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Welcome // Bienvenue



1.What Is Presented As A Problem Is Really A Solution
Ce Qui Est Presente Comme Un Probleme Est En Realite Une Solution.

2.\What Is Presented As A Problem Is Really A Symptom
Ce Qui Est Presente Comme Un Probleme Est En Realite Un Symptome.

3.What Is Presented As A Problem Is Really A Collection Of Problems
Ce Qui Est Presente Comme Un Probleme Est En Realite Une Collection De
Problemes Rassembles.

4.\What Is Presented As A Problem Is Located Too Far Downstream Toward
Solutions And Not Sufficiently Upstream Toward Causes

Ce Qui Est Presente Comme Un Probleme Se Trouve Trop Loin En Aval, Pres Des

Solutions

Ft Pas Assez En Amont, Pres Des Causes.

5.50lving Problems Involves Moving Them Onto Someone Else's Plate And/Or
Changing Their Shape

La Reésolution D'un Probléme Signifie Le Transmettre A Quelqu'un D'autre Ou En
Changer La Forme.
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PROBLEM RE-FRAME

The Team Frame

The User Frame

How might we help

(user’s need or challenge)



REFORMULATION DU PROBLEME

Cadre de l'équipe

Comment allons-nous

(besoin ou difficulté de l'utilisateur)



o Re-frame the problem
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Three Perspectives
To Understand/Prototype A Problem

Citizens ‘
Institutional ¢ . + .« . System
S End-Users S



USERS VS. LES UTILISATEURS VS

STAKEHOLDERS LES INTERVENANTS
) beneficiaries of a » les bénéficiaires d'une
policy, program, product, or politique, d’'un programme, d'un

service (PPPSs) that you're oroduit ou d'un service que vous

. . vous efforcez de créer ou d'améliorer.
working to improve or create.

y HNEIAZRERER [es personnes,

SIELCUEER Individuals, groupes, ministéres, organismes,
groups, departments, entreprises qui élaborent, fournissent,
organizations, companies administrent les politiques,

who affect, develop, deliver, programmes, produits ou services ou

administer the PPPSs ont une influence sur eux.



1 - el

(Ve

i

-




Flelawork

[N] NouLAB



PERSONA PROFILE / PROFIL PERSONNEL FICTIF

Draw this person Persona Type // Type de personnalité

Dessinez cette
personne.

Name // Nom

Age/Gender/Ethnicity //
Age, genre, origine ethnique

Education // Scolarité

Work/Affiliation // Emploi, affiliation

Tell us a bit about this person’s life, culture, character, lifestyle, etc and the lead up to the current scenario (\Ce : : - :
('\8 Describe this person's current experience

- ' rsonn ltur n caracter n styl Vi A irconstan on o .
Parlez nous de/ la vie de cette personne, de sa culture, de son caractere, de son style de vie, etc,, et des circonstances qui ont : Qe e arlez-nous de lexpérience actuelle de cette personne
mené au scénario actuel. ~ (\C
) (\e
(]

» ’&e

O
O'\) o0 What this person
X would say about their
current experience

Que dirait cette
personne a propos de
son experience
actuelle?
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USER JOURNEY MAP

Action/Decision Point
What are they doing”

Touchpoint
Who or what are they
interacting with”

Thoughts
What are they thinking”

Emotions
What are they feeling?

Experience
VWhat is the overall
experience”

Opportunities
How could value be

added”



CARTE DU PARCOURS DES UTILISATEURS

Action/Point de
décision
Que font-ils”?

Point de contact
Avec gul ou quoil
interagissent-ils?

Pensées
A quoi pensent-ils?

Emotions
Que ressentent-ils?

- &
Expérience =
Quelle est l'experience
o ®
générale”
Possibilités

Comment est-il possible
d'ajouter de la valeur?



2. Who Influences the System?
What Are Their Motivations?

Stakeholder

1. Who Are the Users?

Stakeholder

What Are Their Needs?

Stakeholder

Stakeholder

Stakeholder

User
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Touchpoints

Stakeholder

2. Who Influences the System?
What Are Their Motivations?

Stakeholder

Stakeholder

!

Stakeholder

Stakeholder
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3. What Is Working?
What Is Not?

Result

Result

Result
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