Le design
d'experience utilisateur (UX): '
Facteur de differenciation
et createur d'engagement

Catherine Roy Designer UX Beauce numeérique, 16 janvier 2018



Qui suis-je?

Designer industriel
spécialisée en expérience
utilisateur de Québec

J’ai travaillé sur des projets
de Desjardins, CAE,
Air Transat, Vidéotron,

|la Civilisation, Premier Tech,
Thales, etc.




Qu’est-ce que 'expérience utilisateur?



Qu’est-ce qu’un designer
d’expéerience utilisateur?

>Nouveau métier
du numérique

>Incontournable

>Transformation
digitale
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Expérience vécue
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Le commencement :

Un voyage idyllique






L'événement perturbateur

Pa amb oli






Le parcours du combattant



Des montagnes russes




Au teléphone

> Appel au numéro
d’assurance voyage
de la compagnie

> Transfert d’appel aux
Etats-Unis a une autre

compagnie

> Interpréte

-

-

** Photo clichée et sur-utilisée d’'un centre d’appel **
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Un courriel peu ali

VIRGIN = 15:44
@ mail.google.com
Google+ Gmail Agenda Web

voyage... a

Secure message from Assistance@uhcglobal.com

voyage/Majorque

Assistance@uhcglobal.com
a moi
13 oct. 2017 Détails

7 3 @)

plus

You have received a secure message

If you have concerns about the validity of this message,
contact the sender directly.

To retrieve your encrypted message, follow these steps:
1. Click the attachment, securedoc.html.

You will be prompted to open (view) the file or save
(download) it to your computer. For best results, save
the file first, then open it in a Web browser.

2. Enter your password.

If you are a first time user, you will be asked to register
first.

Mobile device users: forward this message to
mobile@res.cisco.com. You will be emailed a link where
you can enter your password and view the secure email

message.
< M M
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VIRGIN = 15:44
& mail.google.com
Google+ Gmail Agenda Web

voyage... ﬁ

2. Enter your password.

If you are a first time user, you will be asked to register
first.

Mobile device users: forward this message to
mobile@res.cisco.com. You will be emailed a link where
you can enter your password and view the secure email
message.

For help opening securedoc.html, see
https://res.cisco.com/websafe/help?
topic=RegEnvelope.

To initiate a new email message
https://res.cisco.com/websafe.
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securedoc_20171013T0... - Imprimer

“«

Répondre

»

Transférer

Afficher Gmail dans : Mobile | Ancienne version | Bureau
©2017 Google
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@ mail-attachment.googleusercontent.com C

Preparing envelope:

Finished preparing envelope, continue below.

Impossible -
d’'ouvrir c15€o

To simplify opening this secure message,
tap on this message to install the

I e l I l e S S a g e Cisco Business Class Email application.

L4 Download on the

[ App Store

From: Assistance@uhcglobal.co
To: ( Cathroy@gmail.com :
Subject: Secure message from

Assistance@uhcglobal

Password: [

If you are a new user, select your emai
address and click Open to create an
account.

Click Open.If the Open button does not

appear, forward the original email to
mobile@res.cisco.com.

Submit your passwortc

< M an [




Preparing envelope:

Finished preparing enwvelope, continue below.

ll'lllllo
CiIsco

@Help

From:  Assistance@uhcglobal.com Security Phrase

To: Cathroy@gmail.com Your personal p hr:ase is
Subject: Secure message from Assistance@uhcglobal.com "°* enabled on this
Password: compuier.

More info
If you are a new user, select your email
address and click Open to create an
account.
Click Open.If the Open button does not “
appear, forward the original email to
mobile@res.cisco.com.

My address is not listed

Submit your password above to open your message online

Use on mobile: install application for iOS or Android

vl | Reseered
CISCO | 5velope

Copyright © 2011-2017 Cisco Systems, Inc. and/or its affiliates. All rights reserved.



Ou est le formulaire?

Q = Menu

Formulaires de demande de reglement : frais

Formulaires fréquemment utilisés

Formulaires de demande de
réglement standards

Présenter une demande de
prestations d’invalidité de courte
durée ou d’invalidité de longue
durée

Formulaires de demande de
réglement : Ambassadeur, CANEU,
Régime d’accueil

Formulaires de demande de
réglement pour assurance
maladies graves

Formulaires de demande de
réglement : frais engagés a
I'étranger

Demandes de réglement visant la
carte de paiement Visa
SolutionsPlus Santé

Farmulairec - damandac

engages a l’'étranger

Formulaires de demande de réglement de régimes collectifs

Formulaires de demande de reglement : frais engagés a
’étranger

Le formulaire qui suit est réservé aux participants dont le régime collectif prévoit une protection a
I’égard des frais de soins médicaux engagés a 'étranger. Le type de formulaire de demande de
réglement visant les frais engagés a I'étranger dont vous aurez besoin dépend du numéro de votre

régime, lequel peut étre obtenu en consultant le livret de votre régime collectif ou auprés de
ladministrateur de votre régime.

Si vous étes incertain du formulaire a utiliser, communiquez avec le Service des demandes de
réglement - Frais engagés a l'étranger en composant le 1 800 957-9777.

Veuillez entrer votre numéro de police :

Veuillez indiquer votre numéro de police (par exemple 55275, 256499)

Numéro de police




Tranches de police 2 ?

preuves d’assurabilité
Formulaires

Demande pour 'augmentation de la
dose d’un médicament

Formulaire d’autorisation de dépét
direct

Formulaire de demande d’assurance
pour les médicaments de marque
déposée

Demandes de réglement assurance-
maladie Sonate

Demandes de réglement PlanDirect

Demandes de réglement Prélude

Q = Menu

Tranches de polices 2

Les formulaires qui suivent sont réservés aux participants dont le régime collectif, qui prévoit une protection a
I’égard des frais de soins médicaux engagés a l'étranger, commence par un numéro qui se trouve a 'extérieur des
tranches de polices suivantes :

55440

de 56000 a 56300 (sauf la police 56048)

de 56461 a 56599

56891

57134

de 250000 a 256499

de 330000 a 339999 (sauf la police 330864 et la police 335206)
de 340000 a 344999

Si le numéro de votre régime collectif est situé dans les tranches de numéros précédentes, utilisez plutot les
formulaires de demande de réglement visant les frais engagés a I'étranger de la section relative aux tranches de
polices 1.

Si vous étes incertain du formulaire a utiliser, si vous avez des questions ou si vous désirez obtenir de l'aide pour
remplir les formulaires, communiquez avec le Service des demandes de réglement - Frais engagés a I'étranger en
composant le 1 800 957-9777.

Formulaires relatifs aux ententes de tiers provincials

Si votre province de résidence a conclu une entente de tiers avec la Great-West, nous pouvons soumettre vos frais
médicaux engagés a I'étranger a votre régime d’assurance-maladie provincial en votre nom. Pour ce faire, les
régimes provinciaux exigent qu’un formulaire d’autorisation soit rempli en entier par la personne qui a engagé les
frais médicaux.

Sélectionnez votre province ou territoire de résidence a partir de la liste suivante



Formulaires du Québec

Q = Menu

Ontario +

Québec -

Présentez tous les formulaires requis diment remplis a la
Demande de réglement - frais engagés a 'étranger M5432(HO)(f)
Formulaire relatif a ’entente de tiers provinciale M5501 BIL

La régie de 'assurance maladie du Québec (RAMQ) exige que tous les documents soient recus dans les 12
mois (un an) a compter de la date a laquelle le traitement médical a été prodigué, sauf en ce qui concerne les
documents relatifs aux soins prodigués aux patients hospitalisés, qui doivent avoir été recus dans les trois
ans a compter de la date a laquelle le traitement médical a été prodigué.

Formulaire demande de remboursement - Les résidents du Québec sont également tenus de soumettre le
formulaire Demande de remboursement diment rempli, que l'on peut obtenir a cette adresse.

Saskatchewan +

Terre-Neuve-et-Labrador +



Qui doit remplir? En frangais?

PROCURATION

(Anvexe 1)

CP 6000 Winnipeg M8 R3C 3A5

Je

1

2)

3)

Veuiliez rempiir la présente & la Great-West
lepn:smmssuepauraecélé:erlebmanemdemnedmndederéglemenf
retournée au si elle n'est pas ddment remplie.

(Persone assurée)

AUTORISE : La Great-West, compagnie d'assurance-vie, en son BUREAU DE WINNIPEG

& soumettre & la Régie de 'assurance maladie du Québec (« la Régie »), conformément aux lois et
réglements appliqués par celle-ci, mes demandes de réglement ayant trait & des soins médicaux et
hospitaliers couverts, regus & (endroit), par moi, mon conjoint ou mes.
enfants aux termes d'une assurance familiale durant notre séjour entre le

etle  (dates)
REGIME D'ASSURANCE COLLECTIVE N°
A familiale : Pour les i familiale, la

qu'a moi, mon conjoint et mes enfants :

1) conjoint : numéro
2) enfants : numéro
numéro

a transmettre  la Régie et & recevoir de cette derniére tous les renseignements et documents
nécessaires pour évaluer et traiter les demandes de réglement précitées;

a recevoir de la Régie tous les remboursements auxquels moi, mon conjoint ou mes enfants avons
droit (assurance familiale).

JAUTORISE Ia Régie & awepler les demandes de rég!emeﬂl soumises, & se conbﬂmu a Ia pléseme
désire

que celleci

mon statut de bénémawe ou a celui ds mon conjoint ou de mes enfants.

atWost

wssor BL1zE

Gocumant zans

Régie de
Taliisance matscie - DEMANDE DE REMBOURSEMENT | | DEMANDE I}E lgEGé.EMENT
Avant de remplir ce formulaire, FRAIS ENGA! A L’ETRANGER
Québecmm ., LN G
de la section CItoyens | coomez ua case
au SRS ) [ s Coraa [ renions du o i B i ) )
Veulecremply .lq;l o duprtaniforn ‘emvoyer d la Great-West, & I'attention du Service des demandes de réglement — Frais engagés
NUMERO D ASSURANCE MALADIE nmn‘snuujAwms 6090 et N
Au moment d'envoyer Jement -vous d'y joindre Vous pouvez vous procurer en visitant
FRENON |unE S [ e sit ire Service des demandes de réglement — Frsis mmﬁ 2 l'étranger, 2u numéro 1 800 957-9777.
S .00
| 1 L Ces formulaices dimeat remplis nom pcrmmmnl de payer les pmumm 2 l'égard des demandes de réglemeat admissibles et de coordonner les
E = ou tout autre assureus,
| RENSEIGNEMENTS G| UX
SEIOURS A 3 du sl
‘Séjour su cours duguel vous aves recu Tes services de santé "
Dot G dépar &y Gusbec | Dato e retour . Oukbec L .. | eucours de amnde ciie (o 1« janvr 1 décembre),précisez: Ades
| " Oeesus enene | | Numéro de léphone
AAIS - StiouA Employeur Régime ne Numéro d'identification
] Vacances ou séour sssonier T S T )
[ — . T Pautorise par les présentes
[ et IM e Tempoyur | ou supeis de 1'ua de ses je cenifie que a idi -
Jognez, ‘éadissoment 2 2] Signature du salarié Date
[ tres ) 5520 s vorcous e e dkoart Dot o ot
O ) o Sour A l2 Great-West, nous reconnaissoas et nous respectons I'importance de la protection de l2 vie privée. Les renseignemeats ptrinnntls m:.ul:lllls
‘3 donnent pas au Quédec F | | serviront & I'évaluation de la demande de réglement et & rmm. istration du m..m enllctul Pour obtenir un exemplaire de nos Normes
S— Pl g 3 SEIOUR confidentialité ou i vous avez des questioas sur nos politique: i i @ trait aux
(7] péménagement permanant hors du uébec [ T o YT foumisseur de service. cret ao shef de 1 contoriié e 14 Ciea-West o consulez adrests MJW
o e Mes [ a——
[ ) | | Tautorise la Great-West, tout founisseur de soins de santé, le gestionnaire du régime. toute autre compagnie 'assurance ou de réassurance, les
| des programmes d'Fiat on de toot sotre programee d'avantages sociaix, de méme quc tote organisation o tout foomisseur de
'SERVICES DE SANTE REGUS services mnnlhm avec la Great-West, sifués au Canada ou & I'étranger, & échanger les renseignements personnels nécessaires aux fins précitées. I
“anada ou b I'eranger.
Patteste que l d eidi et
L D Anvde eis St
[] Omeomcsie [ Dol [] Auro (récses) | L™ [ RENSEIGNEMENTS SUR LE PATIENT ]
Nom du patient
Lien avec le salarié Raison du voyage
k=l PPOUNGE Caraa o T ) (S P pes Date de retour prévue
o ours ¢ noaptasaticn Date de retour réelle Pays visité Devise

=

N

)

-
[Coe 0o } Dz Oz

o e
) oumrFar i o v resus

ez-vous couvert par

NOM OE LA COMPHGNE DASSURANGES

[jm“jom)

s |

SIGNATURE ET AUTORISATION
0

O

s At et

i s Sros ae

1822 206 sans

1 2 e, s T O, OO 0 e o e (e bl
(==
wauarune e wos

Veuillez donner uae bréve description de ks maladie ou de la blessure qui a nécessité des soins & I'extérieur du Canads

Date du début des sympidmes
Date 3 laquelle pour la premiee. ins médicaux pour
Avant son dépat du Canade, le patient était-il au courant de son affection, ou recevai-il des traitements pour cette affection?

[ oui [ Non
‘Dans V'affismative, quand a-t-l & traité pour la dernibre fois au Canada?

Yautorise la Great-West & rembourser directement les fournisseurs e soias.

Signature du salarié

[r—




6 telephonistes
plus tard

> Jamais les mémes
renseignements

> Contradictions
d’'un al’autre

-
-y

** Photo clichée et sur-utilisée d’'un centre d’appel **
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Don’t make me think.

- Steve Krug
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A tous les points de
contact et
Interactions :

> Téléphone
> Interprete
> Courriel

> Site internet
> Formulaires

Expérience client négative
vécue est partagée a
d’autres.




B Alors le UX,
c’est quoi?



Le UX, c'est I'equilibre

Buts de la Besoins des
compaghnie utilisateurs

Contraintes
techno

pour rendre I’expeérience harmonieuse.




Chaque point de contact est
une occasion de faire vivre
des émotions positives a la
clientele et favoriser ainsi
'engagement.

B &

© NNGroup.com
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EXperience véecue par nos
utilisateurs ne dépend pas
juste de nous.

4

Néecessite d'interroger nos
utilisateurs sur leur realité.

4

Changement en
développement et création de

produits.



Developpement de produit
«Over the wall»

Une idée émerge Une équipe développe Une équipe produit

Copyright 2015 Len Bass



Démarche centrée sur l'utilisateur

BETA LAUNCH a LAUNCH

STRATEGY

PRODUCTION

« visual design
« development
« technical testing

RESEARCH

« interviews

* observation
* surveys
 data analysis

ANALYSIS DESIGN

* personas « workflow

* scenarios * wireframes
« synthesis * prototypes

© UXMastery




Changement de paradigme

> Compagnie “Produit”:
PO place 'emphase sur le
développement des fonctions/widgets

> Compagnie “Service”:

Gestionnaire développe des solutions
gui optimisent I'expérience et |la
performance client.




Vue globale

Ce changement de paradigme permet
une vision marché, client, produits alors

gue l'autre vision est restreinte par les
produits seulement.
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Reésultats

> Nouveaux clients
> Pilotes satisfaits et utilisent I'application

> En processus de changer le logiciel dans les

centres de controle aérien pour une meilleure
expérience client

> Premiéres maquettes a la satisfaction des
controleurs




EARI
Alcoa, 1

On the Wings of
the Albatross

l, too, admire many qual
of the albatross. But it i
“fueled by clean, self-re:
zero-emissions energy.’

Développement produit

— atuly a vioall Dy=proaul
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Reésultats

>Nouvelle stratégie de distribution
>Nouvelle stratégie de communication
> Nouvelle stratégie marketing

> Changements majeurs design et conception
hardware/software

> Changement du site internet

>Changement des textes et contenus




Projet 3

Innovation et transformation numérique l '







Predictive Maintenance

What if you Cou ld...? Reduce Failures, maximize performance

Improve customer satisfaction

Enable smarter replacement and inspection

Improve fuel cost efficiency

Decrease planned & unplanned maintenance Optimize labor and operations costs

Reduce required compliance activity Recover lost revenue

Optimize workforce productivity

© ADLINK Technology




Alignement

Service Machines

Marketing Ventes




Le UX, un rOle de premier plan

> Recherche et besoins sur les multiples
utilisateurs, tant internes qu’externes

> Priorisation des fonctionnalités

> Définition de I'expérience optimale pour
3 espaces différents :

Service/interne

Clients
Techniciens de service

>Monétisation/onboarding/rétention




2

Acceleration

Le UX est un facteur et de
pour I'entreprise.



| a frustration a un cout

Une mauvaise conception engendre de la friction qui colte
des milliers, millions, milliard de dollars.



Frustration et colts
quantifiables

>Dépenses accrues
> Perte de revenus
> Perte de productivité

>Temps de développement perdu






Facebook
Airbnb
REtc.




Chaque dollar investi dans une
meilleure utilisabilité offre un retour
sur I'investissement entre 2 et 100%.

- Peter Eckert



Questions?

catherine@catherineroy.com



