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Objectif et but

Le présent guide fournit un apergu de la méthode du design thinking et montre comment celle-
ci peut étre associée a la méthode de gestion de projet HERMES. En ce sens, il ne constitue
pas une formation a part entiére, mais vise a donner une vue d’ensemble des possibilités
d’application du design thinking dans la gestion de projet HERMES. Il montre également a
l'utilisateur HERMES comment, grace a des méthodes ciblées de design thinking, il est pos-
sible de définir trés tét les exigences adéquates, de minimiser les risques et de mieux garantir
I'acceptation par les utilisateurs.

Prérequis

Connaissances en gestion de projet selon HERMES, version 2022.

Délimitation

Le présent guide ne constitue ni une méthode autonome ni un modéle de procédure, mais

présente les possibilités d’application du design thinking dans I'environnement de projet
HERMES.
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Egalité linguistique

Par souci de lisibilité, le genre non marqué est utilisé dans 'ensemble du manuel pour dési-
gner toutes les personnes, quel que soit leur genre.

Design thinking : termes et illustrations

Dans la version allemande comme dans la version frangaise, les termes techniques couram-
ment utilisés en design thinking ne sont pas traduits et restent en anglais. Les illustrations ne
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disponibles dans un format éditable.

Assistance
Aucune assistance n’est proposée.

Version/édition
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1 Introduction

Le design thinking (en frangais : démarche design ou conception créative) est une approche
de résolution de probléme itérative centrée sur 'utilisateur, qui met 'accent sur 'empathie, la
définition claire des problématiques, I'élaboration rapide de prototypes et des tests répétes.
L’objectif est de

en combinant des méthodes créatives, des equipes interdisciplinaires et un apprentissage
rapide par essais et erreurs.

2 Méthode

Le design thinking repose essentiellement sur un état d’esprit spécifique, qui repose sur une
approche centrée sur l'utilisateur et sur 'empathie, sur la collaboration au sein d’équipes in-
terdisciplinaires, sur l'itération et sur le godt de I'expérimentation. Les personnes qui le prati-
quent, appelées design thinkers, agissent de maniére proactive et cherchent a expliciter rapi-
dement leurs idées (p. ex. a l'aide d'un prototype). Les différentes phases du design thinking
sont les suivantes :

e
si®

Figure 1 : Apercu du processus du design thinking

Comprendre en profondeur les besoins et les défis des utilisateurs grace a des observations,
des entretiens et d’autres techniques. Dans le cadre de projets, il est essentiel d’exploiter cette
phase pour acquérir une compréhension claire du groupe cible et de ses besoins.

Les connaissances acquises sont utilisées pour cerner clairement le probléme ou les défis.
Un énonceé précis du probléme central de I'utilisateur constitue le fondement de la phase sui-
vante et garantit que I'équipe de projet travaille vers le bon objectif.

Durant cette phase, des ateliers utilisant des techniques de créativité visent a produire le plus
d’idées possible. Toutes les voix au sein de I'équipe de projet doivent étre entendues et prises
en compte.
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Les idées présentant le plus grand potentiel de valeur sont validées et transposées en proto-
types simples afin de pouvoir les tester rapidement et efficacement auprés des utilisa-
teurs/parties prenantes.

Le prototype est présenté a des utilisateurs réels. On observe alors comment ceux-ci intera-
gissent avec le prototype. Les feedbacks recueillis sont immeédiatement pris en compte pour
améliorer la solution.

3 Avantages du design thinking

Le design thinking offre de nombreux avantages qui profitent aussi bien aux organisations
gu’aux individus et aux équipes. Les points forts de la méthode sont les suivants :

Le design thinking peut étre combiné avec des méthodes de gestion de projet comme
HERMES au cours des différentes phases du projet. Il doit étre considéré comme une ap-
proche complémentaire et non comme une méthode de développement agile.

4 Deéfis pratiques et stratégies de solution

Le design thinking permet d’améliorer I'acceptation par les utilisateurs, de proposer des solu-
tions plus innovantes et mieux adaptées aux besoins, et de raccourcir les cycles de feedbacks.
La validation précoce des hypothéses permet de réduire les erreurs de développement et
d’éviter par la suite des ajustements colteux.

Le design thinking n’est pas adapté aux questions d’ordre réglementaire et technique. Cette
méthode de travail nécessite une certaine évolution de la culture (p. ex. ouverture au feedback
précoce, collaboration interdisciplinaire), qui n’est pas toujours évidente dans le contexte ad-
ministratif. Le manque de temps dans les projets peut également limiter la recherche appro-
fondie auprés des utilisateurs et les itérations multiples.

Une application non systématique (utilisation du design thinking comme méthode de brains-
torming) peut réduire I'acceptation. Pour y remédier, il convient de faire preuve de rigueur
méthodologique, de définir clairement les objectifs et d’intégrer systématiquement cette ap-
proche dans le pilotage de projet.

L’utilisation du design thinking dans I'environnement de projet HERMES ne modifie ni la gou-
vernance existante ni les roles et responsabilités définis. Elle compléte toutefois la maniére
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dont les connaissances sont acquises, documentées et utilisées comme base de décision.
Les compétences décisionnelles des réles définis selon HERMES demeurent inchangées.

5 Utilisation dans le cadre la méthode de gestion
de projet HERMES

Le design thinking peut étre utilisé de maniére complémentaire dans HERMES pour accom-
pagner plusieurs phases de projet, objectifs, utilisation et contribution pouvant varier selon la
phase. Il ne remplace ni 'approche choisie ni les éléments méthodologiques définis, mais |l
contribue a la qualité des résultats et des décisions tout au long du cycle de vie du projet.

Une approche complémentaire,
a utiliser de maniére ciblée.

Le tableau suivant présente I'articulation entre la gestion de projet HERMES et le design
thinking. Il montre comment le design thinking peut étre utilisé dans le cadre de la méthode
HERMES (classique/agile).

Légende : [REEENENCERTRGITINIle] IPIEED d;g:;JiZLZERMES FESS e pargOiJI:t LERNES Résultats HERMES _

Understand & Empathize Ideate
Define Prototype Prototype
Ideate Test Test
Conception ¢ Réalisation ¢ Déploiement
¢ Initialisation ¢ ¢ Cldture @
Mise en ceuvre
+ Etude « Exigences envers la » Spécification détaillée « Expériences acquises « Appréciation
» Liste des parties solution finale du projet
prenantes < Architecture de la solution
* Analyse des bases « Concept d’organisation
légales « Concept d'intégration
» Analyse des besoins « Concept de migration
de protection « Concept de test

« Concept de déploiement

« Concept d’exploitation

Figure 2 : Exemple d’articulation entre HERMES et les outils du design thinking

Vous trouverez des exemples concrets des outils de design thinking mentionnés sur
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DESIGNPILOT.
5.1 Phase HERMES : initialisation

Au cours de la phase d'initialisation, le design thinking peut contribuer a mieux comprendre
les besoins des utilisateurs et des parties prenantes (p. ex. pour 'analyse des parties pre-
nantes), a identifier les défis et a élaborer une base décisionnelle solide en vue de libération
de I'exécution. Il facilite I'établissement du bilan de la situation et la compréhension de la
problématique. Il peut également étre utile pour élaborer et comparer différentes solutions
ainsi que pour valider les hypothéses. Les enseignements tirés de ce processus sont intégrés
a I'étude et améliorent les bases décisionnelles, en particulier pour le choix de I'approche
(classique/agile).

Outils d’aide

5.1.1 Personas

Les personas sont des personnages fictifs qui décrivent des utilisateurs types. L’accent est
mis sur les déclarations, les objectifs, la motivation, les besoins et les défis typiques des utili-
sateurs. Ces informations aident a développer des solutions qui répondent a des besoins con-
crets. Le schéma suivant présente un modele type :

Name / Bild Typische Aussage Wichtige Situation in der Biographie Ziele und Motivation

Q
a

Needs / Bedurfnisse Frustrationen/ Painpoints

Welche Bedirfnisse hat die Person mit Blick auf das 4% Vor welcher Herausforderung steht die Person?
Problem, das wir I6sen méchten?

<7 Was andert sich fir die Person, wenn wir unser Vorhaben umsetzen kénnen?

Figure 3 : Personas

5.1.2 User journey

Un parcours utilisateur, ou user journey, vise a décrire de maniére aussi détaillée que possible
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le fonctionnement de la solution pour les utilisateurs au fil du temps. Pour ce faire, on élabore
un outil qui permet de représenter le processus parcouru par les utilisateurs et les points de
contact avec l'application, le produit ou le service. Le user journey sert a concevoir de nou-
veaux services, mais aussi a dresser un état des lieux d’'une solution existante. Il aide a vi-
sualiser les interactions des utilisateurs avec d’autres acteurs et a identifier les lacunes dans
les processus.

Nutzende Datum

Berihrun;
(digitall physisch)

TOUCHPOINTS

Erfahrungspunkte

PAIN POINTS &
WIN MOMENTS

Figure 4 : User journey

5.1.3 Elevator pitch

L’argumentaire éclair, ou elevator pitch, permet de présenter de maniére concise I'ambition
d’un projet et d’en définir les besoins ainsi que les solutions possibles.

Figure 5 : Elevator pitch

Unsere Ambitionen im Vorhaben

Mit unserer Idee verbessern wir ... (Problem)

.. fir (Zielgruppe)

... um (Ziel) zu erreichen.
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5.1.4 Bull's eye diagramm

Le bull's eye diagramm, ou diagramme cible, permet de se concentrer sur les problémes ou
défis identifiés que I'on souhaite approfondir.

--------
.........
. .
- .
e® e
. (A

Erste Prioritat (primar)

Zweite Prioritat (sekundar)

i "../Dritte Prioritat (tertiar)
/ \ L H
‘,’ \ " -

EN o
. .
. -

. .
----
.. .

. -
--------------

Figure 6 : Bull's eye diagramm

5.2 Phases HERMES : conception et réalisation/mise en ceuvre

Au cours de la phase de conception, le design thinking peut étre utilisé pour expliciter la va-
riante de solution choisie en se concentrant sur I'utilisateur. Des prototypes simplifiés permet-
tent de vérifier les hypothéses conceptuelles, de réduire les risques et de valider la faisabilité
de certaines composantes de la solution. Le design thinking contribue ainsi a I'objectif de la
phase de conception, a savoir la création d’'une base solide pour la réalisation.

Au cours de la phase de mise en ceuvre (agile), le design thinking peut contribuer ponctuelle-
ment au développement et a I'affinement des exigences de la solution, notamment si de nou-
velles questions surgissent ou si des incertitudes importantes persistent. Il aide a expliciter
les exigences par itérations et a les hiérarchiser, tout en restant clairement distinct de la mise
en ceuvre proprement dite de la solution, qui est assurée par la gestion agile du développe-
ment.

Outils d’aide
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5.2.1 Prototyping

Beispiele Prototyping-Tools

Physische Prototyping-Tools eignen sich, um konkrete
Elemente eines Prototyps zu testen (z.B. indem man
physische Strukturen abbildet) indem man graphisch
darstellt oder erste Elemente eines Software-Codes

Spielerische Prototyping-Tools sind geeignet, um
verschiedene Interaktionsformen zwischen
Leistungerbringerinnen und Nutzenden zu erproben,
welche fiir die Umsetzung einer Losung relevant sind.

schreibt.

Role-Plays

Ziel: Interaktionen und Emotionen an
bestimmten Punkten eines l&ngeren
Prozesses nachvollziehen

Eignung: Fir Prozesse, in denen
persdnliche Interaktionen im

Mock-Ups & Paper
Prototyping

Ziel: Physische, haptische und
interaktive Eigenschaften einer

Lésung testen
Eignung: Fir Produkte in physischer

Storyboards

Ziel: Interaktionen und Emotionen
von beteiligten Akteuren in
langeren Prozessen nachvollziehen
Eignung: Fir komplexere
Prozesse mit vielen Interaktionen

Wireframes

Ziel: Das Interface einer
digitalen Lésung (ohne Backend)
testen

Eignung: Fir digitale

I
I
I
1
1
|
I
I
1
Applikationen, Websites und |

Formulare Ci A4 Vorgehen: Nutzungsprozess oder ~ Vordergrund stehen
Vorgehen: Mit einem digitalen Tool  Form sowie fur Interfaces digitaler Prozess der Leistungserbringung Vorgehen: Zu spielende Rollen
die geplante Benutzeroberflache Prozesse (vgl. deine Arbeit aus Etappe 4 bestimmen, Rollen zuteilen und

dazu) aus Perspektive bestimmter
Akteure in Comic-Form
aufzeichnen

Szenen auf méglichst viele
unterschiedliche Arten und Weisen
nachspielen

bauen, die Elemente verlinken und

Vorgehen: Basteln mit Karton / Lego,
mit Nutzerinnen testen 1

Zeichnen auf Papier. Z. B.
verschiedene Schritte der Bearbeitung
eines Online-Formulars aufzeichnen 1

Figure 7 : Différentes formes de prototyping

Kategorien fiir das Testen von Prototypen

USABILITY

Usability
Ziel: Robuste Hinweise iiber den tatsachlichen Nutzen

Stiftet die Lésung bei unserer Zielgruppe den
angestrebten Nutzen?
Ldst sie das Problem der Nutzenden?

Feasibility
Ziel: Operative Umsetzungsfragen antizipieren

Ist die Losung technisch umsetzbar?

Gibt es rechtliche Bedingungen zu erfiillen?

Wer in der Organisation muss was tun, damit die
Loésung funktioniert?

Viability
Ziel: Entscheidungsgrundlage fir das Weiterfihrung
des Projekts legen

Lohnt sich die Umsetzung der Lésung in Anbetracht
von Aufwand und Nutzen?

Waére eine Umsetzung strategisch sinnvoll?

Ist die Losung skalierbar?

VIABILITY

FEASITLITY

Figure 8 : Catégories pour les tests de prototypes

5.2.2 Test Cards

Les test cards servent a préparer les tests. Elles définissent ce qui doit étre testé et la méthode
a utiliser. Elles ne remplacent pas les descriptions de cas de test prévues dans le concept de
test HERMES, mais elles sont adaptées au test de prototypes.
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Was muss erfiillt sein, dass
unser Losungsansatz
funktioniert?

Welche Kategorie(n) wird mit
diesem Prototypen getestet?
{Viability, Feasibility, Usability)

Welchen Prototypen-Ansatz
wihlen wir, um die
Gelingungsbedingung zu
testen? (siehe Template
Prototyping)

Mit welchen Kriterien kénnen wir
den Test evaluieren/bewerten?
Welche Metrik spricht fiir Erfolg?

Figure 9 : Test cards

5.3 Phase HERMES : déploiement et cléture

Au cours de la phase de déploiement, le design thinking peut étre utilisé pour évaluer la solu-
tion du point de vue de I'utilisateur dans le cadre de la mise en ceuvre et de la mise en service.
L’accent est mis sur I'acceptation de la solution, I'identification des obstacles a l'utilisation
ainsi que la réduction des risques liés au déploiement, sans modifier les exigences formelles
de la phase.

Lors de la cléture du projet, le design thinking peut étre utilisé de maniére rétrospective dans
le cadre de I'appréciation finale du projet et de la synthése des expériences acquises. |l favo-
rise une réflexion structurée sur la démarche (p. ex. sous la forme d’un atelier « Lessons Lear-
ned »), I'identification des pistes d’amélioration et la formulation de conclusions pour d’autres
projets. Les expériences acquises sont documentées conformément a la méthode HERMES
et mises a la disposition de I'organisation permanente.

6 Premieres étapes pour l'utilisation du design
thinking
La démarche suivante est recommandée pour mettre en pratique le design thinking dans un

projet :

1. Choisir un projet pilote : petit projet, groupe d’utilisateurs clairement défini, objectif mesu-
rable.

2. Formation rapide : atelier d’'une demi-journée pour I'équipe de projet.

3. Constituer une équipe interdisciplinaire : expertise métier, utilisateurs, informatique, ex-
ploitation, ainsi qu’'un animateur.

4. Mini design sprint (3 a 5 jours) : empathize — define — ideate — prototype — test. Résul-
tat : hypothése testée ou rapport d’apprentissage.

5. Clarifier la gouvernance : comment les résultats du sprint s’intégrent-ils dans les jalons
HERMES ? Définir les responsabilités et la marge budgétaire pour le prototyping.
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/7 Liens utiles

¢ HERMES — Phases et éléments de la méthode HERMES

o Forum HERMES 2025 — Exemple de 'OFSP : rapport pratique sur l'intégration du
design thinking dans HERMES

o |IDEO/Design Kit — Guide pratique et outils (IDEO.org) : bibliothéque de méthodes et
fiches de travail
IDEO

DESIGNPILOT

8 En bref

Le design thinking

lorsqu’il est intégré de maniére ciblée et méthodique aux phases HERMES, grace a une gou-
vernance adaptée.

Commencez par un petit projet pilote, puis standardisez les outils (modéles, rbles, critéres de
test) afin que le design thinking devienne évolutif et vérifiable.
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Annexe A

les ré-

Apercu de l'articulation entre la gestion de projet HERMES et le design thinking (y c.

sultats HERMES).
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