres : Horaires :
contacts ; contacts ;
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Descriptif rapide du site.

Lobjectif que les usagers
comprennent trés

rapidement o ils sont.
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BIENVENUE SUR
XXXXX
XRXI

« AU BISTROT
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Protocole de tests

Quoi?
p—

Le protocole de test est un document écrit
qui recense les points a aborder durant le
test d’'un prototype.

Pourquoi ?

—

Pour collecter un maximum de données en
peu de temps et s'assurer que les points clés
seront bien abordés.

Comment?
——

ldentifiez les parcours a faire tester en repartant
des cas d'usage.

Pour chaque parcours, donnez une tache a
effectuer a l'utilisateur et observez ce qui se passe:
a quelle étape de I'expérience y'a-t-il des points de
blocage?

Prévoyez un support de prise de notes pour noter
les eléments clés du test.
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Test d’interface

Quoi?
p—

Le test d'interface est un format d'entretien
qui permet de proposer vos prototypes aux
futurs usagers.

Pourquoi ?

—

Pour évaluer la compréhension et
'appréciation du prototype par les futurs
bénéficiaires et pour itérer si besoin.

Comment?

——

Votre prototype est votre base de travail :

1.

2.

Animez vos écrans pour permettre de simuler
une navigation.

Montrez tous les parcours que vous
souhaitez tester.

Enregistrez les tests - a la fois le visage du
testeur et l'écran (via des outils comme
Lookback, Silverback 3).

A la fin de vos tests, redigez une synthese
transverse et détaillée (écran par écran).
Cette synthese sera votre base de travail
pour itérer sur votre prototype.
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05 Fin d’investigation /



Synthese de fin d’investigation

Quoi? Comment?

—— ——

Un document qui retrace les différentes Servez-vous du template proposé et adaptez-le en
étapes de l'investigation, ainsi que toutes les fonction de vos besoins. N'hésitez pas a ajouter des
réalisations de I'équipe d’agents mobilisés. parties s'il en manque et a faire évoluer le template

Pourquoi ?

—

Pour garder une trace de I'approche mise en
place, des actions entreprises et des
résultats a chaque étape.

b, ]
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https://docs.google.com/presentation/d/10wItZN-bcBNWAj_xqxefsTezgVAUoSPuezjP_aMiXKE/edit#slide=id.ge144619b6b_0_128

Liberss « Egalnd « Fraternié
REPUBLIQUE FRANGAISE.

Notre investigation

Syntheése de fin d’investigation

1 collectivité x 1 sujet x 1 équipe

' Prénom NOM ' Prénom NOM
. " Les transmissions entre N AN q e
M arsellian personnel de créche
. et familles Prénom NOM Prénom NOM
Programme National d'Investigations #1 7800 habitants ' Role ' Role

e

M vetagouvsr

tncubateur | IXContson
e Tariores 043 TEANTOWES

Quelques chiffres clés sur ce sujet \éthodologie de la recherche

1 OO 1 8 \fin de valider/infirmer nos hypothéses, nous sommes allées a la rencontre des usagers :

transmissions par jour rien qu'a 1 6 9 1
I'échelle de Marseillan minutes par jour de temps perdu

a chercher des informations

O mangquantes ou double saisie entretiens avec des familles : entretiens avec le personnel observation en créche
3 5 /o panel de parents et personnes de créche en charge des pendant a I'aide de Cahier de
tierces transmissions bord

des enfants sont récupérés par \
des personnes tierces + \
e Entretiens semi-dirigés de 45 minutes

. e Utilisation de questions ouvertes pour ne pas biaiser
places en creche en France Ientretien,

e Observations empathiques pendant 1 semaine

En
-
beto.gowr g, | SREE, Ex

= ) |
betagouvfr petees | Uemer,

beta.gouv.fr




Pitch ton projet

Quoi?
p—

Une histoire courte et impactante pour
retracer le projet du début jusqu’a la fin de
I'investigation.

Pourquoi ?

—

Pour susciter I'adhésion et participer a la
diffusion de I'approche par le design au sein
de la collectivité,

Comment?
——

Racontez I'histoire de facon impactante: utilisez des
chiffres cles, éventuellement des visuels.

Soyez concrets : qu'avez-vous découvert ?

Soyez concis : concentrez vous sur les eléments clés
de I'histoire, ne rentrez pas dans les micros-détails
(qui pourront eux étre détaillés dans le document
de synthese).

Projetez votre audience dans le futur : que va
permettre votre investigation ? qui votre solution
va-t-elle impacter et comment ?
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Bilan de fin d’'investigation

Quoi?
p—

Un support avec des questions pour évaluer la
satisfaction et les apprentissages des membres de I
equipe.

Pourquoi ?

—

Le bilan de fin d’'investigation permet de recueillir des
points d’amélioration du programme, mais aussi des
verbatims ou dautres éléments pour pouvoir
communiquer de facon large sur le PNI et ce gu'il a
apporté aux agents.

Il permet aussi de prendre du recul a la fin du
programme, de verbaliser les apprentissages intégrés
pour mieux les ancrer et de s‘approprier la méthode
design déroulée pendant 'accompagnement.

= N beta.gouv.fr

Comment?
—

1- Commencez par reprendre les objectifs identifiés
lors de la réunion de lancement et demandez aux
agents leur avis suite a 'accompagnement.

Utilisez le tableau pour lister les apprentissages, ce qui
a eté apprécié ou moins apprecié, ce qui pourrait étre
ameélioré.

2- Questionnez ensuite sur les modalitées du
programme, le ressenti des agents, ce qui serait plus
realiste pour un prochain PNI.

3- Pour finir, repartir du modele théorique de la
démarche design pour transposer ce modele a la realité
suivi par les equipes.

-a EXx
% AGENCE

NATIONALE DE
Incubateur LA COHESION
desTerritoires  DES TERRITOIRES



Phase 1

. Par rapport a tes attentes en début de PNI, concernant le
programme en lui méme, les objectifs sont ils remplis ?
=E8 =

Par rapport a tes attentes en début de PNI, concernant le
coaching, les objectifs sont ils remplis ?

Par rapport a ton positionnement au long du PNI,
les objectifs sont ils remplis ?

Ce que j'si appris | compris

fors du PNI Ce que j'ai apprécié

Liberss « Egalnd « Fraternié
REPUBLIQUE FRANGAISE.

beta.gouv.fr

Phase 2

Penses-tu pouvoir utiliser ces apprentissages dans un
autre contexte, par exemple au sein de ton service ? . . -
Quelles sont les premiéres choses que tu vas mettre :
en place dans ton travail du quotidien ? 3.:
Penses-tu pouvoir organiser la diffusion des acquis
au sein de la collectivité ? Si oui, comment ? o
s
Qu'as-tu trouvé difficile (rythme, organisation, _—
coopération avec tel acteur, récupération de telle e
information...) ? -
Comment as-tu trouvé la durée du programme ?
court

Que serait, d'aprés ton expérience, la bonne durée - -

de détachement des agents pour avancer au mieux ?

Que penses-tu du rythme du coaching (H\pm'r\—_.”—i?__

semaine) ?

As-tu senti suffisamment d'aisance pour demander . . e

de l'aide ?

session du programme a un autre collégue ?

Recommanderais-tu de participer a une prochaine ' - —
£

6
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Phase 3 - méthode “théorique”

Démarche design thinking - le double diamant sTakT

remonter au probleme

..................... pour trouver le bon ¢
3 probléme
Espace du probléme Espace de la solution

point de
départ du PNI

\ AN

G, < NG

) e R 0,7
/ Ve, wﬁf‘q’,/ O "@r

SR ge 0\ e x fe,
m
\\ /// \ y e
N // N
S ~a
+ documentation de I'existant « produire et + concevoir des « itérer rapidement
- interviews experts et usagers partager ses solutions (ajuster le
« observation sur place idées (idéation) + storyboard prototype en
« cartographie des acteurs + icebreaker pour + MVP fonction des
- benchmark se mettre en « maquettes résultats des
condition (papier, carton, tests)
« outils : mind autre) « Fail fast
map, crazy 8 + mises en
« prioriser situation
(théatre)
+ outils no code
« ajuster la
conception en
faisant

beta.gouv.fr

Liberss « Egalnd « Fraternié
REPUBLIQUE FRANGAISE.
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Phase 3 - méthode appliquée lors du PNI

Equipe 1

remonter au probleme
pour trouver le bon

probleme
outil
d'inscription
en ligne

Observer Définir

Comprendre

+ identification des

pistes a travailler
> vérifier que l'outil en
ligne est adapté aux
usages et en faire la
promotion

- cartographie des acteurs

+ construction d'un fichier de
suivi d'appel

- interviews agents et usagers

- observation sur place

> améliorer le service
en agence lors des pics
d'affluence de la

Prototyper

Espace de la solution

v

- conception d'une
affiche de

+ diffusion des
affiches dans les
lieux

- identification
d'une organisation
différente en
agence

« identification de
ressources pour
mettre en place la
solution imaginée

- formation des
personnes
ressources

« installation d'un
équipement sur
place

- ajustement en
cours

rentrée
- intégration d'un
ala

réflexion

i ion lors.
de la réunion de

Touki
(ajout bureau)

Comprendre

exploration d'une thématique construction d'une solution pour
large rencontrer des habitants
cartographie des acteurs interviews habitants

interviews experts et rencontre test de I'appétence de certaines
des acteurs clés solutions

observation sur place

mise & plat des enseignements

sur la thématique déchets

identification d'une

problématique a traiter

benchmark

Observer

Définir

Brainstormer

Prototyper

génération
d'idées

icebreaker pour se
mettre en
condition

outils : mind map,
crazy 8
benchmark
solutions

REPUBLIQUE FRANGAISE.
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06 Transverse /



Point d’étape sponsor

Quoi ? Comment?

e e

Une présentation synthétique de I'état des lieux du - Commencer par redonner un peu de contexte au

projet et de la direction prise par I'équipe. En sponsor concernant le PNI, la méthode et ses

fonction du temps disponible avec le sponsor : un objectifs, surtout s'il nest pas directement

état des lieux oral entre 2 réunions, quelgues slides impliqué dans le projet

claires et impactantes si plus de temps... - Expliguer le cheminement de [équipe, les
eléments decouverts sur le terrain et les choix

. pris par I'équipe
POUF(]UOI ? - Etoffer de chiffres si possible (nombre de
- personnes concernées, colt d'un dispositif...)

- Lui donner de la visibilité sur son implication
dans la suite et fin du programme et sur la
direction prise par le projet

Pour tenir le sponsor informé a un moment clé du
projet (une fois qu'il y a déja un peu de matiere) et lui
donner de la visibilité sur la suite. Egalement pour
anticiper différents éléments (le manque de temps
d'un agent de l'équipe, des experts a solliciter, la

préparation du comité de fin d'investigation...)
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