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Welkom ! Bienvenue'!

Tim Wouters

Lucie Barthlen
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Programme / Programma

1>

Je ontdekt wat service design is via een
interactieve oefening in duo-formaat.

Aan een hoog tempo: hetideeisom je in
minder dan 1 uur te laten proeven van
de basismethodes achter de aanpak.

En ... start!
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« A service Is
SOMETHING that
HELPS SOMEONE to
DO SOMETHING »

Lou Downe
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En pratique!
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Rappelez-vous...

1T min

Une MAUVAISE expérience vécue avec un
service (public ou autre).

Koot @

Essayez de vous rappeler ce que vous
vouliez faire, ce que vous avez ressenti, ce

gue vous avez effectivement réussi a faire...
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Luister naar je buur! 2 X5 min

Vraag aan de persoon naast jou om
zijn/haar SLECHTE klantervaring aan jou uit
te leggen.

Luister met empathie en noteer:
- Anekdotes, feiten

- Gevoelens, emoties

- Frustraties, problemen

Na 5 minuten verander je van rol !
sQ



Identifiez le probléeme > min

N

Individuellement, relisez vos notes.

|dentifiez les différentes frustrations,
les points de blocage rencontres par
votre voisin/voisine.

Tentez d'identifier le probleme
principal, celui qui vaut la peine d'étre
resolu.
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Bedenk oplossingen 10 min

!
\ /
QC
/ I \

Denk individueel na over één of
meerdere oplossingen om het
kernprobleem aan te pakken.

Maak een SCHEMA of TEKENING van
jouw ideale oplossing, in een wereld
waarin alles mogelijk is:

- Onbeperkt budget

- Volledige beslissingsmacht
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Testez votre solution

______

PITCHEZ votre solution a votre
utilisateur en moins de 2 minutes, avec

votre dessin.

Récoltez son FEEDBACK !

- Satisfaction Yk
- Commentaires/suggestions

Apres 5 minutes, changez de role !

2 X5 min
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Qui nous sommes

FOD BOSA - Departement Transformatie & Innovatie
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BO FOD Beleid & Ondersteuning
SO SPF Stratégie & Appui

Digitaal & Burger
Centraal

Wij zijn het federale adviesbureau voor digitale
transformatie. Wij helpen onze federale
partners de ervaring van hun gebruikers met
de digitale overheid te verbeteren.



Ons aanbod

Laat je adviseren Bouw je kennis op Laat je inspireren
« Raamcontract ‘Human « Tools « C(Cases
centered design’ « Trainingen « Evenementen
 Raamcontract ‘Bots as * Learning video’s .
managed service’ « Themapagina's
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Opleiding « Public Service Design »

* 2 sessies van 4u
* Fysieke aanwezigheid
» Tweetalig

- 80% praktijk, 20%
theorie!

* Praktische bruikbare tools
VOOr jouw eigen context
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Ons consultancy-aanbod

 Raamcontract « Human
Centered Design »

* Experten om je van Atot Z
te begeleiden

 Voor al jouw projecten:
applicatie-ontwerp,
transformatie, strategie,
enzovoort.
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Notre centre d'expertise

£5 agtatopen

L'inclusion numérique,
qu'estce quec’est ?

C'est assurer l'acces et faciliter la
compréhension des services essentiels en
ligne pour I'ensemble de la population
tout en prenant en compte sa diversité.

Linclusion numérique permet a chacun
de tirer pleinement parti des possibllités
offertes par les technologies numériques
et d'en faire un levier d'inclusion sociale
et économique.

10% 8%

des Belges n'ont des Belges
pas accés a jamais util
internet en 2019 internet

Enauéte

Un premier pas vers
un gouvernement
numérique plus
inclusif

Depuis 2020, Féquipe de transformation du SF
BOSA investit dans la compréhension des
besoins des utilisateurs afin d'aider les
administrations  améliorer leurs services, pol
et avec le citoyen,

Avec une équipe pluridisciplinaire nous avons
réalisé une premiére recherche pour mieux
comprendre les enjeux de lnclusion numérig
et explorer des pistes actionnables dans le
contexte de I'administration fédérale.

T——

« Aujourd'hui, on utilise de plus

Finclusion
numérique

/e

en plus la technologie, mais
javoue que je suis perdu. »

o Blrdvoke 65 208
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L'inclusion numérique,
passer a l'action !

Voici quatre pistes pour commencer a intégrer
linclusion numérique dans vos projets et vos

services.

Faire de la
recherche
réguliérement et
recruter de
maniére
diversifiée
Rencontrer les
utilisateurs 3 différents
moments du projet et
les recruter suivant les
variables 3 risques de
Finclusion numérique.

dh
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Aller plus loin

Découvrez dautres
pistes d'action, outils
et cas pratiques sur
notre site, et faites
appel 4 nos experts en
Design Inclusif —_

playbook!
o)
C. Ac tion

o
Inclure les Simplifier la
usagers finaux communication
dansla; Communiquer
conception simplement et de

maniére harmonisée.
Adapter le niveau de
langue, fournir des
explications et
communiquer avec
des visuels clairs.

Consulter les
utilisateurs comme
des experts de leur
propre expérience et
Sentourer dexperts du
domaine.

Cotom Famins

Contacts et liens

Vinclusion numérique

De nombreux autres pistes d'actions, outils et
cas pratiques vous attendent aussi sur notre

Développer
d'abord pour les
applications
mobiles
Commencer la
conception depuis le
format mobile,
minimiser le contenu
et alléger visuellement,

« La recherche du SPF
BOSA sur linclusion
numérique m'a permis
de me mettre a la
place des citoyens et
de changer mon
regard »
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Pour aller plus loin

.l-l.
D Participez a notre prochaine formation!

« Dates:30/11 et 14/12
« Lieu:SPF BOSA
 Inscriptions : en ligne via ce lien

Newsletter FR Newsletter NL

Abonnez-vous a notre newsletter !
 Dernieres actualités en matiere
d'administration numérique,
événements, formations...



https://bosa.belgium.be/fr/trainings/introduction-au-public-service-design

Bedankt ! Merci!

lucie.barthlen@bosa.fgov.be
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