
Annexe 2 – Exemple d’introduction à la 
méthode design thinking

Ce document présente un module de formation de 2 jours pour découvrir le design 
thinking appliqué à l’action publique.

Il propose une acculturation progressive à 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 l’agent public dans cette méthode et de s’inspirer de projets réels pour impulser 
l’innovation dans les politiques publiques.



EMBARQUER
Découvrir le design thinking

UO 1 - Formation de 2 jours



Qui sommes-nous ?

Qui sommes-nous ?
Accompagner l’innovation sur les territoires

POP est un opérateur d’innovation 
sociale numérique qui impulse, teste et 
passe à l’échelle des activités 
transformatrices au service d’une 
société numérique plus inclusive et 
créative.

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

 POP UP à Lille   

POP Up vous accompagne pour : 

- Appréhender les transformations numériques et leurs 
multiples implications sur votre organisations et votre 
projet

- 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

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



Objectifs

→ OBJECTIFS
● Comprendre le sens des process de design thinking
● Comprendre la posture de l’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 à partir de projets réels, donner envie

JOUR 1 : S’ACCULTURER ET S’OUTILLER
JOUR 2 : S’INSPIRER ET ÉCHANGER 



Objectifs



Programme

Programme de la formation
Détail des journées

Journée n°1
10/06/2024

Journée n°2
11/06/2024

Matinée (9h30 - 12h30)

● Accueil et brise glace, distribution du 
carnet de bord

● D'où vient l’innovation publique ? 
● Méthode design et double diamant
● Présentation du sujet

Après-midi (14h - 17h30)

● Cartographie des parties prenantes
● Définir le périmètre de son sujet de 

co-design
● Découverte des métacartes Faire 

Ensemble

Matinée (9h - 12h30)

● Accueil et mise en énergie
● Méthode de l’interview
● Préparation de l’interview usager

Après-midi (14h - 17h)

● Interview des usagers 
● Reformulation du sujet du 

commanditaire
● Rédaction du livrable
● Mise en perspective des 

apprentissages, retours à chaud



Intelligence collective



Définitions

 D'où vient l'innovation publique ? 

Définitions



Définitions

Définitions
DESIGN THINKING 

1. Une logique de co-création : une organisation qui met le design thinking au cœur de son activité ne fait pas travailler ses 
départements de manière 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 à l’étude de terrain (observation ethnographique) qui offre une compréhension pleine et 
entière des expériences, contrairement aux classiques études quantitatives et qualitatives.

CO-CONCEPTION

La co-conception peut faire partie des étapes de la démarche “Design thinking”. C’est le moment où, dans le projet, on implique 
l’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 là pour tirer le meilleur parti d’un groupe, pour aider les participants à 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 à 
la bonne énergie entre les participants, à ce qu’ils restent motivés et à ce que chacun puisse apporter sa contribution.... Le tout 
sans jamais porter de jugement. 



Définitions

Définitions
DESIGN THINKING  



Définitions

Définitions
DESIGN THINKING 

Le design thinking permet de 
résoudre des problèmes en 
partant des besoins des 
utilisateurs et en développant 
des solutions pour y répondre. 

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

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



Définitions

Définitions
DESIGN THINKING 



Définitions

Définitions



Définitions

Définitions
DESIGN THINKING 

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



Définitions

Définitions
DESIGN THINKING 

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



Définitions

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



Définitions



Définitions

Innovation Publique 

L’innovation centrée sur l’utilisateur : Le MindLab au Danemark 2007

Son objectif : développer des innovations dans les processus administratifs

Quelques projets intéressants : 

● 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.

● La Réforme de l’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

● Expérience Sophie Calle …



Définitions

Innovation Publique 

L’innovation centrée sur l’utilisateur : Le MindLab au Danemark 2007

Le MindLab s’est inspiré d’une œuvre de la Française Sophie Calle pour améliorer son 
système de déclaration des impôts fonciers. Perçue par les Danois comme opaque et 
frustrante, la missive reçue par deux millions d’administrés méritait d’être améliorée. 

Dans son œuvre « Prenez soin de vous », Sophie Calle demandait à 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 l’étendue des perceptions face 
à un même message. Reprenant la démarche, les fonctionnaires danois ont demandé à un 
sémiologue, une femme de ménage, un poète… des profils très éloignés les uns des autres, 
de décrypter la lettre des impôts fonciers. 

Grâce à leurs retours, ils ont établi cinq points de crispation : la lettre est perçue comme une 
menace dominante, opaque, difficilement compréhensible, au texte lent et laborieux, qui 
traite de façon mécanique et juridique un sujet qui mobilise fortement l’affect. 



Double diamant

 Facilitation graphique 

Quelques notions



Quelques notions

Quelques notions
FACILITATION GRAPHIQUE

Les 7 familles de vocabulaire visuel : 

1. écriture et nombre (contenu)
2. dessin, picto et personnage (contenu)
3. puces (structure)
4. contenant, cadre (structure)
5. connecteur, ligne, flêche (structure)
6. couleurs (structure et mise en relief)
7. ombre (mise en relief)

Pas plus de 5 couleurs (noir et ombre inclus)



Double diamant

 Démarche design 

Double diamant : kesako ?



Double diamant

Double diamant
DESIGN THINKING & CO-CONCEPTION



Design Service - Comment impulser des pratiques de rénovation chez les habitants de la MEL ?
Question de conception : Comment favoriser le passage à l'acte des habitants 
de la MEL pour la rénovation thermique des logements ?

Design de service



Design méthode :  Comment accompagner les porteurs de projets de tiers-lieu 



Design espaces : aménagement de l’espace documentaire de la tour sequoia en lieu de documentation et de 
convivialité 

Outre ces plans, une charte d’utilisation de l’espace et des scénarios d’usage ont 
également été prototypés lors des ateliers. 
Ces prototypes ont directement alimenté l’aménagement et la gestion finale de la 
Ruche (nom également choisi lors des ateliers).



Double diamant
Etape n°1 : entrer en empathie 

Le problème que vous devez résoudre n’est pas seulement le 
vôtre !

Observez les usagers dans leur environnement

Regarder les utilisateurs vous donner des indices sur ce qu'ils 
pensent et ressentent - ce dont ils ont besoin.

Parlez aux usagers à 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 l’usager pendant quelques temps

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

Double diamant

PHASE DʼEMPATHIE

Quelques outils associés :

● personae
● carte d’empathie
● customer journey map
● interview utilisateur
● méthode des 5 pourquoi
● …



Double diamant
Etape n°1 : entrer en empathie 

Double diamant

PERSONAE



Double diamant
Etape n°1 : entrer en empathie 

Double diamant

CARTE 
DʼEMPATHIE



Double diamant
Etape n°1 : entrer en empathie 

Double diamant

CARTE 
DʼEMPATHIE



Double diamant
Etape n°1 : entrer en empathie  le brico concierge

Double diamant

Obtenir un portrait fin du foyer que l’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 ?



Double diamant
Etape n°1 : entrer en empathie  le cahier d’activités des tiers lieux

Double diamant

Obtenir un portrait des lieux ?

Portrait du porteur de projet ?

Quel est son rapport au lieu ? Sa connaissance de la culture 
tiers-lieux ?

Quels outils a t il pour animer la communauté ?



Double diamant
Etape n°2 : définir

L’enjeu est d’aboutir à une problématique claire à partir des 
éléments récoltés. Cette étape vise à insuffler un sens à 
l’information collectée dans l’étape précédente.

Demandez pourquoi ? pourquoi ? pourquoi ? pourquoi ? 
pourquoi ?

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

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

PHASE DE DÉFINITION

Quelques outils associés :

● 5 pourquoi 
● customer journey map
● planning poker
● vote
● POF ou “point of view”



Double diamant
Etape n°2 : définir

Double diamant

CUSTOMER 
JOURNEY MAP



Double diamant
Etape n°2 : définir

Double diamant

CUSTOMER 
JOURNEY MAP



Double diamant
Etape n°2 : définir

Double diamant

Brico concierge

● Développer le pair à pair pour parler du dispositif 
autrement

● Repenser la chaîne 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
Etape n°2 : définir

Double diamant

PLANNING 
POKER



Double diamant
Etape n°3 : imaginer et co-concevoir

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

Le but de l'idéation est d'explorer un vaste champs de solutions, 
à la fois une grande quantité et une grande diversité d'idées.

Encouragez l’expression de tous

Composez un groupe bienveillant, encouragez les participants

Produisez un maximum d’idées

Privilégiez les séquences courtes et énergiques, une idée par 
support

Évitez de commenter les idées des autres

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

Double diamant

PHASE D'IDÉATION

Quelques outils associés :

● méthode des post-it
● accélérateur de projet
● souvenir du futur
● idéation en lotus
● carte à réaction 
● storyboard
● carte mentale / mindmap
● …



Double diamant
Etape n°3 : imaginer et co-concevoir

Double diamant

STORYBOARD



Double diamant
Etape n°3 : imaginer et co-concevoir

Double diamant

CARTE MENTALE



Double diamant
Etape n°4 : prototyper

Démontrez par la preuve ! 

En matérialisant une idée par un objet, on peut très facilement l’
évaluer, 
la perfectionner et se concentrer sur la solution la plus adaptée.

Gardez la posture empathique

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

Explorez les possibles 

Vous pouvez tester plusieurs solutions en parallèle

Agissez en mode prototype 

Réduisez les coûts du prototype au maximum

Inspirez votre environnement 

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

Double diamant

PHASE DE PROTOTYPAGE

Quelques outils associés :

● maquettes
● plans 
● prototype d’interface 

utilisateur (mock-up)
● wireframe
● sprint d’écriture
● papier, cartons, etc
● …



Double diamant
Etape n°4 : prototyper

Double diamant

Le cahier V1



Double diamant
Etape n°4 : prototyper

Double diamant

Affiches



Double diamant
Etape n°4 : prototyper

Double diamant

Plan



Double diamant
Etape n°5 : tester

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

Apprenez encore et encore !

Ne vous focalisez pas seulement sur la solutions mais aussi sur 
les comportements des usagers.

Affinez votre solution encore et encore !

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

Améliorez votre problématique encore et encore !

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

Double diamant

PHASE DE PROTOTYPAGE

Quelques outils associés :

● protocole pour les séances 
de test

● observations participantes 
ou commentés

● retour d’expérience
● dispositif d’évaluation
● interview utilisateur
● …



Double diamant
Etape n°5 : tester

Double diamant



Double diamant
Etape n°5 : tester

Double diamant



Double diamant
DESIGN THINKING & CO-CONCEPTION

Double diamant



Double diamant
DESIGN THINKING & CO-CONCEPTION

Double diamant



Double diamant
DESIGN THINKING & CO-CONCEPTION

Double diamant



 Questions ? 



Jour 2



Programme

Programme de la formation
Détail des journées

Journée n°1
11/01/2024

Journée n°2
12/01/2024

Matinée (9h30 - 12h30)

● Accueil et brise glace, distribution du 
carnet de bord

● D'où vient l’innovation publique ? 
● Méthode design et double diamant
● Présentation du sponsor et du sujet

Après-midi (14h - 17h30)

● Cartographie des parties prenantes
● Définir le périmètre de son sujet de 

co-design
● Tester la créativité sur une question 

de conception
● Découverte des métacartes Faire 

Ensemble

Matinée (9h - 12h30)

● Méthode de l’interview
● Préparation de l’interview usager

Après-midi (14h - 17h)

● Interview des usagers 
● Reformulation du sujet du 

commanditaire
● Rédaction du livrable
● Mise en perspective des 

apprentissages, retours à chaud



Intelligence collective



Interviewer

Interviewer

Quelques notions



Interviewer

Interviewer

Faire raconter une expérience  

Avez vous le sentiment d’avoir été bien accueilli ?
Racontez moi :  comment s’est déroulée votre arrivée 
dans le service ?



Interviewer

Interviewer
Cadre d’un entretien ? 

● Un enquêteur et un enquêté
● Un rendez-vous : lieu et horaire 
● Explication vague du sujet à l’enquêté  

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

Objectif : comprendre le parcours et l’avis de l’enquêté (#confession)

Devenir enquêteur

Une posture neutre : partir d’une feuille blanche /adopter une posture naïve

= ne pas influencer l’enquêté  

= éviter les biais

Pas de jugement, ne pas donner son avis = l’enquêté doit “se confesser”, se livrer 



Interviewer

Interviewer
3 types d’entretien

1. L’entretien directif 

● S’apparente à un questionnaire 
● L’enquêteur pose des questions en suivant un protocole strict et 

fixé à l’avance 

2. L’entretien semi-directif

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

Attention aux biais 

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

→ Pouvez-vous nous partager une journée type ? OUI

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

Guide d’entretien : protocole non strict prévu à l’avance 

3. L’entretien non directif (ou libre)

Expression libre de l’enquêté à partir 
d’un thème proposé / d’une question 
ouverte

= l’enquêteur n’intervient pas 



Interviewer

Interviewer
3 types d’entretien

1. L’entretien directif 

● S’apparente à un questionnaire 
● L’enquêteur pose des questions en suivant un protocole strict et 

fixé à l’avance 

2. L’entretien semi-directif

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

Attention aux biais 

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

→ Pouvez-vous nous partager une journée type ? OUI

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

Guide d’entretien : protocole non strict prévu à l’avance 

3. L’entretien non directif (ou libre)

Expression libre de l’enquêté à partir 
d’un thème proposé / d’une question 
ouverte

= l’enquêteur n’intervient pas 



Interviewer

Interviewer
Le guide d’entretien semi-directif 

Contenu d’un bon guide d’entretien : 

● Les thèmes à aborder
● Les points à aborder 
● Les questions types à poser 

=  le guide est là pour amener l'enquêté à se dévoiler  

2 types de questions :

● Les questions ouvertes : questions exploratoires, ouvrent à un maximum 
de développements divers 

● Les questions fermées : appellent à une réponse précise : informations 
ponctuelles 

→ réponse oui/non à éviter 

D’une question fermée à une question ouverte : 

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

RAPPEL : des questions NEUTRES → pas de “j’imagine que…” / “tu ne 
crois pas?” / “tu ne penses pas que…” / “..., non?”



Interviewer

Interview 
Pendant l’entretien 

La posture : une écoute active neutre 

● Active car adaptation permanente des questions, rebondir sur une parole de 
l’enquêté, etc.

● Poser une question à la fois 
● Ne pas couper l’enquêté
● Recentrer l’enquêté lorsqu’il s’éloigne de la question ou du sujet à adopter 

(attention parfois c’est très intéressant)

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

Partager les rôles entre enquêteurs

Enquêteur/celui ou celle qui pose les questions, maître du temps, scribe 

Anticiper la capitalisation 

● Prendre des notes
● Ecrire des verbatim

Verbatim ?

→ Retranscription mot pour moi d’une déclaration

→ Permet d’appuyer, d’illustrer 



Interviewer

Interview 
Bonus : les entretiens ‘hors cadres’

L’entretien marché

● “ Balade commentée“ 
● Peut-être axé sur une thématique précise
● Peut-être axé sur un quartier, un lieu, un usage précis
● Si l’enquête porte sur un quartier précis par exemple, 

demander aux usagers de les suivre dans ce quartier et 
l’enquêté commente le parcours

● Applicable sur les questions de mobilité 

L’entretien dessiné 

● Une cartographie, une frise chronologique, 
● Si on reprend l’exemple du quartier précis, demander aux 

enquêtés de cartographier leur quartier (dessin, mot, route, 
émotions, couleurs : très libres) 

● Demander aux enquêtés de présenter et d’expliquer leur 
production

Faire un entretien en situation liée à l’enquête

→  à vous d’être créatif ! 



Interviewer

Le livrable

Quelques exemples



Livrable

Le livrable
Format “classique” A4



Livrable

Le livrable
Une présentation de type PowerPoint



Livrable

Le livrable
Les outils de facilitation graphique

À la main

Miro


