Annexe 2 — Exemple d’introduction a la
méthode design thinking

Ce document présente un module de formation de 2 jours pour découvrir le design
thinking appliqué a I'action publique.

Il propose une acculturation progressive a la démarche (double diamant, empathie,
idéation, prototypage, test), en s’appuyant sur des outils pratiques (cartographie des
parties prenantes, interviews usagers, cartes d’empathie, storyboards, prototypes,
etc.).

L'objectif est de comprendre les fondamentaux du design thinking, de saisir la posture
de I'agent public dans cette méthode et de s’inspirer de projets réels pour impulser
I'innovation dans les politiques publiques.
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Qui sommes-nous ?

p Alccompagner I'innovation sur les territoires

POP UP  Lille
FAIRE
SOCIETE POP Up vous accompagne pour :

NUMERIQUE

- Appréhender les transformations numériques et leurs
POP est un opérateur d’'innovation multiples implications sur votre organisations et votre
sociale numérique qui impulse, teste et projet

passe a I'échelle des activités
transformatrices au service d'une
société numérique plus inclusive et
créative.

- Ancrer vos projets dans une vision collective et partagée
des transformations désirées

- Développer la culture, les espaces, les pratiques de
collaboration et d’innovation

- Concevoir et expérimenter des solutions nouvelles aux
problématiques de vos parties prenantes

Design de politiques publiques, de projets
Up numériques et de tiers-lieux. POP Up, une
équipe de 7 consultants et designers.

#Numérique #Collaboration #Innovation #Design #Pédagogie
#Communautés #Territoire

Qui sommes-nous ?




> EMBARQUEZ

2 jours

— OBJECTIFS
Comprendre le sens des process de design thinking
Comprendre la posture de I'agent public dans le process design
Appréhender les enjeux du design dans l'action publique

Découvrir les grandes phases d'un process design
S'inspirer a partir de projets réels, donner envie

JOUR 1 : SSACCULTURER ET S'OUTILLER
JOUR 2 : S'INSPIRER ET ECHANGER

‘ Up Objectifs
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Programme de la formation

b MDctail des journdes

Journée n°l Journée n°?
10/06/2024 11/06/2024
Matinée (9h30 - 12h30) Matinée (9h - 12h30)
e  Accueil et brise glace, distribution du e  Accueil et mise en énergie
carnet de bord e  Maéthode de l'interview
D'ou vient I'innovation publique ? e  Préparation de l'interview usager
Méthode design et double diamant
Présentation du sujet Aprés-midi (14h - 17h)
Aprés-midi (14h - 17h30) e Interview des usagers
e  Reformulation du sujet du
Cartographie des parties prenantes commanditaire
Définir le périmeétre de son sujet de e  Rédaction du livrable
co-design e  Mise en perspective des
e  Découverte des métacartes Faire apprentissages, retours a chaud
Ensemble

Programme




;:: s, mgm&a'mmumu COLLECTIVE

[(OUI[R avte A\ 1EN
qo i

B LR
== S FARE

C} RESPECTIR 5. CADRE e

@ Up Intelligence collective



e

0ot vient 'innovation publique ?

.



Définitions
p MDESICN THINKING

1. Une logique de co-création : une organisation qui met le design thinking au coeur de son activité ne fait pas travailler ses
départements de maniere isolée, et instaure au contraire une logique «cross-département» favorisant l'intelligence
collective et la collaboration

2. Une gymnastique intellectuelle alternant des phases d'intuition et d'analyse, dans une logique d’ouverture/fermeture
(empathie, définition, idéation, prototypage, test)

3. Une importance majeure accordée a I'étude de terrain (observation ethnographique) qui offre une compréhension pleine et
entiere des expériences, contrairement aux classiques études quantitatives et qualitatives.

GO-CONGEPTION

La co-conception peut faire partie des étapes de la démarche “Design thinking”. C'est le moment ou, dans le projet, on implique
I'usager dans le développement d'un service ou d’'un produit. Le co-design, la co-création, la conception participative mais aussi le
design collaboratif sont autant de termes utilisés pour désigner le principe d’'un travail partagé, faisant participer activement les
usagers finaux.

FACILITATION

Le facilitateur n'est pas un expert. Il est la pour tirer le meilleur parti d'un groupe, pour aider les participants a accoucher de leurs
idées et pour veiller au respect du programme. Lors d’'un atelier ou d’une session collaborative, le facilitateur est chargé de veiller a
la bonne énergie entre les participants, a ce qu'ils restent motivés et a ce que chacun puisse apporter sa contribution.... Le tout
sans jamais porter de jugement.

Définitions




Définitions
b ADESIGN THINKING

« Le design thinking est une discipline qui utilise la
sensibilitée, les outils et les méthodes des designers
pour permettre a des équipes multidisciplinaires
d’innover en mettant en correspondance attentes
des ; et économique. »

Tim Brown, EO et Président de I'agence IDEO

.



Définitions

b JDESIGN THINKING

Le design thinking permet de
résoudre des problemes en
partant des besoins des
utilisateurs et en développant

des solutions pour y répondre.

Ces solutions peuvent étre de
natures completement
différentes : produits,
services, expériences,
nouvelle forme de
management etc.

1969

HERBERT SIMON

Dans « The Science of Artificial »
I'économiste Herbert A. Simon est le
premier a considérer le design
comme « une nouvelle fagon de
penser » et pose les bases d'un
mode de résolution de problémes
conciliant ingenierie et créativité.

1991

DAVID KELLEY & TIM BROWN

David Kelley (ingénieur) et Tim
Brown (designer) fondent en 1991 a
Palo Alto I'agence de design IDEO
qui sort le Design Thinking des
concepts théoriques pour aider les
organisations & développer de
nouveaux produits et services.

source : « Are You Design ? Du Design Thinking au Design Doing.»

2007

HASSO PLATTNER

En 2007, le co-fondateur de
I'entreprise d'informatique SAP créé
le « Hasso Plattner Institute School of
Design Thinking » qui lancera dés
2008 un programme co-joint de
recherche avec Stanford autour du
Design Thinking, la d.school.

Définitions




Définitions
p MDESICN THINKING

d.00008 About Degrees & Classes Professional Education ¥ Resources News & Events Field Notes v Books v O v Q

We believe everyone has the
capacity to be creative. The
Stanford d.school is a place where
people use design to develop their
own creative potential and make

positive change.

.



9 Définitions

L'ere La production La
industrielle de masse postmodernité

|

Ettore
SOTTSASS -
Chaise N14 Bic Cristal de Etageére
de Thonet  Marcel Bich Carlton - 1981

Le designest Le design Le design Le design
créateur comme garant intégrateur du s’affirme face
d’objets de la qualité ~ processus a la sociéte de

esthétiques d’'usage produit consommation

L

La revolution La
numeériqgue mondialisation

orange’

Logo,
emballages,
produits,
Ordinateur interfaces,
iMac, 1998 boutique

Le design est Le design en
createur tant que vision
d’'expérience : globale
le son, la
lumiere, les
odeurs, etc.

La sobriété ?

Le design
comme acteur
de la transition

ecologique

Définitions




Définitions
b ADESIGN THINKING

Design produit Design graphique
Design industriel

_ Design d’interface (Ul)
Design d’espace

Design de services Design d’expérience (UX)

Design de mode
Design de politiques publiques

Design stratégique

Design de marque Design sonore

Design d’organisation Design culinaire

source : « Are You Design ? Du Design Thinking au Design Doing.»

.



Définitions
p MDESICN THINKING

Utile, utilisable et
Désirabilité désirable => centré sur
I'usager et les usagers

Faisabilité
Technique

Viabilité
Economique

source : « Are You Design ? Du Design Thinking au Design Doing.»
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| Velib’ réinvente I'expérience du transport en vélo par un modéle a I'usage |

@ Up Définitions



PRET A PARTIGIFER 7 READY TO HELPR

AITES VOTRE. Lir MAKE YOUR B&E>

o COYEZ 4 W GET RewARDeED
RECOMPENSE VA

\

Y AE |

Lapeyre avec la d.school AccordHotels avec Sismo Design

Meuble de salle de bains A Lille, le concept « Common Roof »
destiné aux seniors propose aux clients de participer a la

vie de I'hotel.

.



Innovation Publique M I N D

9 Linnovation centrée sur I'utilisateur - Le MindLab au Danemark 2007 I_ AB

Son objectif : développer des innovations dans les processus administratifs
Quelques projets intéressants :

e La chasse aux lourdeurs administratives : intégrer les utilisateurs, mobiliser les
sciences sociales, utiliser une méthodologie rigoureuse de test et d'évaluation,
faire la part belle aux approches qualitatives.

e La Réforme de I'école élémentaire : diffusion des pratiques de réunions
efficaces, création d'une communauté de praticiens, projet X qui récompense
les techniciens qui mettent en oeuvre les solutions

e Expérience Sophie Calle ...

.



Innovation Publique M I N D

9 Linnovation centrée sur I'utilisateur - Le MindLab au Danemark 2007 I_ AB

Le MindLab s’est inspiré d'une ceuvre de la Francaise Sophie Calle pour améliorer son
systéme de déclaration des impots fonciers. Percue par les Danois comme opaque et
frustrante, la missive regue par deux millions d’administrés méritait d'étre améliorée.

Dans son ceuvre « Prenez soin de vous », Sophie Calle demandait a un panel d'anonymes et
de spécialistes d'analyser pour elle le message électronique de rupture amoureuse dont elle
venait de faire l'objet. Les réponses, hétéroclites, montraient I'étendue des perceptions face
a un méme message. Reprenant la démarche, les fonctionnaires danois ont demandé a un
sémiologue, une femme de ménage, un poete... des profils trés éloignés les uns des autres,
de décrypter la lettre des impots fonciers.

Grace a leurs retours, ils ont établi cing points de crispation : la lettre est percue comme une
menace dominante, opaque, difficilement compréhensible, au texte lent et laborieux, qui
traite de facon mécanique et juridique un sujet qui mobilise fortement l'affect.

.
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Facilitation graphique

@ Up Double diamant



Quelques notions
p BFACILITATION GRAPHIQUE

(4 JISE— DECOUPEZ LE SUJET-—————————

Les 7 familles de vocabulaire visuel : : THEME1 | . | THEME2 | ;
. =| ki ] R e

. écriture et nombre (contenu) ! ﬁzfsl ﬁg, ;

dessin, picto et personnage (contenu) TS R W W
puces (structure) ¢ %\~ DESSINEL LES IDEES~_~~_

contenant, cadre (structure)
connecteur, ligne, fléche (structure)
couleurs (structure et mise en relief)

ombre (mise en relief) 9 @@} ORGANISEZ LES IDEES @@}’

Pas plus de 5 couleurs (noir et ombre inclus) E % . @.
[ =
O\

____________

= »¥ — UTILISEZ DES FLECHES ET | CADRES;

O . _—DESSINEL VOS POLICES ~_~~_

M:A@ﬂ,aag\‘xﬂ@ok
FAITES SIMPLE - LIMITEZ-VOUS A 2/3 POLICES

L gAMUSEZ -V OUST

o @ Polonepenlle

‘ Uy Quelques notions

v MYV QM P OAYXOHB e
FAITES SIMPLE - LIMITEZ-VOUS A 2/3 COULEURS

Nogakowd=
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Jémarche design

@ Up Double diamant



Double diamant

> MDESIGN THINKING & CO-CONGEPTION

Daouble diamant
a2 echelles

|

Echello projet = tomps long

IMMERSION PRIORISATION CREATIVITE MAQUETTAGE
& EMPATHIE & CHOIX & IDEATION PROTOTYPAGE

l i a :

Echelle atelier = temps court

S o . w—w—ww— - e o o o e o o A

@ Up Double diamant



b Mlesion Service - Comment impulser des pratigues de rénovation chez les habitants de la MEL ?

Question de conception : Comment favoriser le passage a l'acte des habitants

Design de service

il ne repart jamais
sans avolr fait

il
pour reatrer chez les
gens

il vise l'usager “Con-

tacte3" et favorise le

il ne reatre
avec le

marché

il agit en toute

Le service proposé

Sociable P
£4 ) MATIN
Est accessible et sait L/
Permanences sur les

Dégourdi - .
Sait faire du petit bncolag\ interpeler les qens marchés
et improviser selon les

situations

Observateur ‘—/

Sait repérer les
situations et faire un
diagnostic a l'oeil

“Connecteur™
4 sait réorienter
verslesbonsin- o

™\
tboiews €. APRES-MIDI

Tournée de présen-
tation et quand l'ac
casion se présente,
interventions chez
les habitants

Sympatique
plus proche de |2 “fiqure™ du
quartier que du travailleur
social



> Mesion méthode - Comment accompagner les porteurs de projets de tiers-lieu

CE CAHIER APPARTIENT A

Cahier d’activités
pour créer vos tiers-lieux




b Mesion espaces - aménagement de I'espace documentaire de la tour sequoia en lieu de documentation et de
convivialite

FORMAT COLLABORATION

Outre ces plans, une charte d'utilisation de I'espace et des scénarios d'usage ont
également été prototypés lors des ateliers.

Ces prototypes ont directement alimenté 'aménagement et la gestion finale de la
Ruche (nom également choisi lors des ateliers).

S I



Double diamant @ /

p Mitape n°! - entrer en empathie ® £

Le probléme que vous devez résoudre n'est pas seulement le
votre !

. PHASE D'EMPATHIE
Observez les usagers dans leur environnement

. . , Quelques outils associés :
Regarder les utilisateurs vous donner des indices sur ce qu'ils

pensent et ressentent - ce dont ils ont besoin. personae
carte d'empathie
customer journey map
interview utilisateur

méthode des 5 pourquoi

Parlez aux usagers a des moments clés, captez leurs paroles et
leurs ressentis

Interviewer les usagers permet de comprendre quelles sont
leurs valeurs et identifier des non-dits.

Mettez-vous dans la peau de I'usager pendant quelques temps

Trouvez (ou créez) un moyen de vous immerger dans
I'expérience des usagers afin de comprendre directement pour
qui vous recherchez des solutions.

Double diamant




Double diamant

«
©

PERSONAE o ﬁ .

Exv\-frﬁ‘.qg *

p Mitape n°l - entrer en empathie

PERSONA

Prénom Nom i

Age, métier (ou occupation), lieu

Nom, prénom:  DUPONT Dominique

Aisance .

Ci . , , 5 7 numérique : Age: 55ans
rONTES e

Jitation representative du isu daskefiongas TPARE

persona

Fréquence Activité professionnelle : chargé de mission au MTES, sous directrice a la DEB
o)
Racconter une histoire : Situation familliale :

s DErsonne divorcée, 3 enfants (plus a charge) vit isolée dans son duplex avec terrasse avec son chien lévrier afghan

Photo

Doit étre représentative du Persona ‘ préférer ‘ Frel Centre d'intéréts :

: : - - i . ITPE
(sa vie, son entrourage, ;cs valeurs, i roduit ¢ T veste dans son waval - Profdezumba  2UMBR
son style, sa culture, etc.) J s valeurs travaille dans un bureau individuel depuis 10 ans . vegan
Q buts de télétravail forcé pour cause de situation sanitaire . Labourse
aeu du mal & se mettre aux outils numériques @

A du mal avec le management a distance / télétravail
dans lattente d'un espace physique pour rencontrer
les agents sous son autorité hiérarchique (contrdle)

Management directif, descendant
@ Buts clés ﬂ Personnalité

tif(s) cette r )ue traits de ¢

\filsetelie vetseie - Quels s s comporteme ! 2 ? ¢ >
nner des prioités aux di D [ X I I I ]
Mobilité [ [ X | | ]
Niveau de vie [ T I X1 ]
Adhésion au projet [ T Naul| I I ]

Attentes en matiére de résultats

Attentes en matiére de I'utilisation du lieu : Son mode de management peut
se trouver en conflit avec la mise en place de ce type de structure.
Doute sur la productivité des agents et crainte de la perte de controle
hiérarchique liée au développement du travail collaboratif

Double diamant




Double diamant
CARTE o

p MFtape n°l - entrer en empathie D'EMPATHIE © : _ﬂ@. :

Carte d'empathie

La personne Objectif Ce qu'elle a besoin de faire

- qui souhaitons-nous comprendre? - que doit-elle faire de maniere différente?

- sa situation - quelles tiches souhaite-t-elle pouvoir réaliser?
-son réle - comment saura-t-elle qu'elle a réussi?

Ce qu'elle pense et ressent

PROBLEMES ASPIRATIONS
- peurs - souhaits ' .
- frustrations - réves Ce qu'elle voit

-obstacles

- environnement immédiat

- ce que font les autres

-lectures, films, vidéos
Ce qu'elle entend

- ce que disent les autres

- ce que disent ses amis,
- ce que disent ses collegues
-les on-dit

Ce qu'elle dit
- €& que nous avons &lﬁil)fj\l "‘lle par cette personne

- ce qu'elle pourrait dire
Quelles autres pensées pourraient influencer son comportement?

Ce qu'elle fait

- au quotidien

- comportement observé
- ce qu'elle pourrait faire

Source Dave Gray / xplane.com Traduction: Philippe Boukobza / heuristiquement.com

Double diamant
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Double diamant
CARTE :
p tape 1l : entrer en empathie D'EMPATHIE ©

A :

E",fm.\u

Version

D'anciens bureaux 50mz2, avec une installation Visio dernier cri et du-mobilier
modulable. LA SALLE COLLABORATIVE

' x x
Ce qu'elle a besoin de faire
- que doit-elle faire de maniére différente?
- quelles tiches souhaite-t-elle pouvoir réaliser?
- comment saura-t-elle qu'elle a réussi?

Carte d'empathie

La personne Objectif

- qui souhaitons-nous comprendre?

ray /

réunion classique

- sa situation
-son réle Sous-
directrice
position de
management ’\
anting Besoinde  Besoin
Pas d'avis réunir ses de
a agents contréle
arrété sur ' N
P Ce qu'elle pense et resser..—
PROBLEMES ASPIRATIONS Que les gens
- peurs - souhaits i - squattent la
P - frustrations -réves Ce qu'elle voit salle poury
Jamais de “obstacles -marché / offres d*':l':r le
créneau de - environnement immédiat.
libre - ce que font les autres
, S— - lectures, films, vidéos
~
Yades Ce que lle entend utilisation abusive Rest EontriNe de [acohe &
Sqipacants - ce que disent les autres Perte de contréle et ester dehors des plages
mais personne - ce que disent ses amis Surlesagents  yyres directions efficace  horaires obligatoires
ne sait les - ce que disent ses collegues —
utiliser -les on-dit N'a pas envie de De l'argent jeté
changer son mode Ony perd beaucoup de N é
Pkt e savoir . ) par les fenétres
On a sacrifié Personne ne ~ a“i:"a:enﬂ utiliser les Ce qu'elle dit —
des bureaux nettoie jamais m?r“;;z‘a e outils - ce que nous avons entendu dire par cette personne
pour un du coupilya réserver numeriques - ce qu'elle pourrait dire
e von plein de _1elles autres pensées pourraicnemmuenee n nent?
utilisé déchets ....
Tout ¢a pour
)
o Clest Toutes les autres z 5 ca c'est une
Les voisins de g TR AR T Ellg se dit que si elle bat le d
la salle n'en compliqué le i = n'utilise pas la salle elle € salle ae
e d espace collaboratif  en dehors du 2 R
peuvent plus systhme de v sera mal vu par sa réunion n Ia fait parce
du bruit réservation hiérarchie que c'était la
= T — mode mais je ne
—— ompo ent o ole le temps suis pas sOre d'en
- 3 - comportement observé Elle contrd P! —
Elle renoncé & teadtallano f passé par les agents voir l'intérét
e - ce qu elle pourrait faire
organiser des. dans |'espace
réunions ielfalt = poyr ses réunions elle collaboratif "
d'assistance pour 2 Du coup c'est elle qui y passe
tenir ses réunions préfére finalement le plus de temps, elle mange
utiliser les salles de non-stop des m&ms pour
Traduction: Philippe Boukobza / heuristiquement.cc faire passer le temps

xplane.com

Double diamant




Double diamant

o o
5 . - .
p Bftape n°l - entrer en empathie 1 brico concierge © c ﬂﬁ .
mpathize .
Obtenir un portrait fin du foyer que I'on rencontre :
Quelles sont les particularités de ce foyer ?
Quel est son rapport aux travaux de rénovation, son expérience des petites
réparations, des grands travaux de rénovation, ou de la précarité énergétique ?
Et quelles sont les solutions qui lui inspirent confiance ?
Le service proposé
Sociable e
il ne repart jamais Dégourdi - Est accessible st sait @/ :;::mmurm
sans avolr fait Sait faire du petit bricolage interpeler les gens b

et improviser selon les
d situations
pour rentrer chez les

gens

il vise l'usager “Con- Observateur _J “Connecteur™

tacte3" et favorise le Sait repérer les / sait réorienter
f f

situations et faire un vers les bons in=

€7 APRES-MIDI

nostic & Uoeil
diagnostic & 'oel terlocuteurs %/

il ne reatre Tournée de présen-
avec le tation et quand l'ec
marché casion se présente,
g interventions chez

il agit en toute Sympatique les habitants

plus proche de la “figure™ du
quartier que du travailleyr
social

Double diamant



©

Double diamant .
en empathie Ie cahi iers i © Youl A

E_m-rcd’hqc *

LES TIERS-LIEUX EN FRANCE

HORS DES METROPOLES 1 1 1 ?
oo Obtenir un portrait des lieux *

52%

M TIERS-LIEUXEN 2018 M TIERS-LIEUXEN 2021 Ml TIERS-LIEUX EN 2022 1/3 DES QPV'ONT1TIERS-LIEU
AUSEIN DU QUARTIER OUA MOINS D't KM
(531 quartiers prioritaires de la politique de la ville)

Portrait du porteur de projet ?

LES GRANDS TYPES D’ACTIVITES

\ ~ N\ ~ Quel est son rapport au lieu ? Sa connaissance de la culture
27"/;

& B G ) ) \4 tiers-lieux ?

DE COWORKING DE FABLABS, DE TIERS-LIEUX DATELIERS DE ‘LAE.O)@ATO\RES DE CUISINES DE TERRES . . . ,
Bonoy mmea  hwmir ol oate e Quels outils a t il pour animer la communaute ?
NUMERIQUE fabrication culturelle, ieux LIVING LAB PARTAGES
intermédiaires, friches)

PRES DE

DE PERSONNES SONT PERSONNES Y TRAVAILLENT  DE PERSONNES PERSONNES ANIMENT DES TIERS-LIEUX ONT UN
VENUES DANS UN QUOTIDIENNEMENT. ONT ASSISTE AUN ET GERENT POSTE DE FACILITATEUR,
TERS-LIEUPOUR Y EVENEMENT CULTUREL  LESTIERS-LIEUX.? VERITABLE PILOTE DU
REALISER DES PROJETS EN TIERS-LIEUX.® PROJET ET ANIMATEUR
OU TRAVAILLER. DU LIEU.

UN CHIFFRE D'AFFAIRES CUMULE L

(généré hors subvention?) LES REGIONS SELON 48% DES TIERS-LIEUX
LES EPCISELON 31%

UN MODELE ECONOMIQUE HYBRIDE, QUI REPOSE LES COMMUNES SELON 36%
LETAT SELON 23%

SUR DES RECETTES EN PROPRE 50 ' 50" SUR DES SUBVENTIONS PUBLIQUES
POUR 627 DES TIERS-LIEUX,
LA SITUATION ECONOMIQUE DES TIERS-LIEUX EN 2019 LES COLLECTIVITES ET LES ACTEURS DE
BENEFICE 21% - EQUILIBRE ATTEINT 49% - DEFICIT 30% Ceblinspa fe o= el Bl Il a0t
PLUS IMPLIQUES AUX COTES DES TIERS-LIEUX.

LA DIVERSITE

DES TIERS-LIEUX . >
SE RETROUVE 26
DANS LES MODES

DE GESTION.#

SAS, SARL SA

Double diamant
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Double diamant / 3 \
p Wrtane n°2 ; defini : / A
Lenjeu est d'aboutir a une problématique claire a partir des
éléments récoltés. Cette étape vise a insuffler un sens a
I'information collectée dans I'étape précédente. PHASE DE DEFINITION
Demandez pourquoi ? pourquoi ? pourquoi ? pourquoi ? Quelques outils associés :

pourquoi ?

5 pourquoi

customer journey map
planning poker

vote

POF ou “point of view”

Ne cessez jamais de vous demander « POURQUOI ? ». La
méthode des 5 pourquoi est souvent utilisée pour trouver la
source d'un probleme.

Assumez la dimension subjective de votre problématique

Expliquez clairement pourquoi et comment vous avez choisi
cette problématique

Revendiquez le point de vue des usagers

Utilisez le verbatim des usagers

Double diamant




Define

Double diamant /
CUSTOMER X . )
p Mitape n°? - défini [ JOURNEY MAP } : /N

CUSTOMER JOURNEY MAP SIMPLIFIE

| I | |

Etape l~ ’
© w—
Actions o=
Points de contacts
Evaluation |4l
@

@ Up Double diamant



Double diamant / Define ,
CUSTOMER g | p
p Bftape n°2 - défini [ JOURNEY MAP } : Loy

iy | f | I y“ "y -
I | i e
E e |
ik I I .
, - ‘ B |
] € sonnante  Medwin
[ ) | B
) +
Ef’ | | “;7:‘ | i
e J

@ Up Double diamant



Double diamant
p Wrtane n°2 ; defini

Brico concierge

Do_(-r\g '

Développer le pair a pair pour parler du dispositif
autrement

Repenser la chaine des intermédiaires professionnels
S'appuyer ou développer des relais de proximité
Imaginer un carnet de santé pour prendre soin de chez
SOi

Communiquer autrement

Double diamant
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Double diamant -
b BFtape n°3 - imaginer et co-concevoir ﬁ/@h

“Pour avoir une bonne idée, il faut d’abord en avoir de
nombreuses.” [Linus Pauling]

e . , PHASE D'IDEATION
Le but de l'idéation est d'explorer un vaste champs de solutions,

a la fois une grande quantité et une grande diversité d'idées. Quelques outils associés :

Encouragez I'expression de tous méthode des post-it
accélérateur de projet
souvenir du futur
idéation en lotus
carte a réaction
storyboard

carte mentale / mindmap

Composez un groupe bienveillant, encouragez les participants
Produisez un maximum d'idées

Privilégiez les séquences courtes et énergiques, une idée par
support

Evitez de commenter les idées des autres

Bienveillance : a ce stade, il n'y a pas de mauvaise solution !

Double diamant
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p BEtape n°3 : imaginer et co-concevoir [
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[ CARTE MENTALE }

p BEtape n°3 : imaginer et co-concevoir
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Double diamant : \\
 Jetane 4 - prototype : ﬁ! ’
Démontrez par la preuve ! |

En matérialisant une idée par un objet, on peut tres facilement I’

; PHASE DE PROTOTYPAGE
évaluer,
la perfectionner et se concentrer sur la solution la plus adaptée. Quelques outils associés :
Gardez la posture empathique e maquettes

e plans

Observer les usages du prototype permet d’affiner la compréhension
des usagers et de I'environnement

prototype d'interface
utilisateur (mock-up)
wireframe

sprint d'écriture
papier, cartons, etc

Explorez les possibles

Vous pouvez tester plusieurs solutions en parallele

Agissez en mode prototype
Réduisez les colts du prototype au maximum
Inspirez votre environnement

Profitez de cette phase pour matérialiser votre vision et vos
savoir-faires

@ Up Double diamant




Double diamant .
Le cahier V1 . ‘

O 6 github.com N @ (P]

Pour un accés rapide, placez vos marque-pages ici, sur la barre personnelle. G g D Autres marque-page|

‘= README.md
Releases
S 1 - S - s No releases published
Cahier d'activité des Tiers-lieux °
Cahier d'activité pour créer vos tiers-lieux Packages
63 Historique No packages published

Ce cahier a été réalisé en plusieurs étapes. Une session booksprint s'est tenue en juin 2017 a Lille, au cours de
laquelle 13 contributeurs de la communauté des Tiers-Lieux (devenue maintenant la Cie des Tiers-Lieux :
https://compagnie.tiers-lieux.org/) ont élaboré la structure du cahier, ont choisi et peaufiné les activités, puis ont a ClaireM Claire-Marie MERIAUX
placé le tout sur la plateforme de partage GitHub.

Contributors 3

PgNo  pgno pgno
Un travail de test des activités a été réalisé entre septembre et décembre 2017 avec le réseau des Tiers-Lieux =
D,

Numériques des Hauts-de-France, dans le cadre d’une mission d'animation réalisée par Pop Up et financée par le -,.;3 PopSeb
Conseil régional des Hauts-de-France. Pop Up a lancé I'édition d'une version imprimable, épaulé par Anais
Deféver pour la conception graphique et Thibault Caudron pour la partie éditoriale.

Introduction

Si vous lisez ces lignes, c'est que vous avez déja une idée en téte ou que vous étes tout simplement intéressé par
le mouvement majeur que dessinent les tiers-lieux. Mais attention, derriére I'effet de mode (si a 50 ans on n‘a pas
créé de tiers-lieu, on a raté sa vie...), la fondation d'un tiers-lieu doit créer du sens pour la communauté qu'il
accueille. Les écueils sont nombreux, des idées a leur mise en ceuvre.
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Affiches

b Mrtape n°4 - prototype :

=Y

d REER. UNE conumonces | 12819 ;
l Affiche CEREMA Normandie-Centre EARTe EN LIGNE ‘ DIRI(CSEAES% OCTOBRE 22 24/11
oroupe: Alofiestion - cOBn e ¢ DES INTERNENTS AFFICHE

s nEeeverliave AU A2ty PY GROVPE

| (pescri PTION, |
| LIEN VERS ETVDES, C

LACRIE ° e L OB
S = o eTeis WU,

Venez participer aun @ (k 1
atelier "main a la pate"

ME 7
DES SO :
' /o R-SHINY ,
| g Prenez rend

Ne laissez pas les
autres trouver les
solutions a votre
transition
énergétique !

Venez rencontrer
des citoyens, des
€lus quise
déplacent

| soluti
L

bl :Eﬂ) regard

<

Venez /r‘\ | Venez
redécouvrir U participer 3
votre village une balade

SouSs un autre urbaine en
mode piéton 4@

Contribuons tous ensemble a la mobilité durable

Ne laissez pas
les projets de
déplacements
urbains se faire
sans vous!

Venez avec vos
enfants pour
el We

tester le
pédibus m

il
d_JU
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b Mrtape n°4 - prototype

Espace documentaire

FORMAT COLLABORATION
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Double diamant \ \‘é@vé

: =
p Mitape n°h - teste Test N

“Prototypez comme si vous saviez que vous avez raison, mais
testez comme si vous saviez que vous avez tort.”

PHASE DE PROTOTYPAGE
Apprenez encore et encore !

_ . . _ Quelques outils associés :
Ne vous focalisez pas seulement sur la solutions mais aussi sur

les comportements des usagers. e protocole pour les séances
de test

e observations participantes

ou commentés

retour d’expérience

dispositif d'évaluation

interview utilisateur

Affinez votre solution encore et encore !

Gardez le descriptif des solutions a portée de main pour les
modifier en temps réel.

Améliorez votre problématique encore et encore !

Vous constaterez peut-étre que votre solution ne convient pas,
mais aussi que vous devez reconsidérer votre problématique.

Double diamant
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b Mrtape n°h - teste

FAIRE UN TEST,
CA VEUT DIRE QuoI ?

Un test sert 3 mettre @ 'épreuve du réel un ou
plusieurs aspects d'un objet, d'un service dans
un objectif d’amélioration.

QUE SOUHAITE-T-ON TESTER ?

Notre hypothése de départ

“une intervention en grande proximité de petit
bricolage et d'acompagnement peut permettre
de mieux détecter les cas éligibles a AMELIO, et
mieux orienter vers le dispositif”.

Le fonctionnement du service comment
fonctionne, en condition réelle, le brico-con-
cierge ?

Les formes les plus pertinentes : qu'est ce qui
fonctionne le mieux aux différentes étapes ?

Liste non-exaustive de questions auxquelles le test doit nous permettre de répondre

est ce

que la stratégie adotptée permet de
rencontrer le bon public ? de construire
la confiance 7 Les tournées de présen-
tation entraine-t-elle des interventions
? Des prises de rendez vous ? Que pro-
duisent les permanences marchés ? Est
ce que d'autres endroits ont été testés ?

des permanenc-
es marchés réquliéres pour créer une
habitude, différents types de marché,
une permanence |égére (déambulation)
et une permanence installée (tréteaux
et affichettes), des temps de présen-
tation courts, longs, qui entrainent une
intervention,...

Quelles sont
les interventions les plus courantes ?
Celles pour lesquelles nous sommes le
plus sollicités ? Celles qui sont les plus
efficacse pour réorienter vers des dis-
positifs d'accompagnement ? Qu'est - ce
qui fonctionne, ce qui ne fonctionne pas
? Les difficultés sous estimées, ou au
contraire sur-estimées ?

une intervention
qui s'est bien passée, une intervention
compliquée, une intervention simple,
une intervention qui s'est mal passée,
des cas complexes (peu d'autonomie,
personne sur-sollicitante, manque de
matériel)...

g v 3

p0C
T g

: Comment se
passe le tuillage avec les conseillers-in-
fo-energie ? De quels outils a -t-on
besoin pour sensibliser ? orienter ?

des échanges sur
des dossiers avec des conseillers-infos
énergie, des suivis de dossier, des visites
aprés intervention...
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Double diamant ?@G

p Mitape n°h - teste L N

Lancement d'une « Brico-conciergerie »
aux Phalempins

Ce service, qui débutera le 2 novembre, propose le passage sur demande
et gratuitement d'un brico-concierge au domicile des habitants des Phalempins,
afin d'effectuer notamment des petites réparations du quotidien.

Ce projet commun est mené par la Ville de Tourcoing et la Métropole Européenne de Lille, qui
ont missionné la Fabrique de I'Emploi pour coordonner ce service. L'objectif est de proposer
aux habitants des Phalempins, gratuitement (seul I'achat des équipements est a leur charge),
I'aide d'un brico-concierge pour des interventions ou conseils sur les problématiques de leur
logement. En effet, outre les réparations techniques, le brico-concierge est aussi la pour
trouver des solutions et orienter les gens, devenant ainsi un relais essentiel aux habitants
dans la vie de tous les jours.

Mourrad Nouri, votre brico-concierge aux Phalempins

Salarié depuis plus de 2 ans a la Fabrique de I'Emploi, Mourrad Nouri
s'occupe actuellement de l'ouverture et la fermeture des parcs et
jardins de la ville. En complément de ces missions, il devient désormais
le brico-concierge du quartier des Phalempins. Investi, volontaire
et rigoureux, Mourrad Nouri a suivi plusieurs formations techniques
afin de pouvoir aider les habitants sur du petit bricolage, des probléemes
d'électricité ou encore de plomberie.

[ www.maisonhabitatdurable-lillemetropole.fr/bricoconcierge
140982613167
[1 ilotmenin@fabrique-emploi.fr
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b JDESIGN THINKING & CO-CONCEPTION

DESIGN THINKING

@ [ otine
& hil: |

Empathize

_CO-CONCEPT'I’ON: i (F) echallen -

- . ¢
- ¢ ’ ;
@ - e OUVERTURE o CoONVERGENCE
- . ’
.
e - '

DEFINITION DESIGN
J* L
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b MDESICN THINKING & CO-CONCEPTION
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Programme de la formation

b MDctail des journdes

7 4 o
Journée n°l Journée n°?
11/01/2024 12/01/2024
Matinée (9h30 - 12h30) Matinée (9h - 12h30)
e  Accueil et brise glace, distribution du ° Méthode de l'interview

carnet de bord e  Préparation de l'interview usager
D'ou vient I'innovation publique ?

Méthode design et double diamant Aprés-midi (14h - 17h)

Présentation du sponsor et du sujet
e Interview des usagers

Aprés-midi (14h - 17h30) e Reformulation du sujet du
commanditaire
Cartographie des parties prenantes e  Rédaction du livrable
Définir le périmétre de son sujet de e Mise en perspective des
co-design apprentissages, retours a chaud

e  Tester la créativité sur une question
de conception

e  Découverte des métacartes Faire
Ensemble

Programme
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Interviewver
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Interviewver

Racontez moi: comment s'est déroulée votre arrivee
dans le service ?

@ Up Interviewer



Interviewer

p Bladre d’un entretien ?

e Unenquéteur et un enquété
e Unrendez-vous: lieu et horaire
e Explication vague du sujet a I'enquété

> JPourguoi ?

Récolter des données qualitatives : des opinions, des motivations, des témoignages, des retours
d’expériences, etc.

Objectif : comprendre le parcours et I'avis de I'enquété (#confession)

p Wlevenir enquéteur

Une posture neutre : partir d'une feuille blanche /adopter une posture naive
= ne pas influencer I'enquété
= @viter les biais

Pas de jugement, ne pas donner son avis = I'enquété doit “se confesser”, se livrer

@ Up Interviewer




Interviewer

b 13 types dentretien

1. Lentretien directif 3. Lentretien non directif (ou libre)
e S'apparente a un questionnaire Expression libre de I'enquété a partir
e Lenquéteur pose des questions en suivant un protocole strict et d’'un théme proposé / d'une question

fixé a I'avance ouverte

2. Lentretien semi-directif = I'enquéteur n'intervient pas

Porte sur des thématiques pré-identifiées : 'enquéteur cherche des
informations précises (mais ne veux/ne peux pas poser la question
directement).

— est-ce que vous pensez que votre emploi du temps est trop chargé ? NON

— Pouvez-vous nous partager une journée type ? OUI

Lenquété ne doit pas se sentir ‘coincé’ dans les questions, au
contraire, il doit pouvoir parler librement

Guide d'entretien : protocole non strict prévu a l'avance

Interviewer




Interviewer

b 23 types dentretien

1. Lentretien directif 3. Lentretien non directif (ou libre)
e S'apparente a un questionnaire Expression libre de I'enquété a partir
e Lenquéteur pose des questions en suivant un protocole strict et d’'un théme proposé / d'une question
fixé a I'avance ouverte
2. Lentretien semi-directif = I'enquéteur n'intervient pas

Porte sur des thématiques pré-identifiées : I'enquéteur cherche des
informations précises (mais ne veux/ne peux pas poser la question
directement).

— est-ce que vous pensez que votre emploi du temps est trop chargé ? NON

— Pouvez-vous nous partager une journée type ? OUI

L'enquété ne doit pas se sentir ‘coincé’ dans les questions, au
contraire, il doit pouvoir parler librement

Guide d'entretien : protocole non strict prévu a l'avance

Interviewer




Interviewer

b Bl e ovide d'entretien semi-directi

Contenu d’'un bon guide d'entretien :

e Lesthémes a aborder
e Les points a aborder
e Les questions types a poser

= le guide est la pour amener I'enquété a se dévoiler
2 types de questions :

e Les questions ouvertes : questions exploratoires, ouvrent a un maximum
de développements divers

e Les questions fermées : appellent a une réponse précise : informations
ponctuelles

— réponse oui/non a éviter

D’une question fermée a une question ouverte :

e (C'était bien hier ? (fermée)
e  Peux-tu me raconter ta journée d’hier ? (ouverte)

RAPPEL : des questions NEUTRES — pas de “f'imagine que.." / “tu ne
crois pas?” / “tu ne penses pas que..." / “..., non?”

Interviewer




Interview

p RPendant I'entretien

La posture : une écoute active neutre

e Active car adaptation permanente des questions, rebondir sur une parole de

I'enquété, etc. '
e Poser une question a la fois
e Ne pas couper l'enquété

e Recentrer I'enquété lorsqu'il s'éloigne de la question ou du sujet a adopter
(attention parfois c'est tres intéressant)

Les blancs ne sont pas vos ennemis, au contraire : cela permet a I'enquété de réfléchir '
(différencier les silences ‘vides’ des silences ‘pleins’)

Partager les roles entre enquéteurs

Enquéteur/celui ou celle qui pose les questions, maitre du temps, scribe

Anticiper la capitalisation Verbatim ?
e Prendre des notes — Retranscription mot pour moi d'une déclaration onatllicdl
e Ecrire des verbatim consectetur
— Permet d'appuyer, d'illustrer S PACISL o

Interviewer




Interview

b WBonus - les entretiens ‘hors cadres’

Lentretien marché

“ Balade commentée”

Peut-étre axé sur une thématique précise

Peut-étre axé sur un quartier, un lieu, un usage précis

Si I'enquéte porte sur un quartier précis par exemple,
demander aux usagers de les suivre dans ce quartier et
I'enquété commente le parcours

Applicable sur les questions de mobilité

Lentretien dessiné

Une cartographie, une frise chronologique,

Si on reprend I'exemple du quartier précis, demander aux
enquétés de cartographier leur quartier (dessin, mot, route,
émotions, couleurs : trés libres)

Demander aux enquétés de présenter et d'expliquer leur
production

Faire un entretien en situation liée a I'enquéte

— avous d'étre créatif !

L

Interviewer
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Le livrable
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> Arormat “classique” A4

Le livrable

Restitution du groupe 4 : Comment pourrions-nous améli les i fons entre les
qui privatisent le lieu et 'objet du lieu ?

Nous avons interviewé pendant 45 minutes Sébastien, qui a réservé le lien pour une formation d'une
journée, & deax reprises, il y a 6 mois et aujourd'hui.

Les pistes principales d'améll qui sont {{TH

1. La valorisation de I'offre de service.

Verbatim de Sébastien : « Je rouve que le Volume Lab ne valorise pas assez ce qu'il propose et de qu'il
fait ».

En effet lorsqu’on interroge Sébastien, sur ses attentes, il nous dit : « Mol je recherche 1a mise en relation
et les échanges, la création de lien ».

Or ces éléments n"apparaissent pas 4 aucun moment, ni sur le devis, ni sur la facrure. Il 'y a aucune
valorisation et contracrualisation autour de ces sujets. Sébastien n'est donc pas sire de rouver ce qu'il
recherche, en dehors de la confirmation orale qu'on lui a apportée lors de sa réservation et sa
connaissance des ters-lieux en général. Il y a un écan selon lui entre la prestation réservée et facturée
(contractuell )etla i 1] réalisée qui est beaucoup plus riche qu'une simple location
d’espace équipé.

=> Proposition d'atelier de créativité : Valorisation de I offre de service metant plus en avant les
spécificités de ce tiers-liea (ses valeurs, "orientation autour de la transition écologique, le lien, les
échanges...). Volumes lab est bien plus qu'un espace de location, c’est bien plus que ¢a.

2. Lien entre la réservation et la prestation déjeuner du foodlab.

Verbatim de Sébastien : « ¢a n'a pas de sens de faire venir une commande Deliverco & la porte alors qu'il
y a un foodlab au sein du liew » . « J “ai du contacter directement le foodlab, puis un résident, ¢*éait
compliqué en organisation, la culsine n'éat pas disponible ».

Sébastien a eu besoin de proposer une solution de déjeuner aux participants de la formation. Volume lab
ne lui a proposé spontanément quelque chose. Lorsqu'il a émis 1'idée de faire wavailler le foodlab au sein
du lieu, on I'a orienté vers la direction du foodlab, qui I'a ensuite orienté vers un résident. Cela a donc été

fastidieux au moment de 1" isation et de la ion. De plus, la pr ion ne s'est pas déroulée
comme prévu, car le jour J, la cuisine n’éeait pas di ible. La cuisiniére réside a dil se débrouiller et
culsiner dans la salle de formation, bant le déroul de la f

== Proposition d'atelier de créativité : Création d'une nouvelle brique dans |'offre de service, avec une
prestation de restauration, qui serait opéré par les résidents du food lab et qui permeturait de metire en
valeur I"'ensemble des activités du lieu.

3. La réactivité de la structure.

Verbatim de Sébastien : « 3 semaines pour arriver & contacter le responsable du liew, cela a éié générateur
de stress ».

Aprés un premier contact, il a fallu attendre 3 semaines pour finaliser la réservation du lieu car la
responsable de la commercialisation n'était pas joignable. Et encore plus de temps pour organiser
I'ensemble de la prestation (repas du midi, intervention des résidents et gestionnaires pour peésenter le
lieu).

== Proposition d'atelier de créa : Améliorer la réactivité et le processus de réservation. Eviter la
coupure de service Jorsque la responsable de la commercialisation n’est pas disponible.

4. Remontée des informations et partenariat

Sebastien n'a pas remonté |'intégralité de ses remarques et retours, car il n'a pas rouvé la rubrique
adéquate dans le questionnaire et lors de son entretien de bilan avec la gestioanaire, certains sujets n'oat
pas été abordés.

Le questicanaire d'amélioration n'a pas de rubrique d'amélioration.

== Proposition d'atelier de créativité : Travailler sur I'amélioration du lien entre les privatisations et le
liew, en évoquant des perspectives de partenariat sur Je plus long terme : comment les faire émerger, les
construire, les pérenniser...

Les points positifs remontés :
« On m’a donné les informations nécessaires a la réussite de la jounée »

« Je suls arrivée A 8h et tout érait bien identifié, |'al pu facilement préparer ma salle en autonomie, la
signalétique darriver dans le lieu est bien faite ».

« J'avais requ toutes les informations d'accés avant et cela m’a rassuré car ce n’est pas toujours le cas
dans un tiers-lieu ».

Pas de couac : foncticanel, propre, pas de surbooking.

Le contact avec les résidents s’est bien passé, tout le monde était dispoaible.

Méme tout n"était pas formalisé et conractualisé, Séhastien a rouvé ce qu'il éait venu chercher en plus :
« Moi je recherche la mise en relation et les échanges, la création de lien ».

P ition d’ateliers de créativité :




Le livrable

b Mline présentation de type PowerPoint

Accompagner a la transition
numérique des territoires

Livrable
Atelier du 17 novembre 2023

Comment améliorer les conditions de travail pour se concentrer sur
une tache individuelle afin de travailler sereinement ?

Partager une définition collective
p— N
[ e contexte de 'atelie

4 participants
§ animateurs

L @

Tache individuelle

Tous les mats ant été praposes individuellement par chaque membre du
groupe pour générer une définition collective des termes de la question.

“0"33‘;35 -\s
Conditions de - u’f—e‘mps ey
sl  Environnement
Matériel Espccecod"e
= Entourage

Travailler plus sereinement

P‘-‘“““"-g ) contin¥
B, la n geut
0N
mowcs“;}nthése

6

La question de départ : Comment pourrions nous
améliorer ['utilisation de nos espaces et nos pratigues de

travail & I'heure du télétravail ?

(03 - Comment ameliorer les
/ conditions de travail pour se
/ Nos \ concentrer sur un tache
/'qugs[igng N individuelle afin de travailler
/ /e \ sereinement ?
/ concgption \
/ N

(I - Comment amefiorer les moments de A\
convivialite entre anciens et nouveaux, \

FIT/FAP/supports/sous-direction, afin de
renforcer la cohésion entre equipes ?

(02 - Et si on Supprimait Ia pratique
(es 3 jours en présentiel fixe ?

¢- I

e

QUESTION 3 - Comment ameéliorer les conditions de travail pour
se concentrer sur une tache individuelle afin de travailler
sereinement ?

QUESTION CONCEPTION - Comment améliorer les moments de convivialité entre Anciens
et Nouveaux-FIT/FAP/Support afin de renforcer la cohésion des équipes

b iée

/ i

D

Actiité commune en || 4
4 ournée sur le
temps de travail

—

voi 3 manger
f ot boire

Faisabilité

+

Conclusion

Situation contradictoire dans la question initiale entre I'ambition et
la demande e solutions rapides et faciles & mettre en oeuvre
0
Nlos préconisations

Lancer des réflexions de fond

sur I'organisation du travail, qui

nécessitent un temps plus long
et une projection globale (en
utilisant le design fiction, ...)

¢ I

Concrétiser les actions
rapides et pratiques
mettre en oeuure

Livrable




Le livrable

b Bl es outils de facilitation graphique

s==] | A PENSEE VISUELLE POUR =

SOMTIR DE LA

LiNEARITE
Fey G

RESPECTERLE
S=1 FONCToNNEMENT
CONFORT = (ERVEAU ~ *‘%
] u

A la main

Miro

Modéles recommandés

[FRANCAIS
o

+ Carte mentale

Nouveau tableau + Systéme Kanban

MuLE LA
cmmn it ¥

Vison
GLOBALE

e

+ Rétrospective rapide

T me f*l\x \E
p b Mbu Uire.
llets Fromes

O == 3

AT o= /=) i

%kafh,t\ya% & = @

Foder W= et sy

TANCY

= Fast e

et s 7T
Zon NS

P 0

+ Customer
Touchpoint Map

ELECTRoNLL

+ Diagramme de flux

Tout afficher

@::

+ Création de
calendriers

2] i
Shadows

.aoé::)

@
@
5} ng o%

Masquer
& o# o
D 9
¢ 8 ,

(3] -

Du Miroverse —

Livrable




