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INTRODUCTION
DESIGNER L’IA
Des premières révolutions industrielles jusqu’à l’avènement du numérique, le design, en tant que discipline et regard sur notre monde, n’a cessé d’évoluer. En s’adaptant à chaque époque, cette manière de penser, de concevoir et de donner forme ne s’est jamais figée dans ses certitudes. Aujourd’hui, à l’ère de l’intelligence artificielle, ce constat est plus vrai que jamais. Face à une mutation d’une telle ampleur, il est naturel de s’interroger. C’est le lot de toute révolution : bousculer nos certitudes est un puissant moteur de croissance, qui nous pousse à questionner nos regards et nos propres pratiques.
Comme pour toute technologie émergente, qu’il s’agisse d’IA ou non, le rôle du designer demeure inchangé : interroger l’utilité, l’utilisabilité et la désirabilité de solutions et de systèmes au regard des comportements et croyances des populations, afin de (ré)inventer les usages. C’est précisément dans la justesse de l’intégration d’une technologie que se joue la véritable innovation. De la machine à calculer jusqu’à l’avènement du digital, les inventions ne deviennent des innovations qu’à partir du moment où elles rencontrent leur marché, comme le rappelle si bien le physico-chimiste Didier Roux, membre de l’Académie des sciences et de l’Académie des technologies1. Avec l’avènement de l’IA, la question de la confiance envers ces nouveaux systèmes prend une dimension d’autant plus cruciale. En s’appuyant sur des modèles probabilistes complexes, l’intelligence artificielle suit une logique souvent mystérieuse pour le grand public, mettant de fait en péril son adoption. Or, sans une compréhension claire de ses mécanismes ni certitude sur sa fiabilité, la diffusion de cette technologie est mise à mal. La confiance n’est donc pas un simple atout : c’est la condition indispensable pour dissiper les doutes et permettre à ces innovations de trouver véritablement leur public.
Dans ce paysage transformé par l’IA, le rôle du designer demeure inchangé : il reste l’architecte des interactions entre l’humain et la machine. Un rôle devenu crucial face aux écueils ou aux illusions des approches exclusivement centrées sur la seule technologie. Une intelligence artificielle, aussi technologiquement rutilante soit-elle, est vouée à ne pas être adoptée si elle ne fait pas preuve d’utilité, d’utilisabilité et de désirabilité. C’est pour accompagner cette rencontre essentielle entre l’usage et la technique que nous avons pensé cet ouvrage : Designer l’IA.
Ce livre est le fruit d’une réflexion empirique, forgée au contact direct du terrain. Il ne prétend en aucun cas édicter des règles immuables ou figer des méthodes. Les outils et méthodes présentés sous forme d’ateliers que nous partageons ici sont issus de nos succès, mais tout autant de nos tâtonnements et de nos échecs lors de la conception de produits et services mobilisant des IA. Pour vous guider au mieux dans cette exploration, nous avons conçu cet ouvrage non pas comme un protocole strict imposant une lecture linéaire, mais comme une véritable boîte à outils articulée autour de huit ateliers pratiques.
Libre à vous d’en bousculer la narration, de naviguer à travers les chapitres au gré de vos besoins et de donner forme à vos propres approches. Vous pouvez utiliser ce livre à tout moment : que vous soyez en phase de cadrage stratégique pour identifier les bons cas d’usage, lors de la conception de l’interface conversationnelle, voire lors de tests utilisateurs. L’objectif ultime de cet ouvrage n’est pas de faire de vous des ingénieurs experts de l’IA, mais de vous donner les clés pour dialoguer efficacement avec avec l’ensemble des parties prenantes d’un projet, afin de concevoir des produits, services et processus métiers mobilisant l’intelligence artificielle au service de l’humain et des organisations.
L’ensemble des analyses, études de cas et méthodologies présentées ici s’appuie sur nos parcours respectifs, au croisement des mondes industriel, institutionnel et académique. Enrichi par nos travaux de veille et par nos échanges avec nos pairs, cet ouvrage offre une vision transversale, facilement adaptable aux réalités de chaque lecteur et de chaque secteur.


1 ATELIER
CADRER LE BESOIN UTILISATEUR GRÂCE AU PROBLEM STATEMENT
Dans l’ingénierie logicielle traditionnelle, un projet démarre souvent avec un cahier des charges déterministe : le périmètre est borné, la solution est prévisible. Avec l’intelligence artificielle, ce paradigme vole d’autant plus en éclats. L’IA offre un champ des possibles si vaste que le risque principal n’est plus l’échec technique, mais le hors-sujet fonctionnel. L’utilité du produit repose alors sur l’identification du problème initial à résoudre du point de vue de ces utilisateurs. Il s’agit de l’exercice par lequel le designer transforme une intuition vague ou un fantasme technologique en un point de friction humain concret et mesurable. Si la donnée et les algorithmes forment la musculature du projet, le problème utilisateur en constitue la colonne vertébrale.

Outil : Le problem statement.
OBJECTIFS PÉDAGOGIQUES
Formuler le problème :
Articuler le défi de manière concise en ciblant les utilisateurs concernés, l’impact et l’urgence de la situation.
Diagnostiquer la cause racine :
Identifier le véritable problème fondamental (via la méthode des « 5 pourquoi ») pour définir un périmètre clair et éviter la dérive des objectifs.
Cadrer la solution :
Traduire le diagnostic en un énoncé de problème (problem statement) exploitable pour guider le projet IA.



1
LES FONDAMENTAUX
COMPRENDRE
Le problem statement, ou énoncé du problème, ne se résume pas à une simple formalité de rédaction ; il constitue la clé de voûte de toute démarche de conception. Par définition, il s’agit d’une description concise, factuelle et rigoureuse de l’écart entre une situation actuelle insatisfaisante et un état futur désiré.
Historiquement, cette pratique puise ses racines dans la méthode scientifique classique, où le chercheur doit impérativement isoler une question précise avant de lancer la moindre expérimentation. Sans cette rigueur initiale, la recherche s’égare. Au milieu du xxe siècle, cette philosophie a logiquement migré vers le monde de l’industrie lourde, popularisée par le système de production de Toyota et le lean manufacturing. Les ingénieurs japonais avaient compris qu’une erreur de diagnostic sur une chaîne de montage entraînait des coûts colossaux. Ils ont ainsi imposé l’idée que le temps investi à définir le problème est infiniment plus précieux que celui passé à précipiter une solution. C’est d’ailleurs ce qu’illustre parfaitement la célèbre maxime de Charles Kettering, inventeur phare chez General Motors : « Un problème bien posé est à moitié résolu. »
Plus récemment, cette rigueur industrielle a été adoptée et adaptée par les pionniers du design thinking et de l’expérience utilisateur (UX). Face à la complexité grandissante des produits numériques, les designers ont érigé le problem statement en un rempart absolu contre le hors-sujet fonctionnel. Aujourd’hui, à l’ère de l’intelligence artificielle, cette logique est plus implacable que jamais : un problème flou mène invariablement à une solution « pansement ». En clarifiant l’énoncé, l’équipe de conception transforme une frustration diffuse en un défi actionnable, garantissant que l’algorithme s’attaquera à la véritable cause racine.

2
LES FONDAMENTAUX
UTILISER
L’énoncé du problème ne se limite pas à la phase de lancement ; il accompagne le projet tout au long de son cycle de vie. Véritable garant de la vision, il sécurise la trajectoire de l’équipe et garantit la pertinence des investissements. Son utilité se décline en trois piliers fondamentaux : l’alignement, le cadrage et la validation.
Dans tout projet d’envergure, la diversité des parties prenantes est à la fois une richesse et un risque. Les équipes métier (RH), les experts techniques (IT) et les décideurs financiers (direction) n’ont pas les mêmes priorités. Le problem statement force ces acteurs à s’accorder sur une réalité unique. Il garantit que lorsque nous parlons de succès, tout le monde regarde dans la même direction, évitant ainsi les conflits de vision qui surgissent généralement à mi-parcours. C’est le contrat de base qui unit tous les contributeurs.
L’un des plus grands dangers pour un projet est le scope creep, ou dérive du périmètre, et donc des objectifs qu’il cadre. C’est cette tendance naturelle à vouloir ajouter des fonctionnalités accessoires au fil du temps. Le problem statement sert ici de filtre impitoyable : chaque nouvelle demande doit être confrontée à l’énoncé initial. Si la fonctionnalité proposée ne contribue pas directement à résoudre le problème posé, elle doit être écartée ou différée. Ce pouvoir de rejet est essentiel pour respecter les délais et les budgets, en focalisant l’énergie de l’équipe exclusivement sur ce qui crée de la valeur.
Enfin, l’énoncé du problème fournit le critère de réussite ultime. Trop souvent, on évalue un projet sur des critères esthétiques ou techniques (« l’outil est moderne », « l’interface est fluide »). Or, une solution peut être technologiquement parfaite et pourtant être un échec total si elle ne résout pas la difficulté initiale. Le problem statement permet de sortir de la subjectivité : la réussite n’est plus une opinion, mais le constat factuel de la disparition ou de l’atténuation du problème défini. On ne mesure pas si l’outil est « beau », mais s’il a effectivement supprimé l’obstacle qui entravait l’organisation.

3
LES FONDAMENTAUX
PIÈGES À ÉVITER
La rédaction d’un problem statement semble triviale en apparence, mais elle dissimule des pièges cognitifs qui peuvent fausser toute la trajectoire d’un projet. Le piège le plus fréquent, et sans doute le plus dévastateur, est de confondre le problème avec la solution. C’est ce que l’on appelle la « solutionite ».
Prenons un mauvais exemple classique : « Le problème est que nous n’avons pas de chatbot. » Ici, l’énoncé ne décrit pas une douleur, mais l’absence d’un outil. En formulant ainsi, l’équipe s’enferme prématurément dans une réponse technologique sans avoir compris le besoin sous-jacent. Si le véritable enjeu est la saturation du support, peut-être qu’une simple réécriture de l’intranet serait plus efficace qu’un bot complexe. Un bon énoncé doit rester « agnostique » de la solution : « Le problème est que 40 % du temps des collaborateurs est absorbé par des questions répétitives à faible valeur ajoutée. » Cette formulation ouvre le champ des possibles et permet de mesurer un gain de temps réel, quel que soit l’outil choisi.
Un autre écueil majeur est celui d’une formulation trop vague ou émotionnelle. Un énoncé tel que « le moral des collaborateurs est bas » est une observation, pas un problème actionnable. La généralité empêche toute mesure de progrès et toute identification de cause racine. Est-ce un problème de rémunération, de management, ou
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