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0 Résumé (management summary) 
 

La numérisation impose à l’OPUC de développer son offre et son rôle professionnel dans le domaine 
de la gestion de carrières. En même temps, la numérisation crée de nouvelles possibilités de toucher 
les groupes cibles de l’OPUC et de fournir, au moyen des technologies de l’information et de la com-
munication, des offres d’information et d’interaction adaptatives correspondant à l’hétérogénéité des 
besoins, sur les thématiques suivantes: profession, formation, entreprise et marché du travail. 
L’étude Orientation professionnelle 4.0 analyse le potentiel d’innovation qui se dégage des ten-
dances de l’évolution technologique pour la recherche et la transmission de l’information ainsi que 
pour l’interaction dans le contexte de l’OPUC; elle esquisse également des scénarios prospectifs 
intégrant des types d’offres innovantes. La modélisation de ces scénarios et pistes de solution s’ef-
fectue sur la base de plusieurs étapes d’analyse qu’il conviendrait d’approfondir de manière ciblée 
dans le cadre de la réflexion stratégique qui est en cours et de la mise en œuvre qui suivra. Les 
principales étapes sont résumées ci-dessous. 
Analyse des tendances: elle couvre six champs d’évolution technologique qui affichent un fort po-
tentiel innovant pour la recherche et la transmission de l’information ainsi que pour l’interaction 
avec la clientèle: (1) le champ gestion des données & analyse (big data, cloud computing, linked 
data, blockchain) crée notamment la base nécessaire pour développer l’offre dans le domaine des 
offres d’information et d’interaction dynamiques fondées sur des bases de données; (2) le recours à 
l’intelligence artificielle (apprentissage automatique des machines et apprentissage profond) 
& l’informatique cognitive est recommandé pour développer des algorithmes de matching afin de 
personnaliser les offres; (3) les technologies mobiles & interfaces intelligentes concernent tout 
particulièrement les possibilités d’utiliser les technologies suivantes: messagerie vocale, technolo-
gies vocales et vidéo pour des interactions live d’accès facile et en tout lieu; (4) l’évolution des ex-
périences immersives (réalité augmentée, virtuelle et mixte) se prête à une utilisation pour une 
mise en récit innovante et des offres d’information immersives; (5) à l’aide de l’informatique so-
ciale (réseaux sociaux, messagerie instantanée, plateformes collaboratives), il est possible notam-
ment d’encourager des offres de communication et d’interaction ainsi que de renouveler les rôles 
entre fournisseur et utilisateur ou client; (6) avec l’internet des objets s’ouvrent enfin de nouvelles 
formes de collecte de données personnalisées et de mise en relation entre machines virtuelles et 
concrètes, permettant de communiquer par exemple automatiquement des résultats d’analyse ou 
des recommandations aux utilisateurs. 

Sélection des cas d’utilisation: la modélisation de contextes d’utilisation et de scénarios prospec-
tifs intégrant des types d’offre innovants est ciblée sur quatre cas d’utilisation: 
• cas d’utilisation 1 Offres d’autoinformation de la clientèle 
• cas d’utilisation 2 Offres à distance (interaction avec le/la spécialiste) 
• cas d’utilisation 3 Offres face à face (avec support d’outils interactifs) 
• cas d’utilisation 4 Offres de la co-construction (en ligne, application interactive) 

Dans les trois premiers cas d’utilisation, l’optimisation des offres au moyen des technologies ten-
dance identifiées est au premier plan, tandis que le quatrième cas d’utilisation permet une disrup-
tion, c’est-à-dire le développement d’offres radicalement nouvelles qui vise à encourager l’OPUC à 
se profiler vers un accompagnement à long terme et une co-construction des carrières. Le cas d’uti-
lisation 4 englobe le potentiel visionnaire nécessaire pour devenir le point de départ d’une stratégie 
numérique de l’OPUC. 
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Saisie des besoins de développement à l’aide de personas ou utilisateurs-types et de la car-
tographie du parcours client: poursuivant une approche axée sur l’utilisateur, l’étude suit les be-
soins des différents groupes cibles dans son analyse et dans la modélisation des contextes d’utilisa-
tion et des demandes. L’analyse des contextes d’utilisation en fonction des personas ou groupes de 
clients s’effectue en modélisant dix cartographies de parcours pour huit personas. Elle répond à la 
question de savoir quels sont les attentes et les besoins des parties prenantes (en se concentrant 
sur les clients) qui pourront être mieux pris en compte qu’auparavant et lesquels prendront de l’im-
portance à l’avenir. Les mots-clés suivants indiquent la direction que prend l’évolution des ten-
dances dans les offres: plus facilement accessibles, plus mobiles, plus conviviales, plus personnali-
sées, plus «intelligentes» grâce à l’intelligence artificielle et l’informatique cognitive, conçues multi-
canal et multioffres, contextuelles, immersives et intégrées dans des contextes attractifs d’informa-
tion et de co-construction. 

 
Modélisation de scénarios prospectifs intégrant des programmes d’offres innovants: le po-
tentiel d’innovation des technologies tendance en ce qui concerne les offres d’accès facile et les 
expériences utilisateur n’a pas encore été épuisé. Les recommandations en vue d’un développe-
ment de la palette des offres axé sur le client dans les domaines de la recherche et transmission 
d’informations et de l’interaction sont classées en fonction des quatre cas d’utilisation en proposant 
en tout 17 stratégies de développement: 
• recommandations pour le cas d’utilisation 1 Offres d’autoinformation: les propositions déve-

loppées à partir du cas d’utilisation 1 ont pour but de renforcer l’orientation client des offres 
d’autoinformation et d’améliorer la qualité de leurs résultats. Elles misent avant tout sur les mé-
gadonnées & l’analyse, les interfaces utilisateur naturelles, l’intelligence artificielle, la robotique 
ainsi que les expériences immersives, afin de rendre plus faciles d’accès les offres d’autoinfor-
mation (offre 3: service automatisé de conseil en orientation [conseiller robot ou robo-advisor], 
offre 5: diagnostic supporté par des dialogueurs), de les personnaliser plus nettement (offre 2: 
boussole personnalisée de carrière, offre 4: bilan de compétences personnalisé), de donner à 
ces offres une orientation multicanal et multioffres sur l’actualité (offre 1: baromètre des ten-
dances professionnelles) et de les structurer de manière plus immersive (offre 6: intégration 
d’offres immersives). 

• recommandations pour le cas d’utilisation 2 Offres à distance: les propositions développées 
à partir du cas d’utilisation 2 misent avant tout sur l’informatique sociale et les technologies mo-
biles afin, grâce aux canaux multimédias mobiles, de rendre les offres à distance plus acces-
sibles, plus flexibles et permettant une communication plus variée et plus proche des besoins 
(offre 7: soutien en ligne dans la recherche, offre 8: boîte à questions, offre 9: possibilité de 
messagerie instantanée, offre 10: animation de groupes de discussion, offre 11: réseautage en 
ligne, offre 12: e-coaching). 

• recommandations pour le cas d’utilisation 3 Offres face à face: les propositions développées 
à partir du cas d’utilisation 3 misent avant tout sur l’informatique sociale, les expériences immer-
sives, les mégadonnées & l’analyse, l’intelligence artificielle ainsi que l’informatique cognitive 
pour accroître la qualité et l’attractivité des offres face à face (offre 13: réseautage et événe-
ments de groupes) grâce à des outils intelligents (offre 15: diagnostic accompagné d’un mat-
ching des ressources) et grâce à des mondes virtuels (offre 14: conseil et encadrement person-
nel avec réalité mixte). 

• recommandations pour le cas d’utilisation 4 Offres de la co-construction: les propositions 
développées à partir du cas d’utilisation 4 misent avant tout sur les technologies mobiles, l’infor-
matique sociale, les mégadonnées & l’analyse, l’intelligence artificielle et l’informatique cogni-
tive, pour calibrer de façon optimale sur le plan technique et organisationnel les offres de la co-
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construction en fonction des attentes et besoins de la co-construction (offre 16: dossier de car-
rière, offre 17: application «boîte à outils interactive»). 

Recommandations pour fixer les priorités et mener les réflexions stratégiques: un ordre de priorités 
est proposé en fin de rapport. Il répartit les offres proposées en quatre catégories: (1) projets phares 
revêtant une importance stratégique fondamentale; (2) projets hautement prioritaires impliquant une 
planification et un financement à l’échelle nationale; (3) projets hautement prioritaires impliquant une 
planification et un financement à l’échelle des cantons ou des régions linguistiques; (4) autres projets. 
Ces propositions sont en mesure de conforter le positionnement de l’OPUC en tant que prestataire de 
services national et neutre et d’augmenter tout particulièrement sa visibilité dans les canaux en ligne. 
Dans l’ensemble, un processus itératif est recommandé, qui s’inspire des modèles de la conception 
centrée sur l’utilisateur ou Lean UX. Ce type de processus crée la base nécessaire à la saisie systé-
matique des demandes et attentes des différentes parties prenantes et à l’intégration appropriée du 
développement des offres. La réflexion stratégique acquiert par conséquent la dimension d’une trans-
formation organisationnelle. 
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1 Introduction 
Des mégatendances comme la numérisation et la dynamisation de processus toujours nouveaux gé-
nérant de la valeur ajoutée, la mobilité professionnelle croissante ou le changement démographique 
sollicitent les personnes dans l’organisation de leur carrière et les entreprises ainsi que d’autres em-
ployeurs à rechercher et perfectionner des collaborateurs appropriés. En raison des mégatendances 
précitées et de bien d’autres encore, on constate un changement dans les attentes et les exigences 
vis-à-vis d’une orientation professionnelle, universitaire et de carrière moderne et axée sur les défis 
futurs (OPUC). Une question se pose tout particulièrement: quel(s) rôle(s) l’OPUC devra assumer vis-
à-vis de ses clients à l’avenir et sous forme de quelles offres (cf. Hirschi 2018: 21ss., 27ss.). 
La numérisation est par conséquent un défi pour l’OPUC à poursuivre le développement de son offre 
et de son rôle professionnel dans l’aménagement de la carrière tout en créant de nouvelles possibili-
tés pour toucher les groupes cibles et de leur fournir au moyen des technologies de l’information et de 
la communication des offres d’information et d’interaction adaptatives qui soient taillées à la mesure 
de l’hétérogénéité des besoins sur les thématiques suivantes: profession, formation, entreprise et 
marché du travail. Les canaux de communication numériques offrent également à l’OPUC la possibi-
lité d’accompagner ses clients de manière plus accessible et plus flexible qu’auparavant dans les pro-
cessus d’orientation et de décision ainsi que dans la mise en œuvre de concepts de carrière et dans 
de nouvelles formes de coopération. En appliquant des offres basées sur internet comme le site 
www.orientation.ch, l’OPUC a déjà franchi une première étape en direction d’offres d’information ob-
jectives et accessibles. 
Le potentiel des technologies tendance en ce qui concerne les offres plus accessibles et les vécus uti-
lisateurs n’est pas encore pleinement exploité. Dans ce contexte, l’étude examine comment l’OPUC 
peut développer des offres d’information et de communication qui tiennent compte des besoins et 
soient axées sur les groupes cibles, et ce au moyen de technologies d’information et de communica-
tion innovantes. S’agissant donc d’une approche centrée sur l’utilisateur, l’analyse et la modélisation 
dans l’étude prennent en compte les différents besoins des groupes cibles (cf. tableau 1). L’étude pri-
vilégie certes les groupes cibles des jeunes et des adultes, c’est-à-dire les clients primaires de 
l’OPUC, toutefois d’autres parties prenantes comme les entreprises et la société sont prises en 
compte du point de vue de leurs exigences vis-à-vis des offres. Sous l’angle des besoins des utilisa-
teurs, l’étude se penche également sur les changements dans les besoins informationnels et commu-
nicationnels (augmentation de la mise en réseau, communication mobile) et les modifications dans la 
perception des rôles (l’utilisateur comme producteur de contenus). 

Tab. 1: Besoins spécifiques des principales parties prenantes 

 
(Source: Hirschi 2018: 25) 
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Le développement de l’OPUC a été intégré dans la Déclaration 2015 sur les objectifs politiques com-
muns concernant l’espace suisse de la formation de la Confédération et des cantons. Conjointement 
avec les partenaires de la formation, le Secrétariat d’Etat à la formation, à la recherche et à l’innova-
tion SEFRI a adopté fin janvier 2018 la vision «Formation professionnelle 2030» qui devrait fournir des 
réponses aux défis précités. Elle mise sur le développement continu de la formation professionnelle 
(SEFRI 2018). Se fondant sur la vision, priorité a été accordée à la ligne d’action «Intensification des 
activités d’information et de conseil tout au long du parcours de formation et de la vie professionnelle» 
(SEFRI sans indication de l’année). Cela comprend notamment «Positionner les services d’orientation 
professionnelle, universitaire et de carrière en tant que plateformes d’information pour les adultes en 
situation de changement professionnel» et «Développer un concept de formation, formation continue 
comprise, pour les conseillers en orientation professionnelle, universitaire et de carrière et affiner leur 
profil». 
Pour remplir la mission qui lui est confiée par la loi, il est important pour l’OPUC de connaître les déve-
loppements dans la recherche et la transmission de l’information et l’interaction, pour les inclure dans 
le développement stratégique de sa palette d’offres. La présente étude «Étude Orientation profession-
nelle 4.0 Utilisation future des TIC ciblée sur l’information et l’interaction dans les centres cantonaux 
d’orientation» devrait apporter sa pierre à l’édifice: mandatée par la Conférence suisse des directeurs 
cantonaux de l’instruction publique (CDIP), par la Conférence suisse des directeurs de l’orientation 
professionnelle et universitaire (CDOPU) ainsi que par Movetia, elle analyse systématiquement les 
aspects du développement technologique et leurs implications sur l’information et l’interaction. L’étude 
examine systématiquement dans quelles directions la recherche et la transmission de l’information et 
les possibilités d’interaction dans le contexte de l’orientation professionnelle, universitaire et de car-
rière peuvent se développer dans la prochaine décennie. La question centrale du projet est donc la 
suivante: 
Quelles tendances de développement technologique sont à prendre en compte dans le con-
texte de l’orientation professionnelle, universitaire et de carrière au cours de la prochaine dé-
cennie en ce qui concerne la recherche et la transmission de l’information et les possibilités 
d’interaction? Quels sont les scénarios et recommandations à en déduire? 
 
La structure du rapport reflète les étapes de la démarche:  
Chapitre 2: Analyse des tendances: quelles tendances de développement technologiques dans la 
recherche et la transmission de l’information et l’interaction peuvent être significatives pour un déve-
loppement visionnaire axé sur la clientèle au sein de l’orientation professionnelle, universitaire et de 
carrière (OPUC)? 
Chapitre 3: Approche de développement agile centrée sur l’utilisateur: la modélisation de la car-
tographie du parcours utilisateur permet de saisir en étant centré sur le client, les demandes et poten-
tiels futurs de la communication et de la transmission de l’information dans le domaine de l’OPUC. Les 
scénarios d’avenir deviennent compréhensibles à l’aide de la cartographie du parcours utilisateur. 
Cela permet une modélisation proche du terrain qui cible les points de contact (touchpoints). L’articu-
lation de cette cartographie fournit des indications nuancées, du point de vue des utilisateurs, sur les 
formes d’orientation et l’utilisation des médias (canal) lors de la recherche et de la transmission de l’in-
formation ainsi que l’interaction dans le cadre de l’OPUC. Les canaux utilisés, les offres d’information, 
les instruments et les méthodes ainsi que les rôles (changeants) des clients et des spécialistes de 
l’OPUC sont des variables importantes. 



 
Ausgabestelle: Schweizerisches Institut für Informationswissenschaft Hochschule für Technik und Wirtschaft HTW Chur 
  
  

 
 

 
   
Etude_Orientation_professionnelle_4.0-fr  10/115 
 

Chapitre 4: Boîte de construction pour un futur ensemble d’offres: développement d’offres inno-
vantes pour l’OPUC: élaborer des scénarios d’avenir pour la recherche et de la transmission de l’infor-
mation ainsi que l’interaction, pertinents pour l’OPUC dans la prochaine décennie: comment dévelop-
per et différencier dans une orientation client des scénarios de l’OPUC qui sont particulièrement perti-
nents pour la pratique quotidienne à l’aide de technologies et de méthodes innovantes? 
Chapitre 5: Recommandations pour des étapes de la mise en œuvre assorties de propositions 
pour une définition des priorités sur les plans du contenu et du calendrier: quelles technologies 
et méthodes innovantes semblent particulièrement appropriées pour le développement de l’OPUC 
dans une orientation client? Quels compétences et rôles devraient prendre de l’importance chez les 
spécialistes de l’OPUC en vue de la réalisation des scénarios d’avenir recommandés? Comment est-
ce que l’OPUC peut continuer de développer la gestion du savoir et les bases de connaissances de 
l’OPUC dans les processus examinés? 
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2 Tendances du développement technologique dans le domaine de la 
recherche et de la transmission de l’information ainsi que de  
l’interaction 

Il faut «avoir une vue d’avenir» pour développer et remplir la «boîte de construction pour un futur en-
semble d’offres de l’OPUC». Ci-après, la combinaison de six champs de développement de technolo-
gies tendance dans le domaine de l’information et de l’interaction (Tab. 2) et les 14 tendances du dé-
veloppement pertinentes pour l’OPUC qui en dérivent, repose sur une analyse des tendances incluant 
la littérature spécialisée actuelle et des exemples de meilleure pratique. La question centrale de l’ana-
lyse des tendances est donc la suivante: 
Les technologies tendance identifiées lors de l’analyse des tendances et leurs corrélations réci-
proques dans le domaine de l’information et de l’interaction sont présentées dans le diagramme de 
Venn (cf. tableau 2) sous forme d’une vue d’ensemble. La catégorie «Expérience immersive & réalité 
numérique» regroupe toutes les technologies tendance qui apportent une innovation au vécu utilisa-
teur. Sous la rubrique «Gestion des données & analyse», on trouve des technologies clés qui change-
ront le traitement et l’analyse des données. La catégorie «Intelligence artificielle & robotique» contient 
les technologies tendance qui permettent d’automatiser et de soutenir les interactions à l’aide de ma-
chines. 

Tab. 2: Diagramme de Venn des technologies tendance dans le domaine de l’information et de l’inte-
raction 

 
(Source: interne) 
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Les technologies tendance présentées dans le diagramme de Venn peuvent être regroupées dans six 
champs de développement (tableau 3). 

Tab. 3: Champs de développement technologiques et tendances dans le domaine de l’information et 
de l’interaction  

 Technologies tendance Essentiel pour les offres ci-dessous 

Champ de développe-
ment 1 

Gestion des données & analyse 
(big data, cloud computing, linked 
data, blockchain)  

Offres d’information et d’interaction 
dynamiques fondées sur des bases 
de données 

Champ de développe-
ment 2 

lntelligence artificielle (apprentis-
sage automatique des machines et 
apprentissage profond) & informa-
tique cognitive  

Recours aux algorithmes de mat-
ching afin de personnaliser les offres  

Champ de développe-
ment 3 

Technologies mobiles & interfaces 
intelligentes 

Utilisation de messagerie vocale, 
technologies vocales et vidéo pour 
des interactions live d’accès facile et 
en tout lieu  

Champ de développe-
ment 4 

Expériences immersives (réalité 
augmentée, virtuelle et mixte)  

Mise en récit innovante et des offres 
d’information immersives 

Champ de développe-
ment 5 

Informatique sociale (réseaux so-
ciaux, messagerie instantanée, plate-
formes collaboratives) 

Offres et information personnalisées 
à travers des profils d’utilisateurs sur 
base de personas  

Champ de développe-
ment 6 

Internet des objets Oculométrie pour diagnostic, par 
exemple 

(Source: interne) 
 
En vue d’obtenir la «boîte de construction pour un futur ensemble d’offres de l’OPUC», il convient 
maintenant de tirer au clair la question du potentiel de ces champs de développement pour aménager 
la communication et l’échange d’informations dans le contexte de l’OPUC. Les potentiels en lien avec 
les tendances de développement identifiées sont concrétisés sous forme de 14 tendances. Ces der-
nières se réfèrent parfois à plusieurs champs de développement, car les technologies peuvent sou-
vent être combinées avec profit. Les tendances sont systématiquement décrites en fonction de sept 
aspects, en l’occurrence des références directes à l’OPUC sont établies avec d’autres catégories 
d’observation:  
• Champ de développement: au début, on établit le lien avec les six champs de développement: 

quel champ de développement avec quelles technologies tendance est au centre de la tendance 
décrite? 

• Description synthétique: des méthodes et technologies innovantes dans la recherche et la 
transmission de l’information ainsi que l’interaction dans les relations de la clientèle avec l’orienta-
tion sont expliquées dans la description synthétique et classées en vue de leur futur développe-
ment.  

• Utilité pour l’OPUC: cet aspect met en évidence, grâce à cinq catégories d’observation, la valeur 
ajoutée qu’apportent les innovations technologiques aux futures offres de l’OPUC: 
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(1) Promotion de l’accessibilité à l’aide de canaux de communication appropriés 
(2) Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction dans l’orientation 
(3) Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
(4) Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orientation  
(5) Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orientation  

• Commentaire relatif aux chances et défis: le commentaire relatif aux chances et défis des ten-
dances décrites établit d’autres références directes à l’OPUC: 
(1) Changement des rôles dans l’utilisation de méthodes et technologies innovantes dans la re-

cherche et la transmission de l’information et dans l’interaction;  
(2) Changement des compétences lors de l’utilisation de méthodes et technologies innovantes 

dans la recherche et la transmission de l’information ainsi que dans l’interaction  
• Priorisation pour l’OPUC: à l’étape suivante, des priorités sont définies pour l’OPUC, en tenant 

compte du degré de maturité des technologies ainsi que de la complexité de certains projets de 
mise en œuvre: quel est le degré d’urgence pour l’utilisation des technologies tendance décrites 
en vue du développement ultérieur de l’OPUC? On distingue quatre degrés: 
- Priorité 1: à appliquer impérativement 
- Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 
- Priorité 3: peut être appliqué si les ressources sont disponibles 
- Priorité 4: pas encore d’actualité, mais pourrait devenir important plus tard 

• Exemples d’application: en conclusion, présentation d’exemples d’application qui décrivent des 
cas concrets en illustrant le recours à la technologie 

 

Tab. 4: Tendance 1: Interfaces utilisateur naturelles sur la base des interfaces utilisateur vocales  

Tendance 1 Interfaces utilisateur naturelles sur la base des interfaces utilisateur vo-
cales  

Champ de développe-
ment 

Technologies mobiles & interfaces intelligentes  

Description synthé-
tique 

Les interfaces utilisateur naturelles (NUI) sont des interfaces «invisibles» 
pour l’utilisateur et permettant une interaction directe avec la machine ou 
l’application au moyen de balayage, pointage, toucher, gestes, tons ou 
langage. Par conséquent, elles élargissent les interfaces traditionnelles 
techniques limitées comme le clavier en les rattachant à différentes apti-
tudes humaines comme la vision, le toucher, la langue, l’écriture à la main, 
le mouvement ainsi que la cognition, la création et la recherche, reprodui-
sant ainsi dans un certain sens un environnement réel. De cette manière, 
l’interaction entre monde physique et monde numérique s’en trouve simpli-
fiée et étendue. 
Les interfaces à commande vocale (interfaces conversationnelles ou inter-
faces vocales) permettent une interaction naturelle et potentiellement 
simple entre l’humain et la machine à l’aide de la reconnaissance vocale. 
Cette technologie se distingue par le fait que l’interaction ne passe pas par 
un écran, mais par haut-parleur et microphone. Autre élément indispen-
sable: un logiciel qui «comprend» le langage naturel des humains. Siri 
d’Applile ou Alexa d’Amazon en sont des exemples représentatifs. 
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Estimation du dévelop-
pement futur  

A moyen terme, les recherches vocales devraient représenter plus de 
20%, tendance en forte croissance jusqu’en 2030 (cf. Sterling 2016, Pem-
berton Levy 2016). Les sessions de navigation sur la toile sont progressi-
vement effectuées sans écran (mot-clé «recherche vocale»). En même 
temps, les utilisateurs s’habituent à la communication avec les machines 
comme les dialogueurs (programmes automatisés dans une large me-
sure). Grâce au progrès technologique dans le domaine de l’intelligence 
artificielle, l’interaction à travers l’interface vocale va encore s’améliorer à 
l’avenir. Les assistants numériques seront mieux acceptés. 

Utilité pour l’OPUC ☒ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction dans 
l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☐ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif 
aux chances et défis 

+ Les interfaces utilisateur naturelles et les interfaces utilisateur à com-
mande vocale sont une offre facile d’accès qui permettrait de toucher de 
nouveaux groupes cibles. Elles réduisent les obstacles à l’accès comme 
c’est le cas avec les écrans tactiles. Les jeunes n’ont pas une grande ha-
bitude de la communication par courriel étant donné qu’ils communiquent 
par messagerie vocale ou instantanée (cf. Schoch et al. 2018; Suter et al. 
2018; Genner et al. 2017). Les NUI sont également utiles aux personnes 
âgées qui ont des difficultés à communiquer voire ne peuvent plus com-
muniquer par entrée haptique en raison des limitations physiques dues à 
l’âge.  
+ Le seuil de blocage lorsqu’il s’agit de fournir des données personnelles 
semble être plus bas face à une machine qu’à un être humain (cf. Scherer 
2018, Lucas et al. 2014). On attribue ce phénomène au fait que les ma-
chines sont considérées comme sans jugement. 
- Les interfaces à commande vocale posent de nouveaux défis au design 
des offres: comme sans écran il n’y a plus de transmission visuelle, il est 
d’autant plus difficile de communiquer des contenus complexes, ce qui à 
son tour réduit les possibilités d’utilisation. On pourrait simplifier la récep-
tion de l’information en intégrant un écran (par exemple, wearables, head 
up display / lunettes tête haute / lunettes, magic mirror, solutions en affi-
chage dynamique). 
- Les commandes vocales sont porteuses de caractéristiques personnelles 
très sensibles (cf. Schüssler 2019). Par conséquent, il faut tenir compte au 
maximum de la protection des données dans les interfaces vocales. Il est 
recommandé de ne pas enregistrer les commandes vocales des utilisa-
teurs. 
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- Etant donné qu’il n’y a pas encore de normes régissant l’interaction et les 
contenus pour les interfaces conversationnelles, que l’expérience utilisa-
teur et la technologie sont bien plus étroitement imbriquées que dans les 
interfaces graphiques, l’utilisateur devrait être impliqué dans le processus 
de développement des applications à commandes vocales (cf. Zeix 2017). 

Priorisation pour 
l’OPUC 

Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Exemples d’application L’entreprise Netcetera a réalisé un prototype pour la consultation vocale 
des horaires1. C’est tout particulièrement dans les situations où les mains 
ne sont pas libres, comme c’est le cas en voiture, que la commande vo-
cale peut générer une valeur ajoutée (cf. Zeix 2017). 
Daimler a réalisé une application où un assistant vocal lit des informations 
sélectionnées (cf. Knaus 2017). 
Swisscom mise également sur des logiciels de reconnaissance vocale 
pour identifier ses clients lors d’enquêtes téléphoniques afin de pouvoir les 
servir mieux et plus rapidement (mot-clé «biométrie vocale» (cf. Swisscom 
2017). 

 

Tab. 5: Tendance 2: Bots, exemple des dialogueurs 

Tendance 2 Bots, exemple des dialogueurs  

Champ(s) de dévelop-
pement 

Intelligence artificielle & informatique cognitive; technologies mobiles & in-
terfaces intelligentes; informatique sociale  

Description synthétique La notion de chatbot est composée des mots anglais pour «conversation» 
et «robot». Ces «robots conversationnels» ont pour objectif d’interpréter 
des demandes d’utilisateurs et d’y réagir en conséquence. Dans un chat-
bot, il s’agit donc d’un système de dialogue avec des capacités du lan-
gage naturel écrit ou auditif. Lorsque le chatbot est exclusivement basé 
sur texte, la question est posée dans un champ dédié. Dans les chatbots 
vocaux (cf. tendance 1: interfaces vocales), la question passe par com-
mande vocale dans un microphone, comme c’est le cas de Siri (Applile). 
Les chatbots peuvent, sur la base de modèles de dialogues programmés, 
répondre vite et de manière fiable aux questions fréquentes des clients ou 
expliquer et présenter des produits et services. 

                                                   
1 Pour en savoir plus sur la consultation vocale des horaires de Netcetera, consulter le site (en allemand et en anglais): 
https://www.netcetera.com/de/home/stories/expertise/20170614-conversational-interfaces-google-assistant.html.  
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Estimation du dévelop-
pement futur  

Un récent sondage CIO conduit par Gartner (2019) montre qu’aujourd’hui 
déjà, 52% des entreprises de télécommunication utilisent des chatbots. 
D’ici 2020, on estime à 85% les questions de clients qui seront tirées au 
clair par les technologies chatbot ou les assistants virtuels (Gartner 2018). 
En outre, les chatbots reprennent de manière accrue des fonctions d’ap-
plis mobiles, voire les remplacent complètement dans certains cas (cf. Ko-
bylinska und Pereira Martins 2018). L’utilisation de l’intelligence artificielle 
peut améliorer les réponses des chatbots et permettre de développer 
d’autres fonctionnalités, rendant plus intelligentes et plus naturelles les ré-
ponses des chatbots aux questions des utilisateurs (Future Today Institute 
2019). 

Utilité pour l’OPUC ☒ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction dans 
l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☐ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

Les chatbots sont de mieux en mieux acceptés par les clients, tout parti-
culièrement lorsque la prise de contact s’effectue déjà à travers un canal 
numérique (cf. PIDAS 2017). Du point de vue des entreprises, les chat-
bots ont l’avantage d’être des automatiseurs des demandes des clients. 
Ils peuvent par exemple être utilisés pour trier les demandes des clients, 
ce qui modifie également les processus internes du service client. Autres 
avantages: évolutivité (pas d’augmentation des frais fixes en cas de crois-
sance ou de nombreuses demandes simultanées de la clientèle), disponi-
bilité (disponible 24 heures sur 24, pas de délai d’attente pour les clients), 
diminution du temps de réponse et augmentation de l’efficacité. Par ail-
leurs, des tâches moins intéressantes peuvent être prises en charge par 
un robot dialogueur, ce qui permet de recourir à du personnel qualifié pour 
répondre individuellement à des questions plus complexes.  
Il est fondamental de couvrir les questions les plus fréquentes sinon les 
attentes des clients sont déçues et ils n’utiliseront peut-être plus ce canal. 
La tonalité du chatbot doit absolument être adaptée au contexte pour qu’il 
soit bien accepté par les clients. 
Diverses études soulignent que la satisfaction des clients est maximale 
lorsqu’ils interagissent avec une entreprise à travers des canaux person-
nels et numériques (cf. Scherer 2013) – c’est donc la combinaison des ca-
naux qui est décisive. 
Il est de plus en plus important d’être transparent en ce qui concerne les 
contributions d’un bot pour une bonne acceptabilité des interactions pi-
lotes par bot.  
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Priorisation pour 
l’OPUC 

Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Exemples d’application Les chatbots sont fréquemment utilisés dans le service client externe et 
interne. Credit Suisse recourt à un chatbot interne «Amelia» pour ré-
pondre aux demandes de services adressées au support TI global (Die-
trich 2018).  
Les chatbots ont également une place dans les services de messageries 
des réseaux sociaux ou des messageries instantanées (Kobylinska et Pe-
reira Martins 2018). La compagnie aérienne KLM utilise un chatbot pour le 
support actif de la clientèle via Facebook-Messenger, par exemple pour 
soutenir les commandes en ligne ou l’enregistrement. 

 
 
 

Tab. 6: Tendance 3: Assistants virtuels 

Tendance 3 Assistants virtuels 

Champs de développe-
ment 

Intelligence artificielle & informatique cognitive; technologies mobiles & in-
terfaces intelligentes; informatique sociale; expériences immersives  

Description synthétique Les assistants virtuels ou numériques sont au fur et à mesure plus utilisés 
pour des services de conseil. A travers une interface vocale (cf. tendance 
1: interfaces vocales et tendance 2: bots), le client peut prendre contact 
avec l’assistant numérique et lui parler en langage naturel comme avec 
un conseiller sur place. L’avatar, c’est-à-dire le conseiller qui apparaît 
sous forme de l’image virtuelle d’une personne, est connecté avec la 
base de données questions-réponses et équipé d’un logiciel de recon-
naissance vocale qui lui «traduit» la question orale du client en langue 
écrite, l’harmonise avec la base de données questions-réponses pour en-
suite y répondre sous forme d’une communication orale. 
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Estimation du dévelop-
pement futur  

Puisque le nombre de clients se lançant sur les canaux numériques aug-
mente constamment, les assistants virtuels sont implémentés pour traiter 
les questions des clients sur les sites internets, les applis mobiles, les 
consumer messaging apps et réseaux sociaux. Les améliorations du trai-
tement des langages naturels (natural language processing), de l’appren-
tissage automatique des machines (machine learning) et des capacités 
intent-matching (cf. Gartner 2018) soutiennent ce développement. 
Dans les trois à cinq années à venir, les assistants virtuels pourront anti-
ciper les souhaits des utilisateurs et agir en conséquence (cf. Gold 2018). 
Dans le sillage des processus d’automatisation, les services clients re-
courent systématiquement aux assistants virtuels. Ressemblant à un être 
humain, ces représentants numériques se propagent. Le développement 
des technologies immersives comme la réalité augmentée permettra de 
créer des représentations numériques de plus en plus réalistes.  
Lorsque les assistants numériques seront complétés par l’intelligence ar-
tificielle, leur efficacité et la qualité de leurs réponses s’en trouveront en-
core améliorées. Grâce aux méthodes de l’intelligence artificielle, l’avatar 
ne cesse d’apprendre, notamment quelles réponses ont paru particulière-
ment utiles aux clients, ce qui lui permet d’optimiser ses réponses en con-
séquence. 

Utilité pour l’OPUC ☒ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction dans 
l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

+ Les assistants numériques ne remplacent pas le conseil personnel, 
néanmoins ils peuvent décharger les professionnels de l’information et 
l’administration (cf. Imwinkelried 2018). Dans l’orientation professionnelle, 
universitaire et de carrière, les assistants virtuels peuvent notamment ser-
vir pour le tri ou répondre à des questions générales répétitives (notam-
ment prise de rendez-vous), donnant ainsi davantage de temps aux con-
seillers et professionnels de l’information pour l’encadrement individuel. 
Le progrès technologique permet aux assistants numériques d’assurer 
des tâches dans l’autoinformation ou le diagnostic, ce qui soutient le pro-
cessus de co-construction dans l’orientation de carrière (cf. tendance 10: 
robotique). 
+ Le seuil de blocage lorsqu’il s’agit de fournir des données personnelles 
semble être plus bas face à une machine qu’à un être humain (cf. Sche-
rer 2018, Lucas et al. 2014). On attribue ce phénomène au fait que les 
machines sont considérées comme sans jugement. 
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+ L’efficience accrue (conseiller davantage de clients) et la plus grande 
portée grâce à une accessibilité améliorée sont des avantages supplé-
mentaires des assistants virtuels. 
- Alexander Denzler, expert en intelligence artificielle à la HES de Lu-
cerne est d’avis que de nombreux clients doivent encore s’habituer aux 
avatars. Dès lors, le succès des assistants virtuels tient à leur degré de 
maturité technologique et à la confiance des clients dans ce type de sys-
tème.  
- De plus, la qualité des réponses repose sur la base de données. Les 
clients ne recevront de réponses appropriées quant au contenu que 
grâce à des données actuelles et neutres sur le plan du genre. Cela pré-
suppose un contrôle et une mise à jour de la base de données ou une 
harmonisation automatisée des sources de données pertinentes. 

Priorisation pour 
l’OPUC 

Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Exemple d’application En 2018, l’UBS a testé une version numérique de leur économiste en 
chef (cf. Imwinkelried 2018). En l’occurrence, le setting traditionnel du pri-
vate banking a été enrichi d’un pavé tactile (trackpad), d’un haut-parleur, 
d’un écran géant, d’une caméra à capteur et d’un ordinateur (cf. photo ci-
dessous). 

 
Cliché: conseiller en placement virtuel à l’UBS (UBS 2018) 
Grâce au touchpad, l’assistant virtuel peut être activé sur place par le 
conseiller clientèle; il apparaît sur un grand écran. Le conseiller numé-
rique épaule le conseiller clientèle en lui apportant son expertise ou en lui 
indiquant certains développements sur le marché ou la doctrine interne 
d’investissement. 

 

Tab. 7: Tendance 4: Informatique sociale, exemple des réseaux sociaux 

Tendance 4 Informatique sociale, exemple des réseaux sociaux 

Champ(s) de développe-
ment 

Technologies mobiles & interfaces intelligentes 
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Description synthétique L’informatique sociale est étroitement liée au Web 2.0; elle rend possible 
le traitement conjoint et la publication de contenus. L’informatique so-
ciale contient des blogs, Wikis, Twitter, RSS, messagerie instantanée, 
jeux multi-joueurs, Open Source Development ainsi que les réseaux so-
ciaux et les sites de bookmarking social. Hemmatazad (2014) la définit 
comme «l’utilisation d’ordinateurs pour faciliter ou étoffer les interactions 
sociales de leurs utilisateurs ou pour évaluer ces interactions afin d’obte-
nir de nouvelles informations».  
Par réseaux sociaux on désigne un certain type d’applications qui sont 
proposées à travers des plateformes dans un réseau comme l’internet. 
La communication en réseau, la possibilité donnée à tous les membres 
du réseau de créer des contenus numériques (user-generated content) 
et de les distribuer dans ce réseau (cf. Gabriel/Röhrs 2017; Ka-
plan/Haenlein 2010) en sont les caractéristiques.  
Les rôles de communicateurs s’en trouvent modifiés: à la différence des 
«médias classiques», chacun peut être présent sur internet et diffuser 
des contenus. En voici les traits distinctifs: une portée potentiellement 
élevée (potentiellement globale), une accessibilité marquée (pour tous 
les utilisateurs ayant une connexion internet), une forte convivialité (pas 
de connaissances spécialisées préalables pour l’utiliser), un coût avanta-
geux du fait de l’évolutivité, la multimédialité (combinaison libre de types 
de contenus), l’actualité (communication et adaptation directes de conte-
nus) et la qualité de pull-medium (demande sélective de la part des utili-
sateurs).  

Estimation du dévelop-
pement futur  

Conformément au Future Today Institute (2019), les réseaux sociaux à 
public restreint vont gagner en importance. Au lieu de quelques grandes 
plateformes, divers réseaux de niche vont être développés. Par ailleurs, 
il semble que des personnes soient prêtes à dépenser de l’argent pour 
des contenus taillés sur mesure pour eux et perçus comme particulière-
ment pertinents. 

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☐ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
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Commentaire relatif aux 
chances et défis 

Dans l’optique des clients, les plateformes classiques de réseaux so-
ciaux jouent un rôle mineur dans le domaine business-to-consumer par 
rapport à d’autres canaux de communication comme les chatbots (cf. PI-
DAS 2017). Les personnes qui peuvent envisager l’utilisation des ré-
seaux sociaux pour communiquer avec des entreprises les utiliseraient 
pour obtenir des informations sur le site, les produits et services ainsi 
que pour des raisons administratives. 
L’importance croissante de réseaux de niche offre aux entreprises l’op-
portunité d’établir un lien fort avec une petite partie du public (cf. Future 
Today Institute 2019). Cela ne supprime pas le défi d’exploiter en visant 
les groupes cibles des thématiques rencontrant un écho pour lier dura-
blement la communauté.  
La protection des données est un thème qui garde toute son importance. 
L’ordonnance sur la protection des données est en plein remaniement en 
Suisse; on peut s’attendre que les citoyennes et citoyens souhaitent 
exercer davantage de contrôle sur leurs données personnelles comme 
cela est inscrit dans le règlement général sur la protection des données 
de l’Union européenne2. En outre, les utilisateurs étant de plus en plus 
sensibilisés à la thématique, ils attendent des entreprises une attitude 
transparente sur les données, à quelle fin elles sont collectées et la ma-
nière dont on les gère.  

Priorisation pour l’OPUC Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Exemples d’application Le réseau social Watchblog (https://socialmediawatchblog.de/) gère une 
communauté exclusive à travers la plateforme Slack. Seuls leurs abon-
nés peuvent accéder au canal du Social-Media, mais ils bénéficient en-
suite de la possibilité de se mettre en réseau avec des experts de la 
branche et d’échanger sur des contenus actuels et pertinents pour la 
branche.  
Des réseaux sociaux professionnels comme LinkedIn et Xing offrent des 
perspectives intéressantes pour trouver des personnes, soutenir des 
clients, aborder des décideurs ou présenter une entreprise sous son 
meilleur jour, observer des entreprises ou des branches professionnelles 
ou encore utiliser les réseaux professionnels lors de la recherche d’un 
emploi. Les nombreuses entreprises suisses qui publient de plus en plus 
leurs postes vacants sur ces canaux ne cessent d’augmenter. Avec ses 
plus de 546 millions utilisateurs inscrits, LinkedIn est le plus grand ré-
seau professionnel du monde. En Suisse, en 2018 1,2 million d’utilisa-
teurs sont actifs sur LinkedIn (cf. Sperdin 2018, Nau 2019). 

 

                                                   
2 Pour en savoir plus sur l’applicabilité du règlement général sur la protection des données de l’Union européenne (RGPD) en 
Suisse, consulter le site du Préposé fédéral à la protection des données et à la transparence à l’adresse https://www.edoeb.ad-
min.ch/edoeb/fr/home/documentation/bases-legales/Datenschutz-International/DSGVO.html. 
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Tab. 8: Tendance 5: Réalité augmentée (RA) 

Tendance 5 Réalité augmentée (RA) 

Champ(s) de développe-
ment 

Expériences immersives  

Description synthétique La réalité augmentée (RA) est la superposition du monde réel et d’élé-
ments virtuels (cf. Hauber 2018). Ces extensions peuvent être des 
images, des sons ou des textes qui sont répercutés par un système élec-
tronique (par exemple smartphone, wearable, head-up-display) et ratta-
chés à un objet ou un lieu réel. L’utilisateur continue de voir en grande 
partie le monde réel, mais le champ visuel est étendu et augmenté par 
des éléments numériques. 

Estimation du dévelop-
pement futur  

D’après une estimation du groupe de recherche Gartner, la technologie 
RA aura épuisé son potentiel à moyen ou à long terme, les possibilités et 
les avantages de la technologie seront acceptés et les processus opéra-
tionnels développés en conséquence (cf. Panetta 2018). 
La RA sera utilisée avec profit dans le secteur industriel et sera diffusée 
de manière croissante aussi dans d’autres branches de l’économie telles 
que la communication, la formation (initiale) (cf. Schart/Tschanz 2018). 
L’état des connaissances sur la RA augmentera au sein de la population, 
réduisant par là -même le besoin d’expliquer la technologie.  
Le développement de la RA ouvrira la porte à d’autres applications ba-
sées sur le web qui peuvent générer des contenus RA sans connais-
sances en TI (cf. Hafen et al. 2018). 
A l’avenir, grâce à la RA et à la réalité mixte, les utilisateurs obtiendront 
exactement l’information dont ils ont justement besoin (cf. 
Schart/Tschanz 2018). On peut envisager diverses interfaces sur les-
quelles seront superposés des éléments numériques, en commençant 
par les lunettes et les verres de contact jusqu’à bien d’autres dispositifs 
de visualisation, qui ne sont pas encore utilisés aujourd’hui. Une conver-
gence des technologies RA et RM (réalité mixte) avec d’autres technolo-
gies se dessine à l’horizon. 

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
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Commentaire relatif aux 
chances et défis 

En sa qualité d’instrument multisensoriel, la RA s’adresse à plusieurs 
sens (vision, complétée par les informations acoustiques et l’haptique) 
(cf. Schart/Tschanz 2018). L’approche multisensorielle permet d’obtenir 
une attention renforcée. De plus, elle offre davantage sur les plans du 
vécu et de la distraction que l’information purement langagière.  
Les principaux facteurs de réussite des applications RA sont l’acceptabi-
lité du groupe cible, la pertinence pour le groupe cible, le contenu infor-
mationnel, le facteur du vécu et la facilité d’utilisation (cf. Schart/Tschanz 
2018). 
La valeur ajoutée concrète est essentielle pour que les utilisateurs ac-
ceptent quelque chose, sinon les applications RA sont perçues comme 
un «gadget» qui ne déclenche qu’un effet éphémère d’admiration. Il est 
donc souvent plus indiqué de mettre en œuvre certaines fonctions RA au 
lieu de faire développer une appli RA complète.  
Le plus gros défi consiste à générer et à préparer des informations pour 
l’utilisation RA (cf. Hafen et al. 2018). Mentionnons ici que le développe-
ment de contenus RA requiert un savoir-faire spécifique et leurs charges 
pour la mise en œuvre et la technologie sont considérables.  

Priorisation pour l’OPUC Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible. 

Exemples d’application La réalité augmentée est polyvalente dans son utilisation: des applis pu-
blicitaires à la représentation de plans de construction et de contenus 
dans l’industrie en passant par la superposition d’informations complé-
mentaires utiles sur des clichés et des lieux.  
Différentes maisons d’édition font des essais avec l’utilisation de la RA 
combinée à l’information imprimée. Dans le journal régional Weser-Ku-
rier, on ajoute des infos, des enquêtes, des vidéos et des textes de fond 
sur le smartphone au moyen de la RA (cf. Schart/Tschanz 2018). 

 

Tab. 9: Tendance 6: Réalité virtuelle (RV) 

Tendance 6 Réalité virtuelle (RV) 

Champ(s) de développe-
ment 

Expériences immersives  

Description synthétique Dans la réalité virtuelle, un monde virtuel se substitue totalement au 
monde réel (cf. Hauber 2018). Tout ce que voit l’utilisateur est généré ou 
transformé par des processus numériques. A l’aide de lunettes 3D ou 
autres dispositifs de visualisation, l’utilisateur peut plonger dans l’envi-
ronnement artificiel 3D. Ce dernier étant à 360°, l’utilisateur peut tourner 
la tête dans toutes les directions, observer l’environnement virtuel et inte-
ragir avec lui en temps réel. L’utilisateur peut donc avoir l’impression de 
faire partie du monde virtuel.  
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Estimation du dévelop-
pement futur  

La RV sera accessible au grand public (cf. Schäfer 2016). La technologie 
ouvre de nouvelles possibilités à la commercialisation et au contact 
client. En effet, le développement technologique augmente progressive-
ment l’apparence réaliste des mondes virtuels. (cf. champs de recherche 
de Gross 2019). Gartner estime qu’à moyen voire à long terme, la RV 
devrait susciter de moins en moins d’intérêt (cf. Panetta 2018). 

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☐ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

- Charges considérables pour la mise en œuvre et la technologie  

Priorisation pour l’OPUC Priorité 3: peut être appliqué si les ressources sont disponibles. 

Exemples d’application La réalité virtuelle est utilisée dans divers domaines; ces derniers vont 
du conseil et de la formation à l’art, l’architecture, le tourisme, le shop-
ping et le jeu en passant par l’industrie et la médecine (cf. les projets 
d’Ateo).  
Certains magasins Lowes ont proposé un entraînement virtuel des capa-
cités (cf. Future Today Institute 2019). Grâce à des technologies RV, les 
clients ont été guidés au maniement de différents outils et accompagnés 
pour effectuer le bricolage. 

 

Tab. 10: Tendance 7: Réalité mixte (RM) 

Tendance 7 Réalité mixte (RM) 

Champ(s) de développe-
ment 

Expériences immersives  

Description synthétique La réalité mixte réunit la réalité, la virtualité augmentée, la réalité aug-
mentée et la réalité virtuelle (cf. Hauber 2018). L’utilisateur peut interagir 
avec toutes ces réalités à l’aide de dispositifs de visualisation appropriés, 
en d’autres termes il peut expérimenter le monde virtuel, le monde réel 
et le monde réel complété par des éléments virtuels. 

Estimation du dévelop-
pement futur  

D’après une estimation du groupe de recherche Gartner, la technologie 
RM aura épuisé son potentiel à moyen ou à long terme, les possibilités 
et les avantages de la technologie seront acceptés et les processus opé-
rationnels développés en conséquence (cf. Panetta 2018). 
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A l’avenir, grâce à la RA et à la réalité mixte (RM), les utilisateurs obtien-
dront exactement l’information dont ils ont justement besoin (cf. 
Schart/Tschanz 2018). On peut envisager diverses interfaces sur les-
quelles seront superposés des éléments numériques, en commençant 
par les lunettes et les verres de contact jusqu’à bien d’autres dispositifs 
de visualisation, qui ne sont pas encore utilisés aujourd’hui. Une conver-
gence des technologies RA et RM avec d’autres technologies se dessine 
à l’horizon.  

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

Les facteurs de réussite des applications RM sont l’acceptabilité du 
groupe cible, la pertinence pour le groupe cible, le contenu information-
nel, le facteur du vécu et la facilité d’utilisation (cf. Schart/Tschanz 2018). 
La valeur ajoutée concrète est essentielle pour que les utilisateurs ac-
ceptent la RM. Cela présuppose de la part des entreprises une réflexion 
sur les points forts et faibles de la technologie ainsi que sur les besoins 
et attentes des utilisateurs pour savoir à quoi il faut veiller avant de déve-
lopper les applications.  
Le plus gros défi consiste à générer et à préparer des informations pour 
l’utilisation RA (cf. Hafen et al. 2018). Mentionnons ici que le développe-
ment de contenus requiert un savoir-faire spécifique et on peut s’at-
tendre à des charges considérables pour la mise en œuvre et la techno-
logie.  
.  

Priorisation pour l’OPUC Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible. 

Exemples d’application L’exemple «Live Paper» (cf. Grossrieder 2017) illustre les modes de 
mise en œuvre de la réalité: des contenus numériques ont été projetés 
sur des surfaces traditionnelles comme un dessus de table et du papier 
dans le but de réunir les avantages des médias imprimés et numériques. 
Une table RM a été utilisée pour des calculs multiples et leur visualisa-
tion qui sont difficiles à représenter de manière dynamique sur le papier. 
De ce fait, les avantages des technologies numériques ont été mis à pro-
fit sans limiter la qualité de l’entretien.  
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Cliché: Réalité mixte, exemple du «Live Paper» (Grossrieder 2017) 
L’EPF a créé le projet «Apprendre dans les réalités mixtes (Lernen in 
Mixed Realities)» pour évaluer la valeur ajoutée apportée par le recours 
aux technologies RM dans l’environnement didactique (cf. ETH 2019). 
L’appli «Molegram» développée à cette fin permet à l’utilisateur d’explo-
rer le monde virtuel grâce à la RV le monde virtuel des molécules; en 
même temps, ces dernières deviennent une partie du monde réel sous 
forme d’hologrammes [d’objets holographiques]. 

 

Tab. 11: Tendance 8: Mégadonnées & Analyse 

Tendance 8 Mégadonnées & Analyse 

Champ(s) de développe-
ment 

Gestion des données & analyse  

Description synthétique Par mégadonnées, on entend le développement et l’utilisation de techno-
logies qui permettent de fournir, à partir d’une quantité de données en 
croissance exponentielle, la bonne information au bon utilisateur au bon 
moment. En d’autres termes, il faut traiter de gros volumes de données 
dans des délais très courts, sachant qu’elles existent dans des formats 
hétérogènes, qu’elles affichent une complexité élevée et sont souvent 
liées entre elles (cf. Chen/Chiang/Storey 2012; Lycett 2013). 
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Estimation du dévelop-
pement futur  

La quantité de données ne fera que croître de manière exponentielle. 
Des tendances, notamment l’internet des objets, le wearable computing, 
l’informatique sociale, renforcent cette évolution (cf. Marr 2016). Outre le 
stockage de gros volumes de données, le contexte des mégadonnées 
remet à l’honneur l’analyse des données. Ce n’est pas tellement la quan-
tité de données (EN: big data), mais bien plutôt leur analyse en temps 
réel (EN: fast data) et leur utilisation pour soutenir le processus de déci-
sion (EN: actionable data). De nouveaux outils permettront d’améliorer 
les possibilités de l’analyse des données et un nombre croissant de ces 
outils pourront être utilisés sans connaissance de la programmation. 
Données et analyses sont déjà largement répandues dans le marketing, 
la distribution, le commerce numérique, le service clients, la gestion des 
réseaux sociaux et le service externe. D’ici 2020 d’après Gartner (2018), 
plus de 40% des projets d’analyse de données se référeront à un aspect 
de la satisfaction des clients (customer experience).  

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
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Commentaire relatif aux 
chances et défis 

+ L’amélioration de l’analyse combinée des données donne accès à de 
nouvelles connaissances et à la découverte de nouvelles corrélations (cf. 
Jarchow/Estermann 2015).  
+ Les mégadonnées de surcroît permettent de personnaliser ou de tailler 
sur mesure (EN: tailoring) les offres et les informations en fonction des 
caractéristiques et des besoins individuels des clients.  
+ Les technologies des mégadonnées rendent possibles les évaluations 
en temps réel, ce qui augmente l’agilité dans les décisions basées sur 
des données. Du reste, on assiste à une progression de décisions ba-
sées sur des faits grâce aux mégadonnées, remplaçant ou du moins 
complétant l’orientation basée sur les connaissances empiriques. 
+ Si les mégadonnées se combinent à l’intelligence artificielle et au deep 
web mining, le degré d’automatisation et l’efficience des processus de 
recherche d’information s’en trouvent nettement renforcés. Par consé-
quent, cela permet de produire des données plus actuelles, plus com-
plètes et d’une plus grande qualité pour les processus décisionnels (cf. 
Weichselbraun 2019). 
- Toutefois, les mégadonnées présentent le risque d’une mise en danger 
de l’image du fait que des utilisateurs supposent ou perçoivent des in-
fractions à la protection des données (cf. Jarchow/Estermann 2015). Les 
entreprises sont confrontées au défi de satisfaire en même temps l’exi-
gence d’obtenir des services complémentaires personnalisés sur base 
de données et les préoccupations justifiées en matière de protection des 
données.  
- De nombreuses entreprises continuent de manifester des difficultés à 
trouver des analyses de rentabilité pour utiliser les mégadonnées de ma-
nière rentable. En outre, de gros investissements sont requis pour les 
outils de stockage et d’analyse des mégadonnées. 

Priorisation pour l’OPUC Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible. 

Exemples d’application  «L’analyse de modèles dans les mégadonnées peut révolutionner notre 
manière de réagir aux crises globales telles que les chocs économiques, 
les épidémies ou les catastrophes naturelles», affirme Robert Kirkpatrick, 
directeur de Global Pulse. Fondé par le Secrétariat général de l’ONU, cet 
institut de recherche en mégadonnées a pour but de prévoir des crises 
comme les famines ou les pandémies. Par exemple, grâce à l’analyse 
des téléphones mobiles de 15 millions de Kényans, une étude a pu mon-
trer la diffusion de la malaria, permettant ainsi de développer des pro-
grammes de prévention plus ciblés (cf. Wietlisbach 2018). 
Les analyses de données peuvent également aider les organisations à 
but non lucratif à cibler l’engagement de leurs ressources en utilisant des 
mégadonnées pour détecter des modèles et des corrélations dans les 
problèmes sociaux. D’après trendradar.org il est notamment possible de 
faire des investissements plus ciblés dans les centres pour jeunes, l’en-
cadrement des personnes dépendantes de stupéfiants ou l’aide de voisi-
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nage. En outre, les mégadonnées permettent de mesurer plus exacte-
ment et plus vite «le succès ou l’échec que ce n’est le cas avec les éva-
luations habituelles ex post», écrit trendradar.org (cf. Wietlisbach 2018). 

 

Tab. 12: Tendance 9: Intelligence artificielle (IA) / Artificial Intelligence (AI) 

Tendance 9 Intelligence artificielle (IA) / Artificial Intelligence (AI) 

Champ(s) de développe-
ment 

Intelligence artificielle & informatique cognitive 

Description synthétique L’intelligence artificielle (IA) est un terme générique pour divers types de 
machines et de programmes qui, comme l’être humain, apprennent, éva-
luent et peuvent résoudre des problèmes de manière autonome. Les or-
dinateurs apprennent en évaluant des volumes considérables de don-
nées. Des algorithmes sophistiqués peuvent détecter des modèles dans 
des images, des textes ou le langage parlé et, sur cette base, prédire 
des événements et prendre des décisions. Ils peuvent désormais recon-
naître même des émotions sur les visages humains, tout en étant (en-
core) incapables de ressentir des émotions et de la compassion ou 
d’être vraiment créatifs. Même si la technologie semble complexe et abs-
traite, elle n’en est pas moins omniprésente dans de nombreux aspects 
de la vie et de l’économie: des systèmes informatiques autoapprenants 
constituent souvent la base de la reconnaissance vocale et des assis-
tants linguistiques basés sur machine, les chatbots ainsi que des ana-
lyses et évaluations automatisées de gros ensembles de données. 

Estimation du dévelop-
pement futur  

Une récente enquête de Gartner (2019) révèle que le nombre d’entre-
prises qui implémentent l’IA a augmenté de 270% au cours des quatre 
dernières années, leur part est passée l’année passée de 25 à 37%. La 
maturation nette des capacités IA et, de ce fait, la disponibilité des entre-
prises à implémenter cette technologie, sont la cause ce bond considé-
rable. L’IA prendra de l’importance là où les données sont collectées et 
analysées, ce que considèrent presque toutes les branches (cf. dpa 
2019). D’après Achim Berg, président de l’association numérique alle-
mande Bitkom, il faut s’attendre à ce qu’à l’avenir il n’y ait presque plus 
de produits ni de services qui n’utiliseront pas les technologies AI d’une 
manière ou d’une autre.  

Utilité pour l’OPUC ☒ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
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Commentaire relatif aux 
chances et défis 

+ Aujourd’hui déjà, l’IA fait partie intégrante de toute stratégie numérique 
et est utilisée dans de nombreuses applications. La technologie a un fort 
potentiel, notamment d’accélérer, de simplifier et d’optimiser constam-
ment en temps réel le marketing numérique. Dans le sillage de tout un 
parcours client d’un client potentiel, les technologies IA peuvent être utili-
sées pour s’ouvrir et aborder de nouveaux groupes cibles grâce à ces 
données. Les possibilités d’utilisation de l’IA ne feront que croître au 
cours des prochaines années (cf. Garff 2018). 
+ A l’aide de l’IA, on peut maîtriser les volumes énormes de données qui 
fournissent les mégadonnées. La tâche de l’IA consiste avant tout à sou-
tenir l’analyse de données pour en dériver des modèles qui pourront en-
suite être utilisés avec profit. 
+ Le recours à l’IA donne l’opportunité de réaliser des offres ciblées et 
individuelles qui atteignent les clients au bon moment et produisent une 
valeur ajoutée élevée. Il est donc d’autant plus important de comprendre 
cette technologie et de l’approfondir. 
+ Evaluer des données à l’aide de l’IA aide à mieux comprendre les 
clients et par conséquent à tenir compte de leurs besoins de manière 
plus ciblée et de répondre plus rapidement à leurs questions. A l’avenir, 
cette technologie innovante aidera à prévoir le comportement et les pré-
férences des clients et à proposer les informations taillées sur mesure. 
+ L’automatisation des processus permet aux technologies de l’IA 
d’améliorer considérablement leur efficience. 
+ L’utilisation de l’IA peut améliorer la gestion interne du savoir. 
- La qualité des offres basées sur l’IA dépend fortement de la base de 
données qui sert à l’entraînement du système IA: elle doit donc être ac-
tuelle et neutre sur le plan du genre. Par ailleurs, les technologies IA 
sont loin d’être irréprochables étant donné que des erreurs peuvent sur-
venir lors de la programmation.  
- Les systèmes IA ne sont pas en mesure d’apprendre de manière auto-
nome à partir de leurs expériences ou de choisir d’autres voies pour 
trouver des solutions. Ils doivent donc être constamment contrôlés, en-
cadrés et entretenus par l’être humain afin d’éviter des interprétations er-
ronées par l’IA.  
- Il faut clarifier et rendre transparentes les questions éthiques et juri-
diques. Les offres doivent correspondre aux attentes éthiques des 
clients. Un cadre éthique est donc indispensable pour développer les 
offres (cf. Christen 2019). La Swiss Alliance for Data-Intensive Services 
va mettre à disposition un code éthique pour servir d’orientation (cf. Sul-
zer 2019). 
- Un fort dynamisme caractérise l’ensemble du développement dans le 
domaine de l’IA; il est donc difficile de garder une vue d’ensemble en 
amont et en aval sur les implications et les conséquences de cette avan-
cée technologique et d’émettre des jugements appropriés et modernes 
(cf. Manzeschke 2019). 
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Priorisation pour l’OPUC Priorité 1: à appliquer impérativement.  

Exemples d’application Les résultats d’une enquête menée par Gartner (2019) révèlent que 52% 
des entreprises de télécommunication utilisent aujourd’hui déjà des chat-
bots basés sur l’IA et 38% des prestataires de la santé misent sur les 
diagnostics fondés sur l’IA. D’autres cas d’application opérationnels pour 
l’AI sont la protection contre la fraude et contre la fragmentation des con-
sommateurs. Sur son site, la Deutsche Kreditbank se sert d’un chatbot 
appelé «Herbie» qui encadre les clients en ligne sur le chemin d’un cré-
dit à la consommation (cf. Atzler/Schneider 2018). 

 

Tab. 13: Tendance 10: Robotique 

Tendance 10 Robotique 

Champ(s) de développe-
ment 

Intelligence artificielle & informatique cognitive 

Description synthétique La robotique désigne le développement et l’utilisation de robots ou ma-
chines automatisées qui exécutent des tâches diverses.  

Estimation du dévelop-
pement futur  

Le recours aux robots continuera à augmenter fortement dans le monde 
entier (cf. Becker et al. 2018; Marr 2019). Ils seront davantage intégrés 
dans le quotidien, comme aide à domicile ou dans le travail jusqu’aux ro-
bots humanoïdes qui fonctionneront comme conseiller ou concierge. La 
combinaison de la robotique et de l’intelligence artificielle gagnera en im-
portance sous le terme de «machines intelligentes» puisqu’elles nous 
permettront d’être plus efficients dans l’exécution des tâches physiques 
complexes. Par ailleurs, les robots apprennent plus naturellement à inte-
ragir avec les humains (notamment en combinaison avec les interfaces 
locales et l’interprétation du langage naturel). 
A l’instar des interfaces homme-machine traditionnelles, on peut implé-
menter différentes applications de complexité variable sur les robots. La 
complexité de ces applications pourra croître, que ce soit en ajoutant des 
canaux d’interaction (tablette et langage, etc.) ou en raison de la diffi-
culté de la tâche: un dialogue basé sur des règles est plus simple qu’une 
conversation à bâtons rompus sans structure (cf. Spindler 2018). 

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction dans 
l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
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Commentaire relatif aux 
chances et défis 

L’acceptabilité des robots pour l’interaction reste encore difficile à esti-
mer (cf. PIDAS 2017). Néanmoins, il semble qu’ils seront acceptés 
lorsqu’ils seront plus répandus et là où leur utilisation génère une valeur 
ajoutée. Le recours à des robots humanoïdes pourrait soutenir des 
clients tout en déchargeant les collaborateurs de l’OPUC. Un robot-por-
tier pourrait servir au BIZ à accueillir les clients et les conseiller dans des 
questions simples. Le robot comme «centre d’information en ligne en 
temps réel» peut ajouter une dimension au vécu utilisateur sur place ou 
dans des foires ou salons, augmentant la satisfaction générale des 
clients grâce un service plus rapide. 

Priorisation pour l’OPUC Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible. 

Exemples d’application Pepper et NAO sont deux réalisations de robots humanoïdes qui, il y a 
quelques années, ont suscité la curiosité sur le marché et sont déjà em-
ployés comme assistants dans diverses entreprises (cf. Spindler 2018). 
Les robots peuvent voir, parler et se mouvoir dans l’espace. Pepper est 
équipé en plus d’une tablette permettant à son vis-à-vis humain d’intera-
gir pour se faire montrer des informations. Ethernet et les modules 
WLAN permettent aux robots de se connecter à des réseaux, ce qui rend 
leurs fonctions extensibles à volonté (cf. Spindler 2018). 
Depuis octobre, l’agence de recrutement suédoise TNG utilise Tengai 
une tête de robot dotée d’intelligence artificielle pour réaliser un entretien 
de candidature décontracté à la place d’un conseiller humain (cf. Futu-
rism 2019). 

 
Cliché: robot «Tengai» (Savage 2019) 
Divers hôtels, notamment le Hilton, recourent aujourd’hui déjà à des ro-
bots humanoïdes comme concierge d’hôtel (cf. Statt 2016). Ils sont équi-
pés d’un logiciel qui doit être attribué à l’intelligence artificielle. Dès lors, 
ils comprennent le langage parlé par les clients et peuvent donner des 
renseignements sur des questions courantes, par exemple où se trouve 
le prochain restaurant. 
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Tab. 14: Tendance 11: Technologies mobiles, exemple de l’apprentissage mobile 

Tendance 11 Technologies mobiles, exemple de l’apprentissage mobile 

Champ(s) de développe-
ment 

Technologies mobiles & interfaces intelligentes 

Description synthétique Les entreprises reprennent toujours plus de technologies mobiles pour 
les intégrer dans leurs offres et processus commerciaux. Le progrès 
technologique crée des appareils mobiles de plus en plus intelligents et 
rapides. Les personnes sont enregistrées en temps réel au moyen du té-
léphone mobile pour leur transmettre par exemple de la publicité sur site. 
Depuis quelques années, les technologies mobiles rendent possible l’ap-
prentissage mobile afin d’étendre ses connaissances indépendamment 
du lieu et du moment. Les cours en ligne numériques et sur base vidéo, 
la formation initiale et continue devient plus flexible, plus avantageuse, 
plus confortable et plus effective dans son utilisation étant donné qu’elle 
peut être taillée sur mesure pour les besoins des différents groupes 
cibles. 

Estimation du dévelop-
pement futur  

Mobilité est désormais un des mots clés de notre société, sa fonction est 
décisive dans la vie économique et personnelle. L’apprentissage mobile, 
suite du développement du e-learning, acquiert une importance crois-
sante dans une société placée sous le signe de la mobilité (cf. De Witt 
2013). Suivant un sondage auprès d’utilisateurs de l’internet, il devrait 
être possible dans quelques années seulement que les consommateurs 
apprennent, grâce à des vidéos interactives et des formats comparables, 
des choses qu’ils n’avaient jamais essayées auparavant, que ce soit des 
aptitudes à bricoler, réparer une chaise ou apprendre à danser (cf. Erics-
son 2018). 

Utilité pour l’OPUC ☒ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 



 
Ausgabestelle: Schweizerisches Institut für Informationswissenschaft Hochschule für Technik und Wirtschaft HTW Chur 
  
  

 
 

 
   
Etude_Orientation_professionnelle_4.0-fr  34/115 
 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

Des approches récentes dans la gestion de la formation voient le poten-
tiel de l’apprentissage mobile non seulement dans l’apprentissage (mi-
cro) indépendant du temps et du lieu (en lien avec l’apprentissage infor-
mel et formel), mais aussi dans le soutien du processus d’apprentissage 
le long d’un parcours de formation à travers différents degrés de forma-
tion. Un développement de compétences axées sur les défis actuels 
dans l’entreprise et l’organisation qui privilégie la disponibilité au change-
ment, l’agilité et l’innovation, exige bien davantage que des entraîne-
ments organisés sur une base formelle. Un développement organisation-
nel et personnel axé sur l’empowerment y mène. Afin de prendre en 
compte ce bond évolutif de l’apprentissage mobile, le «mobile assisted 
seamless learning» est indiqué comme concept d’ensemble intégratif (cf. 
Seufert/Meier 2017). 

Priorisation pour l’OPUC Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible. 

Exemples d’application Les massive open online courses (MOOCs) et les films didactiques (tuto-
rials) sur YouTube ou d’autres canaux des réseaux sociaux, peuvent 
contribuer à rapprocher différents mondes d’apprentissage. Ces derniers 
sont disponibles en ligne et librement accessibles pour toutes les per-
sonnes intéressées, ce qui les prédestine à l’apprentissage indépendant 
du temps et du lieu. Leur utilisation sur des terminaux mobiles tombe 
sous le sens. Cependant les fonctionnalités courantes d’un MOOC 
comme voir des vidéos, répondre à des questions d’autotest ou partici-
per à des forums de discussion sont fréquemment inadaptées à la repré-
sentation sur un petit écran (cf. Höfler/Kopp 2018). 

 

Tab. 15: Tendance 12: Internet des objets & Wearables 

Tendance 12 Internet des objets & Wearables 

Champ(s) de développe-
ment 

Internet des objets 

Description synthétique L’internet des objets (EN: internet of things, acronyme IoT), c’est-à-dire 
la «mise en réseau d’objets réels», est composé d’un réseau (Internet), 
qui transmet des données collectées par des capteurs à partir d’équipe-
ments et d’un système qui traite ces données et déclenche des actions. 
Les Wearables sont des technologies informatiques qui sont portées sur 
soi (cf. Bendel o. J.). Elles font partie de l’internet des objets. Fréquem-
ment, on parle également de Wearable Technology ou Wearable Com-
puting. Cette technologie peut soutenir des activités dans le monde réel, 
par exemple sous forme d’informations complémentaires ou d’instruc-
tions. 
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Estimation du dévelop-
pement futur  

D’après des analystes de marché, plusieurs milliards d’objets seront en 
réseau d’ici 2023 (cf. Roos 2018). La connectivité des équipements 
ayant vécu un premier bond en avant avec l’accès mobile à internet au 
moyen des smartphones et des tablettes, la mise en réseau d’objets ré-
els devrait continuer à augmenter vigoureusement. D’après les estima-
tions des experts, l’internet des objets va faire grimper le nombre des ob-
jets connectés à plus de dix milliards au cours des prochaines années. 
La diffusion croissante des Wearables ne fera que renforcer cette ten-
dance de la connectivité.  

Utilité pour l’OPUC ☒ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

+ En combinant les nouveaux moyens auxiliaires comme les capteurs et 
la reconnaissance faciale avec l’intelligence artificielle, les entreprises 
pourront contacter leur clientèle de manière plus ciblée et financièrement 
plus avantageuse. Les caméras intelligentes peuvent analyser les vi-
sages, l’âge ou le comportement des individus grâce à l’oculométrie, sa-
chant que la base d’information pour placer les offres exactement ciblées 
sur les groupes aura été créée.  
+ Des capteurs placés dans des Wearables peuvent mettre en évidence 
des offres d’information contextuelles exactement là où elles sont perti-
nentes pour les clientes et les clients.  
- L’utilisation de l’IoT va de pair avec un gros volume de données, ce qui 
accorde une place importante à la protection des données. Toutefois, on 
ne peut pas toujours exclure d’entrée de jeu que les données de tiers qui 
mettent à disposition des services basés sur Wearables et IoT pour le 
développement d’applications ne soient pas utilisées en aval. Le contrôle 
approfondi de la réglementation concernant la protection des données 
des prestataires est indispensable lors de l’utilisation des applications 
basées sur IoT.  
- Les technologies IoT suscitent des questions éthiques, notamment le 
«emotional targeting», où on peut lire et enregistrer l’état émotionnel 
d’une personne à partir de son visage, que ce soit à des fins commer-
ciales ou pour le contrôle et la surveillance. Le dernier rapport de l’in-
fluent institut AI Now a identifié dans la reconnaissance faciale un sé-
rieux problème pour la société et le monde politique. 
- Il faut s’attendre à des coûts élevés pour la mise en œuvre et la techno-
logie. De plus, les offres basées sur IOT qui sont spécifiques pour des 
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groupes cibles, ne sont pas encore suffisamment mûres dans le do-
maine de l’information et de l’interaction. Il est donc recommandé d’at-
tendre, d’apprendre à partir des futures meilleures pratiques avant de 
mettre en œuvre des projets. Vu le potentiel de la technologie en ce qui 
concerne les offres d’information contextuelles, il vaut la peine d’obser-
ver le développement technologique pour réagir rapidement et mettre en 
œuvre des offres. 

Priorisation pour l’OPUC Priorité 4: pas encore d’actualité, mais pourrait devenir important plus 
tard. 

Exemples d’application Les entreprises utilisent l’IoT pour une meilleure vue d’ensemble de leurs 
stocks et de la chaîne de valeur ajoutée (cf. Bremmer 2018). Dans le cas 
de l’OPUC, l’IoT pourrait piloter la gestion interne des effectifs dans les 
ressources en information et automatiser leur exploitation et actualisa-
tion. 
Sous le nom de Magicband, Disney a sorti un bracelet avec support IoT 
(cf. Kuang 2015). Le bracelet «magique» peut être utilisé comme moyen 
de paiement dans le parc tout en servant de pièce d’identité; les visiteurs 
sont dès lors accueillis par leur nom et ont accès aux diverses sections 
du parc. En entrant dans un restaurant, les clients sont localisés à tra-
vers le bracelet et le personnel chargé du service reçoit un message 
automatique lui permettant de placer rapidement les clients à la table 
souhaitée. Différents scénarios pourraient s’appliquer dans le cadre de 
l’OPUC. Par exemple, les clients potentiels pourraient recevoir au moyen 
des technologies IoT sur leur wearable des indications sur des manifes-
tations près de chez eux. Une autre option serait l’organisation de tours 
guidés dans les centres d’information. Si l’on enrichit d’éléments lu-
diques cette visite à l’orientation professionnelle, universitaire et de car-
rière, elle se transformerait en un véritable happening pour les jeunes 
comme pour les adultes. 

 

Tab. 16: Tendance 13: Chaîne de blocs (blockchain) 

Tendance 13 Chaîne de blocs (blockchain) 

Champ(s) de développe-
ment 

Gestion des données & analyse  

Description synthétique La chaîne de blocs (EN: blockchain) est une base de données décentrali-
sée qui est distribuée dans un réseau sur un grand nombre d’ordinateurs 
(presque comme des copies de sécurité) (cf. Bolesch/Mitschele 2016). 
Des cryptogrammes permettent de classer chronologiquement les en-
trées dans la base de données, de les grouper en blocs et de les stocker 
sans les changer. L’authenticité des entrées de la base de données est 
garantie par un mécanisme de consensus. 
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Estimation du dévelop-
pement futur  

Le potentiel de cette technologie des chaînes de blocs n’est pas encore 
épuisé. Son caractère décentralisé devrait lui permettre d’être utilisée 
dans de nombreux domaines et en sa qualité de technologie disruptive 
capable d’évincer des technologies et processus bien installés (cf. Bo-
lesch/Mitschele 2016; Vannier 2018). 

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction dans 
l’orientation 
☐ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☐ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 
☐ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

+ Par rapport aux approches centralisées, les chaînes de bloc sont beau-
coup moins susceptibles de générer des erreurs. De plus, son caractère 
décentralisé rend les intermédiaires bientôt superflus. Les entreprises 
peuvent obtenir des gains en efficience grâce à l’automatisation et à la 
standardisation des processus par les blockchain. La comptabilité décen-
tralisée blockchain offre l’avantage d’archiver des règles pour certaines 
transactions, qui se déclenchent automatiquement lorsque des scénarios 
définis se produisent. Organisés dans une chaîne de blocs, ces contrats 
appelés «contrats intelligents» sont porteurs d’un gros potentiel.  
+ Une base de données blockchain peut servir de système de registre 
décentralisé pour organiser numériquement tous les types de droits de 
propriété, comme les registres fonciers ou les participations d’entreprises 
(actions). 
- D’après un rapport de la Fraunhofer Gesellschaft, la technique des 
chaînes de blocs doit encore faire l’objet dans tous les domaines de re-
cherches et développement fondamentaux, notamment en ce qui con-
cerne la modularisation de certains concepts de blockchain, leur combi-
naison et intégration pour des solutions d’applications spécifiques block-
chain (cf. Prinz/Schulte 2017). 

Priorisation pour 
l’OPUC 

Priorité 4: pas encore d’actualité, mais pourrait devenir important plus 
tard. 

Exemples d’application La ville de Zoug utilise la technologie des chaînes de bloc dans le cadre 
d’un projet pilote pour la gestion de l’identité (cf. Stadt Zug 2019). Les ha-
bitants peuvent créer une identité numérique qui leur donne un accès fa-
cile aux services administratifs électroniques. En outre, toujours sur la 
base des blockchain, on propose des locations de vélos et une gestion 
de parking numérique sans oublier la bibliothèque où il n’est plus néces-
saire de présenter la carte d’utilisateur.  
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La technologie Blockchain en est encore à ses premiers balbutiements, il 
n’y a donc pas d’exemples d’application établis dans le domaine Informa-
tion et Interaction. D’après Talin (2019), les offres d’information pour-
raient être distribuées et payées immédiatement grâce à cette technolo-
gie. La gestion sécurisée de gros volumes de données pourrait être un 
autre domaine d’application, étant donné que les données sont stockées 
sans changement et que chaque ordinateur dans le réseau vérifie et en-
registre les données. La technologie Blockchain pourrait par exemple 
servir à gérer de façon sécurisée les données personnelles. Néanmoins, 
un certain nombre de questions relatives à la protection des données doi-
vent encore être tirées au clair en amont. 

 

Tab. 17: Tendance 14: Informatique cognitive, exemple des knowledge graphs 

Tendance 14 Informatique cognitive selon l’exemple des knowledge graphs 

Champ(s) de développe-
ment 

Intelligence artificielle & informatique cognitive 

Description synthétique L’informatique cognitive combine des méthodes et des approches de lin-
guistique informatique, de Knowledge Discovery in Databases, d’explo-
ration de données, de récupération d’informations, d’extraction d’infor-
mations ainsi que de l’apprentissage machine, notamment de l’apprentis-
sage profond. Le recours à ces technologies dégage des modèles pour 
formuler la réponse à des questions. L’objectif de l’informatique cognitive 
est de créer des systèmes apprenants autonomes qui sont en mesure de 
résoudre des problèmes humains sans informations préstructurées. Le 
processus d’apprentissage est une synthèse des informations dispo-
nibles, des diverses influences de l’environnement, du contexte et des 
connaissances existantes du système cognitif (cf. Datenbank Lexikon 
2018). 

Estimation du dévelop-
pement futur  

D’après Sopra Steria Consulting (2017), les systèmes cognitifs (c’est-à-
dire des systèmes qui apprennent par interaction avec l’être humain) 
voient leur importance croître. Il en va de même pour les systèmes d’in-
formatique affective (des systèmes qui reconnaissances les manifesta-
tions des émotions humaines) et l’analyse prédictive (modèles prévision-
nels (cf. PAiCE 2018). 
Les knowledge graphs (graphiques du savoir) représentent une possibi-
lité d’approche pour mettre sur pied de grandes bases de données du 
savoir: recherches structurées de faits qu’un ordinateur peut utiliser sys-
tématiquement pour exécuter des algorithmes qui simulent la pensée hu-
maine et interagir plus naturellement avec un être humain. Voilà 
quelques-unes des caractéristiques clés d’un système cognitif (EN: co-
gnitive computing system). Les effets de cette nouvelle approche sont 
potentiellement très élevés et pourraient en combinaison avec d’autres 
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technologies, ouvrir des voies radicalement nouvelles dans l’interaction 
humain-machine (cf. Sbodio 2016). 
Les données liées sont une approche reposant sur des graphiques 
(structures mathématiques qui sont présentées par une série de nœuds 
et reliées par des bords) pour publier des données et du savoir; cette ap-
proche dont les relations passent par le web permet à des ordinateurs 
d’avoir directement accès aux knowledge graphs qui sont répartis et de 
les interroger sur le plan sémantique (cf. Sbodio 2016). 

Utilité pour l’OPUC ☐ Promotion de l’accessibilité  
☒ Promotion de l’attractivité des offres d’information et d’interaction 
dans l’orientation 
☒ Promotion de la facilité d’utilisation des offres d’orientation en ligne 
☒ Individualisation des offres d’information et d’interaction dans l’orien-
tation 
☒ Automatisation des offres d’information et d’interaction dans l’orienta-
tion 

Commentaire relatif aux 
chances et défis 

Les domaines d’application des systèmes cognitifs sont variés. D’une 
part, ils constituent l’étape suivante des systèmes IA existants qui sont 
utilisés pour traiter de manière rigide des tâches dans des domaines 
d’application spécialisés. D’autre part, en tant que systèmes experts, ils 
peuvent par exemple intervenir en médecine pour poser un diagnostic et 
soutenir le médecin par des informations complètes qui sont réunies en 
temps réel à partir d’énormes bases de données médicales (cf. Daten-
bank Lexikon 2018). 

Priorisation pour l’OPUC Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible. 

Exemples d’application Depuis quelques années, Google affiche déjà dans ses résultats de re-
cherche le «knowledge graph» qui offre directement l’information adé-
quate répondant à la question de l’utilisateur. Les données qui provien-
nent du knowledge graph de Google proviennent presque toutes directe-
ment du Web et sont réunies par des algorithmes (cf. GoogleWatchBlog 
2018). 
L’office de tourisme SalzburgerLand a élaboré une source d’informations 
innovante, le knowledge graph touristique. Le knowledge graph permet 
de mieux traduire en langage machine les informations pertinentes pour 
le tourisme. Des services comme Google, Alexa ou Siri peuvent ré-
pondre 24 heures sur 24 en quelques millisecondes à des questions sur 
les vacances dans la région de Salzbourg sans que les touristes doivent 
se rendre sur un site internet (cf. SalzburgerLand 2018). 

 
- La présentation ci-dessus de 14 tendances qui sont pertinentes pour le développement des 

offres d’information et d’interaction de l’OPUC, met en lumière la taille et la variété des possi-
bilités d’action et d’aménagement. Une priorisation dans l’application et la mise en œuvre de 
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nombreuses technologies tendance s’imposera certainement du fait de la limitation des res-
sources. Le tableau 18 ci-dessous montre une fois encore, mais en vue d’ensemble, la propo-
sition de définition des priorités. 
 

 

Tab. 18: Priorisations des tendances: vue d’ensemble  

Tendances Priorité d’une application 

Tendance 1: Interfaces utilisateur naturelles Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Tendance 2: bots Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Tendance 3: Assistants virtuels Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Tendance 4: Informatique sociale  Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Tendance 5: Réalité augmentée Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 

Tendance 6: Réalité virtuelle Priorité 3: peut être appliqué si les ressources 
sont disponibles. 

Tendance 7: Réalité mixte Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 

Tendance 8: Mégadonnées & Analyse Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 

Tendance 9: Intelligence artificielle Priorité 1: à appliquer impérativement. 

Tendance 10: Robotique Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 

Tendance 11: Technologies mobiles Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 

Tendance 12: Internet des objets& Wearables Priorité 4: pas encore d’actualité, mais pourrait 
devenir important plus tard 

Tendance 13: Blockchain Priorité 4: pas encore d’actualité, mais pourrait 
devenir important plus tard 

Tendance 14: Informatique cognitive Priorité 2: à appliquer dans la mesure du possible 

(Source: interne) 



 
Ausgabestelle: Schweizerisches Institut für Informationswissenschaft Hochschule für Technik und Wirtschaft HTW Chur 
  
  

 
 

 
   
Etude_Orientation_professionnelle_4.0-fr  41/115 
 

3 Approche méthodologique et mise en œuvre empirique 
Le développement de nouvelles offres doit tenir compte d’une vaste palette de facteurs: l’objectif, la 
fonction, le groupe cible, le contenu, la plateforme, le canal de communication, le contexte d’utilisa-
tion, pour n’en citer que quelques-uns. En fin de compte, les clients et utilisateurs sont déterminants 
pour le succès d’une offre. Pour générer une demande durable, une offre doit provoquer des émotions 
positives. Les chances de succès de produits ou services augmentent lorsqu’ils offrent un vécu positif. 
En d’autres termes, avoir du succès signifie combler ou dépasser les attentes des clients. Leurs at-
tentes sont influencées par leurs expériences et besoins personnels, par l’entourage ou par la situa-
tion dans laquelle le client utilise une offre (cf. Moser 2012). 
La conception de l’expérience utilisateur est depuis peu une approche très efficace pour développer 
des offres innovantes qui fournissent aux clients un vécu le plus satisfaisant possible et donc positif en 
ce qui concerne l’utilisabilité, l’accessibilité, le plaisir de l’utilisateur et d’autres critères (cf. Rich-
ter/Flückiger 2016: 7-14). On entend par conception de l’expérience utilisateur (UX) un processus de 
développement qui fournit divers modèles et méthodes pour obtenir une vue globale des utilisateurs. 
D’après la norme ISO sur «Ergonomie de l’interaction homme-système» l’expérience utilisateur (UX) 
englobe tous les effets produits par un produit ou un service chez les utilisateurs et utilisatrices (cf. 
DIN EN ISO 9241-210: 7). Dans l’acception de la conception de l’expérience utilisateur, une vue d’en-
semble du vécu des utilisateurs implique de considérer dans son ensemble le vécu d’une utilisation. 
La norme expose de façon détaillée ce qui doit rentrer dans le cadre d’une analyse holistique (cf. DIN 
EN ISO 9241-210: 7). Nous en résumons les nombreux aspects en les classant en fonction des di-
mensions (1) du temps, (2) des utilisateurs et (3) du fournisseur. 
(1) Dimension temporelle: une analyse holistique s’étend dans le temps sur le vécu utilisateur 

avant, pendant et après l’utilisation. Elle comprend donc «les perceptions et réactions d’une per-
sonne qui résultent de l’utilisation effective et/ou attendue d’un produit, d’un système ou d’un ser-
vice.» 

(2) Dimension de l’utilisateur: «l’ensemble des émotions, des représentations, des préférences, des 
perceptions, des réactions physiologiques et psychologiques, des modes de comportement et des 
performances» d’un utilisateur peuvent être l’objet d’une analyse holistique. UX est notamment la 
conséquence «de l’état psychique et physique de l’utilisateur sur la base de ses expériences, atti-
tudes, aptitudes et de sa personnalité ainsi que du contexte d’utilisation.» 

(3) Dimension du fournisseur: une compréhension approfondie du contexte d’utilisation est indis-
pensable pour analyser les vécus des utilisateurs. Le contexte d’utilisation est essentiellement in-
fluencé par les efforts de structuration et de solution du fournisseur. «UX est une conséquence de 
l’image de la marque, de la présentation, de la fonctionnalité, de la performance système, du com-
portement interactif et des possibilités de support proposés par le système interactif». Les fournis-
seurs peuvent donc structurer et marquer de façon diverse «l’utilisabilité» (EN: usability) de leur 
service ou de leur produit et le vécu utilisateur qui va de pair. L’utilisabilité doit toutefois toujours 
être évaluée dans la perspective des objectifs personnels de l’utilisateur. 

Le processus qui a fait ses preuves de la conception de l’expérience utilisateur est utilisé pour l’objec-
tif visé dans le présent projet, à savoir développer des scénarios d’avenir centrés sur les utilisateurs 
avec des offres innovantes pour l’OPUC. Cette approche considère quatre activités clés: (1) saisir le 
contexte d’utilisation, (2) identifier les demandes, (3) élaborer le concept et (4) faire une évaluation. 
L’étude Orientation professionnelle 4.0 se penche sur les trois premières pour les mettre en œuvre 
dans les étapes suivantes. 
• Définition des groupes cibles principaux: la définition des groupes cibles principaux permet de 

cibler l’étude, de plus elle est nécessaire pour déduire les personas de ces groupes. 
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• Sélection et ébauche de cas d’application ou d’utilisation choisis: la sélection et l’ébauche 
de cas d’application ou d’utilisation choisis permettent de saisir de façon ciblée le contexte d’utili-
sation et les demandes afin de les transmettre de façon vivante. Au vu du gros volume d’offres de 
l’OPUC, le choix des cas d’utilisation permet d’affiner la démarche. 

• Sélection et modélisation de personas: la sélection et la modélisation de personas comme re-
présentants idéaux des groupes cibles définis permettent à l’étude de cibler ses objets et de con-
crétiser la dimension utilisateur. 

• Modélisation des cartographies du parcours client: la modélisation des cartographies du par-
cours client permet de développer de futurs types et déroulements de la recherche et de la trans-
mission de l’information ainsi que de l’interaction en étant centré sur l’utilisateur. Les cartogra-
phies du parcours client mettent en évidence comment et dans quel contexte d’utilisation les per-
sonas choisis aménagent l’interaction avec les offres et les professionnels de l’OPUC. 

• Scénarios d’avenir: dans la dernière étape, on part des cas d’application sélectionnés (use 
cases) et en tenant compte des développements technologiques actuels pour esquisser des scé-
narios d’avenir avec des offres innovantes pour l’OPUC. Les scénarios d’avenir et les propositions 
d’offres innovantes dans la recherche et la transmission de l’information ainsi que dans l’interac-
tion sont dessinés dans le cadre des esquisses de modélisation sous forme de cas d’utilisation, de 
personas et de cartographies du parcours client. 

Les résultats partiels des quatre premières étapes du travail font l’objet d’un éclairage spécifique dans 
les sous-chapitres 3.1 à 3.5. Les chapitres 4 et 5 seront consacrés au développement de scénarios 
d’avenir et de propositions d’offres innovantes dans la recherche et la transmission de l’information 
ainsi que dans l’interaction. 

 Groupes cibles 
L’élaboration de scénarios d’avenir et des offres a tout d’abord pris en compte les groupes cibles de 
l’OPUC. La discussion qui a suivi avec le groupe de travail national a dégagé les groupes cibles prin-
cipaux ci-dessous et modélisé leurs personas représentatifs: 
Groupes cibles principaux de l’OPUC 
- orientation professionnelle (pondération: 40 %): jeunes avec des questions sur le choix de la 

profession,  
- orientation universitaire (20 %): jeunes avec des questions sur les études,  
- orientation de carrière (40 %): adultes avec des questions sur la carrière. 
La pondération s’oriente selon les statistiques actuelles de l’OPUC; elle reflète la demande pour des 
offres différentes ainsi que les segments de la clientèle de l’OPUC. Ces derniers sont également im-
portants pour développer les personas représentant les divers groupes cibles. 
On a recouru à des chiffres et scénarios supplémentaires de l’Office fédéral de la statistique (OFS) 
pour développer les personas sur l’évolution démographique, complétés par des prévisions sur l’évo-
lution future de la population active et sur des hypothèses relatives au niveau de formation (cf. tableau 
19). Les différentes indications de l’Office fédéral de la statistique sur les futures tendances démogra-
phiques (cf. Office fédéral de la statistique: 2015, 2019a, 2019b) sont intégrées dans la modélisation 
des scénarios d’avenir et dans le développement des offres, ce qui permet à l’OPUC de les anticiper. 
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Tab. 19: Thèses de l’OFS sur l’évolution future du niveau de formation 

Objet d’observation Scénario 
Evolution future du niveau de forma-
tion de la population  

 

«Le niveau de formation de la population de la Suisse devrait continuer 
à progresser ces prochaines années. Parmi la population entre 25 et 
64 ans, la proportion de personnes qui auront comme plus haute for-
mation achevée un titre du degré tertiaire (formation professionnelle 
supérieure et hautes écoles) passerait de 43% en 2017 à un niveau 
s’approchant de 50% en 2037. Ceux ayant au plus un titre du degré 
secondaire II s’inscriraient en recul (40% en 2037 contre 45% en 2017). 
Ainsi, dès 2020, il y aurait une plus grande proportion de diplômés du 
degré tertiaire que de personnes ayant au plus un titre du degré secon-
daire II. La proportion de personnes sans formation post-obligatoire 
achevée, qui a passé de 16% en 2000 à 12% en 2017, ne se réduirait 
pratiquement plus et resterait proche de 11–12%.  
Entre 2017 et 2037, la population de 25 à 64 ans devrait augmenter de 
9% (soit de 4,7 millions à 5,1 millions). On peut s’attendre à une très 
légère baisse jusqu’en 2037 du nombre de personnes ayant au plus un 
titre du degré secondaire II (2,06 mil- lions en 2037 contre 2,13 millions 
en 2017, soit une baisse de 3%). Les titulaires d’un titre du degré ter-
tiaire devraient passer de 2 millions en 2017 à 2,5 millions en 2037 (soit 
+25%). Le nombre de personnes sans formation post-obligatoire de-
vrait se situer autour de 570 000–590 000 sur toute la période.»  
 
 

L’évolution future du niveau de forma-
tion de la population active (15 – 70 
ans) 

«L’évolution future du niveau de formation de la population active, sou-
vent considérée comme représentant l’offre sur le marché du travail, se 
fera parallèlement à celui de l’ensemble de la population. Ainsi, et en 
termes de plus haut niveau de formation achevée, il y aura dès 2028 
plus d’actifs avec un titre du degré tertiaire que du degré secondaire II. 
En 2037, sur un total de près de 5,3 millions d’actifs, il y aura 2,3 mil-
lions d’actifs avec un titre du degré tertiaire et 2,2 millions d’actifs avec 
un titre du degré secondaire II». 

(Source: Office fédéral de la statistique 2019b: 6) 

 Cas d’utilisation 
La présente étude recourt à la méthode dénommée cas d’application ou cas d’utilisation qui désignait 
la modélisation de cas d’utilisation. La modélisation ciblée de cas d’application choisis (EN: use case) 
sert à cibler et à illustrer la saisie complexe des contextes d’utilisation et des demandes des parties 
prenantes. Les cas d’utilisation modélisés sont de bons points de départ pour développer et catégori-
ser de nouvelles offres. Un cas d’utilisation réunit tous les scénarios d’utilisation imaginables, ce qui 
donne une perspective d’observateur avec une distance critique: «Le cas d’utilisation décrit les actions 
dans la perspective du vol d’oiseau ou sous forme d’un drame où les acteurs sont indiqués. Le monde 
n’est pas décrit de l’intérieur.» (Cockburn 2008: 265) 
Répandue depuis assez longtemps dans le développement de systèmes d’information (développe-
ment de logiciels et de matériels), la modélisation de cas d’utilisation est de plus en plus appliquée au 
développement d’un bout à l’autre de processus opérationnels ou de valorisation. Les offres d’infor-
mation et d’orientation de l’OPUC sont au cœur de la présente étude, comme processus opération-
nels clés. Lors de l’analyse de processus d’entreprises d’une organisation au moyen de cas d’utilisa-
tion, l’organisation est elle-même le système dont on parle, en l’occurrence ici, l’OPUC. Afin d’analyser 
le contexte d’utilisation et les exigences formulées vis-à-vis du système et de ses processus de valori-
sation, les parties prenantes doivent être intégrées dans la démarche. Dans le cas de l’OPUC, les 
principales parties prenantes sont les clients (acteurs principaux), les collaborateurs, la population en 



 
Ausgabestelle: Schweizerisches Institut für Informationswissenschaft Hochschule für Technik und Wirtschaft HTW Chur 
  
  

 
 

 
   
Etude_Orientation_professionnelle_4.0-fr  44/115 
 

tant que financier et mandant, les autorités mandatées ainsi que le système économique et éducation-
nel comme acteurs centraux dans l’orientation professionnelle, universitaire et de carrière. 
Alistair Cockburn, un des initiateurs du principe de développement agile de systèmes et de logiciels 
axés sur l’utilisateur, décrit l’application des cas d’utilisation d’une manière quelque peu abstraite mais 
qui s’applique parfaitement à l’OPUC: «Un cas d’utilisation (use case) saisit un accord conclu entre les 
parties prenantes d’un système sur son comportement. Le cas d’utilisation décrit le comportement du 
système dans différentes conditions alors qu’il réagit à la demande d’une des parties prenantes, qui 
est appelé acteur principal. Ce dernier déclenche une interaction avec le système pour atteindre un 
but. Le système y réagit tout en préservant les intérêts de toutes les parties prenantes. Selon la ques-
tion posée et dans quelles conditions, divers déroulements ou scénarios peuvent se déployer. Dans 
un cas d’utilisation, tous ces différents scénarios sont résumés.» (Cockburn 2008: 15) 
Jusqu’à quel point transférer la méthode du cas d’utilisation sur le développement des offres de 
l’OPUC? La structure de l’offre donnée par le fournisseur donne de premiers éléments pour sélection-
ner des cas d’utilisation. L’OPUC articule ses offres de l’orientation professionnelle, universitaire et de 
carrière en Suisse dans quatre domaines (cf. OPUC, non daté): information, conseil, manifestations et 
cours ainsi que d’autres prestations de service 
(cf. tableau 20). 

Tab. 20: Vue d’ensemble des quatre domaines de l’OPUC en Suisse 

Domaine des offres Offres 

Information • Centres d’information et infothèques 
• Renseignements directs donnés par des professionnels 
• Renseignements donnés par des professionnels par té-

léphone ou par écrit 
• Newsletter 

Conseil • Conseils sur rendez-vous 
• Orientation en bref 
• Orientation mandatée par des tiers 

Manifestations et cours • Manifestations d’information 
• Manifestations pour des classes scolaires 
• Manifestations pour les parents 
• Présence à des foires ou salons professionnels 
• Cours, séminaires, ateliers 
• Matching de places d’apprentissage 

Autres prestations de service • Tutorat 
• Coaching pour jeunes / case management 
• Accompagnement lors de la qualification profession-

nelle pour adultes 
• Accompagnement de candidatures 
• Bilan de compétences 

(Source: OPUC, non daté) 
 
Les cas d’utilisation sélectionnés pour l’étude ne l’ont pas été selon les critères existants de la catégo-
risation des offres, étant donné que cette dernière ne contient pas de référence systématique aux 
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technologies, formes d’interaction ou fonctions d’offres utilisées. Afin de développer des offres inno-
vantes axées sur les utilisateurs, il est toutefois important de choisir et de modéliser les cas d’utilisa-
tion en vue de certaines fonctionnalités, formes d’interaction ou d’applications technologiques. En effet 
si un cas d’utilisation est orienté vers une certaine fonctionnalité, forme d’interaction ou d’application 
technologique, il en découle généralement davantage de points communs dans les offres se référant 
au cas d’utilisation concernant leur contexte d’utilisation et les demandes. Cela simplifie ou rend pos-
sible de voir les synergies envisageables lors du développement et d’exécution de l’offre de presta-
tion. 
La sélection des cas d’utilisation s’effectue en contact étroit et régulier avec le mandat. Le modèle 
d’orientation professionnelle «From delivering information to co-careering» proposé par Kettunen en 
2018 a fait ses preuves comme point de référence conceptuel. Kettunen décrit, en adoptant la pers-
pective du prestataire, comment l’orientation de carrière peut s’étendre de la pure information à l’ac-
compagnement actif de l’organisation de la carrière (tableau 21, colonne de gauche). 

Tab. 21: modèle par niveaux pour l’orientation de carrière (Kettunen)  

 
(Source: Kettunen 2018, complété en interne) 
  
Le modèle par niveaux de Kettunen reflète jusqu’à un certain point les processus clés de l’organisa-
tion personnelle de la carrière: (1) trouver des idées, (2) développer un concept et (3) mettre en 
œuvre ses concepts personnels de carrière. Différents types d’interaction et d’offres peuvent apporter 
un soutien professionnel à ces processus clés, comme le montre le tableau ci-dessous (tableau 22): 
les clientes et les clients peuvent aménager la phase de génération d’idées en recourant plus ou 
moins à l’autoinformation, d’après Kettunen, l’OPUC doit privilégier l’«information approach». Les 
clientes et les clients qui dans cette phase ont besoin d’orientation à travers la communication, peu-
vent être soutenus par l’interaction dans le sens de la «communication approach». Le développement 
d’un concept personnel de carrière (développement conceptuel) est exigeant. Le soutien profession-
nel au sens de la «collaborative career exploration approach» exige une collaboration plus étroite 
avec le client ou la cliente que dans l’«information approach». L’étape décisive dans la perspective du 
client signifie un défi particulier pour l’OPUC: la réussite de la mise en œuvre d’un concept de carrière 
dépend en effet fortement de la personne qui agit, le chemin peut être semé d’obstacles et durer plus 
longtemps (cf. tableau 28). Un accompagnement professionnel exige, dans le sens de la «co-caree-
ring-approach» une sorte de communauté d’apprentissage avec le client dans un cadre encore plus 
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fort que la génération d’idées. La «co-careering-approach» donne de l’importance à une fidélisation 
des clients à long terme. L’organisation personnelle de la carrière exige aujourd’hui déjà «l’apprentis-
sage tout au long de la vie» et une adaptation récurrente du concept personnel de carrière. Ce déve-
loppement va encore se renforcer dans le sillage de la transformation numérique (cf. Ashoka Ger-
many/McKinsey & Company: 2018). 

 Tab. 22: Organisation et conseil de carrière: matching des perspectives du client et du prestataire 

Processus clés de l’or-
ganisation de carrière 

Activités clés de l’organisation de car-
rière (perspective du client) 

Dimensions de l’offre 
(perspective du prestataire) 

Génération d’idées Autoinformation: recherche d’offres 
d’informations en fonction de théma-
tiques spécifiques 

Information approach: mise à disposi-
tion d’offres d’informations en fonc-
tion des groupes cibles et de théma-
tiques spécifiques. 

 Orientation à travers la communication: 
recherche d’aides à l’orientation 
pour identifier et satisfaire les be-
soins personnels en information. 

Communication approach: identifica-
tion et satisfaction interactives des 
besoins en information des clients. 

Développement du  
concept 

Développement du concept personnel 
de carrière: recherche de voies de 
développement envisageables et, 
en cas de besoin, soutien à la déci-
sion personnelle. 

Collaborative career exploration ap-
proach: développement collaboratif 
des concepts de carrière. 

Mise en œuvre des  
concepts 

Mise en œuvre du concept personnel de 
carrière: réalisation des objectifs per-
sonnels de carrière. Recherche de 
méthodes et formes de soutien et 
d’accompagnement professionnels. 

Co-careering approach: accompagne-
ment actif des clients dans l’aména-
gement de leur carrière. 

(Source: interne, s’appuie sur Kettunen 2016 + 2018) 
 
Si l’OPUC veut passer à un accompagnement actif des clients lors de leur organisation de la carrière 
dans le sens d’une «co-careering-approach», comment promouvoir et cultiver une fidélisation des 
clients à long terme? L’OPUC peut le faire sous forme d’offres d’accompagnement orientées vers le 
co-careering. Les technologies tendance actuelles (cf. chapitre 2) peuvent lui être utiles. Collaboration 
et communauté d’apprentissage constituent le socle d’une co-construction avec les clients et peuvent 
être encouragées grâce à des formes innovantes d’interactivité indépendante du lieu et du temps. Un 
accompagnement à long terme et le suivi des clients peuvent être réalisés par exemple sous forme 
d’une gestion de données à long terme du «savoir de carrière». Ces réflexions ont finalement abouti à 
la conviction qu’il fallait axer les cas d’utilisation avec le développement des offres qui va de pair sur 
les principales formes de la transmission d’information et l’interaction: de la génération d’idées au dé-
veloppement et à la mise en œuvre du concept. Les scénarios d’avenir de l’OPUC seront concrétisés 
sur la base des quatre cas d’utilisation suivants (cf. tableau 23). 
Cas d’utilisation 1: offres d’autoinformation des clients (également avec le soutien de dialogueurs, 
etc.): aujourd’hui comme demain, l’autoinformation est une activité clé indispensable dans l’organisa-
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tion de la carrière personelle, et non seulement pour trouver des idées. Les actuelles technologies re-
cèlent un grand potentiel pour mieux personnaliser et aménager les offres de l’OPUC «plus intelligem-
ment» dans l’autoinformation. Voici une question centrale pour développer les offres: comment davan-
tage axer les offres d’autoinformation sur les demandes et besoins des clients et comment améliorer 
encore la qualité de leurs résultats?  
Cas d’utilisation 2: offres à distance (également en live, mais non avec dialogueurs ou autres ma-
chines): comme un coup d’œil aux technologies tendance dans la transmission d’information et l’inte-
raction permet de s’en convaincre (cf. chapitre 2), l’OPUC peut rendre encore plus attrayantes ses 
offres de soutien et d’aide à l’orientation communicative justement dans les offres à distance. La ques-
tion centrale dans ce domaine est la suivante: comment organiser les offres à distance de manière à 
rendre leur accès plus facile, qu’elles soient plus flexibles, avec une qualité de communication plus 
variée et plus conforme aux besoins, et ce grâce aux canaux mobiles multimédias? 
Cas d’utilisation 3: offres face à face (avec support d’instruments interactifs): à l’avenir aussi, la 
qualité spécifique des offres face à face répondra à un besoin des clients du fait de la mise en pré-
sence physique. Les technologies tendance en transmission d’information et l’interaction offrent de 
nombreuses possibilités pour développer encore davantage l’aspect attrayant de ces offres. A ce pro-
pos, la question à se poser est: comment améliorer la qualité et l’attractivité des offres face à face 
grâce à des outils intelligents et des mondes virtuels?  
Cas d’utilisation 4: offres de la co-construction (en ligne comme application interactive): le qua-
trième cas d’utilisation décrit une innovation radicale pour l’OPUC, qui n’existe pas encore sous cette 
forme. L’application prévue en ligne «boîte à outils interactive» doit être comprise comme une presta-
tion toute nouvelle et un futur domaine clé de l’OPUC; elle comprend un dossier de carrière personnel 
qui offre aux clients de nouvelles possibilités d’information, d’interaction et de communication avec 
l’OPUC et de ce fait leur ouvre de nouvelles opportunités dans le futur monde de la formation et du 
travail. L’application doit promouvoir un accompagnement actif et durable des clients dans l’organisa-
tion de leur carrière dans le sens d’une «co-careering-approach». La question décisive dans ce con-
texte est la suivante: comment axer de façon optimale sur les plans de la technique et de l’organisa-
tion les offres de la co-construction sur les demandes et besoins de la co-construction? 

Tab. 23: Les quatre cas d’utilisation en un coup d’œil 
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(Source: interne, in Anlehnung an: KBSB o.J.)  
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 Personas 
En se basant sur les groupes cibles principaux de l’OPUC et les scénarios relatifs à l’évolution démo-
graphique de l’OFS, on a pu en déduire des personas pertinents qui représentent les utilisateurs des 
offres de l’OPUC et servent de base au développement des cartographies d’utilisateurs. 
Les personas sont des personnages fictifs qui représentent un groupe d’utilisateurs ou un groupe cible 
aux besoins semblables. Leurs objectifs et intérêts, leur caractère et comportement sont déduits à 
partir de faits de la recherche sur les utilisateurs à l’aide d’analyses, de tests et d’observations ou à 
partir d’informations disponibles sur ce groupe d’utilisateurs. Enrichis d’autres faits «personnels», ils 
donnent un visage à un groupe d’utilisateurs abstrait et difficile à saisir, permettant ainsi d’élaborer 
une prestation de services ou un produit pour des êtres humains réels ayant des besoins, des motiva-
tions et des sentiments. Les personas permettent à une équipe de projet d’avoir une compréhension 
commune pour les besoins des utilisateurs et donc de l’empathie, ce qui aide à prendre des décisions 
appropriées dans la conception (cf. Moser: 2012). En tout, huit personas ont été modélisés pour la 
suite du développement des offres (tableau 24): 

Tab. 24: Vue d’ensemble de la catégorisation des personas  

Groupe cible Persona Sexe Age Nationa-
lité  

Formation/  
Profession 

Domicile 

Orientation 
professionnelle 
(jeunes) 

1: Sara (f) 13 ans CH/I sec I Bellikon AG 

2: Jamal (m) 15 ans CH/MAR sec I Laufon BL 

3: Luca (m) 21 ans CH sec I Lugano 

Orientation uni-
versitaire 
(adultes) 

4: Anne (f) 18 ans CH sec II Thun BE 

5: David (m) 25 ans D/UK/IN
D 

sec II Heiligenschwendi 
BE 

Conseil de car-
rière 
(adultes) 

6: Ivana (f) 35 ans MKD sec II, res-
ponsable 
des ventes 

Wiesendangen ZH 

7: San-
dra 

(f) 48 ans CH HES, Chef 
d’équipe de 
soins 

Lausanne VD 

 8: Daniel (m) 55 ans CH HES, ingé-
nieur électri-
cien HES 

Gempen SO 

 (Source: interne) 
 
Les scénarios d’avenir de l’OPUC peuvent être modélisés à l’aide de ces personas de manière com-
préhensible et sous «forme théâtrale» proche de la vie et de la pratique. Le choix des personas prend 
en compte les aspects suivants (variables). 
- Groupes cibles principaux de l’OPUC: (1) orientation professionnelle (40%): jeunes avec des 

questions sur le choix de la profession, (2) orientation universitaire (20%): jeunes avec des ques-
tions sur les études, (3) orientation de carrière (40%): adultes avec des questions sur la carrière 
(50%). 
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- Age: correspondant à la pondération des groupes cibles principaux, env. 40% des personas doi-
vent être jeunes et 60% adultes. Parmi les personas adultes, il y a différents groupes d’âge. 

- Degré de formation: les personas représentent différents degrés de formation (cf. scénarios 
OFS). 

La modélisation des personas fournit l’information indispensable pour introduire, évaluer ou dévelop-
per des services et offres conviviaux pour les utilisateurs et surtout différentes informations sur les 
contextes. Les personas ont été enrichis par des éléments personnels qui doivent mettre en évidence 
les différences d’expériences, de besoins, d’objectfs et de caractéristiques des clients de l’OPUC. De 
cette manière, les personas permettent de saisir la masse indéfinie des clients. Cela facilite aux parti-
cipants aux projets de se sentir en empathie avec la situation des clients. C’est important, car remplir 
les attentes et objectifs d’un client ou d’un utilisateur ainsi que réveiller des émotions positives est dé-
cisif pour la réussite d’une offre.  
Les dimensions qui ont été utilisées pour développer les personas sont explicitées dans le tableau ci-
dessous (tableau 25): 

Tab. 25: Tableau des dimensions des personas 

Dimension Description synthétique 

Nom Nom typique pour le sexe, le groupe d’âge, la région du domicile et la na-
tionalité (en intégrant la statistique des noms de l’OFS) 

Groupe cible Indications concernant le domaine où l’OPUC est au centre, les options:  
- orientation professionnelle 
- orientation universitaire 
- orientation de carrière 

Age Age du persona en 2030 
Sexe Sexe du persona conformément à la répartition démographique 

nationalité nationalité(s) sur la base de la répartition démographique et des hypo-
thèses de l’OFS sur l’évolution démographique. 

Etat civil Options: 
- célibataire 
- marié(e) 
- en cours de divorce 
- séparé(e) 
S’il y a des enfants, indiquer leur âge 

Niveau de formation Sur la base de la répartition démographique et des hypothèses de l’OFS 
sur l’évolution démographique. Il faut partir de l’idée que le nombre de 
personnes titulaires d’un diplôme du degré tertiaire (formation profession-
nelle supérieure et hautes écoles) au sein de la population âgée entre 25 
et 64 ans grimpera probablement de 40% en 2014 à 53% en 2030.  
Options prises en compte: 
- degré secondaire I 
- degré secondaire II 
- degré tertiaire 

Modèle de carrière Sur la base des hypothèses de l’OFS sur l’évolution démographique et 
du rapport sur les modèles de carrière par Schellenberg et al. ‘Kontinuität 
und Wandel: Zusammenspiel von Persönlichkeit und Berufstätigkeit bis 
zum 52. Lebensjahr’. 
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modèle de carrière femmes: 
- stabilité 1 
- stabilité 2 
- stabilité 3 
- stabilité 4 
- mères au foyer 
- cadres 
modèles de carrière hommes: 
- promotion 1 
- promotion 2 
- promotion 3 
- changement 
- stabilité 1 
- stabilité 2 

Poste de travail Découle des modèles de carrière. 
Domicile Sur la base de la répartition démographique de l’OFS. 

Divers modes de vie sont affectés au domicile en fonction de l’indice de 
qualité de logement et de vie établi par Fahrländer Partner (FRPE). 
- ouvert: le segment s’inspire des valeurs et normes des élites profes-

sionnelles, c’est-à-dire qu’elles sont axées sur la performance et atta-
chent de l’importance à la modernité et à la culture. 

- individuel: leurs valeurs clés sont la liberté et la flexibilité. Ils rejettent 
les conventions sociales des classes moyennes. Dans leur temps 
libre, ils recherchent des expériences excitantes. 

- bourgeois-traditionnel: le style de vie est basé sur les valeurs tradi-
tionnelles comme l’ordre public, l’importance de la vie, le devoir et 
l’autonomie.  

- conservateur: claire répartition des rôles au sein de la famille: le père 
va travailler et la mère s’occupe de la maison et des enfants. Valeurs 
clés: l’ordre public, la discipline, la propriété, l’épargne, être éco-
nome. 

Bio/histoire La bio/histoire décrit brièvement la situation individuelle de la vie du per-
sona.  

Ressources person-
nelles: points forts et 
points faibles 

Sur la base des ressources personnelles (cf. modèle d’orientation de car-
rière du Laufbahnzentrum Stadt Zürich 2018), on montre quels sont les 
chances et les obstacles dans la réussite du développement de la car-
rière du persona.  
Ressource Description 
Connaissance 
de soi 

Connaître ses propres intérêts, capacités, person-
nalité et valeurs.  

Être informé Être informé sur le marché du travail et ses chan-
gements, les professions, les formations initiales et 
continues.  

Ajustement Connaître les formations et métiers appropriés aux 
qualités et intérêts personnels.  

Capacité de dé-
cider 

Pouvoir se décider pour un objectif professionnel.  

Capacité de 
mise en oeuvre 

Être capable de mettre en œuvre sa décision.  

Curiosité S’étudier soi-même, découvrir les possibilités de 
formation et de professions ainsi que s’intéresser à 
la nouveauté.  
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Confiance Avoir confiance en soi en ce qui concerne la maî-
trise des défis dans l’organisation de la carrière.  

Disponibilité au 
compromis 

Faire des compromis par rapport à ses désirs lors-
que c’est nécessaire.  

Capacité d’ana-
lyse 

Réfléchir sur soi et son parcours.  

Persévérance  Prendre des engagements et les respecter malgré 
les revers.  

Orientation en 
fonction de la ré-
alité  

Harmoniser les désirs avec la réalité (notamment 
ses propres ressources, le marché du travail).  

Activité propre Prendre ses responsabilités et agir.  
Utiliser l’entou-
rage 

Utiliser les possibilités de soutien offertes par l’en-
tourage.  

Disponibilité à 
apprendre 

Disponibilité et plaisir à apprendre, à continuer son 
développement pendant toute la carrière. 

 

Facteurs de la personna-
lité 

La personnalité du persona est décrite au moyen du modèle des Big Five 
facteurs de la personnalité. Il s’agit d’une approche pour décrire globale-
ment la personnalité humaine. Cela permet grosso modo de définir 
chaque caractère en fonction de l’accentuation des cinq traits principaux 
qui sont les suivants:  
1) Neuroticisme ou névrosisme (tendance à l’instabilité émotionnelle, l’in-
quiétude et la tristesse) 
2) Extraversion (tendance à chercher la compagnie des autres et à l’opti-
misme; pôle opposé: introversion comme tendance à la retenue) 
3) Ouverture à l’expérience (tendance à la soif de connaissance et à l’in-
térêt pour de nouvelles expériences) 
4) Agréabilité (tendance à l’altruisme, à la coopération et à l’indulgence)  
5) conscienciosité (tendance à la discipline, à de grandes performances, 
à la fiabilité) 

Intérêts Les intérêts contiennent les activités du temps libre (loisirs) du persona 
en question. 

Canaux préférés Les canaux préférés reflètent les technologies d’information et de com-
munication les plus utilisées par le persona. 

Compétence média-
tique, utilisation des mé-
dias 

On regroupe sous ce point la consommation des médias (tout particuliè-
rement les médias de masse) et la familiarité ou l’affinité avec les techno-
logies d’information et de communication. 
Cette affinité est décrite en fonction de la typologie exposée dans la théo-
rie de la diffusion de Rogers: 
- Innovateurs: s’approprient les innovations très tôt et très vite avant 

qu’elles soient implantées sur le marché.  
- Premiers adeptes: bien informés des innovations, bien connectés 

avec les nouvelles technologies, réussite économique.  
- Majorité précoce: majorité plus innovante, ouverte vis-à-vis des nou-

velles technologies.  
- Majorité tardive: attendent que les technologies soient implantées 

avant de se les approprier.  
- Retardataires: forte résistance face à l’acceptation des innovations, 

tendent au blocage devant les nouvelles technologies. 
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Contexte d’utilisation Le contexte d’utilisation est décrit par les utilisateurs, leurs tâches et ou-
tils de travail (matériel, logiciel et matériaux) ainsi que l’environnement 
dans lequel ils utilisent la technologie arbeiten (ISO 9241-11).  
Cette description du contexte d’utilisation permet de comprendre le con-
texte et les tâches des personas ainsi que d’en déduire leurs exigences 
en matière de technologies et d’offres. 

Motivation / Gains On décrit ici la motivation du persona, à attaquer les tâches dans le cadre 
du développement de carrière et à utiliser certaines offres de l’OPUC. 
Les questions centrales sont les suivantes: 
- Qu’est-ce qui satisferait les besoins du groupe cible de chaque con-

texte d’utilisation? 
- Qu’est-ce qui simplifierait la vie et les tâches que le persona doit 

remplir? 
Frustration / souffrances Cette rubrique décrit les obstacles et les défis lors de la maîtrise de 

tâches dans le cadre du développement de carrière et l’utilisation de cer-
taines offres de l’OPUC. Les questions centrales sont ici: 
- Qu’est-ce qui perturbe le groupe cible? 
- Qu’est-ce qui empêche le groupe cible de maîtriser avec succès les 

tâches dans le cadre du développement de carrière? 

Objectifs, besoins mani-
festés vis-à-vis de 
l’OPUC 

On y recense les objectifs et besoins concrets exprimés par le persona 
vis-à-vis de l’OPUC. 

Hypothèses actuelles 
dans la modélisation 

Les hypothèses centrales qui justifient la définition de certaines qualités 
du persona et la fixation sur certains personas sont regroupées sous ce 
point. 

(Source: interne) 

 Cartographies des utilisateurs 
Les cartographies des utilisateurs (appelées également cartographies des consommateurs) reprodui-
sent le processus de façon exemplaire et donc sur la durée, dans lequel le client entre en contact 
avec un produit ou une prestation de services à travers divers canaux ou points de contact (EN: 
touchpoints) et fait ses expériences. Elles se prêtent comme modèle pour visualiser les futures expé-
riences des clients avec un nouveau produit ou une nouvelle prestation de services ainsi que mettre 
en évidence les différentes interactions. Grâce à leur «forme théâtrale», les cartographies permettent 
à une équipe de projet de marcher sur les traces d’un client. De plus, elles offrent une excellente pos-
sibilité de saisir le déroulement des événements pour ainsi dire en temps réel et d’y réagir. 
La modélisation d’une cartographie des utilisateurs exige généralement un énorme volume de don-
nées tant qualitatives que quantitatives. Les cartographies des utilisateurs se fondent sur des perso-
nas définis qui sont développés grâce au savoir d’experts et structurés comme séquences de points 
de contact (ou d’activités à travers différents points de contact). Des dimensions peuvent y être inté-
grées de façon ciblée, les problèmes et obstacles dans la communication, la transmission de l’infor-
mation, la motivation présentés de manière tangible. C’est très utile pour saisir et évaluer dans le con-
texte l’impact de ces points faibles. Les nouvelles connaissances permettent de réorganiser de façon 
optimale l’expérience des utilisateurs dans une prochaine étape à travers des points de contact. Ce 
procédé permet de mettre en lien la perspective des clients et celle de l’entreprise pour développer 
des approches de solution (offres) attrayantes pour l’utilisateur, mais aussi d’autres parties prenantes. 
Les cartographies des utilisateurs créent souvent une séquence d’événements sur une période assez 
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longue où on communique à travers plusieurs canaux. Connaître ces séquences crée la base pour 
anticiper les besoins des utilisateurs avec des offres ciblées et appropriées. 
Pour atteindre cet objectif, les contacts avec l’OPUC de tous les personas développés sont modélisés 
dans leur processualité sous forme de cartographies des utilisateurs. Ces dernières sont utilisées 
dans une étape ultérieure comme base pour développer les offres. Le tableau ci-dessous présente 
une vue d’ensemble où les diverses dimensions de la cartographie sont mises en regard: 

Tab. 26: Dimensions prises en compte dans la cartographie utilisateur servant de modèle 

Dimension  Description 

Description du cas 
1) Persona, groupe cible & scénario (passage dans la 

carrière) 

 
Description générale du cas contenant les faits 
principaux sur le persona et sur le scénario. 

2) Description synthétique, objectifs & attentes  

Activités du persona dans le contexte de l’OPUC 

3) Activité du persona (classée par cas d’utilisation) 
 
Activités initiées par le persona. 

4) Canaux utilisés Canaux qui sont utilisés dans cette activité par 
le persona. 

5) Besoins et questions clés du persona Besoins et questions clés, qui occupent le per-
sona dans cette activité. 

6) Ressources personnelles nécessaires Ressources personnelles particulièrement re-
quises pour cette activité. 

7) Obstacles Obstacles personnels ou extérieurs qui peuvent 
bloquer cette activité. 

Offres appropriées / information de l’OPUC 

8) Offres envisageables de l’OPUC (classées par cas 
d’utilisation et par ressources personnelles néces-
saires) 

 
Offres appropriées qui peuvent entrer en ligne 
de compte pour résoudre cette situation. 

9) Tenue du dossier / outils (persona + OPUC) Possibilités d’utilisation par le persona ou 
l’OPUC dans une boîte à outils interactive ou 
dans le dossier personnel de carrière. 

(Source: interne) 
 
La présentation suivante (tableau 27) présente le schéma mis au point pour le développement des 
cartographies des utilisateurs. Il a été remis sous forme de transparents ppt à tous les membres du 
groupe de travail pour élaborer la cartographie de chaque persona (cf. annexe) et pourra être utilisé 
pour élaborer d’autres cartographies des utilisateurs. 
Il serait avantageux de s’inspirer d’un modèle commun pour identifier les «ressources personnelles 
nécessaires» (6e dimension de la cartographie). Utiliser un modèle de ressources bien implanté per-
mettrait de l’utiliser pour développer la stratégie personnelle (ou des méthodes dans ce sens). En-
suite, on pourrait se pencher sur les points forts et faibles individuels afin de renforcer les succès 
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grâce à des offres personnalisées, ce qui mettrait en avant les vécus positifs. Le modèle d’organisa-
tion de carrière du centre de carrière de la ville de Zurich (Laufbahnzentrum der Stadt Zürich) pourrait 
être envisageable (cf. tableau 28). D’autres modèles sont à évaluer. 

Tab. 27: Modèle de cartographie utilisateur pour l’OPUC 

 
(Source: interne) 
 

Tab. 28: Modèle d’orientation de carrière avec transitions professionnelles et ressources personnelles 

 

(Source: Rosenheck/Jungo 2018: 27) 
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 Orientation de carrière «tout au long de la vie»  
En développant des cartographies des utilisateurs, on a examiné à chaque fois seulement une transi-
tion par persona entre les divers degrés de formation. La modélisation d’une cartographie par persona 
pourrait aboutir à la conclusion erronée que les relations des clients de l’OPUC ne durent pas sur le 
long terme. En effet, tout particulièrement le scénario d’avenir «offres de la co-construction» vise une 
fidélisation des clients à long terme qui favorise une co-construction de l’ensemble de la carrière d’une 
personne. Cela recouvre le concept de l’apprentissage tout au long de la vie (cf. Ashoka Ger-
many/McKinsey & Company: 2018). Ces réflexions ont inspiré la modélisation de 3 différentes carto-
graphies selon l’exemple du persona «Sara» (cf. tableaux 29-31), qui montrent de façon exemplaire 
comment, pendant sa vie, un persona exprime aux centres d’orientation cantonaux des besoins diffé-
rents et peut entrer en contact avec les offres de l’OPUC au cours de ces phases de son existence . 
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Tab. 29: User Journey 1 von Sara: orientation professionnelle Übergang sec I nach sec II (mit 13 
ansn) 

 
 

 
 
(Source: interne) 
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Tab. 30: Cartographie de l’utilisateur 2 de Sara: orientation universitaire (à 25 ans) 

 
 

 
 
(Source: interne) 
 



 
Ausgabestelle: Schweizerisches Institut für Informationswissenschaft Hochschule für Technik und Wirtschaft HTW Chur 
  
  

 
 

 
   
Etude_Orientation_professionnelle_4.0-fr  59/115 
 

Tab. 31: Cartographie de l’utilisateur 3 de Sara: orientation de carrière (à 35 ans) 

 
 

 
 
(Source: interne) 
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4 Offres innovantes pour l’OPUC 2030: de l’information à l’organisa-
tion active de la carrière 

Développer des scénarios d’avenir et les propositions y afférentes pour des offres innovantes de 
l’OPUC dans la recherche et transmission d’informations et l’interaction s’effectue sur une base de 
connaissances élaborée pas à pas. Les 17 offres proposées et présentées ci-après se réfèrent direc-
tement aux 14 tendances technologiques considérées comme pertinentes pour l’OPUC (chapitre 3) 
ainsi qu’aux quatre cas d’utilisation modélisés (chapitre 3.2), à huit personas (chapitre 3.3) et à dix 
cartographies d’utilisateurs (chapitre 3.4 et 3.5). 
Les quatre cas d’utilisation sélectionnés constituent un important point de référence pour le dévelop-
pement des offres: les 17 offres innovantes proposées sont conçues de manière à soutenir les fonc-
tions clés de l’OPUC qui ont été décrites dans les cas d’utilisation pour les orienter de façon ciblée 
vers les diverses parties prenantes. Voilà pourquoi les offres esquissées ci-dessous sont organisées 
en accord avec les quatre cas d’utilisation: 
Cas d’utilisation 1: offres d’autoinformation des clients (également avec le soutien de dialogueurs, 
etc.): offres 1 – 6: baromètre des tendances professionnelles, boussole personnalisée de carrière, 
conseiller robot, bilan de compétences personnalisé, diagnostic supporté par des dialogueurs, intégra-
tion des offres immersives (tableaux 33 – 38) 
Cas d’utilisation 2: offres à distance (également en live, mais pas avec dialogueurs ou autres ma-
chines): offres 7 – 12: soutien en ligne dans la recherche, boîte à questions, possibilité de chat spon-
tané, modération de groupes de discussion, réseautage en ligne, E-Coaching (tableaux 39 – 44) 
Cas d’utilisation 3: offres face à face (avec support d’instruments interactifs): offres 13 – 15: ré-
seautage et événements de groupe, orientation et encadrement avec réalité mixte, diagnostic accom-
pagné au moyen du matching des ressources (tableaux 45 – 47) 
Cas d’utilisation 4: offres de la co-construction (en ligne sous forme d’application interactive): 
offres 16 – 17: application «boîte à outils interactive» (tableaux 48 – 49) 
Chaque offre est présentée sous forme de tableau selon une structure récurrente. Chaque description 
est organisée de manière à constituer un document complet en soi qui puisse être utilisé par exemple 
dans un atelier de stratégie. (Cela cause parfois à une certaine redondance des descriptions des 
offres.) Ces propositions sont décrites selon 11 catégories d’observation qui se réfèrent plus ou moins 
directement aux groupes cibles, personas et leurs cartographies d’utilisateurs ainsi qu’aux tendances 
technologiques: 
- Dimension de l’offre: sur quel cas d’utilisation l’offre est-elle axée? 
- Description synthétique: que comprend l’offre? 
- Tendances technologiques: quelles tendances technologiques forment un socle central pour 

une offre innovante et quelles tendances peuvent revêtir une grande importance pour le dévelop-
pement ultérieur? 

- Pertinence pour l’OPUC: quelle est la signification de l’offre pour la future mise en avant du profil 
et du positionnement de l’OPUC comme prestataire de services innovant? 

- Groupes cibles / phases OPUC: pour quel(s) groupe(s) cible(s) l’offre est-elle particulièrement 
appropriée? 

- Approprié pour soutenir ces activités des clients: à quoi se prête particulièrement l’offre? A 
partir des cartographies des utilisateurs, est-ce qu’on dresse la liste des activités des clients qui 
peuvent être soutenues par l’offre? 

- Canaux appropriés: à travers quels canaux de communication et de médias peut-on utiliser 
l’offre? 
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- Indication des chances, risques, etc.: quels chances et risques découlent de l’offre pour les di-
verses parties prenantes? 

- Indications pour la mise en œuvre: est-ce que dans le cas idéal, l’offre doit être mise en œuvre 
dans un projet au niveau (1) local/cantonal, (2) d’une région linguistique ou (3) national? Les re-
commandations s’inspirent de la complexité estimée du projet et de la question de savoir dans 
quel cadre il peut être mis en œuvre le plus rapidement et le plus effectivement possible. 

- Durée de mise en oeuvre: quelle durée de mise en oeuvre faut-il escompter lorsque la décision 
de réalisation a été prise? Les évaluations tiennent comptent de la complexité du projet et du de-
gré de maturité des innovations. 

- Options de développement: quelles sont les options de développement découlant de la réalisa-
tion des offres? De nombreuses propositions peuvent être développées en y intégrant d’autres 
technologies et méthodes. Le lien entre différentes offres (par exemple relier l’évaluation de don-
nées personnelles) peut dégager un fort potentiel. 

- Degré de maturité des projets de démarrage / de mise en oeuvre: quel degré de maturité au-
ront les éventuels projets de démarrage / de mise en oeuvre? Selon le degré de maturité des 
technologies et méthodes utilisées, il est recommandé de suivre des étapes différentes dans la 
réalisation avec des types différents de projets (cf. tableau 32). 
 

Le degré de maturité des éventuels projets de démarrage / de mise en oeuvre que l’on peut escomp-
ter dans l’état actuel de nos connaissances (mars 2019) sera défini à l’aide d’une matrice simple. Kus-
ter et al. classent les projets au moyen des dimensions «mission» et «complexité sociale» (cf. Kuster 
et al. 2011: 5-7). La mission d’un projet se place entre les deux pôles «fermé» et «ouvert». Une mis-
sion est considérée comme fermée lorsqu’elle est clairement formulée et offre un volume gérable 
d’approches de solutions. Lorsque la mission est ouverte, les thèmes potentiellement pertinents sont 
vastes et il n’y a pas d’approches de solution qui soient clairement définies. La dimension «complexité 
sociale» permet de classer les projets en fonction de leur complexité sociale entre les pôles «petite» 
et «grande». Lors de projets de petite complexité sociale (par exemple faibles différences culturelles 
entre les projets d’un domaine spécialisé), la collaboration promet d’être sans problèmes. En re-
vanche, dans les projets de grande complexité sociale (notamment avec des missions interdiscipli-
naires, délicates sur le plan de la politique sociale ou avec des missions contradictoires en raison de 
certains intérêts), on peut s’attendre à un fort potentiel conflictuel. 

Tab. 32: - Degré de maturité des projets  

 
(Source: d’après Kuster et al. 2011: 6) 

(3) (2) 

(1) (4) 
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Les deux dimensions ou axes permettent de construire une matrice qui décrit les types de projets qui 
se distinguent en fonction du degré de maturité (cf. Kuster et al. 2011: 6): 
(1) Projets potentiels: Ils se distinguent par leurs questions ouvertes, une mise en réseau encore 

faible avec l’environnement du projet, de faibles risques, une organisation de projet assez simple 
et des exigences élevées sur le plan de la spécialisation et du contenu. Les avant-projets, les élu-
cidations du potentiel, les études de faisabilité ou les projets de recherche sont des formes cou-
rantes de projets potentiels.  

(2) Projets pionniers: ils ont un côté innovant marqué, touchent la plupart du temps à plusieurs do-
maines organisationnels et sont de ce fait plutôt complexes dans l’organisation du projet, ce qui 
les rend vulnérables aux risques. Leurs chances de succès peuvent être augmentées grâce à une 
communication orientée vers l’intégration et par une gestion professionnelle du savoir et du chan-
gement. Les projets d’innovation stratégiques ou les projets-pilotes font partie du type projet pion-
nier. 

(3) Projets d’acceptabilité: les projets d’acceptabilité remontent à des missions clairement définies; 
grâce à des connaissances empiriques élevées, ils peuvent être formalisés et standardisés en 
grande mesure (utilisation de méthodes, d’instruments, etc.). Etant donné qu’ils touchent, comme 
les grands projets TI, de nombreux processus et domaines d’une organisation, ils rencontrent sou-
vent des problèmes d’acceptabilité. Comme dans les projets pionniers, la communication et une 
gestion professionnelle du savoir et du changement font partie des facteurs principaux de réus-
site. Les projets d’infrastructure (projets de mise en œuvre) en sont des représentants typiques. 

(4) Projets standards: ces derniers ont des missions clairement définies qui peuvent en grande par-
tie être mises en œuvre au niveau interne. Des exemples typiques de projets standards sont no-
tamment les investissements de substitution, les projets cycliques de collecte de données, les ac-
tualisations d’offres d’information. 

Lors de missions complexes, il peut être fructueux de planifier progressivement plusieurs projets avec 
une maturité croissante dans le cadre d’une gestion de projet à long terme. Cela ne passera que rare-
ment d’un projet potentiel par un projet pionnier, d’acceptabilité et standard. Dans les recommanda-
tions sur la définition des priorités dans la mise en œuvre de projets innovants (chapitre 5.1, tableaux 
50 et 51), on propose différentes séquences de projet. 

 Offres pour l’autoinformation (Dimension de l’offre 1) 
Les propositions d’offres innovantes pour l’autoinformation se servent de diverses façons du considé-
rable potentiel innovant des technologies tendance actuelles pour mieux personnaliser et aménager 
les offres de l’OPUC «plus intelligemment» dans l’autoinformation. Voici une question centrale pour 
développer les offres: comment davantage axer les offres d’autoinformation sur les demandes et be-
soins des clients et comment améliorer encore la qualité de leurs résultats?  

Tab. 33: Offre 1: Baromètre des tendances professionnelles 

Offre 1 Baromètre des tendances professionnelles 

Dimension de l’offre  Offres d’autoinformation 

Description synthétique Le «baromètre des tendances professionnelles» met en lien en temps 
réel l’information sur la formation et la carrière avec des données du 
marché du travail et en tire des analyses des tendances. Les analyses 
sont visualisées sur un dashboard interactif. L’outil doit soutenir les per-
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sonnes dans leur décision en matière d’organisation du parcours person-
nel professionnel, universitaire et de carrière. Le baromètre pourrait en 
combinaison avec le dossier de carrière personnel mettre en évidence 
d’éventuels potentiels de développement et compléter de façon optimale 
le processus de co-construction dans l’orientation de carrière. 

Tendances technolo-
giques 

Mégadonnées et méthodes d’analyse, intelligence artificielle 

Pertinence pour l’OPUC Favorise le positionnement de l’OPUC comme prestataire indépendant 
d’informations actuelles et pertinentes sur la formation et le travail. Du 
fait de son ancrage stratégique dans le système de formation, des bases 
de données et de sa grande fiabilité, l’OPUC est le partenaire idéal pour 
sa mise en œuvre. 

Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Orientation 
Case Management 
Diagnostic 
Aide à s’aider soi-même 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Moteur de recherche 
site web 
Portail 
Display / vidéo 
Courriel / Newsletter 
chatbot 
Communautés / Influenceurs 
Appli 
Push-Message 
Dossier de carrière 

Foire, salon 
Manifestation 
Cours / atelier / séminaire 
RP 
Antenne locale 
Courriel direct / dépliant 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

+ Le baromètre des tendances professionnelles donne une vue d’en-
semble et dès lors une orientation en ce qui concerne les tendances 
dans la formation et sur le marché du travail, ce qui en plus jette la trans-
parence sur les offres et les prestataires. L’outil peut améliorer l’image 
de l’OPUC comme prestataire innovant. Des produits comparables qui 
ont fait leurs preuves sur le plan technologique sont déjà utilisés, on ne 
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doit donc pas craindre de rencontrer de nombreux obstacles techniques 
lors de la mise en œuvre. Du point de vue des clients, il est important de 
garantir l’actualité des contenus et que ces derniers soient diffusés de 
manière compréhensible. Les groupes cibles étant très hétérogènes en 
matière de connaissances préalables et de besoins d’information, il est 
d’autant plus recommandé d’inclure dès le début différents groupes 
cibles dans le développement et d’intégrer leur feedback dans la suite du 
développement de l’outil. Dans la perspective de l’entreprise, il faut aspi-
rer à un bon marketing auprès des (non)clientes et (non)clients et à viser 
une couverture étendue de l’outil ainsi qu’une automatisation des pro-
cessus de mise en lien et d’émission des données. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☐ de la région linguistique ☒ national 

Commentaire sur la mise en œuvre: il est indiqué de déployer avec les parte-
naires le baromètre des tendances au niveau national pour atteindre une couver-
ture élevée. Cela permet de maintenir les coûts dans un cadre acceptable. 

Durée de mise en oeuvre ☐ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Commentaire sur la durée de mise en oeuvre: dans le cadre d’un projet de re-
cherche, le projet pourrait être mis en œuvre dans un horizon proche (en 2-3 
ans) et à des coûts avantageux (par exemple grâce à la promotion de la re-
cherche d’Innosuisse); cf. des projets semblables de la HTW Chur: 
https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstechnologien/schweize-
risches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/job-cockpit/, 
https://www.htwchur.ch/htw-chur/angewandte-zukunftstechnologien/schweize-
risches-institut-fuer-informationswissenschaft-sii/projekte/discover/ 

Options de développe-
ment 

Mettre en lien les tendances du parcours professionnel, universitaire et 
de carrière avec le dossier de carrière personnel pour établir un baro-
mètre des tendances dans les ressources pour la carrière; étendre avec 
des technologies comme l’analyse prédictive, l’apprentissage profond, le 
deep web mining et les knowledge graphs pour une mise en lien, une 
analyse et une présentation des données encore plus globales et plus in-
telligentes. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet standard  

 

Tab. 34: Offre 2: Boussole personnalisée de carrière 

Offre 2 Boussole personnalisée de carrière 

Dimension de l’offre  Offres d’autoinformation 
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Description synthétique La pléthore de fournisseurs d’informations et de canaux complique la re-
cherche de la bonne offre d’informations au bon moment et de son clas-
sement correct. Les visualisations et les assistants virtuels sous forme 
d’avatars (en relation avec les personas) aident à s’orienter sur le site 
web et d’autres offres en ligne de l’OPUC.  
Le client doit d’abord répondre à quelques questions sur sa personne 
(âge, sexe) et ses préférences et objectifs au moyen d’un chatbot intégré 
afin d’obtenir une présentation personnalisée des offres d’information. 
Ensuite le client est piloté à travers l’offre d’information grâce à un per-
sona taillé sur mesure pour lui.  
Des visualisations interactives viennent aider les utilisateurs à s’orienter 
dans la thématique du développement et de l’organisation de la carrière. 
A l’instar du parcours de carrière du Laufbahnzentrum Zürich, la visuali-
sation affiche des présentations personnalisées sur la carrière (basées 
sur les données transmises en amont); en cliquant sur un aspect, par 
exemple formations / école / loisirs / travail / formations continues, des 
contenus spécifiques à la thématique s’affichent. En zoomant, on obtient 
des indications détaillées, y compris de la documentation sur une ques-
tion spécifique. 
Visualiser réduit la complexité de la thématique et présente les niveaux 
de l’organisation de la carrière, y compris les ressources information-
nelles, de manière compréhensible et attrayante. 

Tendances technolo-
giques 

Interfaces utilisateur naturelles, bots, assistants virtuels, mégadonnées & 
méthodes d’analyse, intelligence artificielle, informatique cognitive. 

Pertinence pour l’OPUC Offrir une orientation dans la «jungle des informations» de l’information 
professionnelle, universitaire et de carrière en qualité de prestataire indé-
pendant. 

Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Aide à s’aider soi-même  

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Interfaces utilisateur naturelles 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
Chatbot 

RP à travers foire, salon, mani-
festation, cours / atelier / sémi-
naire, antenne locale 
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Appli 
Dossier de carrière 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Tous les utilisateurs ne sont pas enclins à répondre à des questions per-
sonnelles. Une aide à la navigation en alternative aux avatars prend tout 
son sens, permettant aux utilisateurs de s’orienter sur le site web. Dans 
les offres de personnalisation, il faut tenir compte au maximum de la pro-
tection des données, sinon il pourrait en résulter une grave perte de con-
fiance et une détérioration de l’image. De même, une attitude transpa-
rente s’impose sur les données, à quelle fin elles sont collectées et 
stockées. De plus, seules doivent être stockées à long terme les don-
nées nécessaires ou pertinentes pour la personnalisation ou d’autres 
offres comme le dossier de carrière personnel, dans la mesure où l’utili-
sateur a donné son assentiment à l’utilisation des données. Ce dernier 
devrait en outre avoir la possibilité à tout moment de consulter ses don-
nées et d’adapter sa position sur le stockage et le traitement des don-
nées (mot clé «code éthique»).  
Des produits comparables qui ont fait leurs preuves sur le plan technolo-
gique sont déjà utilisés, on ne doit donc pas craindre de rencontrer de 
nombreux obstacles techniques lors de la mise en œuvre. 
Les groupes cibles étant très hétérogènes en matière de connaissances 
préalables et de besoins d’information, il est d’autant plus recommandé 
d’inclure dès le début différents groupes cibles dans le développement et 
d’intégrer leur feedback dans la suite du développement de l’outil. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☒ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’utilisation de la boussole de navigation pourrait être rendue plus facile 
d’accès si elle combinée avec un chatbot. Plus le chatbot est longtemps 
en fonctionnement, plus on peut collecter des données ciblées, ce qui à 
son tour permet d’optimiser la boussole de navigation et le chatbot grâce 
à l’intelligence artificielle. Le chatbot pourrait être rendu accessible à tra-
vers des textes simples ou des interfaces vocales, mais aussi à travers 
des interfaces utilisateur naturelles.  
Les avatars pourraient être rendus plus concrets à l’aide des technolo-
gies de réalité mixte et passés par les canaux des réseaux sociaux. A 
l’aide de technologies IA, les utilisateurs peuvent interagir avec ces as-
sistants virtuels comme avec d’autres utilisateurs du réseau et discuter 
de questions relatives à la carrière.  
Les méthodes de la mise en récit permettent de simplifier, d’illustrer et 
de communiquer des carrières individuelles.  
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Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel – Projet pionnier  

 
 
 

Tab. 35: Offre 3: Conseiller robot 

Offre 3 Conseiller robot 

Dimension de l’offre  Offres d’autoinformation 

Description synthétique Des conseillers robots humanoïdes accueillent et conseillent les clients 
sur place à l’OPUC ou lors de manifestations. Ils sont sensibilisés aux 
offres et manifestations ou aux interlocuteurs par le robot. Ce dernier 
peut également accompagner les clients dans les locaux ou vers les in-
terlocuteurs. Grâce à un écran tactile intégré, d’autres informations peu-
vent s’afficher comme les détails de la manifestation ou des coordon-
nées pour poser des questions. De plus, les clients peuvent poser des 
questions au conseiller robot soit vocalement soit par l’écran tactile. Pour 
y répondre, le conseiller robot se sert d’une base de données spécifique 
et donne la réponse sous forme d’informations vocales ou textuelles. Les 
clients peuvent en outre télécharger directement sur le smartphone ou 
wearable des contenus pertinents (matériel informationnel, évaluations) 
à travers des codes QR affichés sur l’écran tactile.  

Tendances technolo-
giques 

Robotique, bots, intelligence artificielle, informatique cognitive, interfaces 
utilisateur naturelles. 

Pertinence pour l’OPUC Le conseiller robot propose une orientation dans les locaux de l’OPUC et 
un accès facile aux ressources informationnelles. 

Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Orientation dans l’OPUC sur place 
Orientation 
Aide à s’aider soi-même  

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

RP à travers les réseaux so-
ciaux, site web, portail, commu-
nautés / influenceurs, Display / 
vidéo 

Foire, salon 
Manifestation  
Cours / atelier / séminaire 
RP 
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Antenne locale 
 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Une présentation très proche de l’humain favorise la confiance et l’ac-
ceptabilité chez les utilisateurs face à un robot. Des tests ont montré que 
les interactions de clients qui contiennent des éléments humains et ma-
chine sont particulièrement efficaces (cf. Scherer 2013). Un autre avan-
tage est que le seuil de blocage lorsqu’il s’agit de fournir des données 
personnelles semble être plus bas face à une machine qu’à un être hu-
main (cf. Scherer 2018, Lucas et al. 2014). On attribue ce phénomène 
au fait que les machines sont considérées comme sans jugement, 
lorsqu’elles sont utilisées par exemple comme thérapeutes numériques. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau national, très coûteuse 
☒ local/cantonal ☐ de la région linguistique ☐ national 

Durée de mise en oeuvre ☐ Court terme (en un an) 
☐ Moyen terme (2-3 ans) 
☒ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’intelligence artificielle permet au robot d’optimiser son comportement 
dans les réponses, ce qui peut augmenter l’acceptabilité chez l’utilisa-
teur. A l’aide des technologies IA, les robots peuvent également être utili-
sés pour des offres dans le domaine du diagnostic (cf. Tendance 10: ro-
botique). 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet pionnier 

 

Tab. 36: Offre 4: Bilan de compétences personnalisé 

Offre 4 Bilan de compétences personnalisé 

Dimension de l’offre  Offres d’autoinformation 

Description synthétique Les personnes intéressées de tous âges peuvent effectuer en ligne un 
bilan de compétences interactif. Ce dernier est d’accès facile et utilisable 
à travers des terminaux mobiles. 

Tendances technolo-
giques 

Technologies mobiles, mégadonnées & méthodes d’analyse, intelligence 
artificielle, informatique cognitive 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC dispose d’un grand savoir dans la saisie et l’évaluation de res-
sources en vue de l’organisation professionnelle, universitaire et de car-
rière. Dans ce contexte, il est donc indiqué de proposer ces connais-
sances d’une manière accessible et attrayante, c’est-à-dire à travers les 
canaux et processus qui sont utilisés par les groupes cibles. 
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Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Faire un bilan de compétences 
Diagnostic 
Aide à s’aider soi-même 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Interfaces utilisateur naturelles 
Chatbot 
Réseaux sociaux 
Display / vidéo 
Plateformes collaboratives 
Moteur de recherche (recherche 
vocale) 
Site web 
Portail 
Wearables 
Communautés / Influenceurs 
Appli 
RP à travers courriel / Newsletter 
Dossier de carrière 

Foire, salon  
Manifestation  
Cours / atelier / séminaire 
Antenne locale 
Conseiller robot 
RP à travers courriel direct / dé-
pliant 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

L’offre tient compte du fait que les appareils mobiles sont le médium le 
plus important pour accéder à l’information (cf. IFLA Rapport de ten-
dances). 
Dans le diagnostic, il est important que les groupes cibles soient soute-
nus en cas de besoin. Il est probable que les utilisateurs ne sont pas en 
mesure d’évaluer leur besoin de soutien. Dès lors, il serait indiqué, après 
avoir réalisé le bilan, de poser des questions au moyen du chatbot. En 
cas de besoin d’orientation spécifique, les utilisateurs peuvent, à travers 
un canal approprié, être mis en communication avec un professionnel de 
l’OPUC. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local ☐ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☐ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

En lien avec le dossier de carrière 



 
Ausgabestelle: Schweizerisches Institut für Informationswissenschaft Hochschule für Technik und Wirtschaft HTW Chur 
  
  

 
 

 
   
Etude_Orientation_professionnelle_4.0-fr  70/115 
 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet standard 

 
 
 
 
 

Tab. 37: Offre 5: Diagnostic supporté par des dialogueurs 

Offre 5 Diagnostic supporté par des dialogueurs 

Dimension de l’offre  Offres autoinformation 

Description synthétique Les tests de diagnostic réalisés par chatbots ou assistants virtuels sou-
tiennent le choix professionnel, universitaire et de formation. Les utilisa-
teurs peuvent les utiliser à travers des interfaces utilisateur intuitives du 
type commande vocale, haptique ou mouvement des yeux. Les résultats 
du diagnostic sont reliés aux ressources informationnelles de l’OPUC et 
optimisés pour être édités sur les terminaux mobiles comme les smart-
phones ou les wearables. Par ailleurs, l’utilisateur peut obtenir une orien-
tation personnelle succincte ou fixer un rendez-vous pour un entretien 
d’orientation exhaustif. 

Tendances technolo-
giques 

Assistants virtuels, bots, interfaces utilisateur naturelles, technologies 
mobiles, internet des objets & wearables 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC dispose d’un grand savoir dans la saisie et l’évaluation de res-
sources en vue de l’organisation professionnelle, universitaire et de car-
rière. Dans ce contexte, il donc indiqué de proposer ces connaissances 
d’une manière accessible et attrayante, c’est-à-dire à travers les canaux 
et processus qui sont utilisés par les groupes cibles. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Orientation 
Faire un bilan de compétences 
Diagnostic 
Aide à s’aider soi-même 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Plateformes collaboratives 
Moteur de recherche 

RP à travers foire, salon, mani-
festation, cours / atelier / sémi-
naire, antenne locale, courriel di-
rect / dépliant 
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Site web 
Portail 
Courriel / Newsletter 
Chatbot 
Interfaces utilisateur naturelles 
Wearables 
Communautés / Influenceurs 
Appli 
Dossier de carrière 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

L’offre tient compte du fait que les appareils mobiles sont le médium le 
plus important pour accéder à l’information (cf. IFLA Rapport de ten-
dances). 
Le recours aux interfaces utilisateur naturelles et aux assistants virtuels 
ou au chatbot peut faciliter l’accès à l’information à des personnes en si-
tuation de handicap ou d’un certain âge. Le soutien et l’accompagne-
ment par un assistant virtuel peuvent guider l’utilisateur et le motiver 
pendant le test à ne pas abandonner. De plus, on peut attirer l’attention 
de l’utilisateur à un manque de ressources et lui proposer en situation un 
entretien d’orientation personnel.  
Lorsqu’ils sont en situation de fournir des données personnelles, le seuil 
de blocage des utilisateurs est plus bas dans un diagnostic supporté par 
une machine (cf. Scherer 2013). 
Dans le diagnostic, il est important que les groupes cibles soient soute-
nus en cas de besoin. Il est probable que les utilisateurs ne sont pas en 
mesure d’évaluer leur besoin de soutien. Dès lors, il serait indiqué, après 
avoir réalisé le bilan, de poser des questions au moyen du chatbot. En 
cas de besoin d’orientation spécifique, les utilisateurs peuvent, à travers 
un canal approprié, être mis en communication avec un professionnel de 
l’OPUC. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local ☐ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☐ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

Développement du chatbot avec les méthodes de l’intelligence artificielle 
pour améliorer le comportement de réponse, ce qui augmente la satis-
faction et l’acceptabilité chez les clients. De surcroît, le diagnostic peut 
être effectué par des assistants virtuels ou des robots. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet d’acceptabilité 
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Tab. 38: Offre 6: Intégration d’offres immersives 

Offre 6 Intégration d’offres immersives 

Dimension de l’offre  Offres d’autoinformation 

Description synthétique Les offres permettent un vécu immersif des offres d’information se réfé-
rant à la formation et à la carrière. 

Tendances technolo-
giques 

Réalité virtuelle, augmentée et mixte 

Pertinence pour l’OPUC En intégrant les technologies immersives, l’OPUC renforce l’attractivité 
et l’utilisabilité des offres d’orientation en ligne et se positionne comme 
un prestataire innovant. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Entretien d’orientation 
Case Management 
Recherche d’emploi 
Coaching 
Tutorat 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Site web 
Display / vidéo 
Portail 
RP à travers courriel / Newslet-
ter, communautés / influenceurs 
Appli 
Dossier de carrière 

Foire, salon 
Manifestation 
Cours / atelier / séminaire 
RP 
Antenne locale 
Courriel direct / dépliant 
Documents d’information 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

L’offre tient compte du fait que les personnes souhaitent du divertisse-
ment, même lorsqu’elles consomment des informations. Grâce à la va-
leur ludique ciblée et l’interactivité réalisée à travers RA et RM, l’informa-
tion transmise est mieux accueillie. 
La mise en œuvre d’offres immersives requiert un savoir-faire spécifique 
et coûte relativement cher. Il est donc recommandé de commencer par 
un projet potentiel pour évaluer, en intégrant les utilisateurs, les chances 
et les risques pour des cas concrets d’application dans des contextes 
d’utilisation spécifique. 
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Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☒ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☐ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

Les offres immersives pourraient être utilisées à travers des interfaces 
utilisateur naturelles et des wearables. Grâce à cette contextualité, l’utili-
sateur peut être joint au bon moment au bon endroit sur le bon appareil 
(cf. Schart/Tschanz 2018). Les contenus transmis sont particulièrement 
pertinents pour l’utilisateur, du fait des préférences, des intérêts, des ex-
périences et du comportement adopté jusqu’à présent. Cela se traduit 
par une pertinence élevée des contenus transmis et par conséquent par 
une attention accrue. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel 

 

 Offres à distance (Dimension de l’offre 2) 
Les propositions pour les offres à distance abordent de diverse manière le potentiel d’innovation des 
technologies tendance pour rendre encore plus attrayantes qu’aujourd’hui les offres à distance de 
l’OPUC en matière de soutien communicatif et d’aide à l’orientation. Le développement des offres 
s’inspire de la question clé: comment concevoir les offres à distance de manière à rendre leur accès 
plus facile, plus flexible, avec une qualité de communication plus variée et plus conforme aux besoins, 
et ce grâce aux canaux multimédias mobiles? 

Tab. 39: Offre 7: Soutien en ligne dans la recherche 

Offre 7 Soutien en ligne dans la recherche 

Dimension de l’offre  Offres à distance 

Description synthétique Les utilisateurs sont soutenus individuellement et personnellement dans 
leur recherche d’information professionnelle, universitaire et de carrière 
au moyen des chats et de la téléphonie vocale. 

Tendances technolo-
giques 

Technologies mobiles, informatique sociale  

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC offre une orientation dans la «jungle» des informations et offres 
professionnelles, universitaires et de carrière. 

Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 
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Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Décision  
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Aide à s’aider soi-même 
Réalisation  

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Téléphonie par internet 
Moteur de recherche 
Messagerie instantanée 
Plateformes collaboratives 
Site web 
Portail 
Chatbot 
Communautés / Influenceurs 
Appli 
Push-Message 
RP à travers courriel / Newsletter 
Dossier de carrière 

Téléphone 
RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant, foire, 
salon, manifestation, cours / ate-
lier / séminaire 
 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Les moteurs de recherche sont pour de nombreuses personnes le point 
d’entrée pour poser une question. Si elles sont accompagnées déjà lors 
de la recherche d’informations, on peut les «cueillir» tôt ce qui permet 
éventuellement d’établir un premier contact avec de nouveaux groupes 
cibles.  
Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne souhaitent pas d’orientation 
personnelle. 
Une réaction inappropriée du point de vue de l’utilisateur peut très vite 
dégénérer en un shitstorm. Il ne suffit pas de proposer de bons contenus 
pertinents, il est tout aussi important d’interagir de manière appropriée 
aux règles du canal utilisé. A cela s’ajoute que les canaux des réseaux 
sociaux changent très vite. Leur utilisation exige des principes contrai-
gnants et des lignes directrices pour la communication sur les canaux 
choisis dans les réseaux sociaux ainsi qu’une formation régulière de 
communication en ligne pour les collaborateurs et collaboratrices. 
L’accompagnement personnel par du personnel spécialisé renforce la fi-
délisation des clients (cf. Scherer 2013). 
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Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☐ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’offre pourrait être étoffée par un chatbot ou des assistants virtuels qui 
s’occuperaient du tri en répondant aux questions générales et en orien-
tant les utilisateurs vers un spécialiste approprié. A son tour, le chatbot 
pourrait être étendu par les méthodes de l’intelligence artificielle pour 
que les réponses puissent être optimisées en continu sur la base des 
données collectées.  
Etant donné que la recherche basée sur le langage va s’accroître à 
l’avenir, il est indiqué de rendre accessible l’offre à travers des interfaces 
conversationnelles. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet d’acceptabilité 

Tab. 40: Offre 8: Boîte à questions 

Offre 8 Boîte à questions 

Dimension de l’offre  Offres à distance 

Description synthétique L’OPUC propose à travers les réseaux sociaux, chats et vidéo-télépho-
nie des «premiers secours» pour les questions concernant la carrière. 

Tendances technolo-
giques 

Informatique sociale, technologies mobiles 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC offre ses compétences et son savoir là où (canaux) se tiennent 
les utilisateurs. Par ailleurs, l’OPUC augmente son accessibilité et pro-
pose de l’aide aux personnes en situation de crise dans la formation et la 
profession. 

Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 
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Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Entretien d’orientation 
Case Management 
Décision par exemple pour MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Aide à s’aider soi-même 
Réalisation 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Téléphonie par internet 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
Chatbot 
In-Appli 
Interfaces utilisateur naturelles 
Dossier de carrière 

RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant, foire, 
salon, manifestation, cours / ate-
lier / séminaire 
Téléphone 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne veulent ou ne peuvent pas 
être conseillés personnellement par l’orientation. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☐ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☐ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet standard 

 

Tab. 41: Offre 9: Possibilité de chat spontané 

Offre 9 Possibilité de chat spontané 
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Dimension de l’offre  Offres à distance 

Description synthétique L’OPUC offre à travers son propre site web et les réseaux sociaux une 
possibilité de chat spontané comme premier point de contact dans les 
questions relatives à l’organisation de la profession, des études et de la 
carrière. Les clients peuvent adresser leurs questions aux professionnels 
de l’OPUC à travers un canal de communication d’accès facile. 

Tendances technolo-
giques 

Technologies mobiles, informatique sociale  

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC augmente son accessibilité et se positionne en ligne également 
comme l’expert et le point de contact dans les questions relatives à la 
profession, les études et la carrière. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Entretien d’orientation 
Case Management 
Décision par exemple pour MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Aide à s’aider soi-même 
Réalisation 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
Chatbot 
In-Appli 
Interfaces utilisateur naturelles 
Dossier de carrière 

RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant, foire, 
salon, manifestation, séminaire 
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Indication des chances, 
risques, etc. 

Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne veulent ou ne peuvent pas 
être conseillés personnellement par l’orientation ou encore des per-
sonnes qui craignent le contact direct sur place ou par téléphone (inter-
net).  
La communication écrite basée sur chat peut vite aboutir à des malen-
tendus. Les différents canaux des réseaux sociaux suivent des règles et 
styles de communication différents. Une réaction inappropriée du point 
de vue de l’utilisateur peut très vite dégénérer en un shitstorm. Il ne suffit 
pas de proposer de bons contenus pertinents, il est tout aussi important 
d’interagir de manière appropriée aux règles du canal utilisé. A cela 
s’ajoute que les canaux des réseaux sociaux changent très vite. Leur uti-
lisation exige des principes contraignants et des lignes directrices pour la 
communication sur les canaux choisis dans les réseaux sociaux ainsi 
qu’une formation régulière de communication en ligne pour les collabora-
teurs et collaboratrices. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☒ local/cantonal ☐ de la région linguistique ☐ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☐ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’offre pourrait être étoffée par un chatbot ou des assistants virtuels qui 
s’occuperaient du tri en répondant aux questions générales et en orien-
tant les utilisateurs vers un spécialiste approprié. A son tour, le chatbot 
pourrait être étendu par les méthodes de l’intelligence artificielle pour 
que les réponses puissent être optimisées en continu sur la base des 
données collectées. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet d’acceptabilité 

 
 

Tab. 42: Offre 10: Modération de groupes de discussion 

Offre 10 Modération de groupes de discussion 

Dimension de l’offre  Offres à distance 

Description synthétique Les experts de l’OPUC modèrent des groupes de discussion organisés 
en fonction de thématiques spécifiques dans les réseaux sociaux. Ils in-
teragissent à travers les canaux des réseaux sociaux que les utilisateurs 
pratiquent pour leurs interrogations et répondent exactement au moment 
souhaité par les utilisateurs. 
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Tendances technolo-
giques 

Informatique sociale, technologies mobiles 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC se positionne également en ligne comme expert et point de con-
tact pour les questions relatives à la profession, les études et la carrière. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Entretien d’orientation 
Case Management 
Décision par exemple MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Coaching 
Tutorat 
Réseautage 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Plateformes collaboratives 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
RP à travers courriel / Newsletter 
Chatbot 
Communautés / influenceurs 
In-Appli 
Push-Message 
Dossier de carrière 

RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne veulent ou ne peuvent pas 
être conseillés personnellement par l’orientation. Les possibilités de l’in-
teraction directe entre les utilisations à travers les réseaux sociaux et la 
communication personnelle just-in-time de l’OPUC permettent d’atteindre 
un engagement élevé des utilisateurs et, à moyen ou long terme, de 
créer un degré élevé de fidélisation. 
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Les différents canaux des réseaux sociaux suivent des règles et styles 
de communication différents. Une réaction inappropriée du point de vue 
de l’utilisateur peut très vite dégénérer en un shitstorm. Il ne suffit pas de 
proposer de bons contenus pertinents, il est tout aussi important d’intera-
gir de manière appropriée aux règles du canal utilisé. A cela s’ajoute que 
les canaux des réseaux sociaux changent très vite. Leur utilisation exige 
des principes contraignants et des lignes directrices pour la communica-
tion sur les canaux choisis dans les réseaux sociaux ainsi qu’une forma-
tion régulière de communication en ligne pour les collaborateurs et colla-
boratrices impliqués. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☐ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

Outre la modération de groupes de discussion, des contenus bien traités 
pourraient être mis à disposition. Ces derniers pourraient être enrichis au 
moyen des technologies multimédiales, la visualisation des données, 
des éléments de ludification ou la mise en récit pour augmenter la part 
de vécu de l’information. Tout cela tient compte de l’aspect que les per-
sonnes souhaitent du divertissement, même lorsqu’elles consomment 
des informations. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet standard 

 

Tab. 43: Offre 11: Réseautage en ligne 

Offre 11 Réseautage en ligne 

Dimension de l’offre  Offres à distance 

Description synthétique L’OPUC sert de «plateforme» pour les échanges et le matching des insti-
tutions de formation, les entreprises, la recherche d’emploi, les profes-
sionnels et d’autres groupes cibles pertinents. 

Tendances technolo-
giques 

Informatique sociale, technologies mobiles 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC augmente l’accessibilité de ses offres d’information et d’interac-
tion. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 
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Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Réseautage 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Plateformes collaboratives 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
RP à travers courriel / Newsletter 
Chatbot 
Communautés / influenceurs 
In-Appli 
Push-Message 
Dossier de carrière 

RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant, foire, 
salon, manifestation, séminaire 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne veulent ou ne peuvent pas 
être conseillés personnellement par l’orientation. 
Les différents canaux des réseaux sociaux suivent des règles et styles 
de communication différents. Une réaction inappropriée du point de vue 
de l’utilisateur peut très vite dégénérer en un shitstorm. Il ne suffit pas de 
proposer de bons contenus pertinents, il est tout aussi important d’intera-
gir de manière appropriée aux règles du canal utilisé. A cela s’ajoute que 
les canaux des réseaux sociaux changent très vite. Leur utilisation exige 
des principes contraignants et des lignes directrices pour la communica-
tion sur les canaux choisis dans les réseaux sociaux ainsi qu’une forma-
tion régulière de communication en ligne pour les collaborateurs et colla-
boratrices. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’OPUC peut étoffer son offre avec des avatars qui, par les méthodes de 
l’intelligence artificielle, pourraient répondre aux questions spécifiques 
sur certains thèmes, métiers et formations . 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel – Projet standard  
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Tab. 44: Offre 12: E-Coaching 

Offre 12 E-Coaching 

Dimension de l’offre  Offres à distance 

Description synthétique Les services de messagerie et l’E-Coaching permettent d’aborder et 
d’encourager les personnes de manière ciblée à réfléchir activement à 
leur carrière. 

Tendances technolo-
giques 

Technologies mobiles, informatique sociale  

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC renforce l’accessibilité de ses offres d’information et d’interac-
tion. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Coaching 
Tutorat 
Orientation 
Réalisation 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
Display / vidéo 
RP à travers courriel / Newslet-
ter, Communautés / Influenceurs 
Appli, In-Appli 
Push-Message 
Dossier de carrière 

Foire, salon 
Manifestation 
Cours / atelier / séminaire 
RP 
Antenne locale 
Courriel direct / dépliant 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne veulent ou ne peuvent pas 
être conseillés personnellement par l’orientation. 
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Les différents canaux des réseaux sociaux suivent des règles et styles 
de communication différents. Une réaction inappropriée du point de vue 
de l’utilisateur peut très vite dégénérer en un shitstorm. Il ne suffit pas de 
proposer de bons contenus pertinents, il est tout aussi important d’intera-
gir de manière appropriée aux règles du canal utilisé. A cela s’ajoute que 
les canaux des réseaux sociaux changent très vite. Leur utilisation exige 
des principes contraignants et des lignes directrices pour la communica-
tion sur les canaux choisis dans les réseaux sociaux ainsi qu’une forma-
tion régulière de communication en ligne pour les collaborateurs et colla-
boratrices. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel - Projet standard 

 

 Offres face à face (Dimension de l’offre 3) 
Les propositions d’offres face à face saisissent de différentes façons le potentiel innovant des techno-
logies tendance afin de renforcer la qualité et l’attractivité des offres face à face de l’OPUC. Le déve-
loppement des offres est inspiré par la question clé: comment améliorer la qualité et l’attractivité des 
offres face à face grâce à des outils intelligents et des mondes virtuels? 

Tab. 45: Offre 13: Réseautage et événements de groupe 

Offre 13 Réseautage et événements de groupe 

Dimension de l’offre  Offres face à face 

Description synthétique Cette offre englobe un réseau multimédial de savoir de carrière qui per-
met aux intéressés d’entrer en contact en ligne et à travers des foires, 
salons interactifs ainsi qu’à travers d’exposés introductifs avec les em-
ployeurs, d’obtenir un soutien social et de se mettre en réseau. 

Tendances technolo-
giques 

Informatique sociale  

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC améliore l’accessibilité de ses offres d’information et d’interac-
tion. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
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☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Coaching 
Tutorat 
Réseautage 
Orientation 
Réalisation 
Case Management 
Décision par exemple pour MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi et réorientation 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

RP à travers réseaux sociaux, 
moteur de recherche, site web, 
portail, courriel / Newsletter, 
communautés / influenceurs, ap-
pli, Push-Message 
Dossier de carrière 

Manifestation 
Cours / atelier / séminaire 
Antenne locale 
RP à travers courriel direct / dé-
pliant 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Grâce à l’accès facile à travers les réseaux sociaux, il est possible de 
toucher de nouveaux groupes cibles qui ne veulent ou ne peuvent pas 
être conseillés personnellement par l’orientation. 
Les différents canaux des réseaux sociaux suivent des règles et styles 
de communication différents. Une réaction inappropriée du point de vue 
de l’utilisateur peut très vite dégénérer en un shitstorm. Il ne suffit pas de 
proposer de bons contenus pertinents, il est tout aussi important d’intera-
gir de manière appropriée aux règles du canal utilisé. A cela s’ajoute que 
les canaux des réseaux sociaux changent très vite. Leur utilisation exige 
des principes contraignants et des lignes directrices pour la communica-
tion sur les canaux choisis dans les réseaux sociaux ainsi qu’une forma-
tion régulière de communication en ligne pour les collaborateurs et colla-
boratrices. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☒ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 
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Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel – Projet standard  

 

Tab. 46: Offre 14: Orientation et encadrement avec réalité mixte 

Offre 14 Orientation et encadrement avec réalité mixte 

Dimension de l’offre  Offres face à face 

Description synthétique L’orientation personnelle est complétée par des projections, des tables 
tactiles interactives multitouch, des tablettes et de grands écrans LED 
qui permettent aux clients et aux collaborateurs de l’OPUC de visualiser 
des idées et représentations à l’aide des technologies numériques préci-
tées. 

Tendances technolo-
giques 

Réalité mixte 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC améliore l’accessibilité de ses offres d’information et d’interac-
tion. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Orientation 
Case Management 
Décision par exemple pour MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Coaching 
Faire un bilan de compétences 
Diagnostic 
Réalisation 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

RP à travers réseaux sociaux, 
moteur de recherche, site web, 
portail, courriel / Newsletter, 
communautés / influenceurs, Ap-
pli 
Dossier de carrière 

Antenne locale 
Cours / atelier / séminaire 
RP à travers foire, salon, mani-
festation, courriel direct / dépliant 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 
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Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☒ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel - Projet pionnier 

 
 
 

Tab. 47: Offre 15: Diagnostic accompagné au moyen du matching des ressources 

Offre 15 Diagnostic accompagné au moyen du matching des res-
sources 

Dimension de l’offre  Offres face à face 

Description synthétique L’offre comprend un questionnaire pour établir des profils personnels 
(notamment le profil de ressources de carrière) qui permettent d’identifier 
et de mettre en évidence les ressources disponibles. Au moyen des ana-
lyses de mégadonnées et d’algorithmes de matching sur la base de 
knowledge graphs, on affiche les offres appropriées pour la formation ou 
un poste de travail. 

Tendances technolo-
giques 

Mégadonnées & méthodes d’analyse, intelligence artificielle, informa-
tique cognitive 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC améliore l’accessibilité et l’utilisabilité de ses offres d’information 
et d’interaction; elle se positionne comme expert en diagnostic dans le 
domaine de l’aménagement de carrière. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Faire un bilan de compétences 
Diagnostic 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

RP à travers réseaux sociaux, 
moteur de recherche, site web, 
portail, courriel / newsletter, 

Antenne locale 
RP à travers foire, salon, courriel 
direct / dépliant 
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communautés / influenceurs, Ap-
pli 
Dossier de carrière 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☒ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☐ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

Les offres des technologies sémantiques peuvent être combinées avec 
celles de l’intelligence artificielle et de l’informatique cognitive de manière 
à optimiser et davantage automatiser le matching. Les visualisations des 
données aident à présenter clairement les ressources disponibles, les 
connaissances et compétences recherchées par les employeurs ainsi 
que les exigences des institutions de formation. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel – Projet pionnier  

 Offres de la co-construction (Dimension de l’offre 4) 
Les propositions d’offres de la co-construction utilisent de diverses manières le potentiel d’innovation 
des technologies tendance pour promouvoir un accompagnement actif et durable des clients dans l’or-
ganisation de leur carrière dans le sens d’une «co-careering-approach». La question décisive dans ce 
contexte est la suivante: comment axer de façon optimale sur les plans de la technique et de l’organi-
sation les offres de la co-construction sur les demandes et besoins de la co-construction? 

Tab. 48: Offre 16: «Mon dossier de carrière personnel»: offres personnalisées 

Offre 16 «Mon dossier de carrière personnel»: offres personnalisées  

Dimension de l’offre  Offres de la co-construction  

Description synthétique Le dossier de carrière personnel électronique est un outil interactif pour 
encourager la carrière sur le long terme. Il soutient les personnes pour 
atteindre et maintenir leur employabilité. Il recourt à diverses technolo-
gies de l’information et de la communication et fonctionne dès le com-
mencement du choix professionnel et universitaire jusqu’à la retraite en 
passant par le développement de carrière. 
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L’outil contient d’une part une plateforme basée sur les technologies du 
cloud où les utilisateurs peuvent déposer et consulter à tout moment 
leurs documents et données personnels concernant leur profession et 
leur carrière. La plateforme intègre des documents de l’OPUC qui peu-
vent être utiles dans le cadre du choix professionnel et universitaire ainsi 
que de l’aménagement de la carrière. Elle est complétée par les réseaux 
sociaux, les chatbots et les assistants virtuels, qui rendent possible une 
interaction facile d’accès entre les utilisateurs et l’OPUC. 

Tendances technolo-
giques 

Mégadonnées & méthodes d’analyse, bots, assistants virtuels, intelli-
gence artificielle, informatique cognitive, technologies mobiles, informa-
tique sociale, interfaces utilisateur naturelles, blockchain 

Pertinence pour l’OPUC L’OPUC se positionne à long terme comme un centre ayant une compé-
tence numérique dans l’organisation de la profession, des études et de 
la carrière. 

Groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Chercher / Recherche 
Orientation 
Case Management 
Décision par exemple pour MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Coaching 
Tutorat 
Faire un bilan de compétences 
Réseautage 
Diagnostic 
Aide à s’aider soi-même 
Réalisation 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
Display / vidéo 
Téléphonie par internet 
Courriel / Newsletter 

RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant, foire, 
salon, manifestation, cours / ate-
lier / séminaire 
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Chatbot 
Communautés / Influenceurs 
Appli 
Push-Message 
Dossier de carrière 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

Le dossier de carrière est prévu comme une plateforme globale pour 
stocker les documents et données personnels concernant la profession 
et la carrière des clients. Dès lors, la protection des données a une prio-
rité maximale. La plateforme devrait être extensible pour y intégrer de 
nouvelles technologies. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local ☐ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☒ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’intégration des technologies blockchain pourrait simplifier l’authentifica-
tion des utilisateurs et par conséquent simplifier le processus d’inscrip-
tion pour avoir accès au dossier. L’utilisation des méthodes de l’IA pour 
traiter le langage naturel qui est une condition préalable pour les assis-
tants virtuels et les chatbots, permet une interaction accessible à travers 
des interfaces utilisateur naturelles. L’utilisation d’un avatar à l’appa-
rence humaine personnalise l’orientation en ligne et augmente l’accepta-
bilité chez les clients face à l’utilisation de cet outil. 
Par ailleurs, les contenus peuvent être enrichis avec de la réalité mixte, 
les méthodes de la visualisation des données et la mise en récit, afin de 
les rendre plus compréhensibles et d’améliorer le vécu. Au moyen de la 
combinaison de l’analyse et de la visualisation des données, les con-
textes pertinents pour la carrière personnelle des utilisateurs seraient 
plus compréhensibles. Sur cette base, l’OPUC pourrait formuler des re-
commandations d’action pour la réussite de la carrière dans l’esprit de la 
co-création. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel – Projet pionnier – Projet d’acceptabilité 

 

Tab. 49: Offre 17: Application «Boîte à outils interactive» 

Offre 17 Application «Boîte à outils interactive» 

Dimension de l’offre  Offres de la co-construction  
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Description synthétique L’application «boîte à outils interactive» comprend un set de méthodes et 
d’instruments qui soutiennent l’OPUC sur le chemin de la transformation 
numérique et dans la modification du rôle des conseillers en orientation 
pour qu’ils deviennent des experts dans des espaces sociaux. De sur-
croît, elle sert de base globale de connaissances qui permet aux clients 
et aux collaborateurs de l’OPUC «d’être fit» pour le futur monde de la 
formation et du travail. 

Tendances technolo-
giques 

Mégadonnées & méthodes d’analyse, bots, assistants virtuels, intelli-
gence artificielle, informatique cognitive, technologies mobiles, informa-
tique sociale, interfaces utilisateur naturelles, blockchain. 

Pertinence pour l’OPUC La boîte à outils interactive permet d’offrir un service axé sur les clients 
et la co-création. Au sein de l’OPUC, la boîte à outils peut servir de base 
de connaissances pour développer de nouvelles offres et les échanges 
professionnels. 

groupes cibles / phases 
OPUC 

☒ orientation professionnelle 
☒ orientation universitaire 
☒ orientation de carrière 

Approprié pour soutenir 
ces activités des clients 

Premier contact 
Chercher / Recherche 
Orientation 
Case Management 
Décision par exemple pour MOOC 
Crise, par exemple perte de l’emploi 
Fondation d’une start-up 
Recherche d’emploi 
Coaching 
Tutorat 
Faire un bilan de compétences 
Réseautage 
Diagnostic 
Aide à s’aider soi-même 
Réalisation 

Canaux appropriés Points de contact numériques Points de contact hors ligne 

Réseaux sociaux 
Moteur de recherche 
Site web 
Portail 
Display / vidéo 
Téléphonie par internet 

RP à travers antenne locale, 
courriel direct / dépliant, foire, 
salon, manifestation, cours / ate-
lier / séminaire 
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Courriel / Newsletter 
Chatbot 
Communautés / Influenceurs 
Appli 
Push-Message 
Dossier de carrière 

 

Indication des chances, 
risques, etc. 

La boîte à outils interactive est envisagée comme une plateforme pour 
l’échange des données, la communication et la collaboration entre 
clients et collaborateurs de l’OPUC. La plateforme permet d’offrir un ser-
vice axé sur les clients et la co-création. Elle est extensible pour y inté-
grer de nouvelles technologies et outils en continu. Au sein de l’OPUC, 
la boîte à outils peut servir de base de connaissances pour développer 
de nouvelles offres et les échanges professionnels. La protection des 
données joue un rôle de premier plan. 

Indications pour la mise 
en oeuvre 

Dans le cas idéal, mise en œuvre au niveau  
☐ local/cantonal ☐ de la région linguistique ☒ national 

Durée de mise en oeuvre ☒ Court terme (en un an) 
☒ Moyen terme (2-3 ans) 
☒ Plus long terme (3-5 ans) 

Options de développe-
ment 

L’intégration des technologies blockchain pourrait simplifier l’authentifica-
tion des utilisateurs et par conséquent simplifier le processus d’inscrip-
tion pour avoir accès au dossier. L’utilisation des méthodes de l’IA pour 
traiter le langage naturel qui est une condition préalable pour les assis-
tants virtuels et les chatbots, permet une interaction accessible à travers 
des interfaces utilisateur naturelles. L’utilisation d’un avatar à l’appa-
rence humaine personnalise l’orientation en ligne et augmente l’accepta-
bilité chez les clients face à l’utilisation de cet outil.  
Par ailleurs, les contenus peuvent être enrichis avec de la réalité mixte, 
les méthodes de la visualisation des données et la mise en récit, afin de 
les rendre plus compréhensibles et d’améliorer le vécu. Au moyen de la 
combinaison de l’analyse et de la visualisation des données, les con-
textes pertinents pour la carrière personnelle des utilisateurs seraient 
plus compréhensibles. Sur cette base, l’OPUC pourrait formuler des re-
commandations d’action pour la réussite de la carrière dans l’esprit de la 
co-création. 

Degré de maturité des 
projets de démarrage / 
de mise en oeuvre 

Projet potentiel – Projet pionnier – Projet d’acceptabilité  
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5 Recommandations 
Les présentes recommandations finales reprennent tout d’abord la question centrale de l’étude et pré-
sentent un survol des tendances pour les dix prochaines années dans le développement technolo-
gique de la recherche et de la transmission de l’information et de l’interaction qui sont à prendre en 
compte dans le contexte de l’orientation professionnelle, universitaire et de carrière (chapitre 5.1). 
Dans un second temps, elles s’intéressent aux tendances du développement technico-organisationnel 
qui pourraient avoir une importance stratégique particulière pour l’OPUC et qui méritent donc de toute 
urgence un examen attentif dans la réflexion stratégique en cours. La réponse à cette question se pré-
sente sous la forme d’une proposition d’ordre de priorités concernant les 17 offres suggérées. Les re-
commandations se terminent par quelques considérations de fond sur l’élaboration et la mise en 
œuvre d’une stratégie qui exigera pour réussir une transformation globale de l’organisation (chapitre 
5.3). 

 Optimisation, individualisation et extension de la palette des offres  
La palette proposant le développement d’offres innovantes (chapitre 4) est très vaste, et c’est voulu. 
Les opportunités et les risques inhérents aux innovations technico-organisationnelles ne vont pas 
dans le sens d’une substitution radicale de tout un pan d’offres mais plutôt dans celui d’une optimisa-
tion et d’une différenciation des offres et services déjà établis ainsi que vers une extension axée sur la 
co-construction grâce à une accélération de la mise en réseau et de l’intégration des acteurs (parties 
prenantes), des processus, des savoirs et des données. Comment l’OPUC peut-elle développer son 
offre de recherche et de transmission de l’information ainsi que d’interaction ces dix prochaines an-
nées pour l’axer sur les futures demandes? La réponse à cette question fondamentale passe par la 
modélisation de cas d’utilisation, ce qui permet d’en dériver des objectifs clés pour le développement 
des offres. Dans les trois premiers cas d’utilisation, l’optimisation des offres à l’aide de technologies 
tendance clairement identifiées est au premier plan, tandis que le quatrième cas d’utilisation permet 
une disruption, c’est-à-dire le développement d’offres radicalement nouvelles visant à encourager 
l’OPUC à se profilier vers un accompagnement à long terme et une co-construction des carrières. Le 
cas d’utilisation 4 englobe le potentiel visionnaire nécessaire pour devenir le point de départ d’une 
stratégie numérique de l’OPUC. 
 
Enjeu fondamental du cas d’utilisation 1 Offres d’autoinformation: comment davantage axer les 
offres d’autoinformation vers les exigences et besoins des clients et comment améliorer encore la 
qualité de leurs résultats? 
Les propositions développées à partir du cas d’utilisation 1 misent avant tout sur les mégadonnées & 
l’analyse, les interfaces utilisateur naturelles, l’intelligence artificielle, la robotique ainsi que les expé-
riences immersives, afin de rendre plus faciles d’accès les offres d’autoinformation (offre 3: service 
automatisé de conseil [conseiller robot, robo-advisor], offre 5: diagnostic supporté par des dialo-
gueurs), de les personnaliser plus nettement (offre 2: boussole de carrière personnalisée, offre 4: bilan 
de compétences personnalisé), de leur donner une orientation sur l’actualité (offre 1: baromètre des 
tendances professionnelles) et de les structurer de manière plus immersive (offre 6: intégration des 
offres immersives). 
Enjeu fondamental du cas d’utilisation 2 Offres à distance: comment organiser les offres à dis-
tance de manière à rendre leur accès plus facile, qu’elles soient plus flexibles, avec une qualité de 
communication plus variée et plus conforme aux besoins, et ce, grâce aux canaux multimédias mo-
biles? 
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Les propositions développées à partir du cas d’utilisation 2 misent avant tout sur l’informatique sociale 
et les technologies mobiles afin, grâce aux canaux multimédias mobiles, d’aménager les offres à dis-
tance de manière plus accessible, plus flexible et de permettre une communication plus variée et plus 
proche des besoins (offre 7: soutien en ligne pour la recherche, offre 8: boîte à questions, offre 9: pos-
sibilité de chat spontané, offre 10: modération de groupes de discussion, offre 11: réseautage en ligne, 
offre 12: e-coaching) 
Enjeu fondamental du cas d’utilisation 3 Offres face à face: comment améliorer la qualité et l’at-
tractivité des offres face à face grâce à des outils intelligents et des mondes virtuels? 
Les propositions développées à partir du cas d’utilisation 3 misent avant tout sur l’informatique sociale, 
les expériences immersives, les mégadonnées & l’analyse, l’intelligence artificielle ainsi que l’informa-
tique cognitive pour accroître la qualité et l’attractivité des offres face à face (offre 13: réseautage et 
événements de groupe) grâce à des instruments intelligents (offre 15: diagnostic accompagné au 
moyen du matching des ressources) et à des mondes virtuels (offre 14: orientation et encadrement 
personnel avec réalité mixte). 
Enjeu fondamental du cas d’utilisation 4 Offres de la co-construction: comment axer de façon 
optimale en termes techniques et organisationnels les offres de la co-construction sur les exigences et 
besoins de celle-ci? 
Les propositions développées à partir du cas d’utilisation 4 misent avant tout sur les technologies mo-
biles, l’informatique sociale, les mégadonnées & l’analyse, l’intelligence artificielle ainsi que sur l’infor-
matique cognitive, pour calibrer de façon optimale en termes techniques et organisationnels les offres 
de la co-construction en fonction des exigences et besoins de la co-construction (offre 16: dossier de 
carrière, offre 17: application boîte à outils interactive). 

 Donner la priorité à la mise en œuvre d’offres innovantes 
Tous les développements d’offres innovantes proposés sont porteurs d’un potentiel élevé pour rendre 
encore plus attrayante et plus satisfaisante l’expérience en tant qu’utilisateur (user experience) dans 
la recherche et la transmission de l’information ainsi que dans l’interaction. L’ordre de priorité de ces 
projets innovants dépendra des critères appliqués. Les recommandations formulées ci-après pour une 
définition des priorités prennent en compte plus particulièrement les aspects suivants:  
- Quels sont les projets d’offres se prêtant particulièrement bien à servir de point de départ à l’éla-

boration et à la mise en œuvre d’une stratégie numérique pour l’OPUC? 
- Quels sont les développements d’offres pouvant jouer le rôle de «projet phare» rayonnant puis-

samment vers l’extérieur? 
- Quels sont les projets d’offres qui requièrent une planification et un financement à l’échelle natio-

nale? 
- Quels sont ceux pouvant également être rélaisés avec une planification et un financement à 

l’échelle cantonale (voire régionale) ou à celle d’une région linguistique? 
- Quels sont les projets innovants à considérer comme moins prioritaires du fait de l’évaluation ac-

tuelle de leur potentiel ou de leur degré de maturité? 
Sur la base de ces critères, les 17 offres innovantes ont été classées en quatre catégories de priorité: 
(1) Projets phares revêtant une importance stratégique fondamentale (cf. tableau 50) 
(2) Projets hautement prioritaires impliquant une planification et un financement à l’échelle nationale 

(cf. tableau 51) 
(3) Projets hautement prioritaires impliquant une planification et un financement à l’échelle cantonale 

ou régionale (cf. tableau 52) 
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(4) Autres projets (2e priorité) (cf. tableau 53) 
 
Projets phares revêtant une importance stratégique fondamentale: la priorité maximale sera ac-
cordée aux trois projets qui se prêtent particulièrement bien à servir de point de départ à l’élaboration 
et à la mise en œuvre d’une stratégie numérique pour l’OPUC tout en pouvant jouer le rôle de «projet 
phare» rayonnant puissamment vers l’extérieur. Les projets boîte à outils interactive (offre 17), dossier 
de carrière personnel (offre 16) et baromètre des tendances professionnelles (offre 1) se distinguent 
notamment par le fait qu’ils puisent leur force innovante dans l’accélération de la mise en réseau et de 
l’intégration des acteurs (parties prenantes), des processus, des savoirs et des données. Les efforts 
porteront avant tout sur les offres innovantes développées dans le contexte du cas d’utilisation 4. En 
effet, la modélisation du scénario d’avenir de ce cas d’utilisation 4 intègre (comme on le voit dans le 
tableau 23) toute la palette d’offres de la boîte à outils interactive en ligne et facile d’accès. Cet élé-
ment à lui seul incite à accorder une priorité élevée à la mise en œuvre de ce scénario. La planifica-
tion et la réalisation de l’application boîte à outils interactive (offre 17) et du dossier de carrière per-
sonnel (offre 16) affichent certaines des caractéristiques essentielles des projets clés stratégiques 
pour l’OPUC: en qualité de «projets phares», ils augmentent la visibilité de l’OPUC à travers la mise 
en œuvre d’offres nationales dotées d’un puissant rayonnement. La plateforme centralisée, basée sur 
le cloud, permettant de gérer les documents personnels, professionnels et relatifs à la carrière crée un 
vécu utilisateur radicalement nouveau dans le contexte de la planification (à long terme) de la carrière. 
Termes clés: facilité d’accès à la mise en lien des offres d’information de l’OPUC (transversales aux 
domaines et aux lieux), utilisation mobile, interfaces utilisateur intuitives et interaction d’accès facile à 
travers les réseaux sociaux, les chatbots et les assistants virtuels. La suite du développement des 
offres vers la co-construction est significative pour une stratégie numérique, étant donné qu’elle exige 
une gestion du savoir en réseau. L’OPUC peut ainsi bénéficier d’une opportunité de se profiler comme 
«organisation apprenante» et devenir un acteur plus agile sur le marché. 
Le développement d’un baromètre des tendances professionnelles (offre 1) est moins complexe étant 
donné qu’il est moins directement lié à un remaniement profond de l’organisation que le scénario 4. 
Encadré par l’OPUC en sa qualité de service national indépendant, le baromètre des tendances pro-
fessionnelles doit soutenir les personnes dans leur décision en matière de carrière par des analyses 
des tendances en temps réel. Les mots clés sont: mise en lien en temps réel de l’information sur la 
formation et la carrière avec des données du marché du travail, élaboration et visualisation d’analyses 
des tendances au moyen de mégadonnées et de méthodes d’analyse ainsi qu’au moyen de l’intelli-
gence artificielle. Son utilisation en tant que média mobile devrait aboutir à de nombreux premiers 
contacts. La planification et la réalisation de cette «offre phare» devraient être un signe clair pour le 
développement de l’organisation de toute l’OPUC, car elle exige l’utilisation intense de synergies à tra-
vers de très vastes coopérations.  

Tab. 50: Projets phares revêtant une importance stratégique fondamentale 

  Durée de mise en œuvre après la décision 

No offre à court terme  

(1 année) 
à moyen terme  

(2-3 années) 
à plus long terme  

(3-5 années) 

17 application Boîte à outils 
interactive 

projet potentiel 
(région linguistique/ 
national) 

projet pionnier 
(région linguistique/ 
national) 

projet d’acceptabi-
lité 
(national) 
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16 Dossier de carrière Projet potentiel (ré-
gion linguistique – 
national) 

Projet pionnier 
(région linguistique 
– national) 

Projet d’acceptabi-
lité 
(national) 

1 Baromètre des tendances 
professionnelles 

 Projet standard 
(national) 

 

(Source: interne) 
 
La mise en œuvre des projets phares exige bien entendu une gestion de projet à plus long terme. 
Voilà pourquoi les recommandations de définition des priorités contiennent également de nombreux 
projets à plus petite échelle qui peuvent être réalisés à court terme pour développer des offres inno-
vantes. 
 
Projets hautement prioritaires impliquant une planification et un financement à l’échelle natio-
nale: outre les projets phares, une priorité élevée est proposée pour cinq autres offres innovantes 
dont la planification et le financement s’inscrivent clairement à l’échelle nationale. Elles privilégient 
l’encouragement de l’autoinformation et les offres à distance. 

Tab. 51: Projets hautement prioritaires impliquant une planification et un financement à l’échelle natio-
nale  

  Durée de mise en œuvre après la décision 

No offre à court terme  

(1 année) 
à moyen terme  

(2-3 années) 
à plus long terme  
(3-5 années) 

4 Bilan de compétences per-
sonnalisé 

Projet standard 
(national) 

Projet pionnier 
(cantonal – national) 

 

5 Diagnostic supporté par des 
dialogueurs 

 Projet d’acceptabilité 
(national) 

 

6 Intégration d’offres immer-
sives 

 Projet potentiel 
(cantonal – national) 

 

7 Soutien en ligne dans la re-
cherche 

  Projet d’acceptabilité 
(région linguistique – 
national) 

 

8 Boîte à questions   Projet standard 
(national) 

 

(Source: interne) 
 
Projets hautement prioritaires impliquant une planification et un financement à l’échelle canto-
nale ou régionale: c’est tout particulièrement dans le domaine des offres à distance et face à face 
que des innovations peuvent être réalisées dans le cadre de projets régionaux ou à l’échelle d’une ré-
gion linguistique et dont la durée est courte à moyenne. Il vaut la peine d’effectuer un état des lieux 
des projets innovants dans les cantons et les régions, afin d’encourager l’apprentissage mutuel grâce 
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à la gestion des savoirs. Les forces d’une structure fédéraliste qui s’est développée de manière dé-
centralisée peuvent être mise à profit. 

Tab. 52: Projets hautement prioritaires impliquant une planification et un financement à l’échelle can-
tonale ou régionale  

  Durée de mise en œuvre après la décision 

No offre à court terme  

(1 année) 
à moyen terme  

(2-3 années) 
à plus long terme  

(3-5 années) 

9 Possibilité d’un chat spon-
tané 

Projet d’acceptabi-
lité 
(régional/cantonal) 

  

10 Modération de groupes de 
discussion 

Projet standard 
(région linguistique 
– national) 

  

11 Réseautage en ligne Projet potentiel 
(région linguistique 
– national) 

Projet standard 
(région linguistique 
– national) 

 

12 E-Coaching Projet potentiel 
(région linguistique 
– national) 

Projet standard 
(région linguistique 
– national) 

 

13 Réseautage et événements 
de groupes 

Projet potentiel 
(local/cantonal –  
national) 

Projet standard 
(local/cantonal –  
national) 

 

15 Diagnostic accompagné au 
moyen du matching des res-
sources  

Projet potentiel 
(région linguistique 
– national) 

Projet pionnier 
(national) 

 

(Source: interne) 
 
Autres projets: les trois offres innovantes placées le plus bas en termes de priorité ont elles aussi du 
potentiel pour renforcer l’expérience utilisateur. Elles ne sont toutefois pas au premier plan par rapport 
au travail actuel d’élaboration et de la mise en œuvre d’une stratégie numérique nationale. Leur lance-
ment est parfois assorti de risques plus élevés en matière d’acceptabilité, qui peuvent fortement varier 
d’une région à l’autre (boussole personnalisée de carrière (offre 2) et conseiller robot (offre 3). L’at-
tractivité de l’orientation et encadrement personnels (offre 14) en face à face peut encore être renfor-
cée grâce à une utilisation appropriée de la réalité mixte. Mais, par leur nature même, les offres face à 
face garderont leur caractère exclusif même sans ces innovations. 

Tab. 53: Autres projets 

  Durée de mise en œuvre après la décision 

No  à court terme  

(1 année) 
à moyen terme  

(2-3 années) 
à plus long terme  

(3-5 années) 
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2 Boussole personnalisée de 
carrière 

Projet potentiel  
(cantonal – national) 

Projet pionnier 
(cantonal – national) 

 

3 Conseiller robot   Projet pionnier 
(local/cantonal) 

14 Orientation et encadrement 
personnels avec  
réalité mixte  

Projet potentiel 
(cantonal – national) 

Projet pionnier 
(cantonal – natio-
nal) 

 

(Source: interne) 
 
L’approche centrée sur l'expérience utilisateur prévoit quatre activités clés: (1) saisir le contexte de 
l’utilisation, (2) identifier les exigences, (3) mettre au point la conception des offres, et (4) l’évaluer. La 
présente étude se penche sur les trois premières activités clés. Comment poursuivre la transformation 
de l’OPUC? Après une année consacrée à élaborer la stratégie (de portée nationale / au niveau natio-
nal), il faudrait faire avancer la troisième étape, à savoir la mise au point de la conception des offres 
retenues. Selon leur degré de maturité, différentes étapes du projet s’imposent à cette fin, comme le 
signale la description des offres. Avec une démarche agile centrée sur l’utilisateur, la perspective de 
l’utilisateur devrait être intégrée systématiquement le plus tôt possible dans la phase de réalisation 
des offres. Dans l’ensemblr, un procédé itératif est proposé, s’inspirant des modèles tels que celui de 
la conception centrée sur l’utilisateur ou Lean UX, ce qui signifie concrètement:  
• Vérifier rapidement à l’aide de prototypes la faisabilité et l’acceptabilité par les utilisateurs, le cas 

échéant dans des projets à plus petite échelle, de manière à en tirer des enseignements et des 
mesures pour la suite des opérations et à pouvoir bien préparer les projets de mise en œuvre à 
plus grande échelle. 

• Contrôler l’acceptatibilité des offres par les utilisateurs grâce à une intégration précoce de ceux-ci 
et garantir la réussite à long terme au moyen d’une évaluation continue (incluant une appréciation 
par les utilisateurs). L’appel à des experts en la matière est recommandé ainsi qu’un développe-
ment itératif des offres. 

• Intégrer de manière productive dans le développement des offres la structure fédéraliste de 
l’OPUC, avec ses diverses cultures et expériences. 

 Réflexions sur l’élaboration et la mise en œuvre d’une stratégie et 
sur la transformation de l’organisation 

Les recommandations relatives au développement des offres exploitent plus ou moins les tendances 
de l’innovation technologique et organisationnelle dans le domaine de la recherche et de la transmis-
sion de l’information et de l’interaction. Innovation signifie changement, en l’occurrence pour l’OPUC 
transformation de l’organisation. Dans la réflexion stratégique, il faut avoir à l’esprit qu’une stratégie 
d’innovation axée sur la transformation ne portera ses fruits que si elle peut être harmonisée suffisam-
ment avec les exigences, les besoins, les ressources et les cultures (identité) des parties prenantes et 
de l’OPUC en tant qu’organisation. La disponibilité et la capacité d’innover sont les pavés du chemin 
menant au développement d’offres à la fois tournées vers l’avenir et axées sur les besoins. Une orga-
nisation interne appropriée et l’optimisation des processus, au moyen de la gestion du changement et 
de mesures de qualification, sont des éléments indispensables. De plus, une vision claire, des objec-
tifs concrets, l’engagement du top management, l’introduction d’un changement culturel, le choix 
d’une approche intégrative ainsi que la participation et la communication avec les parties prenantes, 
notamment les collaborateurs et les groupes de clients (cf. Vahs/Weiand 2010), seront décisifs pour le 
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succès de la démarche. Par ailleurs, les aspects exposés ci-après sont d’une grande importance stra-
tégique pour planifier, mettre en œuvre et lancer efficacement des offres innovantes d’information et 
d’interaction. 
• Conception du service: garantir le succès des offres de l’OPUC grâce à l’orientation rigoureuse 

de l’exploitation des services en fonction des besoins des utilisateurs et des objectifs des diffé-
rents groupes cibles ainsi que de l’évaluation continue de ces offres. Le développement d’offres 
centrées sur l’utilisateur, incluant systématiquement les demandes des parties prenantes selon la 
méthode des études de cas et la conception centrée sur l’utilisateur, constitue une base solide.  

• Vision intégrale de la palette des offres: une perspective holistique doit inspirer le développe-
ment de la palette des offres, condition sine qua non de son harmonisation. Du point de vue de 
l’utilisateur, on passe constamment d’une catégorie d’offres à l’autre et d’un canal à l’autre. Dans 
les faits, l’expérience utilisateur étant multioffres et multicanal, elle peut souvent être biaisée par 
un déficit d’harmonisation entre les offres. 

• Approfondir les coopérations: dans une perspective client, il convient pour l’OPUC de recher-
cher des coopérations fiables avec divers acteurs de la science et de la formation, car elles per-
mettent d’améliorer la qualité de l’information et de l’orientation. A l’avenir, l’OPUC va se profiler 
encore plus nettement qu’aujourd’hui en qualité de centre de compétences national et neutre, en 
mettant en réseau les fournisseurs et offres les plus divers. Par conséquent, il serait opportun de 
développer, au niveau national et à celui des régions linguistiques, une stratégie qui prenne en 
compte et implique à la fois les institutions et organisations privées et publiques. L’offre 13 (ré-
seautage et événements de groupes) considère déjà la coopération approfondie comme un fac-
teur essentiel de réussite. 

• Observer les tendances du développement: observer en continu les tendances méthodolo-
giques et technologiques dans les domaines de l’information, de l’interaction, du conseil et de la 
co-construction et en faire contrôler régulièrement la pertinence pour l’OPUC par des experts en 
vue du développement et de la mise en œuvre de la stratégie. 

• Poursuivre l’innovation en recombinant et en reliant les technologies et les méthodes: com-
biner et relier les technologies et les méthodes ouvre des possibilités de développement. Le po-
tentiel qui en résulte est esquissé notamment dans le descriptif des offres 1-8, 9-11 et 15-17 (ca-
tégorie d’observation Options de développemet»). 

• Mettre en réseau la gestion des connaissances: approfondir la gestion des connaissances 
pour se profiler comme «organisation apprenante» et être plus mobile sur le marché. La proposi-
tion de développer une application boîte à outils interactive (offre 17) est le fondement d’une base 
de connaissances évolutive en un vaste réseau. La structure des données, extensible et cons-
truite de façon modulaire dans cette application, permet d’être développée à l’aide de technolo-
gies et méthodes innovantes provenant des mégadonnées & l’analyse, de l’intelligence artificielle 
ou de l’informatique cognitive. 

• Utiliser systématiquement le savoir-faire spécialisé organisationnel: renforcer la mise en ré-
seau de l’OPUC au niveau national comme à celui des régions linguistiques ouvre la possibilité de 
proposer de manière ciblée en principe à tous les clients des offres ciblées spécialisées provenant 
d’une région particulière. Cette approche est d’autant plus indiquée que les organisations de di-
mension modeste ne sont justement pas en mesure de couvrir tous les besoins en offres spéciali-
sées d’information et d’orientation. Ces mêmes petites organisations peuvent néanmoins avoir 
des connaissances spécialisées qui seraient utiles dans le réseau. La cartographie des connais-
sances ou la représentation graphique du savoir permet d’apporter de la transparence sur les con-
naissances spécialisées et le savoir d’experts disponibles sur le réseau. Ces connaissances peu-
vent être complétées par des détenteurs du savoir, qu’ils soient internes ou externes à travers des 
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partenariats ou des mesures de qualification (cf. ci-dessus Approfondir les coopérations). Dès 
lors, on peut rendre accessibles plus rapidement les connaissances spéciales pour les clients, ce 
qui permet de mieux tenir compte de leurs besoins et d’avoir ainsi un impact positif sur l’expé-
rience client et leur fidélisation à long terme. 

• Changement culturel: le grand défi consiste à impliquer les collaborateurs dans le changement 
culturel qui va de pair avec la transformation numérique de l’OPUC. C’est important pour leur mo-
tivation et la réussite de l’introduction de nouvelles offres davantage axées sur la co-construction 
des plans de carrière. 

• Compétences: en vue de la réalisation des offres recommandées, il semble indiqué de promou-
voir les connaissances méthodologiques et technologiques, à savoir les méthodes pour traiter et 
transmettre des offres à l’écoute du client et de manière conviviale (mise en récit, ludification et 
visualisation des données), la formation des collaborateurs en matière de communication en ligne, 
notamment pour l’interaction à travers les canaux des médias sociaux et l’acquisition de l’ap-
proche centrée sur l’utilisateur. En outre, il serait opportun de créer des centres de compétence ou 
des groupes de travail sur des technologies tendance spécifiques comme la réalité virtuelle, la ré-
alité augmentée et la réalité mixte, pour partager avec les collaborateurs de l’OPUC les savoir-
faire dans le développement des offres tendance.  

• Gérer la protection des données avec professionnalisme et pragmatisme: vu la forte valeur 
ajoutée résultant d’une gestion de données à plus long terme, il faut rechercher des solutions 
pragmatiques dans la protection des données. Les expériences réalisées lors de l’introduction na-
tionale du Dossier électronique des patients peuvent être mises à profit. Des lignes directrices doi-
vent être élaborées afin de garantir une gestion professionnelle de la protection des données, 
sans oublier l’organisation régulière de formations pour le personnel. Dès le début, le besoin de 
formations devrait être suivi constamment et des cours planifiés en conséquence. 

• Ethique numérique: tout en offrant de nombreuses opportunités, la transformation numérique re-
cèle des dangers. S’il est vrai que la numérisation et l’automatisation peuvent améliorer l’effi-
cience et améliorer l’expérience client grâce à des offres taillées sur mesure, tout ce qui est pos-
sible sur le plan technologique ne rencontrera pas forcément une large adhésion. Dans ce con-
texte, l’éthique numérique devient de plus en plus importante. Lors du développement d’offres nu-
mériques basées sur des données, il convient de contrôler une utilisation appropriée des techno-
logies, notamment en relation avec l’autodétermination informationnelle, la protection de la sphère 
privée des utilisateurs ainsi que la justification et la transparence des décisions automatisées. La 
mise en œuvre de nouvelles offres au moyen du support des technologies tendance pourrait être 
accompagnée par des scientifiques ou discutée dans une commission d’éthique. De plus, il est 
important de mener un dialogue ouvert et transparent avec le public pour renforcer la confiance 
dans les offres numériques.  

• Garantir la visibilité de l’OPUC grâce à des «phares»: face à la concurrence accrue des four-
nisseurs privés, l’OPUC est appelée à garantir et à renforcer sa visibilité, notamment dans les ca-
naux numériques de communication et d’information. Des offres bien visibles dans ces canaux et 
d’une qualité indiscutable sont un des moyens d’y parvenir; des exemples de cette approche sont 
l’offre 1 baromètre des tendances professionnelles et l’offre 16 dossier de carrière personnel. Leur 
évaluation en continu (cf. ci-dessus Conception du service) et l’enrichissement permanent par de 
nouvelles technologies (cf. ci-dessus Observer les tendances du développement, Poursuivre l’in-
novation en recombinant et en reliant les technologies et les méthodes) sont des garants de leur 
succès à long terme. 

 
N’hésitons pas à nous attaquer aux défis et opportunités de la numérisation et de l’automatisation!  
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7 Annexes 

 Compléments au chapitre 3.5 : Orientation de carrière «tout au long 
de la vie»  

Compléments d’information concernant le persona Sara: 

persona 1 
Sara, 13 ans (en 2030) 

Nom Sara 

Groupe cible (1) orientation professionnelle 

Age 13 

Sexe Féminin 

Nationalité(s) Italie / Suisse 

Etat civil Célibataire 

Niveau de formation degré secondaire I 

Structure de carrière Tbd 

Place de travail Tbd 

Domicile Bellikon AG (bourgeois-traditionnel) 

Bio/Story Est à 2 ans de la fin du degré secondaire I; doit se décider, gymnase/ 
école cantonale (à Baden AG, 30 min. de trajet à partir du domicile) ou ap-
prentissage professionnel; ses parents la poussent vers le gymnase, elle-
même préférerait l’apprentissage 

Ressources personnelles : 
points forts et faibles 

+ connaissance de soi, disponibilité à apprendre, - capacité de décision, 
confiance en soi  

Traits de la personnalité Plutôt introvertie, créative, pacifique, ordonnée, serviable 

Intérêts Ecouter de la musique, regarder la télévision, lire, écouter des pièces/pod-
casts, aller en ville 

Canaux utilisés Réseaux sociaux, utilise rarement l’ordinateur, surtout pour l’école, n’aime 
pas téléphoner, aime s’informer en ligne ou personnellement 

Compétence et utilisation 
des médias 

Habituée depuis petite aux smart devices (notamment bracelet fitness, 
smartwatch), Alexa & Co., smartphone et tablette, s’y connaît en protec-
tion des données; préfère les fonctionnalités vocales et tactiles; (premier 
adepte) 

Contexte d’utilisation Utilise quotidiennement le smartphone et la smartwatch pendant l’ensei-
gnement, en route et à la maison 

Motivation / Gains Souhaiterait faire un apprentissage professionnel 

Frustration / souffrances Ses parents la poussent vers le gymnase et font pression 
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Objectifs, besoins de 
l’OPUC 

Information sur les professions 

 
Sara, 13 ans (en 2030) 
Sara fréquente l’orientation professionnelle en même temps que l’école. Une semaine plus tard, elle 
prend un rendez-vous par courriel pour un entretien d’orientation. Elle souhaiterait suivre un apprentis-
sage et obtenir des informations sur les diverses professions. Ses parents la poussent vers le gym-
nase et font pression. Grâce aux instruments de diagnostic du BIZ, on voit clairement qu’il vaut mieux 
en ce moment pour Sara faire un apprentissage. Les résultats des tests aident à convaincre les pa-
rents. Elle commence un apprentissage de technologue en produits médicaux et quelques années 
après, elle passe une maturité pour adultes. 
Sara, 25 ans (en 2030) 
Sara a terminé l’apprentissage et passé la maturité pour adultes. Après quelques années d’expé-
riences professionnelles, elle souhaiterait poursuivre sa formation. Elle voit une publicité en ligne du 
Centre d’information professionnelle et s’inscrit pour un entretien d’orientation. Elle aimerait des infor-
mations sur les formations continues et les filières d’études. 
Sara, 35 ans (en 2030) 
Sara a terminé les études de bachelor à la HES et trouvé un poste de cheffe d’équipe à travers un 
programme de stage. Quelques années après, elle est devenue maman et a fait 2 ans de pause pro-
fessionnelle. Maintenant, elle souhaiterait reprendre une activité professionnelle. Ses recherches 
d’emploi en ligne ne rencontrent que des refus. Mais les offres d’orientation de carrière en ligne du 
BIZ attirent son attention. Elle se logue dans son dossier de carrière personnel. A travers un service 
de messagerie instantanée intégré dans le dossier de carrière, elle se met en relation avec le BIZ 
dans sa situation de crise personnelle, pour obtenir de l’aide dans ses candidatures. 
Sara, 42 ans (en 2030) 
Sara réussit dans son travail, mais il lui est de plus en plus difficile de concilier vie professionnelle et 
vie familiale. Finalement, elle a un burnout. Elle s’annonce chez la conseillère en orientation pour s’in-
former de façon ciblée sur les possibilités de formation continue ou de reconversion professionnelle. 
Sara, 49 ans (en 2030) 
Sara se fait des soucis sur sa capacité de suivre le rythme de la vie professionnelle. Les changements 
technologiques et la rapidité du quotidien lui posent problème. Elle craint un licenciement. Voilà pour-
quoi elle rêve de devenir indépendante comme conseillère. Elle fréquente une manifestation d’infor-
mation du BIZ. Cela lui permet d’obtenir des contacts précieux qui peuvent lui transmettre leurs expé-
riences d’indépendants. 
Sara, 58 ans (en 2030) 
Sara travaille comme conseillère indépendante. Elle est bientôt à la retraite. Sara souhaiterait s’infor-
mer suffisamment tôt des options qui lui sont ouvertes. Elle souhaiterait réduire son temps de travail 
progressivement et arrêter au moment de la retraite. En même temps, elle recherche des informations 
sur les possibilités d’activités professionnelles après la retraite. Elle pourrait par exemple être coach 
pour des femmes qui fondent leur entreprise et leur transmettre son savoir en matière de carrière. 
Sara s’est déjà informée à travers le site web du BIZ, elle a téléchargé et consulté les documents. 
Comme elle a fait une bonne expérience avec l’orientation de carrière, elle organise un entretien 
d’orientation en ligne.  
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 Cartographies des utilisateurs pour les personas 2 à 8 

Tab. 54: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 2: Jamal (à 15 ans), orientation  
professionnelle 

 

 

 

(Source: interne) 
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Tab. 55: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 3: Luca (à 21 ans), orientation  
professionnelle 

 

(Source: interne) 
Source: interne 

Tab. 56: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 4: Anne (à18 ans), orientation  
universitaire 
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(Source: interne) 
 

Tab. 57: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 5: David (à 25 ans), orientation  
universitaire 

 

(Source: interne) 
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Tab. 58: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 6: Ivana (à 35 ans), orientation  
de carrière 
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(Source: interne) 
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Tab. 59: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 7: Sandra (à 48 ans), orientation  
de carrière 

   

(Source: interne) 
 

Tab. 60: Cartographie de l’utilisateur pour le persona 8: Daniel (à 55 ans), orientation de  
carrière 
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(Source: interne) 
 

 


