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Introduction

Aprés une phase de recherche
guantitative et qualitative, une phase
de cocréation s’est deroulée lors du
Consumer Dialogue du 27 avril. Ce
séquencage du projet est baseé sur la
méthodologie de Design Thinking
retenue comme approche de référence
pour la conduite des activités.

L'atelier Design Thinking, animé par Art
Square Lab SARL-S SIS, a réuni 45
participants pour travailler sur le
développement des idées créatives.




Processus de Design Thinking

PROBLEM SPACE ‘ - SOLUTION SPACE

(RE) FRAMED PROBLEM

Understand
Empathize
Research

Insights Ideate
Needs Brainstorm
Values Design

Prototype
Test
Deliver

() CHALLENGE
(" )SOLUTION

DISCOVER

DEFINE DESIGN

DEVELOP

ARTSQUARE



Processus de Design Thinking

Le Design Thinking est une approche de I'innovation centrée sur ’lhumain. C'est
une méthode en vue de réaliser des services et produits innovants.

Quel que soit le domaine d’application, 'empathie, la créativité, la cocréation,
I'itération et le droit a I'erreur sont au coeur de cette méthodologie d'innovation.

Afin de s'assurer que le processus créatif est lié aux besoins des utilisateurs
réels, les 4 catégories de consommateurs, proposées par la chercheuse Andrea
GERSTNEROVA, ont été utilisées pour le processus. La typologie des
consommateurs se divise en 4 groupes:



Personas

e Groupe |. Les acheteurs en ligne accordent de I'importance au caractére
durable de leurs achats.

e Groupe Il. Les acheteurs en lighe qui n'accordent pas d'importance au
caractére durable de leurs achats.

e Groupe lll. Les consommateurs qui ne pratiguent pas I'e-commerce, et qui
accordent de 'importance au caractére durable de leurs achats.

e Groupe IV. Enfin, les consommateurs qui ne pratiqguent pas I'e-commerce et
gui n‘accordent pas d’'importance au caractere durable de leurs achats.



a >

~4- Nos défis : Comment pourrions-nous... ?

e Comment pourrions-nous concevoir des outils éducatifs pour les
consommateurs afin qu'ils puissent mieux exercer leurs droits?

e Comment pourrions-nous éveiller la curiosité des consommateurs a I'égard de
leurs droits ?

e Comment pourrions-nous assurer un acces simplifié aux informations sur les
droits des consommateurs?

e Comment pourrions-nous obtenir des informations transparentes sur les
produits et services de maniére adaptée a l'utilisateur (user-friendly), de
maniére digitale et analogue ?



a >

~4- Nos défis : Comment pourrions-nous... ?

e Comment pourrions-nous informer les consommateurs sur les
organisations qui soutiennent les droits des consommateurs ?

e Comment pourrions-nous assurer une plus grande visibilité des
organismes de protection auprés des consommateurs ?

e Comment pourrions-nous fournir aux consommateurs des informations
compréhensibles sur les labels afin qu'ils puissent prendre de meilleures
décisions d'achat ?

e Comment pourrions-nous utiliser la numeérisation pour des choix de
consommation plus durables ?



Prototypes



Groupe 1

Comment

pouUrrions-nous...




Idée sélectionnée:
App: "Your Consumer
Rights are here!"

Application

qui aide le
consommateur
a découvrir ses
droits de
consommateur

Elle peut étre
utilisée
lorsqu'un
consommateur
est confronté a
un probleme

Tous les droits
expliqués de
facon simple-
vidéo, chatbox,
histoires
courtes avec
instructions

La
gamification et
les
récompenses
encourageront
les jeunes a
utiliser
I'application
régulierement

Super outil pour apprendre avant

d'acheter









Groupe 2

Comment
pourrions-nous...




Idée sélectionnée:

Série de bandes
dessinées qui explique
les principaux droits des
consommateurs,
accessible par code QR

Bandes
dessinées
courtes et
amusantes qui
captent
I'attention du
public

Connecteées a
la plateforme
informative

Présentent les
avantages a
connaitre ses
droits. Ceci va
encourager les
personnes aen
apprendre plus

Bandes
dessinées
publiées a
I'endroit ol les
citoyens
circulent
(transports-
aéroport,
gare,...)
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Comment
pourrions-nous...




Les seniors Les seniors qui

= ~ 1 AQ o seront acceptent
Id,ee se.le.ctlonnee " informé.e.s de d verront leurs
Dispositif de controle I'existance du données
A dispositif/app transférées de
des.allergenes pour les bar leur 12 CNS au
sSenliors médecin dispositif/a
l'app
Les seniors
?:I:gso;t etre Des formations
I'utilisation de si;'m:t également
, : oy offertes au
Cappilepodr productsurs/pars
. naires,
recevoir un hotamment

guide

uide étiquettes,
d'utilisation Pbu éléments visuels,

leurs familles commuhnication

Usage systématique de I'app/du

dispositif par les consommateq‘rs: :

scan des étiquettes
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Storyboard

Storyboards allow stories about user experiences to be brought into the design process.
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Groupe 4

Comment

pPOUrrions-nous...




Idée sélectionnée:
Plateforme
d'information pour les
jeunes. Le personnage
"Tricki Nicki" écoute et
guide en ligne ou au
téléephone

Un numeéro de
téléphone
gratuit pour
toute question

Un site internet
facile a utiliser
et rédigé dans
un language
simple et
concret

Un personhage
aimable
toujours prét a
aider pour
représenter le
service

Une présence
sur les médias
sociaux utilisés
par les jeunes

Une
collaboration
avec les
influencers que
les jeunes
connaissent

Des lettres et
formulaires
standardisés
pour simplifier
les démarches

Un suivi et une prise en charge du début
a la fin des démarches pour que les
jeunes comprennent les étapes a suivre



Create a storyboard | K| ARTSQUARE

Storyboards allows stories about user experiences to be brought into the design process
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Comment
pourrions-nous...




Idée sélectionnée:
Soirées Informatives

Promues avec
des dépliants
et supports
Imprimeés

Dépliants
distribués dans
les communes,
dans les boites
aux lettres,
pharmacies,
commerces,
hopitaux et
dans les
meédias

Atmospheére
conviviale,
possibilité
d'obtenir des
réponses
faciles a
comprendre,
avoir une
démonstration
de I'outil (si
digital)

Feedback régulier des seniors pour
choisir les sujets les plus pertinents
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How Might We infarm consumers about existing protect‘lon

bodies ?
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Comment
pOUrrions-nous...




Idée sélectionnée:
Informations détaillées
sur les produits
accessibles par code QR

Guarantiedela
véracité des
informations

Format
standardisé
des
informations,
accessible a
tous

Pourrait étre
utilisée pour
aider dans les
décisions
d'achat ou
quand un
probléme
survient

Acceés rapide =
tout au meme
endroit

Accés ala
Maison des
Consommateurs
- tout ce dont
les
consommateurs
ont besoin
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Groupe 7

Comment

pourrions-nous...




Idée sélectionnée:

o o Solution pour tous les consommateurs
Bll.an sur le ticket de mais surtout pour ceux qui ont peu
cailsse d'intérét pour la durabilité de leurs
achats

EX:

santé 60/100

durabilité 40/100
caracteére régional 15/100

Des idées d'amélioration:

Selon le score, le
consommateur recoit des
points (cashback)
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Comment
pourrions-nous...




Idée sélectionnée:
Systéme de points pour
promouvoir produits &
services durables

carte/
application
digitale
Sustainability

Acteur neutre
(ex: I'Etat)
pour assurer la
fiabilité des
informations
et garantir la
confidentialité

Différentes
catégories
d'utilisateurs -
anonymes ou
personnalisées

Récompense
financieére si
produit/service
durable (cash-
back)

Informations & Quiz pour recevoir des

points supplémentaires
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