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| est souvent devenu
plus agreable d'acheter
des prestations a lautre
bout de la planete

qua cOté de chez soi.

Nous voulons
changer ca!
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LE SERVICE
DESIGN

resout les challenges auxqguels
font face les organisations
dans un environnement
toujours plus complexe.
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Vous ne pouvez pas offrir

une bonne experience client <
sans vos collaborateurs ! (X)) expenentie,



79%

DESEMPLOYES == T
NE RECOMMANDENT |
PAS LEUR EMPLOYEUR!
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Ambiance %
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Malhonnéteté

Maltraitance

Manque de reconnaissance

Organisation



e probleme n'est pas (que) générationnel
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NI uniguement technologigue ou sociétal
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Ce que disent tous les employés mécontents, c’est:

J'AI DES CAILLOUX PLEIN LES oyl

CHAUSSURES...
ILS NE ME DISENT PAS OU JE DOIS ALLER,
NI POURQUOI JE DEVRAIS Y ALLER... gEEl

ET ILS ONT LE CULOT DE ME DIRE
D'Y COURIR ET DE M'IMPOSER LA FACON

DONT JE DOIS MY PRENDRE... -




VISION

La vision est a l'origine d'une entreprise, c'est sa raison d'étre.

Quels problemes résout-elle et comment propose-t-elle

un futur meilleur. Les entreprises existant depuis de nombreuses années
n‘ont souvent plus de vision, ou le probleme gu'elles résolvait a leur création
n'en est plus un et elles n‘'ont pas revu leur vision.
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CERTAES ECTPEPRSES

opT U ATTRACTIVITE

PA’PS LEVE ADH - Je remercie Pécube pour son excellente
D, A_\)—rg,eg PAS. illustration.

Les organisations qui résolvent de vrais
problemes ont l'attractivité dans leur ADN...
Lorsqu’une entreprise ne sait plus pourquoi
elle existe, elle perd cette attractivité naturelle.
Soit parce que le probleme qu'elle résolvait
n'en est plus un, soit parce qu'apres le depart
des fondateurs, les successeurs n‘ont pas
autant de passion a resoudre ce probleme.

Dessin de Pécube réalisé lors du Symposium attractis.org du 11.10.2018



http://attractis.org
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Organisations
guideées par
la passion

Organisations

guidées par
la passion

Les organisations qui ont perdu leur raison

d'étre et la passion qui va avec se retrouvent
bousculées et moins attractives que les Organisations
organisations qui, animees par la passion, traditionnelles
acquierent tres rapidement du savoir faire.

Can do

Source: Idriss Aberkanne



En resume:

Comme le disait A. de St-Exupéry:

SI TU VEUX CONSTRUIRE UN BATEAU, NE
RASSEMBLE PAS TES HOMMES ET FEMMES
POUR LEUR DONNER DES ORDRES, POUR
EXPLIQUER CHAQUE DETAIL, POUR LEUR
DIRE OU TROUVER CHAQUE CHOSE. SI TU

VEUX CONSTRUIRE UN BATEAU, FAIS NAITRE
DANS LEUR COEUR LE DESIR DE LA MER.

La vision doit correspondre a la réalité et au
défis d’aujourd’hui. Une vision déepassée ou
Inexistante sera percue comme repoussante par
les employes... qui ne vendront que leur

« temps » contre un salaire.

FAIRE NAITRE LE DESIR DE LA MER
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POINTS DE FRICTIONS

Chaque jour, un collaborateur, comme un client, a de nombreuses interactions
avec votre organisation. Chacune de ces interactions peut comporter des élements
désagreables qui I'empéche de debuter ou de réaliser son souhait. Ce sont

les points de frictions. Plus vous les supprimez, plus le parcours devient fluide

et agréable.
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Je ne trouve pas Ce systeme Ces séances sont

de place de parc informatigue me inutiles et ils en
fait perdre font sans arrét...
beaucoup de c’'est toujours les
temps mémes qui parlent

et qui se repetent.



En resume:

Chaque point de friction est comme un caillou
dans la chaussure. Alors que I'on diminue

les ressources, on demande a celles qui restent
d‘aller toujours plus vite, detre plus productives...
alors qu'elles ont des cailloux plein les chaussures.

Ce n'est pas possible.
Il faut identifier les points de frictions
(comprendre), les prioriser, chercher des solutions

(definir) avec les parties-prenantes, evaluer leur

Impact et les ressources nécessaires, puis prioriser _

les solutions.

Et enfin, il faut realiser les solutions, enlever les
cailloux ! (prototyper et réaliser)

ENLEVER LES CAILLOUX DES CHAUSSURES
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VIRTUOSITE

Un virtuose s'est beaucoup entraineé et a fait de nombreuses erreurs avant
de le devenir. Si nous ne laissons pas la possibilité aux gens de se tromper,
si on leur dit tout ce gu'ils doivent faire et comment ils doivent le faire,

on supprime l'opportunité de développer des virtuoses dans nos équipes.
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En resume:

Jamais un enfant apprendrait a marcher si on lui
interdisait de tomber... ou si on lui disait de lire
des livres et regarder des vidéos avant d'essayer.

Nous devons encourager I'apprentissage par
l'experimentation. Alors, certaines personnes
vont développer de nouvelles maniere de faire
les choses et devenir des virtuoses.

APPRENDRE DES ERREURS ET EVOLUER
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SERVICE DESIGN

COMPRENDRE M CONCEVOIR REALISER AMELIORER
&

4L

S



01
COMPRENDRE

Challenger ses impressions et les hypotheses, comprendre les gens et les contextes
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INTERVIEWS CONTEXTUELLES
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PRIORISATION

PRIORISER
LES TENSIONS
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02
DEFINIR

Génerer, diversifier, approfondir, organiser et choisir des idées
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ORGANISATION DES IDEES

OBJECTIFS DE L'ATELIER

» Décider de la thématique principale

- Obrtenir des idées concrétes et innovantes de mesures a mettre en place




ORGANISATION DES IDEES

OBJECTIFS DE L'ATELIER

» Décider de la thématique principale

- Obrtenir des idées concrétes et innovantes de mesures a mettre en place




ORGANISATION ET PRIORISATION DES MESURES




03
CONCEVOIR

Explorer, défier et faire évoluer les idees dans une réalité pour reduire les incertitudes
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PROTOTYPES EXPLORATOIRES




PROTOTYPES EXPLORATOIRES




TEST DES PROTOTYPES EXPLORATOIRES




PROTOTYPES CONFIRMATOIRES
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PROTOTYPES CONFIRMATOIRES

Avant tout contact Recherche

$ © JOURNEY MAP OUTLINE @ Add persona

. ! § Création du compte "grz § Demande d'offre § Rempli le formulaire en lign: * Prend connaissance de la g g Personnalisation de l'offre § Validation de I'offre ¢ Envoi de I'offre

®
a @ n Alisson’s storyboard

O @ n Alisson’s detailed description

L'offre est créée

Grace au formulaire En un clique, Alisson

Elle envoie un lien Elle sélectionne ce qui lui

Alisson crée son compte Alisson regoit une

personnel sur media f.
Elle parametre ses tarifs
horaires, ses domaines
d'activités. Elle peut
télécharger son logo et
configurer d'autres
éléments permettant de

personnaliser ses offres.

demande d'offre par e-
mail ou par téléphone

permettant a son client
de définir ses objectifs et
de réaliser un brief
"simplement”.

rempli, elle regoit
instantanément une
proposition de media f
comprenant l'impression,
la diffusion ainsi que des
conseils spécifiques.

convient puis ajoute son
travail et le nombre
d'heures.

Elle peut indiquer si la
facturation passe par elle
ou si elle est directement
envoyeée a son client. De
méme elle peut choisir les

Aldmante lide A 'anuni A

automatiquement avec le
logo d'Alisson et contient

non seulement son travail

mais une proposition de
diffusion et les couts
d'impression et de
diffusion. Les
connaissances

envoie |'offre a son clien
Tout est enreqistré
automatiquement dans
son compte client. Elle
peut retrouver toutes se
offres (avec ou sans
impression et diffusion) ¢

: Ses
spécifiques de me @ SUPPORT & FEEDBACK




PROTOTYPES CONFIRMATOIRES




PROTOTYPES CONFIRMATOIRES




TEST DES PROTOTYPES CONFIRMATOIRES




04
REALISER

Implémenter, créer de la valeur, béneficier des résultats
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CONDUITE AGILE




05
AMELIORER

Analyser régulierement les resultats de vos actions et les optimiser
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»v MUSeuUMspass «

* Verkehrshaus

A%  neromcmixxi « S'abonnes
e Verkehrshaus der Schweiz

neromemixxi #kaeserberg

B KAESERBERG

museumspass #Repost @albissermagali
Por ai com a Maga no Museu de Transporte
em Lucerna. Durante os tours também nos
divertimos! «

@gulasuiCae

#poraicomamaga #Suica #guiasuica
#lLucerna #museumspassambassador2018
#kaeserberg

YT rTiTrTrYTYYT™"T
B e seatiay
B famvertey

testycook Follow me , Follow you back «

partyqueenbarbie | like :)
maddieshults good job emma
eemmaaled @maddieshults thanks

k3iry My goodness Emma is getting so big..
what a beautiful young lady she will become

maddieshults @eemmaaled no problem

©Qud A

12 J'aime

©Qud A

29 J'aime

Marie-Christine Repond a partagé une publication.

e Tl b )

9 novembre 2017 - G

Céline Romanens-Vuilleumier est a Verkehrshaus der
missimmec « S'abonner Schweiz.

10 novembre 2017 - Lucerne * g4

#kaeserberg
missimme From where i

stand...#kaeserberg #luzern
#verkehrsmuseum #8

'.'\

Y
B A. ERBERG

iroalexi :) kisses to both of them!!!!

missimmec @iroalexi merci @& & &%







WIN a day
in Fribourg

each month

|




AMELIORATION ITERATIVE

@ Réflexion

Réalisation

IMPACT

existant
ou
nouvea

Réflexion Réalisation

TEMPS



Lanticipation coute
Deaucoup plus cher
que l'expérimentation.
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01 VISION

Quels problemes (actuels) resolvez-vous 7
—N quoi le futur sera-t-il meilleur grace a vous 7

02 POINTS DE FRICTION

Decouvrez et supprimez les points de frictions de vos employes

03 VIRTUOSITE

Trompez-vous vite et souvent mais toujours avec grace
Apprenez, evoluez rapidement
Devenez toujours meilleurs
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Stéphane Fellay Abel Savoy Elodie Gautier

CUSTOMER EXPERIENCE DESIGNER USER EXPERIENCE DESIGNER USER EXPERIENCE DESIGNER
USER EXPERIENCE DESIGNER USER INTERFACE DESIGNER PROJECT MANAGER
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IMPROVE

bienveillant, relevant
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STEPHANE FELLAY

SF@EXPERIENTIEL.CH
+41 79 785 26 79
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