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UX – fonctionnement dans 

le quotidien des autorités
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UX in Behörden ist schwieriger als in 
Privatwirtschaft
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Qui est responsable ?

slido.com

#3307 754
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Réorganisation selon une structure thématique
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Au service des utilisateurs, malgré les 
frontières organisationnelles

Exemple : problèmes d’addiction

Commune

Canton

Confédération Protection de l’enfance

Police

Division Addictions

Exemple : remise de visa 
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Qui peut contribuer à définir la nouvelle 
structure thématique ?

Équipe de 

projet

Département

Département

Département

Département

Département

Département

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine

Domaine
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Fachübergreifende Gefässe schaffen
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Le site web doit être compris comme produit

Équipe de projet

Responsable 

thématique

Domaine Domaine

Domaine

Responsable 

thématique

Domaine Domaine

Domaine

Responsable 

thématique

Domaine Domaine

Domaine
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Création d’organes/formats de collaboration
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Notre offre… 

Perspective de l’expéditeur

Examen de l’aptitude à conduire

Corps médical

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Seniors

------------------------------------------

------------------------------------------

Titulaires de catégories supérieures 

------------------------------------------

------------------------------------------

Perspective du destinataire

Conduire à un âge avancé

Conduite en toute sécurité

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Quand dois-je faire un examen de contrôle ? 

------------------------------------------

------------------------------------------

Remise volontaire du permis

------------------------------------------

------------------------------------------
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Fachübergreifende Gefässe schaffen
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Se mettre à la place des utilisateurs

– Qu’y a-t-il à ajouter ? 

– Quelles autres questions les 
utilisateurs se posent-ils encore ? 

– Sur quoi d’autre devrais-je encore 
attirer leur attention ?
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Effet secondaire : défis linguistiques à régler

Conduire à un âge avancé

Conduite en toute sécurité

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Quand dois-je faire un examen de contrôle ? 

------------------------------------------

------------------------------------------

Remise volontaire du permis

------------------------------------------

------------------------------------------

Examens de médecine et de 

psychologie du trafic

Modules 1 à 3 

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Corps médical : modules 4 et 5 

------------------------------------------

------------------------------------------

Corps médical : module 6

------------------------------------------

------------------------------------------
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Les responsables n’ont pas bien compris le 
concept d’examen…

Conduire à un âge avancé

Conduite en toute sécurité

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

------------------------------------------

Quand dois-je faire un examen de contrôle ? 

------------------------------------------

------------------------------------------

Remise volontaire du permis

------------------------------------------

------------------------------------------

Expression inadéquate : 

il s’agit d’un examen de 

médecine du trafic

Nous devons absolument 

encore publier une page sur 

les catégories de permis
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Une page très importante 

renferme toutes nos 

statistiques : il faudrait l’ajouter 

au premier niveau du site.
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Fachübergreifende Gefässe schaffen
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Il ne suffit pas d’avoir compris le concept, 
il est essentiel de bien le communiquer.

– Exposer des arguments

– Avoir compris le concept et savoir le communiquer efficacement

– Présenter les parcours utilisateurs et les points d’accès

– Mettre à disposition des chiffres.



Angie Born

Présenter les parcours utilisateurs

• Est-ce compliqué ?

• Combien de temps faut-il ?

• Que dois-je faire au préalable ?

• Faut-il vraiment le faire ?

• Qui s’en chargera ?

Effectuer une tâche

• Compléter le formulaire

• Envoyer un courriel

• …

• Quelle option me convient le 
mieux ? 

• Combien cela coûte-t-il ?

• De quels documents ai-je 
besoin ?

Demander des détailsApprendre les bases
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Obligation d’information : 
un site web est-il le bon canal ?
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Chiffres d’utilisation

slido.com

#3307 754
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En bref : prise en compte de l’UX dans le 
quotidien des autorités

1. La logique utilisateur ne 
correspond pas à notre 
structure organisationnelle

2. Un véritable changement 
de perspective s’impose 
pour adapter nos contenus 
aux besoins des utilisateurs

3. Le poids de la hiérarchie 
risque d’interférer

Pensée en groupes cibles

Il faut inspirer confiance par la 
communication… et la compétence 

Un site web doit être une vitrine 
virtuelle commune, comportant 
des espaces partagés



Angie Born

Avez-vous des questions ? 

Angie Born 

angie.born@hslu.ch

linkedin.com/in/angieborn/

mailto:angie.born@hslu.ch
mailto:angie.born@hslu.ch
https://www.linkedin.com/in/angieborn/
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