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DIGITAL UX DESIGNER, UN METIER D’AVENIR ?

Anticiper les évolutions, I'émergence de métiers ou la
transformation de métiers actuels constitue un axe
majeur de la mission d’analyse et d’information sur le
marché du travail du Forem. Une premiére étude ex-
ploratoire réalisée en 2013 a permis de dégager les
grandes tendances d’évolution des secteurs. En 2016,
le Forem analyse les secteurs sous I'angle de la transi-
tion numérique afin de mettre en lumiére les impacts
que les évolutions liées a la transformation numérique
de I'économie wallonne ont sur le contenu des mé-
tiers et sur les compétences attendues aujourd'hui et
demain. Plus spécifiquement, au niveau des métiers et
des compétences, le Forem poursuit sa démarche
prospective avec la méthode Abilitic2Perform. Depuis
2015, les rapports d’analyse prospective font I'objet
d’une publication réguliere sur le site du Forem.

Le présent rapport, réalisé en collaboration avec le
Centre de compétence Design Innovation porte sur le
métier de « user experience designer!» dans la
sphére du numérique. Il faut noter que certaines
taches requierent des compétences que tout UX desi-
gner doit mobiliser quel que soit le type de service ou

1 0On pourrait traduire « UX designer » par concepteur d’ex-
périence. Ce terme n’étant pas ou peu utilisé par les pro-
fessionnels francophones du secteur, nous lui préférons le
terme de « UX designer ».

2D. Norman, The Psychology of Everyday Things, Library of
Congress, USA, 1988.
3https://www.nngroup.com/articles/definition-user-expe-
rience/, consulté le 26 octobre 2016.

de produit sur lequel il travaille. Afin de faciliter la lec-
ture de la présente analyse, nous parlerons de « digital
UX designer » pour faire référence exclusivement aux
UX designers travaillant dans la sphére numérique et
de « UX designer » pour nommer I'ensemble des per-
sonnes travaillant sur la conception de produits en
prenant en compte de facon primordiale, « I'expé-
rience utilisateur ».

S’il est acquis que tout produit ou service propose une
« expérience utilisateur », le terme en lui-méme est
un concept qui ne bénéficie pas d’une définition pré-
cise et établie. En effet, si le terme a été utilisé pour la
premiére fois par Don Norman? en 1988 pour définir
« tous les aspects de I'interaction de I'utilisateur final
avec une entreprise, ses services et ses produits »3, ce-
lui-ci est aujourd’hui percu de maniére différente® et
fait I'objet de nombreuses interprétations.

Ce manque de consensus a conduit a réaliser une en-
quéte® dont I'objectif était de valider les éléments
communs aux professionnels en lien avec I'expérience
utilisateur.

4Cf. la définition du design UX en un tweet par 16 profes-
sionnels, http://newflUX.fr/2016/02/10/16-professionnels-
definissent-1-tweet-design-UX/

5Lallemand C., Gronier G. & Koenig V. (2015). User expe-
rience : A concept without consensus? Exploring practitio-
ners’ perspectives through an international survey. Compu-
ters in Human Behavior, 45(1), 35-48.
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Les résultats de I'enquéte indiquent que les profes-
sionnels « sont en accord avec le livre blanc sur I'UX®
qui établit que I'UX serait propre a un individu, in-
fluencée par les expériences antérieures et les at-
tentes de ce dernier. Elle serait également enracinée
dans un contexte social et culturel. On note toutefois
un certain clivage entre milieu académique et monde
de I'entreprise d’une part, ainsi qu’entre pays anglo-
saxons et francophones d’autre part. Ces différences
peuvent s’expliquer par des différences de niveau de
maturité de I'expérience utilisateur et de son usage »”.

Dans le cadre de cette introduction, nous proposons
la définition suivante : le « digital UX designer » est le
professionnel qui fagonne un produit digital ou un
service digital avec comme principale préoccupation
de répondre aux attentes et besoins de l'utilisateur
afin que celui-ci vive une expérience la plus positive
possible.

S’il peut y avoir débat sur le concept de I'« expérience
utilisateur », I'exploitation économique de ce dernier
apparait clairement comme un enjeu stratégique au
vu de I'impact qu’il peut joueur sur le chiffre d’affaire

V. Roto, E. Law, A. Vermeeren, & J.Hoonhout, User Expe-
rience White Paper : Bringing clarity to the concept of user
experience. Dagstuhl Seminar on Demarcating User Expe-
rience, Finland,2011.

7C. Lallemand, op. cit. p. 7.

8Ces chiffres sont bien en dessous de la moyenne euro-
péenne,http://economie.fgov.be/fr/binaries/Baro-
metre_de_la_societe_de_|_information_2016_tcm326-
278973.pdf. Consulté le 28 octobre 2016.

°M.Mulligan et D. Card, Sizing the EU app economy, février
2014,Gigaom research. Rapport réalisé pour la Commission

d’une entreprise. Actuellement, 22.3 % du chiffre d’af-
faires des entreprises établies en Belgique provien-
nent du commerce électronique. 64,2 % des inter-
nautes de 16 a 74 ans ont commandé des biens ou des
services au cours des douze derniers mois (février
2016)%. Au niveau du développement des applications,
il est estimé que le secteur européen représentera en
2018, 63 milliards d’euros et prés de cing millions
d’emplois®. Il s’agit de deux secteurs ou le digital UX
designer apparait pour les entreprises comme per-
mettant d’augmenter sensiblement les ventes, d’atti-
rer et de fidéliser la clientéle, de réduire le nombre
d’erreur de manipulation de |'utilisateur, d’augmenter
la satisfaction du client entre autres choses™°.

Pour illustrer, mentionnons également Jared Spool'?,
qui affirme que la premiére des sociétés de commerce
en ligne a gagné 300 millions de dollars en un an sur
base d’une analyse du comportement des clients.
Pour réaliser cette performance, ladite société a rem-
placé un seul bouton cliquable durant le processus
d’achat qui perturbait les acheteurs en ligne. Pour-
tant, selon les participants a la présente analyse, si le
métier est demandé en Belgique par les entreprises
inscrites dans l'innovation numérique, ces dernieres

européenne. https://ec.europa.eu/priorities/digital-single-
market_fr

10 F, Spillers, Making Strong Business case for the Roi of UX,
juillet 2014, https://www.experiencedyna-
mics.com/blog/2014/07/making-strong-business-case-roi-
UX-infographic. Consulté le 26 octobre 2016.

11 Jared Spool est un conférencier internationalement re-
connu dans le secteur du Design. Il a notamment enseigné
I’« Experience Design management » a la Tufts University.
12 e CAD est une école d’art internationale privée située a
Bruxelles. http://cad.be.

méconnaissent le métier. Cela s’explique notamment
par le fait qu’il est relativement récent et que son pé-
rimetre ne fait pas I'objet d’un consensus précis au
sein de la communauté des digital UX designers. Enfin,
on observe au niveau des formations que le CAD*?, en
Belgique francophone, propose un cursus complet dé-
dié a 'UX et que des formations continues universi-
taires ou des modules de formations se sont dévelop-
pés récemment.

Enfin, a la question de savoir quels sont les besoins en
Digital UX Designer, il est tres difficile d’avoir des
chiffres précis et objectifs. Nous pouvons néanmoins
signaler que Designersinteratifs.org!¥, association
professionnelle des métiers du design numérique en
France, a réalisé en 2016 une enquéte dont une des
observations est que les entreprises actives dans la
sphere numérique, interrogées et ayant répondus in-
diquent avoir recruté des profils « UX designer » (21
%), devant les profils de gestionnaire de projets (12 %)
et de « designer Ul »™ (3%). Le recrutement d’« UX
designer » reste derriere celui de « développeur back-
end » (32 %).

U http://www.designersinteractifs.org/beta/les-salaires-
des-metiers-du-design-interactif/, consulté le 19 décembre
2016.

121 On peut traduire ce terme par concepteur d’interface
utilisateur (sans y intégrer I'aspect UX).

Bl Développeur s’occupant de taches invisibles mais essen-
tielles comme gérer un serveur ou les bases de données ali-
mentant une application.
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Au niveau belge, on peut — en faisant les extrapola-
tions nécessaires - estimer a pres de 300 le nombre de
personnes se déclarant « UX designer », la grande ma-
jorité étant dans la sphére digitale. Plus ou moins 40
% de ceux-ci sont basés en Flandre, 40 % a Bruxelles et
20 % en Wallonie.™ Sinous ne pouvons dire parmi ces
« UX designer » qui répond a la définition telle que
nous l'avons traitée dans ce rapport, nous pouvons

[l Données issues de recherches lancées sur
https://www.linkedin.com/ et
https://www.google.fr/trends/,

sites consultés le 19 décembre 2016.

par contre prétendre qu’en Belgique francophone, il
existe peu de « Digital UX designer » qui peuvent vivre
uniquement de cette activité. lls devraient étre plus
nombreux a |'avenir.

Ce rapport comprend deux parties. La premiere pré-
sente une synthése des résultats reprenant I'en-
semble du profil d’évolution et les activités clés pour

I’avenir. La seconde présente dans le détail I'ensemble
du processus d’analyse dans I'ordre chronologique de
son déroulement. Le lecteur y retrouvera notamment
une série d’actions pouvant étre menée afin de se pré-
parer ou de provoquer I'avenir ainsi que la liste (non
exhaustive) de compétences pointées comme impor-
tantes par les experts, pour la réalisation des activités
clés.
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Partie 1 - Synthese des résultats

Le périmetre du métier

Qu’il travaille seul ou en collaboration, et indépen-
damment de la taille du projet, le digital UX designer
doit respecter une démarche pour mener a bien son
projet. Celle-ci a été, avec les experts, divisée en cing
activités composées de diverses taches'>. La bonne ré-
alisation du projet demande des aller-retours régu-
liers entre les différentes taches. Tout au long du pro-
cessus, le digital UX designer doit integrer le client et
le faire intervenir notamment sur des phases de vali-
dation. Idéalement, il teste et vérifie fréquemment ses
réalisations aupres du groupe cible du projet.

Dans les premiéres étapes, le digital UX designer iden-
tifie et analyse les besoins du commanditaire tout en
veillant a bien comprendre les besoins de I'utilisateur
du produit ou service qu’il doit créer. Pour cela, il
capte de I'information : en se documentant, en réali-
sant des interviews, en utilisant voire en concevant
des questionnaires, des tests qualitatifs et quantita-
tifs, des personas!* ou encore, dans le cas d’une situa-
tion préexistant a son projet, en vivant I'expérience de
I'utilisateur et en intégrant les méthodes scientifiques
(exemple : « eyes tracking ») ou issue des sciences hu-
maines et sociales (exemple : observation).

13 Cf. pp. 11-12.

14 Un persona est une personne inventée qui représente un
groupe cible.

15 p. ex. un document textuel est parfois, un story-board,
c’est-a-dire une représentation papier illustrée présentant
les possibilités du produit.

Ensuite, il congoit le produit en réalisant des scénarios
d’usage lui permettant de classer les informations et
de définir I'architecture. Cette activité implique I'utili-
sation d’outils permettant de présenter les évolutions
de l'interface?® et de programmes informatiques spé-
cifiques.

A partir du moment ou le coeur du produit est déve-
loppé, le digital UX designer collabore activement avec
des designers spécialisés dans la création d’identité vi-
suelle et sonore et dans I'animation. Tout comme
dans I'ensemble du processus, le digital UX designer,
grace a des tests et des feedbacks, s’assure que les at-
tentes et les besoins de |'utilisateur soient respectés
tout en veillant a ce que le produit ou service déve-
loppé procure une expérience d’utilisation la plus po-
sitive possible.

Une fois le produit réalisé et délivré au commandi-
taire, le digital UX designer peut étre amené a le faire
évoluer durant sa phase d’exploitation.

Enfin, un digital UX designer performant se doit de se
tenir informé des tendances et des nouvelles techno-
logies disponibles dans son secteur ce qui implique un
travail de veille technologique constant.

16 |es facteurs sont pointés en gras dans le texte.

17 Cf. pp. 13-15.

18 Clavier, écran digital, pavé directionnel, etc.

19 A titre d’exemple, on peut citer 'apparition des horoda-
teurs de nouvelle génération a Bruxelles — Le Soir 25 no-

Quelles sont les grandes ten-
dances qui détermineront le plus
I'évolution du métier de digital
UX designer dans les prochaines
années ?

Dix facteurs'® ont été retenus par les participants
comme étant les facteurs clés pour I'évolution du mé-
tier de digital UX designer dans les trois a cing pro-
chaines années.

La multiplication et la diversité des terminaux avec
lesquels les utilisateurs vont interagir, a été classé pre-
mier facteur par les experts sur les criteres d’impor-
tance et de dominance par rapport a tous les autres
facteurs cités?’.

La taille des écrans des objets, leurs contextes d’utili-
sation, le type d’interface de communication entre
I’'Homme et la machine??, sont quelques-uns des para-
meétres qui varient d’un objet a 'autre. Or, il apparait
gue tout a chacun va étre amené fréquemment a in-
teragir avec des objets de plus en plus variés'® et nom-
breux. Le digital UX designer doit par conséquent
adapter continuellement ses pratiques de travail et

vembre 2015. http://www.lesoir.be/1052948/article/ac-
tualite/regions/brUXelles/2015-11-25/une-nouvelle-gene-
ration-d-horodateurs-fait-son-entree-dans-ville-bruxelle.
Consulté le 26 octobre 2016.
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s’ouvrir aux nouvelles possibilités technologiques tout
en recherchant a rendre l'interface créée exploitable
sur un maximum d’objets.

La multiplication des terminaux risque d’entrainer une
spécialisation au sein des digital UX designer qui de-
vront concentrer leurs réalisations sur des gammes de
produits spécifiques. Par contre, si une multiplication
des terminaux est certaine et est déja une réalité vé-
cue, I'apparition sur le marché d’un terminal révolu-
tionnaire?° semble trés peu probable & moyen terme.

L’évolution des technologies adaptées au contexte
est un des facteurs technologiques prometteur. Il
s’agit d’adapter l'interface a I’environnement ou a la
situation dans lequel l'utilisateur est plongé?!. Les
exemples actuels comme la variation de la luminosité
ou du son émis par un terminal, en fonction de son
environnement, ne sont que les prémices des possibi-
lités en la matiére. Il apparait que la contextualisation
va prendre une place plus importante dans la concep-
tion et l'utilisation des produits. Cependant ['utilisa-
teur voudra toujours, a moyen terme, garder le con-
trole des parameétres de cette contextualisation. Si
cette technologie semble aujourd’hui implémentée
essentiellement pour des raisons de marketing, elle
est également pergue par les participants a la pré-
sente analyse, comme un moyen trées utile pour assu-
rer une expérience positive a I'utilisateur.

20p_ex. le smartphone apparut en 2007.

21p, ex. si I'utilisateur est dans un environnement a faible
luminosité, I'interface va compenser automatiquement
celle-ci pour assurer une parfaite visibilité et un confort de
lecture optimum.

2 |ntelligence Atrtificielle.

En complément et dans la suite logique des dévelop-
pements technologiques, 'utilisation de I'lA%2 dans le
cadre des produits développés est également un fac-
teur retenu. L'IA permettra de traiter des informations
pour adapter en temps réel des solutions optimum re-
latives a I'objet ou au service concerné?, Cependant,
a moyen terme, cette technologie, pour étre exploi-
table, demande a étre standardisée d’un produit a
I'autre.

L’évolution des neurosciences, conjuguée a la baisse
probable des prix du matériel nécessaire aux mesures
biométriques, permettrait une application attendue
et souhaitée dans le recueil d’informations pour con-
cevoir un produit ou un service. Avec cet outil, le digi-
tal UX designer serait en mesure d’objectiver un en-
semble d’informations pertinentes 2, relatives aux
émotions pour non seulement élaborer un produit ou
un service répondant au plus prés des attentes de
I"utilisateur final mais aussi pour améliorer |'expé-
rience d’utilisation?. Les participants a la présente
analyse estiment que I'exploitation des neurosciences
devrait étre de mieux en mieux acceptée par le public
et exploitée dans le cadre des projets du digital UX de-
signer.

L’exploitation de données issues des neurosciences
impliquerait une augmentation sensible des codts
d’un projet. Cela pourrait étre contrebalancé par I'uti-
lisation de données disponibles gratuitement.

23 Les parcours alternatifs proposés en cas d’accident par
les systéemes GPS sont les prémices des possibilités de ce
qui pourra se faire en la matiére dans un avenir proche.
24 Actuellement, ces données sont recueillies sur base
d’une méthode déclarative.

La multiplication des informations collectées sur les
utilisateurs et la capacité de les exploiter se dévelop-
pent. Si aujourd’hui cette exploitation est cantonnée
a quelques secteurs comme la finance ou de maniere
encore assez limitée, la publicité, on constate qu’un
ensemble de secteurs d’activité vont pouvoir exploiter
ces données a moyen terme. Dans I’environnement de
travail du digital UX designer, les données seront ex-
ploitées essentiellement a des fins de marketing mais
pourront également étre utilisées pour augmenter la
qualité des produits et des services. Tout comme dans
le cadre de I"évolution des neurosciences, I'exploita-
tion des données de masse (issues du « big data ») im-
pliqgue des colts supplémentaires pour la réalisation
d’un produit faisant recours a ce type de technologie.

La culture d'entreprise est apparue comme un facteur
important pour les participants. Celle-ci est percue
comme la maniere dont les cadres supérieurs d’'une
société conscientisent I'importance de « I'expérience
utilisateur » ainsi que la maniére dont ils vont I’exploi-
ter, dans le cadre du développement de leurs produits
et services, de leur relation avec les clients mais aussi
au sein de I'entreprise.

Actuellement la reconnaissance et la crédibilité du
métier auprés des responsables d’entreprises est en
phase ascendante. Cependant, et dans un méme
temps, rares sont les cadres qui ont une idée suffisam-
ment précise et correcte du métier.

25 p, ex. Si l'utilisateur du produit est confronté a un élé-
ment stressant, on pourra proposer un son ou un effet vi-
suel rassurant ou amusant pour contrer I'impact négatif du
stress.
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Ceci entraine des confusions quant a la plus-value et
les limites du travail du digital UX designer.

De maniere plus générale la maturité du marché pour
I’attrait de I’expérience utilisateur devrait se dévelop-
per avec pour conséquence des opportunités de con-
trats plus nombreuses. Dans une perspective d’avenir
de trois a cing ans, les participants sont confiants sur
le fait que d’une part le travail et la fonction d’un digi-
tal UX designer seront mieux identifiés et définis et
que d’autre part, le métier sera crédibilisé aux yeux du
grand public.

Actuellement, il apparait que le digital UX designer est
contacté pour faire part de son expertise dans les pro-
jets menés par une société mais que bien souvent, le
cahier des charges des projets n’inclut pas les aspects
relatifs a I'expérience utilisateur. On peut dire que le
digital UX designer est demandé méme si le client ne
connait pas toujours son potentiel voire ses missions.
A titre d’exemple, un expert signalait a ce sujet qu’on
lui demandait régulierement d’accomplir un travail
qui nécessite exclusivement les compétences d’un dé-
veloppeur informatique.

L’accés générationnel au numérique est également
un facteur retenu. Une conséquence naturelle du vieil-
lissement de la population permet d’affirmer que les
digital UX designers vont travailler pour des personnes
nées dans un environnement numérique et habituées
a celui-ci. De plus, les générations les plus éloignées
de I'ere digitale s’y intéressent et s’y impliquent de

26 http://ec.europa.eu/finance/payments/framework/in-
dex_fr.htm. Consulté le 31 ao(t 2016.

plus en plus. Cela a pour conséquence attendue le dé-
veloppement d’un marché spécifique pour répondre
aux besoins de ce public.

On constate également qu’une tendance sociétale liée
aux aspirations des nouvelles générations ou encore
de I’économie collaborative et du partage peut ame-
ner au développement et a la recherche d'un sens a
I'expérience vécue amenant un bien-étre et appor-
tant des réponses adaptées aux besoins de I'utilisa-
teur pergu comme un consommateur-acteur.

Enfin, le facteur législation vis-a-vis des données
échangées a été retenu en raison de I'impact qu’il
peut avoir sur les possibilités de contrats du digital UX
designer. Les participants citaient a titre d’exemple la
Directive européenne du 8 octobre 2015% sur le ser-
vice de paiement révisé, qui oblige les banques a four-
nir un acces aux informations de transaction ouvrant
ainsi des opportunités de contrats pour des start-ups
et notamment pour les digital UX designers?’. Un
autre exemple est celui de la législation qui sera adop-
tée dans le cadre du phénomene d’uberisation. Le po-
sitionnement politique en la matiére peut impacter
sensiblement la demande nécessitant d’avoir recours
a un digital UX designer.

Les participants estiment que le |égislateur est cons-
cient des problemes posés et que |'on évolue vers un
meilleur encadrement de la protection de la vie pri-
vée. Cet encadrement fournira aux digital UX desi-
gners les balises permettant de cadrer leur travail.

27 Le Journal du Net, 12 octobre 2015. http://www.journal-
dunet.com/menubas/quisommes.shtml. Consulté le 31
ao(t 2016.

Quelles sont les actions a mener
pour soutenir les évolutions at-
tendues et/ou nécessaires ?

Au niveau de la multiplication et de la diversité des
terminaux, le digital UX designer est tres dépendant
de la popularité de certaines interfaces et du colt
d’implémentation des technologies utilisées. L’évolu-
tion de la technologie est un facteur sur lequel il n’a
pas de prise directe.

Cependant, plusieurs actions peuvent étre menées
par les digital UX designers pour influer sur ce facteur.
Il s’agit de :

- Soutenir le développement de travaux de re-
cherche sur le « comment penser les usages
par rapport a des technologies existantes ou
en devenir ? » et leur diffusion au sein de la
communauté des « digital UX designers ».

- Développer des ateliers de travail collaboratif
et pluridisciplinaire, orienté sur I'usage des
produits.

- Définir les meilleurs terminaux et pousser a
la standardisation en effectuant du lobbying
par des acteurs et des associations reconnues
par la communauté des digital UX designers.

- Développer des actions de sensibilisation sur
les nouveaux usages en lien avec le dévelop-
pement numérique, non plus dans le cadre
de modules de cours spécifiques mais
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comme un élément transversal exploité dans
I'ensemble d’un cursus.

- Identifier les usages futurs probables d’une
technologie nouvelle grace a une démarche
prospective,

L’évolution des technologies adaptées au contexte
implique pour le digital UX designer la nécessité de
clarifier les procédures d’'implémentation de ce type
de technologie dans les produits et services, et de les
aborder avec une approche orientée vers I'utilitaire
plutdét que comme un élément de marketing. Il est
également signalé la nécessité de développer des for-
mations quant a la maniere d’exploiter et d'implé-
menter cette technologie.

Au niveau de l'utilisation de I'lA dans le cadre de pro-
duits ou services développés par le digital UX desi-
gner, la formation continue est percue comme le meil-
leur moyen de s’ouvrir a de nouvelles perspectives, de
maitriser de nouvelles technologies et in fine d’étre
capable de proposer des solutions répondant aux be-
soins des utilisateurs.

L’évolution des neurosciences est un facteur pour le-
quel les professionnels doivent veiller a soigner la con-
fiance du consommateur car les applications qui en
sont issues peuvent, pour un public non averti, créer
un sentiment de suspicion. Un travail de vulgarisation
pour favoriser la compréhension de cette science et
de ses applications ainsi que la création d’une charte
déontologique posant les limites de I'utilisation des
neurosciences apparaissent donc comme des actions

28 p_ex. le réle du digital UX designer dans la conception
des machines a café de Nespresso.

indispensables, qui peuvent étre impulsées par la
communauté des digital UX designers.

Il semble également que cette technologie joue ac-
tuellement plus un réle sur le plan marketing. |l appa-
rait essentiel de sensibiliser, notamment a travers des
formations et conférences, sur les apports offerts par
ces technologies en matiere d’analyses objectives des
émotions. A ces recommandations s’ajoute le besoin
de formations pour les exploiter correctement dans le
cadre du travail du digital UX designer.

Tout comme pour les neurosciences, la question a la-
quelle il faut pouvoir répondre au sujet de I'exploita-
tion des données relatives a l'utilisateur porte sur le
« comment exploiter ces données ? ». La réponse de-
vrait étre cadrée par le création d’une charte déonto-
logique balisant la maniere et I'objectif poursuivi par
I’exploitation des données de masse (issues du « big
data »).

Par ailleurs, se pose la question de la localisation des
données et de I'intégrité de celles-ci lors de leur trans-
mission aux digital UX designers. Les participants a la
présente analyse s’accordent pour dire que ce débat
et les actions a mener a ce sujet, relevent des ins-
tances politiques européennes et nationales.

La prise en compte des retours de |'expérience de I'uti-
lisateur dans la culture d'entreprise est un processus
long et lent. Pour favoriser son développement, un
travail de sensibilisation dans I'enseignement supé-
rieur et de réalisation de travaux communs entre les

futurs ingénieurs, les designers et les personnes en
formation dans les métiers du marketing sont recom-
mandés.

Une piste également suggérée est la diffusion de cur-
sus complet, de niveau bachelier et master, centré sur
I’expérience utilisateur conduisant a un dipl6me ayant
une reconnaissance officielle.

La maturité du marché en faveur de I’expérience de
I'utilisateur peut se développer a condition que I'on
définisse précisément le métier. Les travaux de re-
cherches, les blogs de designers reconnus et influents
ainsi que les associations de digital UX designers de-
vraient travailler au développement de cette défini-
tion. La maturité du marché en faveur du UX se déve-
loppera notamment par les résultats obtenus dans le
cadre de projets réussis ou I'expérience utilisateur a
été promue.

Sur ce dernier point, il est signalé qu’il peut étre diffi-
cile pour le digital UX designer de se vendre. Pour le-
ver ce frein, il est recommandé de se former sur les
aspects relatifs a la vente d’un produit mais aussi de
connaitre les « succes stories »% des digital UX desi-
gners.

L’accés au numérique des utilisateurs suivant les gé-
nérations se développe mais peut étre sensiblement
amélioré. La mise en application des recommanda-
tions prévues dans les propositions pour un plan du
numérique quant au développement d’un service pu-
bligue numérique performant et aux renforcements

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de 'emploi 8



de l'inclusion numérique des citoyens, notamment
dans des lieux dédiés?®, permettrait de faire évoluer
positivement ce facteur.

Pour assurer le développement et la recherche d'un
sens a l'expérience, il est nécessaire d’identifier des
besoins profonds des individus. Une piste retenue est
le développement de collaborations avec les secteurs
économiques et non marchands tournés vers I'écono-
mie collaborative. Les associations regroupant les di-
gital UX designers, devraient mener le débat sur ce su-
jet et diffuser leur position sur cette question a travers
les médias.

Enfin, pour influer sur la législation, en particulier vis-
a-vis des données échangées, la communauté des di-
gital UX designers doit se regrouper autour d’associa-
tions reconnues qui pourraient apporter un éclairage
avisé au législateur dans ses travaux sur cette théma-
tique.

Impacts des évolutions : quels be-
soins en compétences ?

Le croisement entre le scénario d’évolution, imaginé
par les experts, et le périmétre du métier®, indique
que la multiplication des terminaux, I’exploitation des
données de masse (issues du « big data ») et le déve-

29 p, Rion (Pr.), Digital Wallonia. Proposition pour un plan
du numérique, septembre 2015, pp. 69- 79 et p. 125.
http://www.slideshare.net/agencedunumerique/plan-du-
numrique-rapportduconseildunumriquevf

loppement de fonctionnalités liées a la contextualisa-
tion sont les facteurs qui impactent le plus les taches
du digital UX designer.

Les taches les plus impactées sont toutes celles liées
aux recueils et a I'analyse des attentes de I'utilisateur
final du produit ou du service, la scénarisation du pro-
duit ou du service, la conception des interfaces et
leurs portages sur différents terminaux et enfin sur le
travail réalisé aprés la mise sur le marché d’un produit
ou d’un service.

Dans cette premiere partie qui se veut synthétique,
nous n’évoquons, par activité, que les compétences
les plus influencées par le scénario d’évolution du mé-
tier. Une liste des compétences a maintenir ou a dé-
velopper en lien avec les taches les plus impactées est
disponible dans la seconde partie de ce rapport®?, a la-
quelle nous renvoyons le lecteur pour plus de détails.

Au niveau de l'identification et de I'analyse des be-
soins en vue d’établir les exigences fonctionnelles du
produit, les participants pointent le fait qu’il sera né-
cessaire a l'avenir de mener des analyses de plus en
plus fréquentes, poussées et ciblées en amont du pro-
jet pour personnaliser au mieux les produits ou les ser-
vices a concevoir. L'utilisation des données de masse
(« big data ») et I'utilisation des neurosciences sont
percues comme de grandes avancées pour atteindre
cet objectif. Ces approches pourraient offrir des infor-
mations objectives. Pour le moment, les informations

30 Cf. annexe pp.25-27.
31 Cf. pp. 23-25.

sont soit jugées trop subjectives, soit insuffisantes. La
capacité a chercher, trouver et exploiter des données
de masse (issues du « big data ») et des neurosciences
est donc a développer. La définition d’'une méthode
d’analyse et les moyens a mobiliser pour mener ces
recherches efficacement semblent également néces-
saires a développer a I'avenir au vu de I'augmentation
et de la diversification des sources pour effectuer
celles-ci.

Sur le plan de la conception du produit, la multiplica-
tion des terminaux, I'arrivée de I'lA et des fonctionna-
lités liées a la contextualisation impliquent que le digi-
tal UX designer devra se spécialiser dans des catégo-
ries spécifiques de produits32. Cela implique de maitri-
ser et d'implémenter ces nouvelles technologies dans
ces produits mais aussi de suivre les évolutions spéci-
fiques de ces catégories de produits. En dehors de la
maitrise de programmes spécifiques a I’emploi de ces
technologies, il ne devrait pas y avoir de nouvelles
compétences qui émergent.

Les outils de prototypage actuels sont pergus par plu-
sieurs participants comme inadaptés aux demandes
du marché, spécifiquement par rapport aux con-
traintes temporelles et financieres auxquelles le digi-
tal UX designer est soumis. Plusieurs experts signalent
qu’ils ne « perdent plus de temps a réaliser un proto-
type », préférant développer directement le produit.
Cette tendance devrait s’accentuer.

32p, exily aura des digital UX designer spécialisés dans les
interfaces des montres, des tableaux de bord des voitures,
des GSM, des services bancaires, etc.

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de 'emploi 9
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Partie 1

Sur le plan formatif, le développement d’un produit
par « essais-erreurs » sans passer par le développe-
ment d’un prototype complet, est une maniére de me-
ner un projet qui doit étre développée.

Au sujet de la livraison du produit et la post publica-
tion, ceux-ci sont amenés a évoluer. Sile client consi-
dére bien souvent qu’une fois le produit délivré le tra-
vail s’arréte, les participants a cette analyse conside-
rent que cette étape marquera a l'avenir le début
d’une nouvelle phase de collaboration. Les produits
seront davantage évolutifs et moins remplacés. Cela
implique d’étre particulierement vigilant a identifier
correctement les indicateurs qui permettront de faire
évoluer le produit et les moyens de les mesurer.

A propos du contexte de I’ere numérique, des change-
ments technologiques permanent et de plus en plus
rapide, il est évident que le digital UX designer doit
mener un travail de veille pour rester au fait des évo-
lutions tant technologiques et législatives qu’aux mo-
deles économiques et marketings de son secteur d’ac-
tivité.

Enfin, le développement du produit est une phase qui
va demander de comprendre les langages informa-
tiques pour pouvoir communiquer efficacement avec
les développeurs qui maitriseront bien mieux que le
digital UX designer, les aspects liés aux codages de
I"application. Contrairement aux autres activités citées
ci-dessus, cette activité, en termes de compétences,
est peu impactée dans le cadre de I'évolution du mé-
tier attendue dans les trois a cing ans.

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de I'emploi
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Partie 2 — La déemarche et les résultats pas a pas

Cette partie du document décrit I'ensemble du pro-
cessus suivi dans le cadre du déploiement de la mé-
thode Abilitic2Perform appliquée au métier de digital
UX designer.

La démarche se base sur la participation d’un panel
d’experts a une série d’ateliers encadrés par un ani-
mateur qui conduit les réunions et par un back officer
qui prend note des éléments cités en séance.

La méthode alterne, d’'une part, des phases de ré-
flexion créative et collective de type brainstorming et,
d’autre part, des phases individuelles destinées a no-
ter la pertinence ou I'impact des idées précédemment
émises. Le traitement de ces notes, par le back officer
et I'animateur, permet d’objectiver les éléments ré-
coltés. Les résultats obtenus au terme de chaque
phase servent de matiére premiére a la phase sui-
vante.

Trois grandes étapes doivent étre parcourues : choisir
un métier, anticiper les évolutions et leurs impacts sur
le métier, puis adapter les prestations. Le présent rap-
port se focalise essentiellement sur la deuxieme phase
consacrée a l'anticipation.

Choisir le métier

ticiper I'évolution du métier

Adapter les référentiels de formation
I’offre de formation

ETAPES D’ANTICIPATION

Déroulement

Relevé via Sélection via Projection des

brainstorming pondération et possibles via
matrice brainstorming
d'influence

Les quatre ateliers se sont déroulés du 30 ao(t au 4

octobre 2016. lls ont rassemblé une dizaine de per-

sonnes issues de différents milieux: entreprises,

centres de compétence, opérateurs de formation, re-
présentants d’associations, chercheur et le Forem
(cf. le colophon).

Le métier de digital UX désigner a été sélectionné
pour faire I'objet d’un exercice détaillé d’anticipa-
tion, sur base de I'analyse de grandes tendances
d’évolution des secteurs et des suggestions émises
par le centre de compétence « Design Innovation ».

Sélection via Compromis via Définition via
pondération arbitrage matrice
(existence ou d'impact
non d’actions
proactives)

La suite du document reprend étape par étape, le dé-

roulé de la procédure d’analyse :

1. Périmetre du métier.

2. Recensement des facteurs de changement les
plus importants.

3. Sélection des facteurs les plus influents.

4. Hypothéses d’évolution des facteurs clés de chan-
gement.

5. Evolutions probables et souhaitables.

6. Profil d’évolution.

7. Impacts sur les activités et les besoins en compé-
tences.

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de I'emploi 11



1. LE PERIMETRE DU METIER

La premiére étape des ateliers prospectifs consiste a
délimiter un périmetre du métier analysé reprenant
par activités, I'ensemble des taches exercées dans le
cadre de celui-ci. Faute d’un périmétre métier officiel
de référence, le présent périmetre a été réalisé sur
base des sources disponibles en la matiére et précisé
avec les experts invités a participer aux ateliers.

Ce périmetre reprend donc les activités réalisées par
le digital UX designer dans le cadre d’un projet mené
dans des conditions idéales. Les activités 1 a 4 concer-
nent la réalisation d’un produit ou d’un service dans le
cadre d’un projet, I'activité 5 est une activité de sou-
tien pour mener a bien celui-ci.

La bonne réalisation du projet a effectuer demande de
constants aller-retours entre les différentes taches et
que tout au long du processus, le digital UX designer
présente et valide son travail en collaboration avec le
commanditaire.

ACTIVITES

TACHES

1. Identifier et analyser des besoins en vue
d’établir les exigences fonctionnelles du pro-
duit.

1.1.1 Identifier les attentes et les besoins actuels du commanditaire :
- identifier la cible.
- identifier I'offre.
- identifier le contexte de développement du produit.

1.1.2 Recueillir et analyser les informations sur les difficultés du processus existant et précédent.

1.1.3 Recueillir et analyser les habitudes de travail du commanditaire.
1.1.4 Prendre en compte des éléments non-fonctionnels du projet.

1.2.1 Identifier les attentes et les besoins de I'utilisateur final.

1.2.2 Recueillir et analyser les habitudes d'utilisation du produit existant.

1.2.3 Recueillir et analyser les informations sur les difficultés du processus existant.
1.2.4 Analyser le contexte d’usage du produit existant ou du futur produit.

1.2.5 Recueillir et analyser la satisfaction de I'utilisateur vis-a-vis du produit existant.

2. Concevoir le produit.

2.1 Elaborer des scénarios d’usage pour définir les besoins et lister les fonctionnalités attendues.

2.2 Classifier l'information.
2.3 Définir I'architecture d'information.

2.4 Réaliser les écrans de maniere schématique avec I'ensemble des composants de I'interaction.

2.5 Concevoir les interactions entre l'interface et les utilisateurs.

2.6 Développer la simulation sur les principaux supports (smartphone, tablette, smart Watch, micro-ordinateur).

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de I'emploi
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ACTIVITES

TACHES

3. Habiller le prototype et développer le pro-

Avec un membre de I'équipe spécialisé en la matiére et en vue de créer I'expérience d’utilisation la plus positive possible :
duit. 3.1 Co-créer et validation de I'identité visuelle.

3.2 Co-créer et validation de I’animation.

3.3 Co-créer et validation de |“ identité sonore.

3.4 Surveiller et controler du bon développement du produit.

4. Assurer la livraison et la post-publication.

4.1 Délivrer le produit.
4.2 Réaliser un audit apres publication du produit.

5. Veiller son secteur (veille technologique et
stratégique).

5.1 Se positionner par rapport aux pratiques et des normes du secteur.
5.2 Comprendre les évolutions des missions/visions du métier.
5.3 Développer un business model lié au métier.

Tableau 1 : le périmétre du métier de digital UX designer.

2. LES FACTEURS LES PLUS IMPORTANTS

L’anticipation des facteurs de changement, c’est-a-
dire la détermination des facteurs de I'évolution du
métier de digital UX designer s’effectue, selon la mé-
thodologie Abilitic2Perform, en deux étapes: d’une
part, le recensement des facteurs de changement et,
d’autre part, la limitation aux facteurs de changement
les plus importants. Ces deux étapes ont été réalisées
lors du premier atelier.

L'objectif de la premiére étape est d’établir, via brains-
torming, une liste la plus exhaustive possible de fac-
teurs de changement. Pratiquement, la question sui-
vante a été posée a I'ensemble des experts : Quels
sont, dans un horizon de trois a cinq ans (2019-2021),

les facteurs qui détermineront/influenceront le métier
de digital UX designer ?

Aprés un temps de réflexion individuelle, chaque ex-
pert a présenté ses facteurs a 'ensemble du groupe
qui a réagi et commenté ses propositions, éventuelle-
ment reformulés. Au total, les experts ont ainsi re-
censé 43 facteurs de changement qui relevaient de
différentes dimensions : politique, économique, so-
cioculturel, technologique, légal.

La seconde étape, c’est-a-dire I'identification des fac-
teurs de changement les plus importants, s’est faite
sur la base d’un vote pour lequel chaque expert dispo-
sait d’une bourse de 22 points a répartir sur les fac-
teurs de changement (avec un maximum de cinq

points par facteur) qui selon eux affecteraient le plus
I’évolution le métier d’ici trois a cing ans. Les trois cri-
téres suivants ont été pris en compte pour la sélection
des facteurs de changement les plus importants :
1. La mobilisation (le nombre d’experts ayant
voté pour le facteur).
2. L'importance relative (la moyenne des notes
attribuées).
3. L’étendue (la différence entre note maximale
et note minimale).

Le vote d’importance a ainsi permis de désigner 20
facteurs comme les plus importants pour |'évolution
du métier (voir tableau 2 ci-apres).

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de I'emploi 13



s}
q0)
o
(0
s}
q0)
@]
%)
)
4°)
=
-
v
‘@
v
i)
)
Q
()
-
o
-
q0)
&
Q)
e
qv)
-
I
(@\|
9
)
| -
)
o

Al Multiplication des terminaux (objets finaux).

A2 Multiplication des informations collectées sur les utilisateurs (big data).
A3 Evolution des technologies adaptées au contexte.

A4 L’exploitation des neuroscience

A5 La maturité du marché en faveur du UX (client).

A6 Sensibilisation a I’'UX dans I'enseignement supérieur.

A7 Utilisation de IA dans le cadre de produit développé par I'UX designer.
A8 Défis et responsabilités écologiques de I'UX designer.

A9 Culture d'entreprise.

A10 Développement et recherche d'un sens a I'expérience.

All IA chatbots (agent de conversation avec I'utilisateur du produit. Ex : Siri).
Al12 Sensibilisation UX dans les autres métiers au numérique.

Al13  Obligation d'accessibilité pour les personnes présentant un handicap.
Al4  Reconnaissance officielle du métier.

Al1l5 La diffusion de la domotique.

Al6 Transformation digitale et de I'innovation, challenge de s'y intégrer.
Al17  L’acces générationnel au numérique.

Al18 Législation, en particulier vis-a-vis des données échangées.

A19 Economie (solidaire et participative).

A20 Continuité des services multidevices de type Netflix.

Tableau 2 : les 20 facteurs de changement importants retenus apreés le vote d’importance.

Le Forem, Service de veille, analyse et prospective du marché de I'emploi
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3. LA SELECTION DES FACTEURS LES PLUS INFLUENTS

Il a ensuite été demandé aux experts lors de I'atelier
deux, de se prononcer sur l'influence que ces 20 fac-
teurs de changement exercent les uns sur les autres.
lls ont pour ce faire rempli a distance, entre les ateliers
1 et 2, une matrice en y notant l'influence des 20 fac-
teurs en ligne sur les mémes 20 facteurs en colonne
(0: aucune influence; 1: influence faible; 2: in-
fluence moyenne ; 3 : influence forte).

La compilation des matrices des experts est visualisée
dans le graphique 1l qui représente les positions
d'influence / dépendance relatives des vingt facteurs.

La sélection des dix facteurs a garder pour la suite des
travaux a été réalisée dans un premier temps sur la
base des 2 critéres suivants (voir graphique 1) :

1. Les facteurs simultanément trés influents sur les
autres et peu dépendants des autres (cadrant su-
périeur gauche).

2. Les facteurs les plus influents et a dépendance
moyenne (cadrant supérieur droit).

La discussion sur les résultats bruts du vote d’in-
fluence tels qu'ils ressortent dans le graphique ci-des-
sus a conduit les experts a valider neuf des dix criteres
sélectionnés par la méthode. Les experts ont cepen-
dant marqué leur volonté de retirer le facteur relatif a
la transformation digitale et de l'innovation, challenge
de s'y intégrer pour le remplacer par le facteur relatif
a la législation, en particulier vis-a-vis des données
échangées ou par le facteur relatif a I'obligation d'ac-
cessibilité jugés comme plus intéressant par les ex-
perts dans le cadre de la présente analyse.

1,8

1,6

1,4

Influence
‘).A
N

[uny

0,8

0,6

0,4

Multiplication des —|
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Graphique 1 : résultat de la compilation des matrices des votes d’influence des experts.
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Le facteur relatif a la législation, en particulier vis-a-vis
des données échangées a finalement été retenu apres
la réalisation d’un vote parmi les experts présents en
séance. Ci-contre, le tableau représentant les dix fac-
teurs dominants retenus :

F1. Multiplication des terminaux (objets finaux).
F2. L’exploitation des neurosciences.

F3. Culture d'entreprise.

F4. Développement et recherche d'un sens a I'ex-
périence.

F5. L’acces générationnel au numérique.

F6. Multiplication des informations collectées sur
les utilisateurs (« big data »).

4. LES EVOLUTIONS PROBABLES ET SOUHAITABLES

Une fois ces dix facteurs déterminés, il s’agissait d’en-
visager leur évolution possible. Pour ce faire, il a été
demandé aux experts, lors de I'atelier deux, de décrire
les situations actuelles et futures (dans un horizon de
trois a cing ans) pour chaque facteur de changement.
D'abord dans un temps de réflexion individuelle, puis

5. LE PROFIL D’EVOLUTION

Le tableau des pages suivantes a servi d'input a I'ate-
lier 3, dont le premier objectif était, pour chaque fac-
teur, de retenir le scénario a considérer pour la suite
du travail : le scénario le plus probable a été confronté
au scénario le plus souhaitable. Lorsque le scénario le
plus probable était différent du scénario le plus sou-
haitable, un arbitrage était réalisé entre les deux scé-
narios. Si le groupe d’experts estimait qu’il était pos-
sible de mettre en ceuvre des actions permettant d’at-
teindre le scénario le plus souhaitable, c’est celui-ci

dans un second temps, en duo en élaborant par écrit
et pour chaque facteur, des syntheses de la situation
actuelle et dans un futur proche et ensuite, des scéna-
rios d’évolution.

qui était retenu. Dans le cas inverse, on retenait le scé-
nario le plus probable. La formulation de certains des
scénarios retenus a été légerement précisée ou enri-
chie a I'occasion de cette discussion.

Note de lecture du tableau 3

Les hypotheses d’évolution ayant été identifiés
comme les plus probables sont sur fond bleu et en ita-
lique.

F7. Evolution des technologies adaptées au con-
texte.

F8. La maturité du marché en faveur du UX (client).
F9. Utilisation de IA dans le cadre de produit déve-
loppé par I'UX designer.

F10. Législation, en particulier vis-a-vis des données
échangées.

Tableau 3 : les dix facteurs dominants retenus apres le vote
d’influence.

Ces scénarios ont ensuite été soumis au vote des ex-
perts qui étaient invités a exprimer, d'une part, une
estimation du caractere probable du scénario, d'autre
part, une appréciation de son caractére souhaitable.

Les hypotheses d’évolution identifiées comme les plus
souhaitables sont sur fond orange et soulignées.
Lorsque I’hypothése d’évolution la_plus probable est
identique a la plus souhaitable, elle apparait sur fond
vert, en italique et soulignée.

Les hypotheses d’évolution retenues, parce que pro-
bables et souhaitables, ou apres arbitrage, sont surli-
gnées en gras et entouré.
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Facteurs de
changement

A

c

D

F1. Multiplication
des terminaux
(objets finaux).

Il'y a un refus de la multiplication
des terminaux pour des raisons
variées comme la conservation de
I'environnement ou une déception
des utilisateurs qui ne voient pas
['utilité de la chose.

On voit une multiplication des termi-
naux mais de maniére tres légére voir
anecdotique. On voit notamment
quelques produits émerger au niveau
de la domotique.

On voit une multiplication des termi-
naux avec des nouveautés comme
l'interface holographique.

On voit une multiplication des terminaux
avec des nouveautés comme l'interface
holographique. On voit également appa-
raitre un terminal de rupture qui pose un
avant et un apres comme ce fut le cas
avec le smartphone.

F2.l"exploitation
des neuros-
ciences.

L’exploitation des neurosciences
est abandonnée car jugée trop
couteuse et/ou parce que ces
techniques sont jugées trop intru-
sives.

L'exploitation des neurosciences n’est
pas systématisée car il s’agit d’une
technologie coliteuse. Elle intéresse
I’'ensemble des digital UX designers
pour la qualité des informations
qu’elle permet d’obtenir et pour la
plus-value qu’elle peut apporter. L’ob-
jectif est d’exploiter le résultat des
analyses pour les exploiter en faveur
de I'expérience utilisateur.

L'exploitation des analyses et des ap-
plications des neurosciences sont ac-
ceptées par le public et se démocra-
tise. Elles sont plus et mieux inté-
grées dans le cadre de projets UX.

L'exploitation des analyses et des appli-
cations des neurosciences sont accep-
tées par le public et se démocratisent.
Elles sont systématiquement exploitées
dans les projets UX.

F3. Culture d'en-
treprise.

L'UX n'est plus porteur. Les per-
sonnes ayant une affinité avec I'UX
n'occupent pas spécialement une
place privilégiée dans |'entreprise.

Dans le futur, le digital UX designer ne
pésera pas plus de poids dans les
prises de décisions des entreprises
gu’aujourd’hui. On est dans une situa-
tion ou il y a un manque de reconnais-
sance et les débouchés sont limités.

Le digital UX designer peése plus de
poids et atteint le méme niveau stra-
tégique que I'IT et le marketing. Les
débouchés sont importants. Cette
évolution est assez lente.

Le digital UX designer pése plus de poids
et atteint le méme niveau stratégique
que I'IT et le marketing. Les débouchés
sont importants. Cette évolution est as-

sez rapide.

F4.
Développement
et recherche
d'un sens a
I'expérience.

L'objectif marketing prime avant
tout et I'UX n'est pensé que dans
cet objectif.

Les interfaces prennent mieux en

compte I'UX ce qui constitue une plus-
value pour les utilisateurs mais les as-
pects marketing restent trés présents.

La technologie au service de I'UX est
percue comme une amélioration du
bien-étre et répond aux besoins pro-
fonds des utilisateurs.

Bleu italique : plus probable — Orange souligné : plus souhaitable — Vert italique et souligné : probable et souhaitable —|Gras : Hypothese retenuel
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Facteurs de
changement

A

C

D

F5. Evolution gé-
nérationnelle.

L'écart générationnel ne se réduit
pas et on voit apparaitre suivant
les catégories d’ages des résis-
tances ou des acceptations par
rapport a des situations précises
(exemple : en fonction de I'age,
une résistance a la collecte d’infor-
mations contre un volontarisme a
partager ces informations).

Réduction progressive mais lente des
écarts générationnels dans la compré-
hension et l'utilisation des technolo-
gies. Cela facilite le travail du digital
UX designer.

L’écart générationnel diminue. La po-
pulation dans son ensemble adopte
plus vite que par le passé toute une
série de nouvelles technologies.

L’écart générationnel diminue. La popu-

lation dans son ensemble adopte plus
vite que par le passé toute une série de
nouvelles technologies. Par ailleurs, il
existe une politique volontariste pour
développer I’éducation, I’e-commerce,
I’e-gouvernement).

F6. Multiplication
des informations
collectées sur les
utilisateurs (« big
data »).

La collecte et I'exploitation des
données connaissent un frein
voire un ralentissement suite a
des mesures législatives.

Les données collectées restent majo-
ritairement utilisées a des fins de
marketing et de vente. Le type de
données exploitables par le digital UX
designer n’évolue pas.

Les données collectées restent majo-
ritairement utilisées a des fins de
marketing et de vente. Le digital UX
designer peut exploiter de plus en
plus de données pour concevoir ces

produits.

Une grande partie des décisions prisent
par le digital UX designer s'appuiera sur
des données utilisateurs quantifiables.

F7. Evolution des
technologies
adaptées au con-
texte.

L'utilisateur se sent envahi dans sa
vie privée et refuse une contex-
tualisation des applications a son
environnement. Ce n'est pas une
technologie rentable et on ne
pousse pas en avant les dévelop-
pements dans ce domaine.

Les interfaces s’adaptent au contexte
mais les applications restent trés limi-
tées (exemples : variation de la lumi-

nosité et du volume sonore, ...).

Le contextuel prend une place plus
importante dans la conception et
l'utilisation des produits. L'utilisateur
garde un contrdle et trace les limites
de la contextualisation qui peut étre

trés poussée.

La contextualisation, qui peut étre tres
poussée, est tellement présente qu'elle
passe inapercue. C'est une évolution
compléetement assimilée par les utilisa-
teurs.

F8. Maturité du
Marché en fa-
veur de I'UX
(client).

Le digital UX designer ne semble
pas encore bien reconnu car,
d’une part son réle n’est pas clai-
rement identifié par le public et
d’autre part, il est percu comme
un "effet de mode". Cependant
dans les milieux avertis, il a acquis
de la crédibilité.

Le digital UX designer tend a étre re-
connu plus largement et acquiert plus
de crédibilité vis-a-vis d’un public de
plus en plus large. Son travail est
mieux défini et sa fonction mieux
identifiée. Cependant, cette évolution
positive reste assez lente.

Le digital UX designer tend a étre re-
connu plus largement et acquiert
plus de crédibilité vis-a-vis d’un pu-
blic de plus en plus large. Son travail
est mieux défini et sa fonction mieux
identifiée. Cette évolution est rapide
et permet de prendre en compte I'UX
dans un nombre de plus en plus im-
portant de projets.

Bleu italique : plus probable — Orange souligné : plus souhaitable — Vert italique et souligné : probable et souhaitable —|Gras : Hypothese retenuel
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Facteurs de

A B (o D
changement
L'IA est rejetée par les utilisateurs | L'IA se développe et est percue de ma- | L'lA se développe et est percue de
pour des raisons multiples (peur, | niére bienveillante par les utilisateurs | maniére bienveillante par les utilisa-
F9 1A et inter- jugée néfaste, ...). Un produit UX | (elle apporte du confort et de la faci- | teurs (elle apporte du confort et de la

face ou produits
adaptatifs en
temps réel.

doit, pour se vendre, ne pas com-
prendre d'lA ou tres peu.

lité). Cependant cette IA est relative-
ment standardisée d’un produit a
I'autre.

facilité). L'utilisateur dispose d'une
offre dans laquelle il a le choix d'inte-
ragir avec I'lA. On est dans un cadre
ou l'utilisateur peut adapter de ma-
niére optimum, son comportement a
ses besoins.

F10. Législation
vis-a-vis des
données
échangées.

Par rapport a la situation pré-
sente, la législation évolue trés
peu. On peut parler d'un manque
d’engagement du législateur qui
laisse un vide juridique dans lequel
s'engouffre le lobbying marketing.

Dans ce contexte, les débouchés
pour le digital UX designer ne per-
mettent pas de s’orienter vers des
produits innovants et de qualité
mais vers une production quanti-
tative.

Par rapport a la situation présente, la
législation évolue trés peu et des
vides juridiques sont présents
(exemple : droits numériques). Il n'y a
pas d’amélioration sensible au niveau
de la protection de la vie privée. Ce
facteur n’a pas eu d’impact sur I'évo-
lution du métier.

Par rapport a la situation présente, la
législation évolue vers un meilleur
encadrement des droits de l'utilisa-
teur et notamment, une meilleure
protection de la vie privée. Les zones
de vides juridiques sont réduites.

Ce développement juridique favorise
la collecte des données pour le digital
UX designer lui permettant de propo-
ser des solutions innovantes.

Par rapport a la situation présente, la lé-
gislation évolue vers un meilleur encadre-
ment des droits de l'utilisateur et notam-
ment, une meilleure protection de la vie
privée. Les zones de vides juridiques sont
réduites.

De plus, il y a une proactivité du systéeme
juridique qui léqgifére trés rapidement de-

vant une nouvelle problématique rencon-
trée.

Ce développement juridique favorise la
collecte des données pour le digital UX
designer lui permettant de proposer des
solutions innovantes.

Bleu italique : plus probable — Orange souligné : plus souhaitable — Vert italique et souligné : probable et souhaitable —|Gras : Hypothese retenuel

Tableau 4 : les hypothéses d’évolution pour chaque facteur de changement clé.
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Les dix hypothéses d’évolution retenues constituent le
scénario d’évolution a I’horizon 2019-2021. Sur la base
de ce scénario, les experts ont été invités a proposer
des pistes d’actions/recommandations a mener afin
de faciliter leur émergence (si I’hypothése d’évolution
la plus souhaitable a été retenue) et/ou de se préparer

au changement (si I’hypothese d’évolution le plus pro-
bable a été retenue). Le recensement des pistes d’ac-
tions/recommandations s’est fait en session plénieére,
en passant en revue les facteurs de changement et les
hypothéses retenues associées.

La liste des actions a mener afin de préparer ou pro-
voquer le changement est reprise ci-dessous en vis-a-
vis de chacun des scénarios choisis.

Plan d’actions par rapport au profil d’évolution

Facteur de

Hypotheése d’évolution retenue
changement yp

Actions

F1. Multiplication des | Probable et souhaitable.

naux). comme l'interface holographique.

terminaux (objets fi- | On voit une multiplication des terminaux avec des nouveautés

Soutenir le développement de travaux de recherche sur la maniere de
penser les usages par rapport a des technologies existantes ou en deve-
nir et leur diffusion au sein de la communauté des digital UX designer.
Développer des ateliers de travail collaboratif pluridisciplinaire, orientés
sur 'usage des produits.

Définir les meilleurs terminaux et pousser a la standardisation en effec-
tuant du lobbying par des acteurs et des associations reconnues par la
communauté des digital UX designers.

Développer des actions de sensibilisation sur les nouveaux usages en lien
avec le développement numérique, non plus dans le cadre de module de
cours spécifiques mais comme un élément transversale exploité dans
I’ensemble d’un cursus.

Identifier les usages futurs probables d’une technologie nouvelle grace a
une démarche prospective. Développer la communication autour des
travaux des centres de recherche travaillant sur la thématique du UX.

F2. L'exploitation des | Souhaitable.

neurosciences. L'exploitation des analyses et des applications des neuros-
ciences sont acceptées par le public et se démocratise. Elles
sont plus et mieux intégrées dans le cadre de projets UX.

Promouvoir le débat sur I'éthique visant a établir une charte déontolo-
gique sur |'utilisation des neurosciences.

Développer des formations pour mener des analyses sur base des outils
d’exploitation issus des neurosciences.

Mener des actions de sensibilisation et de vulgarisation sur les neuros-
ciences et leurs applications dans le cadre de projets UX afin d’informer
correctement la société a ce sujet.
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Plan d’actions par rapport au profil d’évolution

Facteur de
changement

Hypothése d’évolution retenue

Actions

F3. Culture d'entre-
prise.

Probable.

Le digital UX designer pese plus de poids et atteint le méme
niveau stratégique que I'lIT et le marketing. Les débouchés sont
importants. Cette évolution est assez lente.

Introduire la notion d’expérience utilisateur et son exploitation dans des
projets communs réunissant les étudiants en les ingénieurs, les designers
et les personnes en formation dans les métiers du marketing.

F4. Développement
et recherche d'un
sens a I'expérience.

Souhaitable.

La technologie au service de I'UX est pergue comme une amé-
lioration du bien-étre et répond aux besoins profonds des uti-
lisateurs. (Consomme-acteur).

Collaborer avec les secteurs économiques et du non-marchand tournés
vers I'’économie collaborative.

Participer a la vie des blogs et des communautés des digital UX designers,
notamment pour promouvoir les débats autour de la question du sens
de I'expérience.

F5. L'acces au numé-
rique des utilisateurs
suivant les généra-
tions

Souhaitable.
L’écart générationnel diminue. La population dans son en-
semble adopte plus vite que par le passé toute une série de
nouvelles technologies. Par ailleurs, il existe une politique vo-
lontariste pour développer I’éducation, I'e-commerce, I'e-gou-
vernement).

Mettre en application le plan du numérique avec un focus sur les me-
sures en matiére d’enseignement.

Sensibiliser vis a vis des besoins et des créations adaptées pour les pu-
blics les plus agés de la société.

F6. Multiplication des
informations collec-
tées sur les utilisa-
teurs (« big data »).

Probable et souhaitable.

Les données collectées restent majoritairement utilisées a des
fins de marketing et de vente. Le digital UX designer peut ex-
ploiter de plus en plus de données pour concevoir ces produits.

Développer des formations a la collecte et la manipulation des données
de masse (issues du « big data »).

Créer une charte déontologique balisant la maniere et les objectifs pour-
suivis par I'exploitation des données de masse (issues du « big data »).
Participer au débat sur la localisation et I'intégrité des données de masse
(issues du « big data »).

F7. Evolution des
technologies adap-
tées au contexte.

Probable et souhaitable.

Le contextuel prend une place plus importante dans la concep-
tion et I'utilisation des produits. L'utilisateur garde un controle
et trace les limites de la contextualisation qui peut étre tres
poussée.

Généraliser les « Users test » dans la chaine de production du produit ou
du service.

Développer des formations visant a implémenter ce type de technologie
dans les produits et services créés par le digital UX designer.
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Plan d’actions par rapport au profil d’évolution

Facteur de
changement

Hypothése d’évolution retenue

Actions

F8. Maturité du mar-
ché en faveur de I'ex-
périence de I'utilisa-
teur (client).

Souhaitable.

Le digital UX designer tend a étre reconnu plus largement et
acquiert plus de crédibilités vis-a-vis d’un public de plus en plus
large. Son travail est mieux défini et sa fonction mieux identi-
fiée. Cette évolution est rapide et permet de prendre en
compte I’'UX dans un nombre de plus en plus important de pro-
jets.

Sensibiliser et travailler sur les articulation contraintes d’un projet clas-
sique et par rapport a un projet centré sur I'expérience utilisateur, en
plus d’une formation classique en gestion de projet centrée sur les mé-
thodes agiles.

Proposer aux commanditaires publiques des formations relatives a la ré-
daction d’un cahier des charges.

Promouvoir les « success stories » des digital UX designers.

F9. IA et interface ou
produits  adaptatifs
en temps réel.

Probable.

L'IA se développe et est percue de maniere bienveillante par
les utilisateurs (elle apporte du confort et de la facilité). Ce-
pendant cette IA est relativement standardisée d’un produit a
I'autre.

Développer des formations pour I'implémentation de I'lA dans les pro-
duits ou service développer par le digital UX designer.

F10. Législation vis-a-
vis des données
échangées.

Probable.

Par rapport a la situation présente, la législation évolue vers
un meilleur encadrement des droits de 'utilisateur et notam-
ment, une meilleure protection de la vie privée. Les zones de
vides juridiques sont réduites.

Ce développement juridique favorise la collecte des données
pour le digital UX designer lui permettant de proposer des so-
lutions innovantes.

Faire du lobbying, a travers des associations de UX designers pour appor-
ter un éclairage avisé au législateur dans ses travaux sur les thématiques
en lien avec le métier de Digital UX designer et notamment sur celle por-
tant sur les données échangées.

Tableau 5 : plan d’actions par hypothése d’évolution retenue.
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6. LES IMPACTS SUR LES ACTIVITES ET LES BESOINS EN COMPETENCES

Les deux derniéres étapes du travail ont porté sur I'im-
pact du scénario d’évolution sur les taches exercées
par le digital UX designer et sur les besoins en compé-
tences pour leur exercice.

Les compétences sont ici envisagées en référence a un
« savoir agir »* dans une situation de travail particu-
liere, en mobilisant un ensemble de ressources (de
types savoir, savoir-faire, savoir-étre...) en vue d’at-
teindre un résultat. Le travail demandé aux experts est
de s’exprimer sur les ressources a mobiliser dans un
contexte déterminé (défini par les activités) et en vue
d’atteindre un objectif spécifique (défini par les
taches).

33 Inspiré de Guy Lebortef (2011), Ingénierie et évaluation
des compétences, Eyrolles, Paris.

A ce stade de la démarche, le scénario d’évolution du
digital UX designer est confronté au périmetre métier,
tel qu’il a été précisé lors du premier atelier.

La question qui a été posée aux experts est la sui-
vante : « A I'horizon 2021, les hypothéses d'évolution
vont affecter le métier de digital UX designer. Dans le
contexte de chacune des hypotheses d’évolution,
quelle importance revétira chacune des activités ci-
aprés ? » (Echelle d'intensité : 0 = importance nulle,
1 = importance tres faible, 2 = importance faible, 3 =
importance forte, 4 = importance tres forte).

34 Cf. pages 24-25.

Cet exercice a permis d’identifier les taches, qui vont
étre le plus directement concernées par les évolutions
du métier. Ces taches ainsi identifiées furent le point
de départ du travail collectif du 4¢ et dernier atelier
dont I'objectif était d'établir avec les experts une liste
de compétences a maintenir ou développer d’ici a
2021.

L'énoncé des besoins en compétences s'est fait en
groupe aprées un temps de réflexion individuelle, au
départ des taches les plus impactées par chacune des
hypothéses d’évolution retenues. Le tableau ci-
aprés 3* reprend I'ensemble des compétences évo-
quées par activité dans le cadre de cette démarche.
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Besoins en compétences pour les taches les plus impactées par le scénario d’évolution

Activités Hypotheéses d'évolution (dans le contexte suivant...) Taches (afin de ...) Ressources a mobiliser (il faut étre capable de...)
Le digital UX designer tend a étre reconnu plus largement et acquiert Maitriser les savoirs et savoir-faire de base de la gestion de
plus de crédibilité vis-a-vis d’un public de plus en plus large. Son travail | Identifier les attentes projet (orienté sur des méthodes « agiles »).
est mieux défini et sa fonction mieux identifiée. Cette évolution est ra- | et les besoins actuels Identifier les besoins réels qui ne sont pas exprimés directe-
pide et permet de prendre en compte I’'UX dans un nombre de plus en | du commanditaire. ment par le commanditaire.
plus important de projets. . I S
- - — - Impliquer le commanditaire dans le processus avec I'objectif
La technologie au service de I'UX est pergue comme une amélioration o e ar sk .
du bien-étre et répond aux besoins profonds des utilisateurs (con- de l.u' faire p.e.rcev0|r l intérét d'intégrer | utlll.sa'feur dans le i
somme-acteurs). projet (concilier le point de vue du commanditaire avec celui
L’écart générationnel diminue. La population dans son ensemble de l'utilisateur final).
adopte plus vite que par le passé toute une série de nouvelles techno- Définir une méthode d’analyse et mettre en ceuvre les
L logies. Par ailleurs, il existe une politique volontariste pour développer moyens adéquats pour la mener a bien.

ACt'Vft_e 1 I’éducation, I'e-commerce, I'e-gouvernement. . Maitriser des techniques d’animations et les utiliser a bon

identification Les données collectées restent majoritairement utilisées a des fins de \dentifier I(?s atter?te.s escient (exemples : brainstorming, benchmarking, son-

et analys-e marketing et de vente. Le digital UX designer peut exploiter de plus en rft ISS befs'on?s de luti- dage...).

:Esvzzsg'lgtsa— plus de doanées Pour.conce}/oir les prO]dl-JitS.. : . satedriinal Mener des interviews.

blir les exi- Par rapport a la situation présente, la législation évolue vers un meil- Dans la mesure du possible : se donner les moyens de vivre

gences fonc-
tionnelles du
produit.

leur encadrement des droits de l'utilisateur et notamment, une meil-
leure protection de la vie privée. Les zones de vides juridiques sont ré-
duites. Ce développement juridique favorise la collecte des données
pour le Digital UX designer lui permettant de proposer des solutions in-
novantes.

Le contextuel prend une place plus importante dans la conception et
I'utilisation des produits. L'utilisateur garde un contréle et trace les li-
mites de la contextualisation qui peut étre trés poussée.

Analyser le contexte
d’usage du produit
existant ou du futur
produit.

L'exploitation des analyses et des applications des neurosciences sont
acceptées par le public et se démocratise. Elles sont plus et mieux inté-
grées dans le cadre de projets UX.

Recueillir et analyser
la satisfaction de I'uti-
lisateur vis-a-vis du
produit existant.

I’expérience vécue par le client dans sa totalité (« user Jour-
ney »).

Structurer et synthétiser les données récoltées afin de les
rendre compréhensibles et utilisables.

Comprendre le langage non-verbal.

Ecouter activement.

Faire preuve d’empathie et avoir le sens de I'observation no-
tamment en s'immergeant dans le contexte d’utilisation du
futur produit.

Exploiter les données issues de I'application des neuros-
ciences et recueillies par imagerie cérébrale.

Exploiter les données de masse (issues du « big data »).
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Besoins en compétences pour les taches les plus impactées par le scénario d’évolution

Activités

Hypothéses d'évolution (dans
le contexte suivant...)

Taches (afin de ...)

Ressources a mobiliser (il faut étre capable de...)

Activité 2 : La

On voit une multiplication des
terminaux avec des nouveau-

Créer des scénarios d’usage pour
définir les besoins et lister les fonc-
tionnalités attendues.

Concevoir les interactions entre I'in-
terface et les utilisateurs.

Hiérarchiser les fonctionnalités en allant de I'essentiel a I'anecdotique en utilisant des
méthodes adaptées (exemples : personna, stretching, mindmapping, wireframing...).
Scénariser le produit ou service sous forme d’un storyboard.

S’'imprégner de I'identité de la marque du produit ou du service.

Connaitre et utiliser en profondeur des outils de développement utilisables dans le

conception X " ’ i i fe 3 |e Ari i _
y Pd . tés comme l'interface hologra- ) . . cadre d’une production finale adaptée a I’ere du numérique. Ces outils devant per
u produit. phique. Développer la simulation sur les mettre une transposition aisée entre le prototype et le produit/service délivrable.
principaux supports (exemples : Mobiliser des ressources internes ou externes a I'entreprise pour mener a bien le pro-
smartphone, tablette, smartwatch, . ) .
. ) jet (exemple : sociologue).
micro-ordinateur). i ]
Communiquer et collaborer avec I'ensemble des partenaires.
Le digital UX designer tend a Défendre les intéréts du client en vue de rendre I’expérience du produit ou du service
étre reconlnu glus I?(;.g;?we,nt et positive.
Activité 3 : a.cq‘me.rt p' us e cr.e tbilites Mobiliser les notions élémentaires et le jargon technique relatif aux langages informa-
s vis-a-vis d’un public de plus en . .
I'habillage du plus large. Son travail est tiques (exemples : HTML, JavaScript).
prototype et . . : Supervision relative au développe- Adapter sa communication (sur la forme) en fonction des attitudes du développeur.
le dével mieux défini et sa fonction d dui
e developpe- | . x identifiée. Cette évolu- | MENt AU produit. Traduire I'« user case » (cas d’utilisation) en « user story » (cheminement du proces-
ment du pro- | .. .
duit tion est rapide et permet de sus).
’ prendre en compte I'UX dans Réaliser des tests fréquents visant a recueillir I'avis de I'utilisateur, et adapter son pro-
un nombre de plus en plus im- duit en conséquence.
portant de projets.
Le digital UX designer pése Identifier les Keys Performance Indicators (KPI) et les moyens de les mesurer.
Activité 4 : li- | plus de poids et atteint le Réaliser des questionnaires en ligne et des sondages.
vraison et méme niveau stratégique que | Réaliser un audit aprés publication Envisager le projet comme un « problem solving » : le produit/service n’est jamais fini.
post publica- | I'IT et le marketing. Les débou- | du produit. (Le premier délivrable est le début d’une seconde phase d’adaptation constante.)
tion. chés sont importants. Cette

évolution est assez lente.

Adapter le produit/service en fonction de son utilisation et de son évolution : analyser
les données et intégrer les modifications.
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Annexe : impact des hypothéses d’évolution sur les taches

Activité 1: identification et analyse des besoins en vue d'établir les exigences fonctionnelles du produit.

Identifier les Identifier les Identifier les Recueillir et Recueillir et Prendre en Identifier les |Recueilliret |Recueilliret |Analyserle Recueillir et
attentes et les  |attentes et les  |attentes et les analyser les analyser les compte des attentes et analyser les |analyser les |contexte d'usage [analyser la
bescins actuels |besoins actuels |besoins actuels |informations sur [habitudes de éléments non- |les besoins  |habitudes informations |du produit satisfaction
du du du les difficultés du |travail du fonctionnels |de d'utilisation |sur les existant ou du  |de
commanditaire [commanditaire (commanditaire |processus commanditaire. |du projet. I'utilisateur |du produit difficultés du |futur produit. I'utilisateur
{cible) [offre) {contexte) existant et final. existant. processus vis-a-vis du
précédent. existant. produit
existant.
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Activité 2: la conception du produit.

Activité 3: I'habillage du prototype et développement du

produit.
Scénarios Classifier Deéfinir Réaliser les Concevair les Développer la |Co-création |Co-création |Co-création  |Supervision
d'usage pour I'information. [l'architecture écrans de maniére|interactions simulation et validation |et validation |etvalidation [relative au
définir les d'information. |schématique avec |entre I'interface |sur les de I'une de de | identité |développement
hesoins et I'enzemble des et les principaux identité I'animation. |sonore. du produit.
lister les composants de utilisateurs. supports visuelle.
fonctionnalités I'interaction. [smartphone,
attendues. tablette smart
watch, micro-
ordinateur).
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Activiteé 4: livraison et post

Activiteé 5: veille de son secteur ( tendances, meé-

Légende

F1. Multiplication des terminaux (objets finaux).

F2. Uexploitation des neurosciences.

F3. Culture d'entreprise.

F4. Développement et recherche d'un sens a |'expérience.

F5. L’accés au numérique des utilisateurs suivant les générations

F6. Multiplication des informations collectées sur les utilisateurs
(« big data »).

F7. Evolution des technologies adaptées au contexte.

F8. Maturité du marché en faveur de I'expérience de I'utilisateur
(client).

F9. IA et interface ou produits adaptatifs en temps réel.

F10. Législation vis-a-vis des données échangées.

publication. thodes et outils).
Délivrer le Réaliser un Weille de son Comprendre les  [Développer un
produit. audit aprés secteur | évolutions des business model
publication du |tendances, missions/visions [lié au métier.
produit. méthodes et du métier.
outils)
Fi1 Y ] 4 ] @
F2 O (4 ] ]
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Impact nul | Impact trés faible [ Impact faible
9 ®
Impact fort | Impact trés fort
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@ Métiers d’avenir, Digital UX Designer. Décembre 2016
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