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Qui suis-je? 

Designer industriel 
spécialisée en expérience 
utilisateur de Québec

J’ai travaillé sur des projets 
de Desjardins, CAE,
Air Transat, Vidéotron, 
Desjardins, Kijiji, Musées de 
la Civilisation, Premier Tech, 
Thales, etc.



Qu’est-ce que l’expérience utilisateur? 



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

▷ Nouveau métier  
 du numérique

▷ Incontournable 

▷ Transformation 
 digitale



Pas juste une question  
de beauté… 



Histoire d’horreur 
Expérience vécue
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1.Le commencement : 
Un voyage idyllique





L’événement perturbateur 
Pa amb oli





Le parcours du combattant 



Des montagnes russes 

FinDébut



Au téléphone 

▷ Appel au numéro 
d’assurance  voyage  
 de la compagnie

▷ Transfert d’appel aux 
États-Unis à une autre 
compagnie

▷ Interprète

** Photo clichée et sur-utilisée d’un centre d’appel ** 



Un courriel peu aidant 
 



Impossible  
d’ouvrir  

le message 





Où est le formulaire? 



Tranches de police 2 ? 



Formulaires du Québec 



Qui doit remplir? En français? 



6 téléphonistes  
plus tard 

▷ Jamais les mêmes 
renseignements

▷ Contradictions  
d’un à l’autre

** Photo clichée et sur-utilisée d’un centre d’appel ** 



“ 
Don’t make me think.

- Steve Krug
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À tous les points de 
contact et 
interactions : 

▷  Téléphone
▷  Interprète
▷  Courriel
▷  Site internet
▷  Formulaires

 
Expérience client négative 
vécue est partagée à 
d’autres.



Alors le UX, 
c’est quoi?



Le UX, c’est l’équilibre 

pour rendre l’expérience harmonieuse.  

Contraintes 
techno

Buts de la 
compagnie

Besoins des 
utilisateurs



Chaque point de contact est 
une occasion de faire vivre 
des émotions positives à la 
clientèle et favoriser ainsi 
l’engagement. 

© NNGroup.com 



Expérience vécue par nos 
utilisateurs ne dépend pas 
juste de nous. 

Nécessité d’interroger nos 
utilisateurs sur leur réalité. 

Changement en  
développement et création de 
produits. 



Développement de produit  
«Over the wall» 

Copyright 2015 Len Bass 

Over the wall development

copyright 2015 Len Bass 4

Board has 
idea

Developers 
implement    

Operators place 
in production     

Time

Une idée émerge Une équipe développe Une équipe produit



Démarche centrée sur l’utilisateur 

© UXMastery 

• data analysis 



Changement de paradigme 

▷ Compagnie “Produit” : 
PO place l’emphase sur le 
développement des fonctions/widgets

▷ Compagnie “Service”: 
Gestionnaire développe des solutions 
qui optimisent l’expérience et la 
performance client. 



Vue globale 

Ce changement de paradigme permet  
une vision marché, client, produits alors 
que l’autre vision est restreinte par les 
produits seulement. 



Projet 1 
Développement informatique typique

© HowStuffWorks 



Résultats 

▷ Nouveaux clients

▷ Pilotes satisfaits et utilisent l’application

▷ En processus de changer le logiciel dans les 
centres de contrôle aérien pour une meilleure 
expérience client

▷ Premières maquettes à la satisfaction des 
contrôleurs



Projet 2 
Développement produit



Résultats 

▷ 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
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Avant 



© ADLINK Technology 



Alignement 

MachinesPiècesService

Ventes

Doc

TIMarketing



Le UX, un rôle de premier plan 

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

▷ Priorisation des fonctionnalités

▷ Définition de l’expérience optimale pour  
3 espaces différents :

Service/interne
Clients
Techniciens de service

▷ Monétisation/onboarding/rétention



Accélération 
Le UX est un facteur d’accélération et de différenciation 
pour l’entreprise.



La frustration a un coût 
Une mauvaise conception engendre de la friction qui coûte 
des milliers, millions, milliard de dollars.



Frustration et coûts 
quantifiables 

▷ Dépenses accrues

▷ Perte de revenus

▷ Perte de productivité

▷ Temps de développement perdu



Quelles sont vos problématiques?  

©  pragmatic-conferencing.com 



 
Des standards plus élevés 

Apple

Netflix

Facebook

Airbnb

Etc.



Chaque dollar investi dans une 
meilleure utilisabilité offre un retour 
sur l’investissement entre 2 et 100$.

- Peter Eckert



Merci! 
Questions?

catherine@catherineroy.com


