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THE BLUEPRINT

Overall, people think that a responsive 1 Make services accessible

ublic service is one that: . .
P : e that Rendez les services accessibles

* Provides easy and appropriate access 2 Make communication simple and obvious

10 Sefvices R e Rendez la communication simple et évidente
* Encourages the individual to use and

shape services in ways that suit them 3 Keep me informed throughout

* Actively seeks to learn from public
involvement and develop services
accordingly. 4 Involve me as early as possible

Tenez-moi informé

Faites-moi participer dés que possible

People’s ideas on how public services
could be made more responsive fall into 5 Be open to criticism and change
eight areas:

Soyez ouverts a la critique et au changement
6 I'm not a number, treat me as an individual

Je ne suis pas un numéro, traitez-moi en tant qu'individu
7 Keep it local

Maintenez-les services a proximité
8 Shared responsibilities, shared outcomes!

Responsabilités partagées, résultats partagés
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Comment ?
LOOK CREATE DO

ECOUTER IMAGINER AFFINER
OBSERVER /SCENARISER ATANGIBILISER
DEFINIR
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Enfiler les chaussures de I'usager
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Retracer son parcours

VOUSHOUS®
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Visualiser la situation

Customer actions Physical evidence Onstage actions Backstage actions Support processes

VOUSDOUS@
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Produire des idees nouvelles
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C’creer
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Creer des scénarios
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Définir des moments de verite
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Tester des situations
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Avoir une vue d’ensemble
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Sopport amére-saine | Contacts employés | Contacts avant-sovine | Actions occupant  Preuve physique
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1° exemple
Un service public et social

Une maison de repos
pour personnes dgées
qui appartient a un CPAS

VOUSD,OUS@
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Les projets
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2° exemple

Un service marchand et numérique

Rendre la communication avec les
objets aussi simple et intuitive
qu’'avec les personnes,

Gérer I'énergie et le confort chez soi

VOUSH,OUS®
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L'innovation

- Vendre le service, pas le produit
e L'associer a un résequ social

« En faire un systeme ouvert a des
acteurs fiers

VOUSHOUS®
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Les valeurs

ENERBOX

Optimisez energie et confort dans votre maison

VOUSHOUS®
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Les usages
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Les usages
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Les Persona
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Mon ami porie un nom

VOUSI\OUS@
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Mon ami porie un nom

« Comment allez-vous ¢ »
expression utilisée pour dire « bonjour »

en Acjachemen / Californie )

VOUSHOUS@
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Le service adopte un logo
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Le service en ligne
se développe

Suggestion de recettes & parir des éléments du fiigo, des goits et des objectfs

Proposition de recettes pour personnes allergiques

Création d'une liste de courses commune

Liste de courses | Découverte des produits de saison

- Découverte des produits locaux

Menu de la semaine

Achaten ligne de produits pour personnes allergiques

Achaten ligne des produits des partenaires

Budgetalimentaire

Optimiserles déplacements Rappels actvité physique _© _Réception d'une alerte peu avt le début d'une activité physique

Optimiserles ressources Suivi des dépenses énergétiques ) Utlisation d'un bracelet «intelligents pour suivre 'activité physique du porteur

o Empreinte écologique o Santé (& Enregistrement des paramétres vitaux (exemple : groupe sanguin) sur le bracelet, accessible via une simple puce NFC

Jeux etéd ucation

Consommerlocalement

Faire des économies

Bourse aux objets (2 Effectuer des recherches d'objets dans ma communauté proche

Visualiser ma consommation électique instantanée Bourse aux compétences (=) Effectuer des recherches de compétences dans ma communauté proche

Visualiserma consommation électrique cumulée sur la période de mon choix Cooptation de services

Coopérative d'achats

Comparer ma consommation Sectiaue svec celle s aturs ayanta méme confguraton aue mol |8 Gestion de Fénerie dépensée @ Infastmcture etbitiment
Gl ementdes unlsatears 1o plas vereux
Classement des meilleurs progressions MIIYA on Fengrange des MIIOUFS quand je rends des services, fais des économies....j'acquiers des wophées ou différents statuts
Ecouterma musique surintemeta parir d'un dis que dur exteme connecté & Milya " el J'échange des MIIOUFS contre des bons d'achats, des cadeaux exclusifs (clubs), d'autres semvices...
«Streamer ma musique depuis un disque dur exteme ou un ordinateur surma chaine Hi-Fi ou des enceintes extemes B Gestion de ma musique onnale viruelle @ Je recois des MIIOUFS de bienvenue
Sieamen G 2 musiaus surdes enceintes ou une chaine AI-FI s paird'un sevice de mustaue en lgne PR T——
Paragerla musique aue Jécoute avec les membres de mon réseau P OUTILSTRANSVERSAUX |6l soends it @ commsomo
esteamen des fims depuis un disque durexteme connecté A Milya surle t1éviseurde mon chorx ou surPordnateur de mon choix 5 Geston de man wiéviseur —————
Paragerdes fchers enve fes ulateurs dun méme éseau e mtaamens
Réaliserdes sauvegardes de fichiers surun disque éseau Rappels / alertes r—
: 5 ambisnce Aeres vafic
Afichartorsauran fchiera &% modite ot paraut
Possibilité d'associerdes commentaires a des fichiers Gagner du temps
e e [Farm des canomies
Simulation de présence Etre éco-responsable
Visualiserles pamétres de mon chauffage cental Se fain plaisic
Motiir s trpéraar e auns 1o Teremer o ot oo habaton J@ ceston e mon chaufige comate
Mise en oute § disiance ) Gestion de mes appareils électro-ménager
vaserte
Owerure fermere
Uiliserie minuteurvinuel )8 Geston des volets
Simulation de présence © Comfort S Prévoir des ccourcis pour outils récurrents (cfliste des courses et éléments pré-cochés)

Ouverture /fermeture

Utiliserle minuteurviuel | Gestion des stores
Simulation de présence

Ouverure /fermeture.

Usliserle minuteur virtuel %) Gestion des porails
Simulation de présence

Localisation

vousnous
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Le service en ligne
devient visuel

@
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Le service en ligne
devient tangible




Le design de service fait appel a
d’autres formes de design




Résultats

Le design de service

ajoute de |la valeuvr

dans de nombreux secteurs

VOUSH,OUS®
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Résultats

Le design participatif

— rend le service tangible

— aide a se différencier

— gere les interactions

— améliore I'expérience

— fluidifie les processus

— motive le personnel

— développe la communication

— optimise 'utilisation des ressources naturelles

VOUSI\OUS®
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