Entrepreneurs
d’'IntérétGeéneéral

Designer d’'Intérét Genéral

Projet RembourSanté - CNAM

18/12/2019 Design Public | Meetup #2



Le contexte

« Compte AMELI créé en 2007

* 30 millions d’inscrits

* 50% des connexions passent par la rubrique
« Mes paiements »

« Incompréhensions et difficultés remontées du

terrain

Alexis Deny Stéphanie Devigne Catherine Duyck-Bagot
UX Designer Chef de projet MOA Sous-directrice programme

Compte AMELI Compte AMELI
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Le défi
Améliorer la compréhension et Uutilisabilité de la rubrique «
Mes Paiements » par les assurés.

 Etudesterrain et audit

 Planifier et définir les
optimisations

 Co-concevoir et tester la
solution

« Déployer
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Research

Audit UX / ergonomique + études ethnographiques + interviews
métier et assuré

Guidage

Compatibilité Charge de travail

Signifiance des
codes et
dénomination

Controle explicite

Homogénéité

A it
cohérence daptabilité

+5
Gestion des erreurs

18/12/2019 5



Research

Audit UX [ ergonomique + études ethnographiques + interviews
métier et assureé

88 assurés interrogés

l l agents

14 heures en étude de terrain
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Research

Audit UX [ ergonomique + études ethnographiques + interviews
métier et assureé
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X Assurance
Maladie

Accueil Mes paiements Ma messagerie Mes demarches Man espace prévention Mes informations

MES PAIEMENTS

Infos | = Vous attendez un paiement ?
Consulter les délais de traitement de ma CPAM

RECHERCHER DECEMBRE 2019
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@ Paiements a fransmetire a W Paiement a un tiers 2,
votre complémentaire

PERIODE NOVEMBRE 2019 Aucun paiement

Du | 11/09/2019

. OCTOBRE 2019

Au | 11/12/2019

o 31 : FOS e
BENEFICIAIRE v - Paiement a un tiers 457 € <

ALEXIS 09/04/1933 ' b4 EE Remboursement de soins 23,76 €
FILTRER v 18 paiement a un tiers 55,35 €
'-.:_.' Remboursements de soins
- . . v 18 paiement 2 un tiers 284€
() Indemnités journaliéres ac
() Rentes W jE Paiement a un tiers 324€
() Invalidité
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() Paiements a un tiers
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Faiement a un tiers

457 €

Paiement effectué a PHARM NAHUM-MOATTY le 31/10/2019

pour un montant de 4,57 €

Pour ALEXIS 09/04/1993

Mature! Date

PHARMACIE
28102019

HONOR. DISPENS.
28102019

FRANCHISE A RETENIR (1)

PHARMACIE
281072019

HOMNOR. DISPENS.
281072019

FRANCHISE A RETENIR (1)

HONOR.DISPENS.REM
281072019

Montant payé

6.21€

1,02 €

576€

1,02€

051€

Base de remboursement

6.21€

1,02 €

576€

1,02¢€

051€

Taux

30 %

30 %

30 %

30 %

70 %

I+

Montant versé

186 €

0.31€

050£

1,73€

031€

-0.50 €

036€

(1) Les participations forfaitaires et franchises constatées sur ces actes sont déduites du montant
remboursé dans la partie « Vos remboursements de soins » ou le seront sur vos prochains réglements.

~ Fermer



Co-conception

Mobile first = déclinaison sur format desktop

o Ateliers

* Intégration de la MOE et
de ’expertise middle et
back dans la conception

e |térations sur les
wireframes

« Création d’un prototype
fonctionnel sous Adobe XD
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Compte ameli

XV Assurance
Maladie

MES COMPTES > REMBOURSEMENTS DE SOINS )
Médecin Traitant €]

La dérall de vos remboursements de so

[ R —

12 2371072018 paur
nsm E

& votre

== Filtrer

1] 25.00€
Date Scdn R e b Sainent Sécu s Toca Dot
24 Dentiste Bl Sécurité sociale 14,00€
21 ¥/ Medecin traitant Retenues 3,50€
s it Fharmacie Pharmaciz @ 208
08 2 50ins sizn forfaiairs (D) 1,008

[ Complémentaire sante 7506
Septembre 2020 o vous

| Dentiste

écharger

7 Medecin traitant

{PDF, 150ka)
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Test utilisateurs

Mobile & Desktop + System Usability Scale (SUS)

« 100% de réussite de la
tache demandée

* 88/100 au SUS

* Une meilleure
compréhension de la
rubrique et des
remboursements de soins

* Uneroadmap actualisée
pour les évolutions futures
de la rubrique

18/12/2019 13



100

95 -
AMELI 90 -

88/100 85 -
80 -
75 A
70 -
65 -
60 -
55-_II
50 - - . . . —— —— .
X o S @

> 2 Q& QO N @ < @ e N
@"r& C’)Q O\h QD\ \%‘Dﬁ \§ \(\G‘Q‘ &D ?ls 9@ fﬂh E)Q‘\Q -15*% d&kﬁ
Q & S
OQ'

Représentation graphique du score SUS moyen pour ces 14 produits
(publié sur Int. J. Hum. Comput. Interaction 2013)

Note 1 : les marges d’erreurs sont de l'ordre de moins de 1,2.

Note 2 : SUS = System Usability Scale; GPS = global positioning system; DVR = digital video recorder;
ATM = automated teller machine
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Sujets annexes

De quoi introduire et sensibiliser a la méthode UX

* Chatbot

« Formulaire dématérialisé -
Complémentaire Santé
Solidaire

* Parcours maternité
» Déclaration de naissance
* Notation du compte AMELI

* Personnalisation du
compte
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Personnalisation du compte

Un systéme adapté a chaque profil d’assuré selon ses besoins

Dépistage, vaccination,

Dépistage, vaccination, offre de prévention

offre de prévention . 2 ; Atout &

A tout 4ge, un consel santé
Demandez le vitre 1 Dépistage, vacqing
Demancez le vitre offre de pré

€SS - Les Mutuelles de I'Ain
Fin de vaichits | 31/0%2019

W Telstrammssic

53 L
Mes frais de [T
sams
Releve fizzs Demander MACS
{alde 3u parment dune comibmenrare manze)

Suihh 780/ K chdone
s traved

iadie

craion Créances & régler

Ma
maternitd Déclarstion du nouves né

Mez remboursements
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Acculturation

Recherche utilisateur + conception
centrée utilisateur + facilitation

5 personnes du Programme 1
sensibilisé :

* Audit UX/ergonomique
* Testutilisateur

« FEtudeterrain

* Conception sur Figma

* Facilitation a venir

(janvier)
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