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Sigles et Abréviations

CIEP : Centre d'information sur les études et les professions
OCOSP : Office cantonal d'orientation scolaire et professionnelle
OPUC : Orientation professionnelle, universitaire et de carriére

PESTEL : politigue, économique, sociologique, technologique, environnemental et Iégal

SWOT : Strengths - Weaknesses 4 Opportunities |- Threats

UID : I'unité information et documentation

VAE : validation des acquis de I'expérience
CPA : Certification professionnelle pour adultes
CFC : Certificat fédéral de capacité

AFP : attestation fédérale professionnelle
CSFO : Centre suisse de services Formation professionnelle, orientation professionnelle,
universitaire et de carriére

ORP : Office régional de placement

Al : Assurance-invalidité

'ASIST: American society for information science and technology

SECO : Secrétariat d'état a I'économie

CDAA : Career Development Association of Australia

MOM : The Ministry of Manpower

MSS : Measure of service superiority

MSA : Measure of service adequacy

LMI : Labor market information

LMIS : Labour market information system
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1. Introduction

Conformément a la résolution du Conseil de I'Union européenne sur lintégration de
I'orientation dans la stratégie d’éducation et de formation tout au long de la vie, I'orientation
professionnelle peut étre définie comme un processus continu qui permet aux citoyens, a tout
age et a tout moment de leur vie, d’améliorer leurs compétences, de prendre des décisions
rationnelles concernant leur formation et emploi et de profiter de ces acquis dans la gestion
de leur carriere. Cette définition inclut également 'ensemble des activités individuelles et
collectives liees a [linformation, au conseil, a [I'évaluation des compétences, a
'accompagnement et a I'enseignement des compétences en matiére de prise de décision et

de gestion de carriére (Official Journal of the European Union 2008, p. 4).

Dans ce contexte, la recherche d’information sur les formations et les métiers constitue une
part colossale du travail que les demandeurs d’orientation doivent accomplir pour faire un
choix. Mais, a I'heure de la numérisation et du changement rapide du monde de I'emploi, ils
ont plutbét tendance a étre submergés par la quantité d’informations disponibles et se trouvent,
le plus souvent, dans l'incapacité de juger de leur qualité pour prendre la bonne décision. Ainsi,
transmettre une information de qualité, contextualisée et pertinente est I'un des aspects
essentiels des prestations de conseil en orientation et I'un des ingrédients clés de leur succes
(Rochat 2019, p. 188).

Pour mettre en place un service informationnel de qualité, le type, le support et le degré de
précision des informations fournies doivent étre adaptés aux besoins et aux pratiques
informationnelles des demandeurs d’orientation et a leur capacité de les comprendre et de les
interpréter. Aujourd’hui, donner une information brute sur les options professionnelles et les
formations ne suffit plus. Les demandeurs d’orientation s’attendent plutét a un service complet,
personnalisé, qui prend en compte non seulement leurs besoins informationnels mais aussi
leurs expériences, leurs sentiments et leurs désirs. Ce défi oblige les professionnels de
l'information a sortir de leur zone de confort et a juger I'utilité des services qu’ils proposent

sous un angle différent, celui de I'utilisateur.

Les méthodes du design de service sont adoptées généralement pour faire face a ce genre
de situation. Mettant 'usager au centre du processus de création de services utiles, utilisables
et désirables, ces méthodes s’intéressent aux racines des problémes plus qu’aux symptémes,
font appel a 'empathie pour identifier les lacunes du point de vue de l'utilisateur et priorisent
I'expérimentation, la créativité et la collaboration pour mettre en place une solution innovante

et pratique.
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Dans ce cadre, ce travail de master a pour objectif d’étudier les besoins des consultants
adultes des services informationnels du CIEP de Lausanne, d’évaluer la capacité des
prestations informationnelles actuelles a répondre a ces besoins et de recommander

I'approche de design la plus adaptée pour les améliorer.

2. Cadre général

2.1. Contexte du travail

L’office cantonal d’orientation scolaire et professionnelle (OCOSP) a pour mission de favoriser
'employabilité durable de la population. Ses prestations d’information se sont largement
développées au cours de ces dernieres années, notamment avec I'essor des sites internet. La
complexité a trouver une information fiable, pour aider les demandeurs d’orientation a faire le
bon choix, remet au centre la question de la médiation et des prestations informationnelles
fournies. Ce projet vise alors a identifier de nouvelles prestations d’information pour un public

gui a des profils et des besoins trés hétérogénes : les consultants adultes.
2.2. Mandat

Cette étude a été mandatée par TOCOSP de Lausanne, par l'intermédiaire de Anne-Claude
Kinzi Hofmann, cheffe de l'unité information-documentation (UID), et Carole Bertacco,
spécialiste en information documentaire. Elle a pour but de déterminer comment construire un
service informationnel centré sur les besoins et attentes de ses utilisateurs, en cohérence avec

leurs pratiques informationnelles quant a la recherche de formation ou d’emploi.
Ce travail est censé aborder trois axes principaux :

e L’analyse de I'existant afin d’identifier tous les éléments propres au CIEP de Lausanne
et un benchmark pour dresser un portrait des méthodes de design utilisées pour la
création de services d’orientation innovants et performants ;

e La collecte et l'interprétation des données sur les caractéristiques, les besoins et les
attentes des consultants adultes ;

e Laréalisation d'un plan d’actions pour améliorer les services informationnels destinés

aux publics cibles et la proposition d’indicateurs qualitatifs pour les évaluer.
2.3. Objectifs du projet de recherche

A la fin de ce travail, les mandantes souhaitent obtenir des propositions précises et concrétes.

Pour ce faire, il convient, dans un premier temps, d’analyser la situation actuelle des
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prestations informationnelles du CIEP et d’identifier les profils des consultants adultes qui les
utilisent. Suite a cette analyse, je vais essayer de proposer des recommandations précises et
concretes en utilisant notamment des techniques de design de service. Pour réaliser cette

mission, j'ai défini trois objectifs généraux :

o Identifier le profil et les caractéristiques des consultants adultes des services
informationnels du CIEP ;

e FEtudier les besoins et pratiques informationnelles des consultants adultes des services
informationnels du CIEP ;

e Proposer des recommandations pour améliorer les services informationnels du CIEP

et des indicateurs qualitatifs pour évaluer leur performance.
2.4, Questions de recherche

Ce projet vise a répondre aux trois questions de recherche suivantes :

o Quels sont les profils, les besoins et les pratiqgues informationnelles des consultants
adultes des services informationnels du CIEP ?

e Est-ce que les prestations informationnelles proposées actuellement par le CIEP
répondent a leurs besoins et attentes ?

e Comment pourrait-on optimiser les services informationnels proposés actuellement par
le CIEP ?

3. L’OCOSP

3.1. Présentation générale et missions

L’OCOSP s’organise sous la forme de quatre centres régionaux : ouest, Lausanne, est et nord.
L’office cantonal situé a Lausanne regroupe la direction et I’'unité information-documentation.
Chacun de ces centres régionaux dispose d’'un CIEP en libre accés. Dans chaque CIEP, se
trouvent des professionnels de I'information et de la documentation. Une part importante de
leur travail est de mettre a disposition des demandeurs d’orientation, une information ciblée et
contextualisée sur les métiers et les voies de formation disponibles en Suisse (Orientation

scolaire et professionnelle 2020a).

Le champ d’activité de TOCOSP prend en charge également le processus de validation des
acquis de I'expérience (VAE) qui s’inscrit dans le cadre de la certification professionnelle pour
adulte (CPA). En cas de besoins, et sur demande, I'office assure 'accompagnement des

bénéficiaires du CPA tout au long de/la procédure jusqu’a l'obtention ditn-certificat fédéral de
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capacité (CFC) ou d’'une attestation fédérale professionnelle (AFP) (cour des comptes du
canton de Vaud 2019, p. 9-10).

La nouvelle loi sur I'orientation scolaire et professionnelle (LOSP, art. 3) a détaillé la vocation
de I'OCOSP en huit points principaux qui sont :
« o Accompagner les jeunes et les adultes tout au long de leur parcours afin qu’ils
choisissent leur voie de formation en toute connaissance de cause ;

e Faciliter linsertion professionnelle, en particulier de celles et ceux qui sont
momentanément en rupture scolaire ou professionnelle ;

e Simplifier les transitions dans les parcours de formation et les parcours
professionnels ;

e Augmenter 'employabilité des personnes, plus particulierement celle des publics
faiblement qualifiés, tout en tenant compte des nouveaux besoins du monde du
travail et de la société ;

e [Favoriser I’égalité des chances, notamment sur le plan social et entre les genres ;

e Améliorer la lisibilité du systéme de formation par une information sur 'ensemble des
filieres et leurs débouchés ;

e Encourager la compréhension du marché de I'emploi et des attentes des milieux
professionnels, notamment par la mise a disposition d’informations adaptées aux
différents publics cibles ;

e Valoriser et promouvoir toutes les filieres de formation certificatives, et faciliter
I'acces des jeunes a la formation. » (LOSP 2008, p.14)

3.2. Le rb6le du CIEP

La numérisation rapide de la société et du monde de I'emploi se traduisent par un rythme de
vie et de travail de plus en plus effréné ainsi que par une surabondance d’informations.
L’OCOSP peut aider a faire face a ce dynamisme et a ce flux d’informations grace aux CIEP.
L’'importance de ces centres réside dans leur capacité a mettre a disposition du personnel et
du public des informations de qualité, c’est-a-dire vérifiées, actuelles, complétes, objectives,
compréhensibles, adaptées au public cible, attractives et non stéréotypées (CIEP de
Lausanne 2020, document interne). Les autres prestations du CIEP qui concernent la

transmission d’information se présentent sous forme de :

e Renseignements par téléphone ou par e-mail, et entretiens brefs avec des
documentalistes pour fournir les informations nécessaires a la réalisation d’'un projet
de carriére ;

¢ Mise a disposition d’'un fond documentaire sur les métiers, la recherche d’empiloi, les

changements dans le monde professionnel ainsi que de brochures et dépliants édités
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par 'OCOSP et le centre suisse de services formation professionnelle, orientation
professionnelle, universitaire et de carriere (CSFO) ;

e Visites de classes et de groupes, sur rendez-vous uniquement.
(S'informer sur les métiers et les formations, 2020)

Le CIEP de Lausanne est le plus grand des cing centres qui existent sur le canton de Vaud,
son équipe est composée de trois documentalistes, deux équivalents temps plein et un
apprenti. Chaque aprés-midi, une permanence d’information est ouverte au public, sans
rendez-vous, durant laquelle les documentalistes répondent aux besoins informationnels des
usagers en matiere de choix de la formation ou de I'emploi, de réorientation ou de
perfectionnement de carriére. Si besoin, les bénéficiaires peuvent également profiter d’'un
autre entretien avec un psychologue conseiller en orientation qui est également présent durant

ces permanences (Orientation scolaire et professionnelle 2020b).
3.3. Prestation d’orientation pour adulte

Le public qui vient en majorité au CIEP et qui accapare une partie importante des prestations
de 'OCOSP est constitué d’adultes. lls forment une catégorie extrémement hétérogéne et, par
conséquent, leurs besoins sont également tres diversifiés. Cette diversité résulte de I'existence
de sous-groupes d’adultes ayant des besoins nettement différents, a titre d’exemple : les
personnes peu qualifiées, les personnes hautement qualifiées, les migrants, les travailleurs
agés ou les personnes tenues par d’'importantes obligations extraprofessionnelles (Hirschi
2018, p. 21). L'OCOSP est donc dans I'obligation de prendre en considération cette diversité

pour mieux servir ce public.

Les prestations d’orientation pour adultes sont fournies généralement sous deux formats :
individuelles et collectives. Ces prestations: peuvent porter sur le conseil en orientation ou sur
la certification professionnelle pour adultes (CPA) qui inclut 'accompagnement pour la

validation des acquis de I'expérience (VAE).

3.4. Volume d’activités destinées aux adultes selon le rapport
d’activité 2019

1 Une vision schématique du processus d'octroi de ces deux types de prestations est consultable en
annexe (1).
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Sur dix ans, la part des services d’orientation consacrés aux adultes a augmenté de six points
de pourcentage. Elle représentait 38 % des orientations réalisées par 'OPUC:2 (Orientation
professionnelle, universitaire et de carriere) en Suisse en 2017 (Schmidlin et Koblet 2019,
p. 28). Malgré la grande diversité des besoins des adultes et 'hétérogénéité de leurs profils,
leurs types de demande, au niveau du canton de Vaud, peuvent étre classées dans trois

grandes catégories :
e Réorientation professionnelle ;
o Reprise d’une activité professionnelle aprés une interruption ;

e Demande d’information sur les différentes possibilités de formation ou de

perfectionnement selon leur évolution personnelle ou leur profil.

Figure 1 : Nombre de personnes conseillées par tranche d’age au cours de I'année 2019

Age des consultants /nombre de
personnes conseillées au cours de 'année

W18 -24 ans
m25-30ans
30-39 ans
m 40-49 ans

m50anset+

(Rapport d’activité de ’'OCOSP de Vaud 2019)

De juillet 2018 a aodt 2019, 5 170 entretiens ont été réalisés et 2 862 personnes adultes ont
bénéficié d’'une consultation individuelle de conseil ; un chiffre en hausse de 3,5 % par rapport
al'année précédente. Sur la totalité des consultants, 57 % avaient plus de 30 ans et ceux dont
I'age se situait entre 18 et 25 ans avaient au minimum un dipldme certifiant du secondaire II.

Quant aux chiffres internes du CIEP de Lausanne, ils confirment que les prestations

informationnelles et d’orientation sont essentiellement délivrées au public adulte (figure 2) :

2 OPUC est un terme générique englobant 'ensemble des activités et des services qui soutiennent les
individus durant leur formation et leur choix professionnel pour optimiser la gestion de leur carriére tout
au long de leur vie (Hirschi, 2018, p.10).
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Figure 2 : Public du CIEP de Lausanne 2019
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(Statistique interne du CIEP de Lausanne 2019/2020)

Les raisons qui ont motivé les adultes a consulter le CIEP et a bénéficier de ses prestations
étaient liées, en grande partie, a la recherche d’aide pour un choix professionnel ou de

formation et & une réorientation professionnelle (presque 80 % du total des demandes) :

Figure 3 : Motif de consultation de 'OCOSP de Vaud
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(Rapport d’activité de 'OCOSP de Vaud 2019)

Les consultants des services informationnels du CIEP accordent une grande importance a la
qualité de l'information qu’ils recoivent. En effet, cette information joue un réle prépondérant
dans la prise de décision quant a leur avenir. Il est donc tout a fait normal que les prestations
d’information occupent une place importante par rapport aux autres prestations que le CIEP

fournit a ses usagers :
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Figure 4 : Prestation d’information vs prestation administrative au CIEP de Lausanne

Prestation d'information VS
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3.5.

(Statistique interne du CIEP de Lausanne 2019/2020)

Analyse de I’environnement du CIEP de Lausanne:

interne (SWOT) et externe (PESTEL)

3.5.1. Analyse de I’environnement interne du CIEP (SWOT)

Tableau 1 : Analyse de I'environnement interne du CIEP de Lausanne (SWOT)

Forces

Opportunités

e Identité claire auprés de sa clientéle :
accompagnement depuis leur plus jeune age
jusqu’a la retraite pour un développement
durable de leur carriere ;

e Mise a disposition des consultants
d’'informations  ciblées et précises sur
lensemble des formations et professions
possibles ;

* Accompagnement et soutien par des
collaborateurs qualifiés (documentalistes et
psychologues) dans le processus de choix de la
formation ou du métier ;

e Importance des services informationnels du
CIEP dans la prévention du chémage structurel
et I'évolution d’'une main d’ceuvre qualifiée ;

e Forte dans

obligatoire ;

présence I'enseignement

e Développer des partenariats avec des
établissements qui ont des missions en commun
avec 'OCOSP (ex : Office régional de placement -
ORP, Insertion Vaud) ;

* Renforcer le lien avec les usagers potentiels
engageés a plein temps en organisant des séances
d’information et/ou d’orientation directement sur
leurs lieux de travail ;

* Proposer plus de prestation virtuelle pour
atteindre les personnes qui travaillent a plein
temps (entretien en visioconférence, chat,
application) ;

* Investir plus en marketing et relations publiques
pour mieux faire connaitre les services du CIEP ;

* Mettre en place un dispositif de gestion des
connaissances (knowledge management) pour
mieux exploiter les compétences et le savoir-faire
des collaborateurs expérimentés.
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* Prestations gratuites et accessibles a tout le
monde.

Faiblesses

Menaces

* Il n’existe pas d’objectifs ou de stratégie
formellement élaborés au niveau du CIEP ;

* Les besoins des consultants des services
informationnels du CIEP ne sont pas identifiés ;

* Les entretiens qui se tiennent au CIEP de
Lausanne mangquent de confidentialité ;

¢ Focalisation sur les métiers et les formations
sans faire de liaison avec les exigences du
marché du travail ;

* Les données collectées des consultants ne
sont pas annalysées pour mieux les connaitre ;

| ’absence de directives internes claires en lien
avec la protection des données personnelles ;

« Difficultés a orienter les nouveaux arrivés en
Suisse et les immigrants ;

* Structures lourdes : des voies décisionnelles
complexes qui ralentissent le processus de
prise de décision ;

« Visibilité insuffisante de 'ensemble des offres
du CIEP de Lausanne ;

e Le CIEP est considéré plutét comme un lieu
de rencontre et d’entretien et non comme une
source d’information ;

* Le site internet est peu convivial ;

* Le fonds documentaire du CIEP repose trés
largement sur les documents imprimeés ;

e Les formes numériques d’orientation sont
encore peu utilisées et relévent le plus souvent
d’une initiative personnelle ;

 Utilisation exclusive d’indicateurs quantitatifs
pour évaluer la performance des prestations
informationnels du CIEP.

* Clientele hétérogene avec des besoins trés
diversifiés ;

¢ Méconnaissance du grand public et des
entreprises de I'existence d’organismes qui offrent
ce type de service ;

e Cadre de travail de plus en plus dynamique et
exigeant ;

* La précarité des emplois augmente fortement en
raison de la numérisation et de I'automatisation du
travail ;

e Le marché du travail suisse a connu une forte
augmentation de la demande en travailleurs
qualifiés ;

* Mobilité professionnelle croissante ;

e Absence de services informationnels
personnalisés pour mieux servir certaines

catégories vulnérables telles que les seniors sans
emploi (plus de 50 ans) ;

* Le marché de I'emploi est fortement impacté par
la crise du Covid-19 ; le nombre de personnes qui

chercheront des réorientations ou des
perfectionnements pour améliorer leur
employabilité risque d’augmenter

considérablement.
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3.5.2. Analyse de I’environnement externe du CIEP (PESTEL)

Tableau 2 : Analyse de I'environnement externe du CIEP de Lausanne (PESTEL)

P | Politique e Une volonté politique vaudoise qui vise le renforcement de la
formation professionnelle et 'encouragement de 'employabilité
durable.

E | Economique e Stabilité financiére : les charges financiéres de 'OCOSP sont

couvertes par des recettes provenant de diverses sources. Le
canton finance la majeure partie.

S | Social e Augmentation de la demande de main d’ceuvre qualifiée ;

e Chbémage faible ;

e Qualité de la formation ;

e Prise en compte importante de la santé, du bien-étre et du
développement durable des citoyens ;

e Augmentation de la proportion de personnes ageées ;

e Le coltde la vie en Suisse est I'un des plus élevés d’Europe ;

e Attrait pour le numérique.

T | Technologique e Numérisation du monde de travail ;

e Disparition de plusieurs emplois a cause de 'automatisation ;

e Création de nouveaux métiers dans les industries directement
liées a la technologie.

E | Environnemental | ¢ Depuis 2013, le Conseil d'Etat a décidé de I'utilisation
généralisée du papier recyclé dans l'ensemble de
l'administration vaudoise (le papier reste un des principaux
supports de conservation et de diffusion de l'information au
CIEP)

L | Légal e Loifédérale sur la formation professionnelle (LFPr) ;

e Ordonnance sur la formation professionnelle (OFPr) ;

e Loivaudoise sur la formation professionnelle (LVLFPr) ;

e Réglement dapplication de la loi sur la formation
professionnelle (RLVLFPr) ;

e Loi sur l'orientation professionnelle (LOPro) ;

e Reéglementde la loi sur I'orientation scolaire et professionnelle.

Ces deux tableaux font apparaitre les nombreux points forts du CIEP ainsi que des
opportunités qui doivent étre saisies. En comparaison, les points faibles restent légérement

plus nombreux. L’identité du CIEP est bien claire : il s’agit d’'un centre de documentation
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proposant des prestations informationnelles et d’orientation diversifiées, gratuites et

accessibles a toutes les catégories de la société.

Malgré I'abondance de linformation sur les formations et les professions sur internet, la
collecte, le traitement et I'analyse d’informations restent I'une des taches principales du CIEP :
les professionnels de I'information veillent a ce qu’il s’agisse d’informations contextualisées,
de haute qualité et se portent garant de leur exactitude (Schmidlin et Koblet 2019, p. 19). Les
points forts du CIEP résident également dans le savoir-faire et les connaissances pointues du
personnel dans le domaine de l'orientation, des professions réglementés, des formations

possibles ainsi que sur la maniére d’atteindre les exigences associées.

Néanmoins, la numérisation de la société oblige le centre a faire évoluer non seulement ses
services informationnels mais également les modalités de sa communication. Mais « en dix
ans, le nombre moyen de séance par personne a a peine évolué, voire a trés légérement
diminué, et séléve aujourd’hui a un peu moins de deux séances (1,86) par demandeur
d’orientation » (Schmidlin et Koblet 2019, p. 11). Donc, méme si le nombre de consultants
adultes est en évolution continue, les prestations d’information, d’orientation et de

communication, quant a elles, stagnent.

Pour tracer le développement des consultants adultes des services informationnels du CIEP
et pouvoir non seulement satisfaire mais encore anticiper leurs besoins, il est primordial d’avoir
une profonde connaissance de leurs différents profils, de leurs besoins et pratiques
informationnelles et I'évolution de ces deux aspects dans le temps. Malheureusement, I'étude
des besoins ne fait pas partie des pratiques actuelles du CIEP de Lausanne. De plus, les
formulaires de prise de rendez-vous, que ce soit en présentiel ou en ligne, ne sont pas traités
et les données collectées ne sont pas analysées. Or, ces formulaires contiennent des
informations de valeur telles que I'age, la nationalité, la formation et/ou le niveau professionnel
achevé, la situation actuelle (en formation, en emploi, au chémage, etc.), la demande et le
motif de contact du CIEP. Ces informations peuvent servir de base pour identifier les profils
types des demandeurs d’orientation, leurs besoins initiaux avant de contacter le centre et

I'évolution de ces besoins avec le temps.

La numérisation de la société et les changements au niveau du marché du travail augmentent
la complexité des cas a gérer par les professionnels de linformation et les conseillers
d’orientation. lls accentuent la vulnérabilité de certaines cibles telles que les travailleurs agés,
les migrants et les personnes en difficulté scolaire ; leur réintégration constitue un défi majeur
face auquel les professionnels du CIEP sont parfois désemparés (Schmidlin et Koblet 2019,
p. 45).
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Parmi les conséquences de la numérisation, nous trouvons également la naissance de
nouveaux métiers et le changement des exigences que doivent satisfaire les employés pour
rester employables. Cela impose aux professionnels de l'information et de [l'orientation
d’adapter leur niveau de connaissance du marché de I'emploi et de renforcer leur networking
non seulement avec les partenaires étatiqgues (ORP, assurance-invalidité (Al), associations,

etc.) mais aussi avec le monde économique et industriel.

Quant a I'évaluation des services d’information et d’orientation du CIEP, les indicateurs utilisés
sont exclusivement quantitatifs et mentionnent généralement le développement de la
fréquentation et la demande de prestations d’information et d’orientation : nombre d’appels
téléphoniques, d’entretiens individuels, de demandes classées par type (suivi de dossier,
information générale, etc.). Ces indicateurs montrent clairement 'augmentation de la demande

pour ce genre de service mais ne donnent aucun indice sur leur performance.

3.6. Analyse des prestations d’information documentaire dans

le domaine de I’orientation

Selon le rapport Besoins des services cantonaux d’orientation professionnelle, universitaire et
de carriere (OPUC) en matiere de développement et de coordination écrit par Sabina
Schmidlin et Emilienne Kobelt, sur mandat du secrétariat d’Etat & la Formation, a la recherche
et a 'innovation (SEFRI) et de la Conférence suisse des directeurs cantonaux de I'instruction
publiqgue (CDIP), linternet est la premiére source d’information pour faire le choix d'une
formation au niveau de la Suisse : 30 % des personnes interrogées dans le cadre de cette
étude ont confirmé avoir utilisé principalement l'internet pour choisir la formation qu’elles
souhaitent suivre, 23 % ont contacté leurs employeurs pour les aider a faire le choix, 18 % se
sont rapprochées directement des prestataires de formation, et seulement 10 % ont fait appel

aux services d’orientation professionnelle pour les aider.
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Figure 5: Sources d’information sur les formations initiales ou les formations continues
(N=435)
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(Schmidlin et Koblet 2019, p. 56)

Toujours dans le cadre de cette étude, une liste des prestations d’information de 'OPUC a été
soumise aux participants qui avaient entendu parler de ce service. lls devaient indiquer s’ils
avaient déja entendu parler ou avaient déja utilisé 'une de ces prestations. Les résultats ont
montré que le site internet orientation.ch est la source d’information la plus utilisée : 40 % des
répondants ont confirmé avoir déja consulté le site ; 'age de la majorité d’entre eux ne dépasse
pas les 29 ans.

Figure 6 : Utilisation des prestations d’information par les personnes ayant au moins déja
entendu parler de TOPUC (N=483)

Site Internet d’orientation.ch  [INIGEEEE 34% | 26% |

Dossiers d'information sur différents métiers [ NGNGB0 41% I 27% |
Séances d'information sur différents sujets |G 52% | 31% |
Infothéque / CIP / centre de documentation [NNIESSSN 36% | 39% |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| Utilise O Connu, mais pas utilisé Olnconnu
(Schmidlin et Koblet 2019, p. 57)

Les séances d’informations sont connues par 69 % des participants et 17 % ont utilisé cette
source d’information. Ce chiffre est le plus important parmi les tranches d’ages les plus jeunes

(20-29 ans). Quantaux centres de documentation, . CIEP et.infothéques, 61 % des enquétés
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connaissent cette source d’information mais seulement 25 % ont confirmé avoir déja visité au
moins une fois une infothéque. Les 30 a 39 ans sont ceux qui utilisent le plus cette source
d’'information (42 %).

Une autre étude a été effectuée en 2019 pour évaluer l'efficacité et la durabilité des prestations
percues par les bénéficiaires. Il s’agit d’'un audit de 'OCOSP sur ses prestations pour les
adultes, réalisé par la cour des comptes du canton de Vaud, Les travaux d’audit ont plus

particulierement porté sur trois catégories de prestations destinées aux adultes :

e Les prestations d’accueil général (physique, téléphonique et internet) ;
e Le conseil en orientation ;
e Le processus de certification professionnelle des adultes.

La cour a realisé un diagnostic des prestations d’accueil général par le biais d’'un sondage en
lignes sur les quatre régions du canton de Vaud, de janvier a mai 2019. Pour cette partie,
comme pour les autres d’ailleurs, je vais me focaliser exclusivement sur tout ce qui a une
relation avec les prestations d’information. Ce sondage s’appuie sur un échantillon de 587
personnes. La majorité est agée de plus de 25 ans (56 %) et domiciliée (98 %) dans le canton
de Vaud. Il s’agit principalement de femmes (60 %) et de bénéficiaires titulaires d’'un dipléme
correspondant ou supérieur au niveau secondaire Il (70 %). Soixante-cing pour cent des
personnes interrogées exercent une activité lucrative ou sont en formation et 61 % sont a la

recherche d’'un emploi au moment de leur visite au CIEP.

¢ Niveau de qualité de I'accueil physique-information et documentation

Au niveau de la qualité des prestations d’information et de documentation délivrées lors d’un
accueil physique, les résultats montrent que les consultants de prestations percoivent un

niveau de qualité trés élevé avec un score de 4,5 sur 5.

Figure 7 : Niveau de qualité de I'accueil physique-information et documentation a TOCOSP

de Vaud
| | I \
Documentation_utile (N=502) 0% 23% | 37%
1| | [ ]
Oriente_correctement (N=563) 67% ] i 24% i ] 8%
| I
Info_conseils_personnalises (N=569) i 70% 25% ] 5%
| I
Termes_comprehensibles (N=571) [ '1‘5961 ] [ l J ) 2% lz%
0% 10% 20'% 36% 40% 50% 60% 70% 80-% 9(;% 100%

O Tout a fait d'accord D'accord [ Neutre

3 Structure du sondage est consultable en annexe (2).
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(Cour des comptes 2019, p. 30)

Le sous-indice « Information et documentation » comporte quatre questions. Comme nous
pouvons le constater, dans la figure ci-dessus, aucun des répondants ne s’est déclaré « Pas
d’accord » ou « Pas du tout d’accord ». Au contraire, le pourcentage des personnes « Tout a
fait d’accord » oscille entre 40 % et 75 %. Ce bon score s’explique par la qualité de
'information fournie lors des prestations d’accueil physique. Néanmoins, le rapport indique
I'existence d’'une marge de progression significative quant a l'utilité de la documentation en

libre accés au CIEP.

¢ Niveau de qualité d’internet-information et documentation

Par rapport a la qualité des prestations d’information liées a l'internet, le score attribué par les
consultants reflete un niveau de qualité plutot élevé (4 sur 5). Le pourcentage des personnes
« Tout a fait d’accord » oscille entre 19 % et 44 % tandis que le taux des bénéficiaires
exprimant une opinion négative en lien avec linformation transmise par internet est

relativement faible et ne dépasse pas les 7 %.

Figure 8 : Niveau de qualité d’internet-information et documentation

Processus_inscription_CPA_aise (N=304) 19% I

lzv% 53% 1%]| 1%
Info_internet_disponible (N=377) ) 35% | | 39% | | 18% ‘ [ 6% []1%
Info_internet_claires_comprehensibles (N=379) 40% l | 13% | :lj% [3%] 0%
Pages_internet_faciles_trouver (N=378) 44% : I ! 40% I lcre [4% []1%
0% 1(;% 20‘% 30% 4(;% 56% 60% 7(;% 80% 90% 100%

OTout a faitd'accord [D'accord [ Neutre [JPasd'accord [@Pasdu toutd'accord

(Cour des comptes 2019, p. 36)

L’étude a révélé I'existence de marges d’amélioration au niveau du processus d’inscription sur
le site pour la CPA. Cette tache est considérée par quelques bénéficiaires comme étant trop
complexe. Une marge de progression semble également exister en matiére de disponibilité,
de compréhensibilité et d’accessibilité de I'information mise a disposition des consultants des

services d’information sur le site internet.

¢ Niveau de qualité des prestations individuelles-information et documentation

Dans le cadre des consultations individuelles, les résultats du sondage refletent une qualité
plutbt moyenne avec un score de 3 sur 5. La proportion des personnes « Tout a fait d’accord »
oscille entre 36 % et 45 %. Le pourcentage des bénéficiaires exprimant une opinion négative

varie entre 30 % et 46 %.
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Figure 9 : Niveau de qualité des prestations individuelles-information et documentation
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(Cour des comptes 2019, p. 45)

L’analyse des résultats ainsi que les commentaires des bénéficiaires montrent que la
documentation fournie par les conseillers en orientation n’est pas toujours adaptée a leur
demande ou ne contient pas les informations souhaitées. Une marge d’amélioration existe
également par rapport & la clarification du lien entre la demande initiale des bénéficiaires et la
documentation proposée par les collaborateurs du CIEP. L’analyse des commentaires rédigés
par les participants révéle aussi qu’un certain nombre de personnes n’obtient pas les réponses
aux différentes questions qu’elles se posent, notamment sur les moyens de financement
possibles pour suivre les formations proposées ou les prérequis nécessaires pour les métiers

souhaités.
Synthése:

L’age est I'un des criteres qui influence largement les pratiques informationnelles des
utilisateurs actuels et potentiels des services d’orientation universitaire et professionnelle. Par
rapport aux prestations d’information de maniére générale, il est clair que le site internet pose
un probléme. L’arborescence est tellement compliquée que le repérage d’information devient
un challenge, surtout pour les utilisateurs qui ne se sentent pas a l'aise avec les outils
informatiques. Le site manque également de convivialité, ce qui ne simplifie pas la navigation

et ne la rend pas intuitive.

Un autre aspect qui pose probléeme est la documentation fournie par les collaborateurs des
CIEP aux bénéficiaires. Dans certaines situations, ces derniers n’arrivent pas a établir un lien

entre leur demande initiale et la documentation proposée par les conseillers.

Ces points relevés par cette étude seront mieux explorés lors de I'enquéte effectuée dans le

cadre de ce travail et mieux contextualisés pour servir les intéréts du CIEP de Lausanne.
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4. Revue de littérature

De nombreuses inventions n’auraient pas vu le jour sans la prise en compte du comportement
humain. Par exemple, les voiture modernes sont congues aujourd’hui pour nous empécher de
commettre des erreurs susceptibles de colter du temps et de I'argent : il est ainsi impossible
de verrouiller la porte du sieége conducteur de I'extérieur sans utiliser la clé, ce qui nous évite
de laisser nos clés a l'intérieur du véhicule et de nous enfermer (Wever et al. 2008). Des
innovations comme celles-ci sont simples mais ont un impact énorme sur I'expérience du
client. Donc, pour designer le bon produit ou service, il faut impérativement étudier et prendre
en compte le comportement, les caractéristiques et les besoins du public cible. Dans le
contexte de ce travail, pour adopter une approche design centrée sur 'humain, il est plus
judicieux d’aborder et de comprendre les pratiques informationnelles, et non le comportement,
pour pouvoir inclure la dimension de I'environnement social et son influence sur la maniére

dont on recherche et se procure de I'information.
4.1. Que sont les pratiques informationnelles ?

En science de I'information, les expressions telles que le « comportement informationnel » ou
encore les « pratiques informationnelles » ont été utilisées pour caractériser la fagon dont les
gens cherchent, utilisent et partagent des informations dans différents contextes. Ces
expressions peuvent étre percues comme des concepts génériques s’appuyant sur divers
types de discours et d’approches. lIs renvoient au contexte plus large des études en science
de linformation et suggérent différentes approches des questions métathéoriques et
méthodologiques. lls s’inscrivent donc dans un vaste enjeu terminologique, comme l’illustre
un ouvrage de I’American society for information science and technology (ASIST) qui présente
72 modeles différents (Chaudiron et lhadjadene 2010).

Les racines théorigues du concept de pratique de I'information remontent aux années 1980.
Les études liées a ce domaine avaient alors pour objectif d’identifier, de décrire et d’analyser
'ensemble des gestes visant a se procurer de l'information. Les pratiques informationnelles
peuvent donc étre définies comme :
« La maniére dont un ensemble de dispositifs, de sources formelles ou non, d’outils, de
compétences cognitives sont effectivement mobilisés, par un individu ou un groupe
d’individus, dans les différentes situations de production, de recherche, d’organisation,

de traitement, d’usage, de partage et de communication de I'information » (Chaudiron et
Ihadjadene 2010).

Talja, Tuominen et Savolainen (2005) soulignent que le concept de pratiques informationnelles

est plus complet que celui de comportement informationnel, car le premier suppose que les
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activités de recherche et d'utilisation de I'information sont constitués socialement et pas
seulement de maniére individuelle. Les pratigues humaines sont nécessairement sociales et
souvent influencées par les interactions entre les membres de la communauté, et celles liées
a linformation ne font pas exception. De cette facon, le concept de pratique détourne
I'attention du comportement, de I'action, des motifs et des compétences des individus pour la
diriger principalement vers eux en tant que membres de divers groupes et communautés qui

constituent le contexte de I'ensemble de leurs activités quotidiennes.

Les pratiques informationnelles, certes, varient d’'un individu a l'autre, mais cela est
largement d0 aux compétences et connaissances que son environnement social lui a
permis d’acquérir :
« La connaissance n’est plus individuelle mais située socialement. Pour comprendre la
complexité des pratiques informationnelles, il est donc important de décrire le champ
dans lequel évolue 'usager c’est-a-dire son environnement, la position qu’il occupe au

sein de ce champ, I'ensemble des compétences qu’il mobilise et les mécanismes
d’interprétation de l'information » (Chaudiron et lhadjadene 2010).

Ces notions théorigues, brievement présentées, introduisent les prochaines parties qui
apporteront plus de précisions en expliquant les pratiques informationnelles dans un contexte

particulier, celui de l'intégration professionnelle.

4.1.1. Pratiques informationnelles des jeunes adultes dans l'intégration

professionnelle

Dans une société suisse ol une importance forte est accordée au savoir et dont 'économie
dépend largement de la main-d’ceuvre qualifiée, la formation de base, a savoir un CFC ou
AFP, est considérée comme un gage minimum d’insertion professionnelle durable. Dans ce
contexte, les jeunes adultes présentent un bassin de travailleurs prometteurs et font I'objet
d’une intention institutionnelle soutenue (Mongeau, Pariseau et Supeno 2015). Néanmoins,
les possibilités d’orientation et d’insertion professionnelle ne sont pas les mémes pour tous les
jeunes. Elles dépendent largement de plusieurs facteurs déterminants tels que le réseau
personnel et professionnel, le dipléme et la situation familiale. Elles sont également
influencées par I'ambition de carriére et la situation financiére. Dans ce sens, il existe une
corrélation entre le niveau social et la situation de I'emploi des jeunes adultes : « ceux qui
appartiennent a des ménages a revenu élevé ont des emplois moins précaires et présentent
un taux de chémage plus faible que les jeunes des couches sociales moyennes et populaires »
(Pérez, Deleo et Massi 2016).

Cette complexification peut étre constatée, notamment, dans les types et les sources

d’'information que les jeunes adultes mobilisent dans leur quéte d’emploi ou de formation. Si
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I'information joue un réle en matiére d’employabilité et d’insertion professionnelles, les études
analysant explicitement les pratiques informationnelles des jeunes qui cherchent de
I'information sur les formations ou I'emploi restent trés limitées au niveau international et quasi

inexistantes dans le contexte suisse.

Dans ce domaine de I'orientation et de I'insertion professionnelle, 'information détient un statut
central, car sa production, sa diffusion et son accessibilité permettent de rehausser
I'employabilité de la main d’ceuvre, en général, et des personnes en situation de précarité, en
particulier. Malgré le fait que beaucoup des jeunes adultes sont des digital natives, peu d’entre
eux priorisent les sources numériques lorsqu’ils cherchent des informations sur la formation
ou I'emploi. lIs privilégient plutét les sources relationnelles et préferent se référer a I'entourage
proche (famille, amis, collegue) plutdt qu’a des sites institutionnels. Ce constat est
particulierement fréquent chez les jeunes issus de milieux socio-économiques moins favorisés
ou chez ceux qui sont moins diplémés (Atkin, Gallant et Supeno 2016). Par conséquent, la
qualité de la relation que les conseillers sont en mesure de développer avec les jeunes adultes
semble constituer un élément primordial en matiére d’intervention en orientation (Mongeau,

Pariseau et Supeno 2015).

Les sources consultées dépendent également du niveau d’étude. Grace a la progression dans
les institutions formelles, notamment celles de I'éducation et de la formation postsecondaire,
les jeunes adultes apprennent progressivement a mobiliser des sources d’information plus
sophistiquées, telles que les stages qui permettent généralement de décrocher de meilleurs
emplois, que les informations en provenance du réseau relationnel qui aident plutdt a trouver

des « petits boulots » exigeant peu de qualifications (Pérez, Deleo et Massi 2016).

Cette proximité est souvent soulignée dans les recherches : le réseau personnel (famille, amis,
conjoint, etc.) et le réseau professionnel (enseignants, collegue, responsable, etc.) constituent
les premieres sources d’information que sollicitent les jeunes adultes durant leur processus de
prise de décision par rapport a la formation ou I'emploi. Par conséquent, la Iégitimité et
I'accessibilité des sources d’information sont des critéres importants pour les jeunes adultes

dans leurs pratigues informationnelles.

En général, les pratiques des jeunes adultes, qui cherchent des informations pour s’orienter
ou s'’intégrer dans le marché du travail, sont largement marquées par une grande disparité
socioéconomique. Les jeunes adultes qui sont aisés financierement et qui ont un dipl6me
supérieur maitrisent et mobilisent une variété de ressources informationnelles (personnelles,
professionnelles et institutionnelles), virtuellement ou en présentiel, alors que les jeunes moins

favorisés ont plus confiance dans leurs réseaux personnels que dans les sources d’information
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institutionnelles ou étatiques (Atkin, Gallant et Supeno 2016). En ce sens, étre capable de
proposer des services informationnels souples, personnalisés et susceptibles d’offrir un

accompagnement continu et humain constitue une opportunité qui mérite d’étre exploitée.

4.1.2. Pratiques informationnelles des immigrés dans [lintégration

professionnelle

En 2018, parmi les 445000 personnes résidant dans le canton de Vaud et
professionnellement actives, 54 % sont issues de I'immigration, ce qui représente 242 000
personnes. Si cette population représente un groupe hétérogéne dont les membres ont des
compétences, des connaissances et des valeurs différentes, la deuxiéme génération tend a
mieux s’adapter en adoptant les mémes comportements que la population sans passé
migratoire. Il convient de noter aussi que la surgualification et le chbmage concernent deux
fois plus souvent les primo-migrants que les personnes sans passé migratoire (Statistique
Vaud 2019, p.1).

Il existe plusieurs obstacles a l'intégration socioprofessionnelle des migrants. Le premier est
la langue. Les autres obstacles trés récurrents sont la non-reconnaissance des diplomes
étrangers, la discrimination et I'absence ou I'inaccessibilité de réseau professionnel. L’élément
clé qui lie I'ensemble de ces obstacles est linformation (Mongeau et Supeno 2015).
L’information a le pouvoir de faciliter I'intégration et I'insertion professionnelle. En revanche,
ignorance des sources informationnelles fiables rend ce processus plus difficile et ralentit

I'intégration socioprofessionnelle.

Les migrants, mais surtout les nouveaux arrivants, tout comme les jeunes adultes privilégient
le réseau personnel et consultent en premier lieu leur propre entourage (réseau ethnoculturel)
qui peut étre qualifié d’informel (Mongeau et Supeno 2015). Donc, pour chercher un emploi,
les migrants, dans leur majorité, ont tendance a faire appel a leur réseau ethnique qui
représente un soutien moral et parfois financier. Cette stratégie influence les pratiques
informationnelles de cette catégorie de population et '’empéche de consulter d’autres sources

d’informations plus fiables et plus diversifiées.

Le contexte migratoire a une influence indéniable sur les pratiques informationnelles des
individus. En tant qu’usagers et consommateurs de linformation, leurs pratiques sont
influencées par le contexte social. lls priorisent la confiance et I'accessibilité, raison pour
laquelle ils sollicitent le plus souvent des sources informelles, méme si une source de

confiance n’est pas nécessairement une source fiable.
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Ce processus n’est pas forcément nuisible a I'intégration professionnelle des immigrants mais
il a tendance a les cloisonner, ce qui limite leurs opportunités de profiter d’une inclusion

socioprofessionnelle rapide, efficace et efficiente (Atkin, Gallant et Supeno 2016).

4.1.3. Pratiques informationnelles des séniors dans I'intégration

professionnelle

La situation professionnelle des seniors en Suisse est globalement stable : ils sont bien
intégrés au marché de I'emploi et bénéficient d’un cadre solide et sécurisé. Le taux d’activité
des séniors (50-64 ans) était de 81 % en 2018 (SECO 2019, p. 2). Leur participation au marché
du travail se situe bien au-dessus de la moyenne européenne et, sur ce plan, la Suisse n’est
dépassée que par la Suéede et I'lslande (SECO 2019, p. 7). Or, quand un senior perd son
emploi, sa réinsertion dans le marché du travail devient difficile : « La durée de recherche
d’emploi des 50+ est environ 1,5 fois plus longue que la durée de recherche moyenne pour
toute la Suisse, et 2 fois plus longue que chez les demandeurs d’emploi agés de 15 a 24 ans »
(SECO 2019, p. 3). ll en résulte un chémage de longue durée (57 % des demandeurs d’emploi
de la tranche 55-64 ans sont des chdGmeurs de longue durée), qui explique leur vulnérabilité
financiere et leur basculement vers l'aide sociale : «entre 2010 et 2016, le nombre de

bénéficiaires agés de 55 a 64 ans a augmenté de plus de 50 %>» (Bloch 2019).

Il existe plusieurs explications a ce phénomene telles que, tout simplement, la discrimination
a cause de 'age ou le fait qu'ils coltent cher a I'employeur : en Suisse, les bonifications de
vieillesse se montenta 15 % du salaire des 45 ans et a 18 % a partir de 55 ans en comparaison
a7 % sil'on aentre 25 et 34 ans. L'une des raisons les plus évoquées est également le déficit
dans les domaines de la formation. Souvent, les séniors ne suivent pas de programmes de
perfectionnement de compétences. Ce phénomeéne s’accentue quand ils s’approchent de la
retraite. Aussi, avec l'automatisation du travail et le développement technologique, la situation
des plus de 50 ans se complique encore plus a cause de I'absence ou de l'inadaptation de

leurs connaissances informatiques (SECO 2019, p. 4-5).

En ce qui concerne les pratiques informationnelles, les seniors qui travaillent déja ne cherchent
pas d’orientation et ne prévoient pas de perfectionnement via les formations. En Suisse, 85 %
des personnes agées de 60 a 65 ans confirment qu’il serait plutét ou trés improbable qu’elles
utilisent les services d’orientation professionnelle en raison de leur retraite imminente. Il en va
de méme pour les 50 a 59 ans (56 %) qui n’envisagent plus de perfectionnement professionnel
a l'approche de la retraite (Schmidlin et Koblet 2019, p. 63). Ceux qui cherchent toujours a
s’intégrer dans le marché de I'emploi priorisent les sources informelles, a savoir le réseau

personnel et professionnel, avant toute consultation de source formelle. Les activités de
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recherche d’emploi informelles des seniors consistent a contacter et faire du réseautage avec
d’anciens collegues ou employeurs et des amis ou membres de la famille qui ont un lien avec
une sélection d’organisations ou d’entreprises. Les seniors qui cherchent du travail via
l'internet recourent plus souvent a LinkedIn, contrairement aux jeunes qui ont tendance a

utiliser plus Facebook (Blomer 2015).

4.2. Le design des services publics et son importance dans le

domaine de l'orientation et de I'insertion professionnelle

Le design de services est une démarche créative et collaborative, utilisée pour concevoir de
nouveaux services ou améliorer ceux qui existent déja. Cette méthode interdisciplinaire, tout
comme le design des produits, est basée sur la compréhension des attentes fonctionnelles et
émotionnelles des utilisateurs. Le design de services aide a concevoir des services du point
de vue de l'utilisateur, non pas en devinant ce qu’il veut mais en cocréant avec lui pour réussir

finalement a mettre en place un service utile, utilisable et désirable (Usabilis 2017).

Cette partie abordera le design de service appliqué au secteur public (public service design
ou Design for policy) (Kimbell et Bason 2016), comme 'ont adopté, par exemple, le Mindlab
au Danemark (cf. 5.1) ou encore Nestas en Grande-Bretagne. Le design des services publics
vise a mettre a jour et rafraichir les services publics ou encore les politiques publiques en
faisant appel a des méthodes innovantes et en mobilisant le savoir-faire et I'expertise des
designers et des fonctionnaires pour servir I'intérét général et le bien commun (Delahais,
Gouache et Vincent 2019).

Le secteur privé a investi et entrepris de renforcer les capacités de design de ses produits et
services depuis de nombreuses années. Plus récemment, nous voyons des gouvernements
et des établissements publics se lancer dans une aventure similaire. Il s’agit d’'une évolution
totalement logique étant donné que le design est 'un des moteurs les plus importants de la
gualité de l'expérience des utilisateurs de services. Pour que les prestations publiques
répondent a des besoins réels et ne perdent pas de crédibilité auprés des citoyens, les acteurs
publics doivent considérer et traiter la qualité de la conception de leurs services aussi

sérieusement que les meilleures entreprises (IDEO et design for Europe 2016).

Les méthodes et les techniques de design peuvent apporter une nouvelle énergie vitale aux

services publics en leur permettant d’établir des liens plus étroits avec les citoyens, de

4 Nesta est un laboratoire d’'innovation public, crée en 1998 en Grande-Bretagne pour introduire de
l'innovation au niveau des services publics, ils utilisent I'approche du design de service pour mieux
répondre aux besoins des citoyens et améliorer la capacité d'innovation des fonctionnaires (Nesta,
2020).
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développer de I'empathie, d’étre a I'écoute et de prendre en considération leurs expériences
subjectives. L'adoption des méthodes de design permet aussi de prototyper rapidement et
d’apprendre par la pratique. Tous ces éléments accélerent le rythme de I'innovation et aident
les collaborateurs des organismes publics a trouver plus rapidement de meilleures solutions
et a proposer des services ayant une vraie valeur ajoutée pour les citoyens (IDEO, design for
Europe 2016). Les méthodes de design de service sont particuliéerement efficaces lorsqu’il
existe des informations incomplétes ou lorsque le résultat souhaité est inconnu. Elles se sont
donc révélées étre une approche utile pour améliorer les prestations d’orientation et de
planification de carriere (CDAA, 2018).

Adopter les méthodes du design de service pour la création et 'amélioration des activités
d’orientation et d’insertion professionnelle est important. Une orientation professionnelle
efficace tiendra compte des circonstances individuelles pour déterminer la pertinence des
interventions nécessaires. Cette approche personnalisée est généralement reconnue comme
un concept clé dans le design de service, et elle est encore plus utile dans le domaine de
I'orientation et de l'insertion professionnelle. En effet, ce domaine se distingue par la présence
d’utilisateurs dont les besoins et les profils sont trés hétérogénes et difficiles a identifier.
Plusieurs parametres doivent étre pris en compte lors du design et du développement des
services d’orientation ainsi que des processus administratifs qui les soutiennent. La nature de
ces parametres contribue a un systéme de services et de processus de plus en plus complexe.
En conséquence, les méthodes de design de service présentent le meilleur moyen d’intégrer
cette complexité et de faire face a l'incertitude. En modélisant efficacement les roles, les
objectifs, les obstacles, les interactions et les connaissances des parties prenantes, de
meilleurs services d'orientation et d’insertion professionnelles peuvent étre congus et leur

efficacité peut étre améliorée (Sirendi et Taveter 2016).

Malgré le fait que les exemples cités au niveau du benchmark montrent clairement I'efficacité
des méthodes de design dans le domaine de I'orientation et de l'insertion professionnelle, la
littérature scientifique ou la documentation établissant le lien entre le monde du design et celui

de l'orientation et de I'insertion professionnelle restent trés rares.

5. Benchmark

5.1. L’utilisation du design thinking pour orienter les étudiants

de l'université Stanford
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Les professeurs de l'université de Stanford, Bill Burnetts et Dave Evanss, ont décidé
d’employer le processus de design thinking pour optimiser le choix d’'une carriére aprés avoir
remarqué que l'approche traditionnelle de l'orientation et de Il'insertion professionnelle ne
fonctionnait pas pour les étudiants qui se sentaient perdus et qui ne savaient pas ce gu’ils
voulaient faire une fois leurs études terminées. Par conséquent, Burnett et Evans ont
développé un processus incorporant les étapes du design thinking pour aider a proposer une
large gamme de possibilités et de cheminements de carriére aux individus (CDAA, 2018).

Le design thinking est un processus itératif non linéaire souvent utilisé pour se mettre a la
place de l'utilisateur et mieux comprendre la situation de son point de vue. Cette méthode est
également utilisée pour remettre en question les présupposés, redéfinir les problemes et créer
des solutions innovantes. Comportant cinq phases — Empathize, Define, Ideate, Prototype and
Test — (cf. 8.5), ce processus est particulierement utile pour faire face a des situations
d’incertitude et s’attaquer a des problemes mal définis ou inconnus (Siang, Interaction Design

Foundation 2020). Le processus de design thinking suit généralement les étapes suivantes :

Figure 10 : Les étapes du processus de design thinking

Générer des idées

Tester

Etre en empathie

Prototyper

Définir la
problématique

(Phommahasay 2018)

5 Bill Burnett est le directeur exécutif des programmes de design a Stanford, il a travaillé
professionnellement sur une grande variété de projets tel que les séries d’ordinateurs professionnels
d’Apple PowerBook. Il détient un certain nombre de brevets mécaniques et des prix de design pour une
variété de produits, y compris le premier tablet PC (Stanford University, 2017).

6 Dave Evans est un entrepreneur qui a dirigé le design de la premiere souris d'Apple, actuellement il
travaille comme professeur consultant & I'Université de Stanford (Stanford University, 2017).
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Ces étapes ne sont pas séquentielles. Elles ne suivent pas forcément cet ordre. Au contraire,
il s’agit d’'une approche itérative qui permet de perfectionner le service et minimiser les risques

liés & sa nouveauté avant sa mise en place finale.

Les deux professeurs de l'université de Stanford ont utilisé une version inspirée du processus

de design thinking, mais un peu plus détaillée. Les étapes sont les suivantes :

Aider les étudiants a accepter leur situation actuelle ;

2. Construire des liens entre leur perception du travail et de la vie, établissant ainsi une
direction vers laquelle ils peuvent se réorienter a tout moment ;

3. Déterminer quel est le vrai probléme avant de se précipiter pour trouver la solution.
Cela implique de faire la distinction entre les problémes qui peuvent donner lieu a une
action et les circonstances qui ne peuvent pas étre contrdlées, ni résolues ;

Se servir de la motivation et de 'engagement comme indices pour avancer ;
Concevaoir trois plans quinquennaux viables ;

Prototyper les aspects des trois plans pour découvrir leur potentiel actuel et les futures
compétences a développer ;

7. Choisir finalement I'un des plans.

Les deux professeurs ont adopté le processus de design thinking dans l'orientation et la
planification de carriére pour recadrer les croyances et les hypothéses dysfonctionnelles qui
empéchent les étudiants d’explorer de nouvelles perspectives. Cette méthode vise a
surmonter le probléme des personnes bloquées qui tentent de faire fonctionner leur premiére
idée : développer trois idées en paralleéle permet aux demandeurs d’orientation de comparer
les résultats et de combiner différents composants pour fagconner leurs prochaines étapes. Si
I'esprit commence avec plusieurs idées, il n’est pas prématurément bloqué en s’engageant

dans une seule voie et reste donc ouvert et réceptif aux nouvelles idées (CDAA, 2018).

5.2. L’utilisation de I'approche design pour améliorer les
services d’orientation du centre de carriere de l'université de

Princeton

L’université de Princeton a I'un des premiers centres de carriére au niveau des Etats-Unis. Il
a été créé en 1912 sous le nom de Self-Help Bureau. En 2013, lorsque I'université de Princeton
a entrepris une réforme structurelle du centre, les conseillers ont adopté I'approche design
pour déclencher le changement et intégrer I'esprit d’innovation en encourageant les étudiants
a faire partie de cette démarche. Les collaborateurs du centre de carriere ont commencé par

reformuler leur stratégie, objectifs, missions et vision :
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« We help each of our students define a unique and compelling career and life vision,
and then connect them in personalized, multi-dimensional ways to the resources, people,
organizations, and opportunities that will help make their unique visions a reality »7
(Princeton Center for career development 2020)

Lors d’'une premiére étape, le centre a commencé par investir dans le développement
personnel et professionnel de ses collaborateurs en abandonnant le management vertical
basé sur la hiérarchie et en adoptant un management horizontal fondé sur la collaboration.
L’objectif était d’instaurer une culture axée sur I'esprit d’équipe et d’initiative, de former une
équipe ayant le bon mindset pour prendre les risques nécessaires et innover sans avoir peur
de I'’échec : « Failure and risk are acknowledged as natural parts of innovations» (Sanghvi et
Kubu 2017).

Ce changement a permis aux collaborateurs de reconnaitre leurs forces et motivations. Cela
a mené a restructurer les réles en créant de nombreux nouveaux postes qui n’existaient pas
auparavant. Indépendamment de leur position, tous les collaborateurs ont au moins une tache
qui les lient aux étudiants pour garantir qu’ils restent tous connectés et réactifs a leurs besoins

et puissent juger la situation a travers leurs yeux (Sanghvi et Kubu 2017).

Pour proposer des services d’orientation innovants, basés sur une connaissance approfondie
des besoins du public, les collaborateurs ont appliqué les méthodes du design de service et,
plus spécifiguement, le processus de design thinking. Ills ont commencé la démarche en
adoptant un beginner’s mindset, c’est-a-dire qu’ils ont remis en question toutes leurs
anciennes hypothéses sur ce que devrait étre un centre de carriére. Ensuite, ils ont entamé la
phase de collecte de données grace a des méthodes ethnographigues qui étaient
principalement des entretiens avec 'ensemble des parties prenantes (étudiants de tous les
niveaux, alumni, parents, professeurs, futurs employeurs). Grace aux données collectées, les
collaborateurs ont repéré de nouveaux problemes identifiés par les étudiants. Puis, ils ont créé
des cartes d’empathies et utilisé I'idéation pour proposer des solutions innovantes. Par

conséquent, ils ont pu mettre en place de nouveaux services d’orientation personnalisés et

7 Traduction libre : Nous aidons chacun de nos étudiants a définir une vision de carriére et de vie unique
et fructueuse, puis nous les connectons de maniére personnalisée et multidimensionnelle aux
ressources, aux personnes, aux organisations et aux opportunités qui les aideront a concrétiser leurs
visions unigues.

8 Traduction libre : L’échec et le risque sont reconnus comme des aspects naturels de I'innovation.

9 La Carte d’empathie est outil collaboratif présenté sous forme de synthese visuelle qui résume les
pensées, les actions et les ressentis d’'un utilisateur ou d’'une catégorie d’utilisateurs. L’objectif est
d’améliorer la compréhension du public cible et de son expérience, cet outil est généralement utilisé
dans les premiéeres étapes du processus du design Thinking. Un exemple de carte d’empathie est
consultable en annexe (3) (Usabilis, 2018).
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efficaces qui ont impacté positivement le choix et la gestion de carriere du public cible a
Princeton. Tous ces nouveaux services ont été prototypés et testés avant leur mise en place
finale. Cela a permis aux collaborateurs de réinventer leur fagon d’interagir avec les étudiants,
en présentiel et virtuellement. Un des premiers exemples de cela a été I'incorporation
d’étudiants, d’employeurs et de partenaires du campus dans le choix d’'une nouvelle
plateforme technologique. Ces parties prenantes ont été invitées a évaluer les produits et les
démonstrations avec les fournisseurs afin qu’elles puissent poser des questions, participer au
processus de prise de décision et proposer des suggestions de personnalisation en s’inspirant
de leurs propres expériences (Sanghvi et Kubu 2017).

Le centre a également mis en place une série d’ateliers et d’événements tels que le Career
and Life Vision workshop qui regroupe des employeurs, des étudiants et des alumni. Il
présente des programmes de tutorat, de formation professionnelle et des stages
d’apprentissages. Les anciens étudiants, qui jouent le r6le de mentors, aident également a
planifier les carriéres au-dela du premier emploi apres I'obtention du dipléme (life vision). Cette
planification suit, elle aussi, le processus de design thinking : grace aux informations regues
des experts, mais aussi en prenant en compte leurs désirs et inspirations, les étudiants
planifient leur carrieére autour des principes de I'exploration de soi-méme, de l'idéation et de
litération jusqu’a trouver le plan professionnel en adéquation avec leurs profils (Princeton
Alumni Weekly, 2016).

Le changement que le centre de carriére de l'université de Princeton a instauré grace a
'approche du design de service a rendu leurs programmes plus populaires et plus
demandés et a amélioré nettement la satisfaction des étudiants. Entre 2015 et 2016, le
nombre des participants aux ateliers regroupant étudiants et alumni est passé de 12 % a
24 % (Sanghvi et Kubu 2017). Entre 2018 et 2019, le centre de carriere a confirmé la
participation de 69 % des étudiants a leurs programmes et ateliers. Il a réalisé prés de 6 304
entretiens de conseil en orientation et choix de carriere et 2 479 entrevues sur le campus.
Il a également noué des partenariats avec 447 alumni pour participer aux différents
programmes éducatifs et aux événements de networking. Il a organisé sur une seule année
498 programmes et événements pour une participation totale de 3 810 étudiants (Princeton

Center for career development 2020).

5.3. The Danish Ministry of Employment, MindLab

MindLab a été construit en 2001 et inauguré en février 2002 par le ministére de 'Economie en
tant qu’incubateur interne pour la créativité et I'innovation. Il s’agit d’'un laboratoire d’innovation

intergouvernemental qui implique les citoyens et les entreprises dans la création de nouvelles
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solutions pour la société. Il se veut également un atelier — congu comme une zone neutre —
pour inspirer la créativité, I'innovation et la collaboration. MindLab travaille avec les
fonctionnaires de trois ministéres : le ministére des Affaires et de la croissance, le ministére
des Imp6ts et le ministere de 'Emploi. Ces trois ministeres couvrent de vastes domaines
politiqgues qui affectent la vie quotidienne de pratiquement tous les citoyens danois (Basin et
Carstensen 2012).

Depuis 2013, MindLab a commencé a travailler avec le ministere danois de I'Emploi pour
réformer un certain nombre de services d’orientation et d’insertion professionnelle. La priorité
était de chercher des moyens radicalement nouveaux pour lutter contre le chémage de longue
durée et pour mieux intégrer les citoyens vulnérables. L’un des principaux éléments a été de
passer d’'une approche qui vise les activités a une approche orientée vers le résultat (IDEO,

design for Europe 2016).

Les designers et les fonctionnaires ont réussi cette mutation. lls cherchaient la meilleure fagon
d’investir dans la création de changements positifs pour les citoyens gréce a une collaboration
interdisciplinaire et une plus grande liberté professionnelle dans le traitement des cas. Pour
permettre et réussir I'adoption de cette collaboration intergouvernementale, MindLab a
commencé en fusionnant les processus de développement et d'implémentation, c’est-a-dire
gue les opérations de conception et de mise en ceuvre se passaient en paralléle. Par ailleurs,
la collecte des données a été effectuée en faisant appel a des méthodes ethnographiques (cf.
6.2). Ces méthodes ont permis d’explorer en profondeur la corrélation entre I'efficacité de
l'intégration professionnelle des citoyens et la performance du personnel d’accueil dans les
centres d’emploi. Ces données ont ensuite été utilisées pour engager les décideurs nationaux
et les collaborateurs locaux dans I'analyse collective des idées et la cocréation de plusieurs
activités afin de mettre en ceuvre de maniére productive les nouvelles réformes (IDEO et

design for Europe 2016).

5.4. Work Pass Division, Ministry of Manpower

Singapour a placé le design au coeur de ses initiatives d’amélioration du secteur public. Ce
pays a historiguement congu ses politiques et ses services publics autour du comportement
de ses citoyens pour atteindre ses objectifs a long terme. Qu’il s’agisse des contributions aux
fonds de pension, de lintégration raciale dans les logements sociaux ou encore de
I'amélioration des services d’emploi, I'approche design est souvent présente. Cela fait de ce

pays un modéle pour les autres gouvernements (Ganesan, Lam et Lin 2019).
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Toujours a Singapour, le ministere de la Main d’ceuvre (the Ministry of Manpower — MOM)
recourt de plus en plus au design thinking, aux behavioural insightsio et a l'analyse des
données pour améliorer ses services d’emploi. L'objectif du MOM est de créer une main
d’ceuvre qualifiée. Co-Lab est une équipe d’innovation interne, installée au département de la
planification et de la gestion du MOM, qui soutient le travail des divisions des politiques et des
opérations. La mission du Co-Lab est de favoriser des politiques centrées sur ’homme et une
prise de décision axée sur les données. Cette équipe d’innovation utilise les méthodes du
design pour résoudre les problemes du MOM et améliorer le fonctionnement des services
d’emploi et d’'insertion professionnelle (STAATSLABOR 2019).

Par exemple, pour améliorer I'efficacité des recherches d’emploi, I'équipe du Co-Lab a testé
un nouveau programme. Lorsque les demandeurs d’emploi se sont rendus au centre
d’insertion professionnelle, ils ont d0 s’engager a rencontrer leur conseiller en carriere au
moins cing fois. S’ils trouvaient un emploi a n’importe quel moment au cours de ces cing
séances, ils recevaient 100 SGD (environ 72 CHF) en bons d’achat. Méme s’ils ne trouvaient
pas d’emploi, ils recevaient les 100 SGD en bons d’achat, a condition de terminer les cing
sessions d’orientation. Les consultants en carriére ont également demandé aux demandeurs
d’orientation d’écrire leurs objectifs et actions spécifiques : par exemple, s’engager a postuler
pour trois emplois au cours des deux prochaines semaines. Avec ces interventions combinées,
'essai a été trés efficace. Le taux de placement des participants a ce test est passés de 32 %
a49 %. Cela s’est traduit par 4 500 placements additionnels réussis dans les trois mois suivant
la visite du centre d’orientation et d’insertion professionnelle (STAATSLABOR 2019).

Co-Lab a également effectué une recherche sur le comportement informationnel des
chercheurs d’emploi, des employeurs et des professionnels des ressources humaines. Ces
données ont été utilisées dans le développement du portail de recherche d’emploi
MyCareersFuture. Ce portail utilise le machine learning et 'analyse de texte pour identifier les
compétences clés dans les offres d’emploi publiées et afficher 'adéquation, exprimée par un
score en pourcentage, des compétences d'un demandeur d’emploi par rapport a celles
requises par un poste vacant. Cela aide également a orienter les objectifs de formation des

demandeurs d’emploi et des conseillers de carriere. Ce site montre également aux

10 Behavioural insights: Il n'existe pas d'équivalent exacte en frangais mais peut étre traduit
approximativement comme une « compréhension comportementaliste », il s’agit d’'une approche
inductive de I'élaboration des politiques qui combine les méthodes et le savoir de la psychologie, des
sciences cognitives et des sciences sociales, les résultats sont souvent testés empiriquement pour
découvrir comment les humains réagissent et prennent des décisions (OECD 2020).
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demandeurs d’emploi les postes qui nécessitent des compétences similaires et qui n’ont

peut-étre pas été envisagés au début des recherches (Sim 2018).

Les demandeurs d’emploi peuvent également utiliser des filtres pour rechercher des
employeurs participant a des programmes de soutien gouvernementaux, tels que ceux qui
aident les demandeurs d’emploi sans expérience ou fournissent des formations
subventionnées par I'Etat (STAATSLABOR 2019).

Il semble que lorsque I'équipe vise a perfectionner I'expérience client, la performance et
I'efficacité s’améliorent aussi automatiquement. La combinaison de I'utilisation des méthodes
ethnographiques pour collecter les données et du processus du design de service pour mettre
en place les projets ont fait de Singapour I'un des leaders mondiaux de [l'utilisation de

I'approche design dans le domaine de l'insertion professionnelle.
Synthese :

Les quatre exemples examinés dans le cadre de ce benchmark prouvent le succés des
méthodes de design et leur efficacité pour améliorer la performance des services d’orientation
et d’insertion professionnelle. Dans les cas du Danemark et de Singapour, cette approche est
adoptée au niveau national et fait partie de la stratégie des deux pays pour recentrer leurs
services publics sur les besoins et les attentes des citoyens. Les deux exemples au niveau
des Etats-Unis, quant a eux, reflétent plutdt la culture du pays qui est basée sur la
maximisation de la performance et la compétition. L’enseignement supérieur est trés influencé
par cette compétition qui se manifeste au niveau des budgets, des professeurs renommeés,
des recherches scientifigues mais aussi au niveau du succés de ses lauréats. Pour cette
raison, ces deux universités ont investi dans I'optimisation des services d’'orientation pour aider

leurs étudiants a mieux planifier leur carriére et améliorer leur employabilité.

Quant aux méthodes de design adoptées, le processus de design thinking est généralement
utilisé pour mettre en place des services et programmes personnalisés, centrés sur les besoins
et désirs du public cible. La collaboration, les méthodes de recherche ethnographiques, le
prototypage et les tests sont souvent utilisés avant la mise en place finale du projet. Pour
linstauration d’'une solution informatique, le codesign est plutdét adopté : le fait de réunir
'ensemble des parties prenantes lors de la démonstration de cette solution informatique
(fournisseur, utilisateurs, collaborateurs, etc.) permet d’inclure les besoins de tous et de créer
une solution adaptée aux profils, golts et caractéristiques de I'’équipe des conseillers et des

demandeurs d’orientation.

Construction de prestations d’information axées sur les besoins des adultes, au Centre d’information sur les études et les
professions (CIEP) de TOCOSP, a Lausanne

Bouazzaoui, Oumaima 30



Au niveau de la Suisse, il n’existe pas d’article ou de documentation qui traitent de I'utilisation
des méthodes de design dans le domaine de l'orientation et de l'insertion professionnelle. Les
services fournis actuellement restent classiques et ne suivent pas ['évolution du

comportement, des attentes et des besoins des demandeurs d’orientation.

6. Méthodologie de la collecte des données

6.1. Revue de la littérature

Comme indiqué précédemment, les recherches qui se sont attardées sur le rble de
information et des pratiques informationnelles dans le choix de formation et d’intégration
professionnelle semblent limitées au niveau européen et quasi inexistantes dans le contexte
suisse. Il en va de méme pour I'utilisation des méthodes de design dans le domaine de
I'orientation professionnelle. Cette approche est largement utilisée aux Etats-Unis, dans les
pays scandinaves et méme dans quelques pays asiatigues. Mais, au niveau de la Suisse, ce
lien entre les méthodes de design et les services d’orientation n’existe pas encore.

Donc, pour pouvoir mieux comprendre le sujet et le cerner d’'un point de vue scientifique, jai
d’abord effectué une revue de la littérature. Les données présentées ont été choisies en
fonction du sujet et de l'orientation de la recherche : seules les informations pertinentes
prévenant de sources fiables, ont été choisies et analysés. L’état de 'art a été complété par
un benchmark réalisé au niveau de trois pays : le Danemark, Singapour et les Etats-Unis. Les
guatre exemples présentés montrent I'impact (souvent positif) de I'utilisation des méthodes de

design sur la performance des services d’orientation et d’insertion professionnelle.

Les articles et documents jugés pertinents ont été étudiés au moyen de I'analyse de contenu
gualitative. Cette’ démarche me semblait adéquate pour pouvoir établir un résumé

compréhensif du sujet étudié.
6.2. Observation et entretien ethnographique

L’ethnographie est une méthode de recherche qualitative adoptée récemment dans les
disciplines du design. Il s’agit de « la compréhension du comportement, des pratiques, et de
la complexité de la vie des utilisateurs, par une étude de terrain passant par I'observation et

I’entretien, dans le but d’orienter ou d'inspirer le projet de design » (Nova et al. 2015).

Cette pratique, inspirée de la sociologie, révele les comportements routiniers et inconscients
qui semblent tellement évidents que l'utilisateur ne les mentionne méme pas durant les
entretiens. La pertinence de cette méthode réside dans sa capacité a capter les scénes de vie

pour mieux décoder les pratiques, les réflexes et les représentations associés (Body et
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Daumal 2019, p. 34). Les deux méthodes utilisées dans le contexte de cette étude sont

'observation et I'entretien ethnographique.
6.2.1. L’observation (seating sweeps)

Le CIEP de Lausanne met a disposition du personnel et du public de 'OCOSP une collection
spécialisée sur les métiers et les formations disponibles en Suisse. Néanmoins, il est plutdt
connu et utilisé pour les entretiens d’orientation qui y sont réalisés. J'ai décidé de m’y installer
deux semaines pour pouvoir effectuer des observations. Mais la durée a di étre réduite a
cause du confinement obligatoire pour se protéger du Covid-19, donc les constats et les
remarques que je vais développer ultérieurement se basent uniquement sur trois séances

d’observation.

J'ai décidé de commencer la phase de collecte de données en utilisant I'observation et plus
précisément le seating sweepsii. L'observation est une méthode ethnographique qui se
déroule généralement dans I'environnement réel de I'utilisateur. L’objectif est de se rapprocher
du monde de Tl'utilisateur et d’étudier son comportement et ses pratiques naturelles
directement dans I'environnement. Par I'observation, le chercheur peut identifier & la fois les
forces et les défis des services actuels. Cela lui permet de développer une meilleure
compréhension des éléments liés a ces défis. Le seating sweeps est 'une des méthodes
d’observation pour documenter en détail la fagon dont les clients interagissent avec I'espace,
les collaborateurs et entre eux (Linn 2013). Cette méthode permet d’obtenir une image claire
de I'ensemble des activités pour comprendre et identifier les problémes affectant 'expérience

de l'utilisateur, en regardant les lieux et les services avec les yeux d’un usager.

L’observation a été réalisée sur une période de trois jours, sur deux semaines, dans les zones
publiques du CIEP a savoir I'accueil et le centre ou I'ensemble des entretiens prenaient place
(a I'exception des consultations privées avec les psychologues d’orientation). Des themes

d’observation spécifiques ont été répertoriés pour guider I'observation et la prise de note :

e Processus et recherche de voies, circulation des demandeurs d’orientation et

déplacements dans le CIEP ;

e Interactions entre les demandeurs d’orientations, les collaborateurs, I'entourage et les

informations fournies ;

11 Grille d’observation est consultable en annexe (4).
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o Observations des consultants adultes, leurs activités, expressions ainsi que I'ensemble

des éléments qui peuvent influencer I'expérience de I'utilisateur.
6.2.2. Entretiens ethnographiques

La deuxieme méthode principale aurait d( étre les entretiens ethnographiques. lls auraient été
réalisés directement au CIEP, juste aprés que les consultants des services terminent leurs
entretiens d’orientation avec les documentalistes. Ainsi, leur mémoire aurait encore été
fraiche, ce qui aurait réduit considérablement la marge d’erreur des données collectées.
Parallélement a I'observation, les entretiens ethnographiques sont I'une des principales
méthodes de recherche ethnographique utilisées dans le design de service. Il s’agit d’'un
moyen efficace pour comprendre le comportement, les opinions, les pensées et les
perceptions des utilisateurs. Ces entrevues sont réalisées dans les environnements réels ol
le service est rendu. Elles combinent a la fois I'observation, les interviews et le sondage.
Pouvant étre menées avec différentes parties prenantes, elles constituent une excellente
méthode pour acquérir une compréhension polyvalente, combinant ce que les gens disent et
font. L’environnement réel suscite les discussions et la collecte de données fiables. Pour le
chercheur, il est trés bénéfique d’acquérir une compréhension plus holistique en voyant et en
comprenant I'environnement physique et social et les pratiques réelles. En utilisant cette
méthode, il est essentiel de créer un sentiment de confiance et de confort pour que les
personnes interrogées partagent leur vie et leurs expériences personnelles de maniere
honnéte et spontanée (Schneider et Stickdorn 2011, p. 163-165).

Mais, a cause de la situation actuelle avec le confinement, le centre a été fermé et les
entretiens ethnographiques n’ont pas pu étre réalisés. Donc, pour pouvoir avancer avec
'enquéte programmée, j’ai réalisé douze entretiens téléphoniques et ai d0 adapter la grillei2
en fonction de ce changement. En outre, et avant la fermeture du centre, des discussions plus
nombreuses, plus courtes et plus informelles ont eu lieu avec les consultants des services du
CIEP et les collaborateurs sur des thémes particuliers. Les entretiens ont été menés en
utilisant une approche d’entretien semi-directif. Les thémes des questions ont été sélectionnés
en fonction des objectifs du projet.

Les principales questions posées aux demandeurs d’orientation ont porté sur les themes
suivants : situation actuelle, type de demande, attentes, besoins informationnels, pratiques

informationnelles et performance du service informationnel utilisé.

12 Grille d’entretien téléphonique est consultable en annexe (5).
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6.3. Validité et fiabilité de la recherche

Limites de I’échantillonnage : le nombre de participants a 'enquéte qualitative est limité et, par
conséquent, ne saurait étre représentatif de 'ensemble des consultants adultes des services

informationnels du CIEP.

Changement du public cible : aprés avoir élaboré le cahier des charges, la grille de lecture et
la planification de 'ensemble du projet via le diagramme de Gantt, le public cible, initialement
constitué des consultants adultes peu ou non qualifiés, a d( étre changé. Tous les consultants
adultes, sauf les non ou peu qualifiés, représentés la nouvelle cible. Ce changement m’'a
obligée a abandonner le travail et les réflexions d’'un mois. Néanmoins, le nouveau public cible
était plus compliqué, vu I'hétérogénéité de son profil et de ses besoins, ce qui légitime encore

plus le recours aux méthodes de design de service.

Secret professionnel et confidentialité : pour des raisons de confidentialité, je n’ai pas eu acces
aux données personnelles des consultants adultes pour pouvoir les contacter. Donc, je n‘ai
pas pu effectuer assez d’entretiens pour pouvoir généraliser les résultats. Les seules
personnes que j'ai pu interviewer sont celles qui ont contacté la permanence téléphonique
durant le confinement et qui ont donné leur accord pour participer a I'enquéte. La seule
information, recue de la part des collaborateurs, était le motif du contact du CIEP et le numéro
de téléphone que je supprimais aprés la fin de chaque entretien. Toutes les interviews étaient

totalement confidentielles et anonymes.

7. Résultats et interprétation des données collectées

7.1. Résultats des observations

Divers problémes affectant I'expérience de I'utilisateur ont été identifiés lors de I'observation.
Nombre d’entre eux étaient liés a des expériences sensorielles directes telles que le bruit de

limprimante mais surtout des autres entretiens.

Le CIEP de Lausanne est un espace ouvert. Trois bureaux sont situés a I'entrée et au centre.
Tous les entretiens avec les documentalistes se passent au niveau de ces bureaux. En me
placant au centre du CIEP13, j'ai pu écouter tous les entretiens qui révélent des informations

parfois personnelles.

13 Photos consultables en annexe (6).
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A l'entréeis, il existe un poste avec un ordinateur et une imprimante mis a disposition des
usagers du centre. L'utilisation est strictement réservée a un usage professionnel. En
revanche, ceux qui sont installés au coin d’attente sont en face de I'ordinateur et peuvent voir
I'écran, ce qui accentue encore le manque de confidentialité. Le mobilier utilisé n’est pas

adapté aux personnes ayant un handicap (tables et chaises trop hauts).

La plupart des visiteurs étaient des femmes adultes. Un certain nombre de visiteurs étaient
également des immigrants récemment installés dans le canton de Vaud et souhaitant recueillir
des informations pour faciliter leur insertion dans le marché du travail suisse. Il s’agit de I'un
des points que les documentalistes maitrisent le moins. Cela s’explique par plusieurs raisons
qui sont liées généralement a la diversité du lieu d’origine, du lieu de la scolarité, du lieu de

I'expérience professionnelle et du niveau de maitrise de la langue frangaise.

La totalité des demandeurs d’orientation ne consultent pas la collection du CIEP et préférent

rester sur leur Smartphone le temps qu’'un documentaliste se libérent pour les accueillir.

Il est rapidement devenu évident que le manque de confidentialité et de convivialité ainsi que
I'organisation des espaces et des mobiliers influencent I'expérience utilisateur et la qualité des

entretiens.

7.2. Résultats des entretiens

7.2.1. Interprétation et visualisation des données

Douze entretiens téléphoniques ont été effectués avec des consultants adultes des services
d’orientation du CIEP de Lausanne. Ces entretiens comprenaient en moyenne 18 questions
(parfois plus et parfois moins, selon chaque personne). lIs visaient a connaitre et comprendre
leurs pensées et sentiments relatifs aux services informationnels fournis, que ce soit via la
permanence téléphonique ou lors des entretiens sur place avec les documentalistes et les
conseillers d’orientation. L’objectif était de pouvoir nouer une conversation honnéte et
spontanée pour comprendre leurs besoins informationnels, leur maniére de chercher
I'information souhaitée et déterminer si les services informationnels du CIEP avaient été a la
hauteur de leurs attentes. L’entretien comprenait également des questions concernant les
obstacles rencontrés lors de leur quéte d’'information ainsi que les solutions envisageables
dans certains cas. Les entretiens ont fourni une masse d’idées concrétes sur les pensées, les
expériences, les besoins et les souhaits des consultants adultes. A la fin de chaque entretien

téléphonique, je commencais par synthétiser les données collectées, en essayant d’interpréter

14 Photo consultable en annexe (7).
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'ensemble des informations recueillies. L'objectif était de pouvoir identifier les problémes
potentiels qui nuisent a la qualité des prestations informationnelles fournies et a I'expérience

vécue par les consultants.

L’age moyen des personnes interviewées était de 36 ans. Le plus jeune était 4gé de 20 ans
et le plus &gé avait 48 ans. Neuf personnes sur les douze interviewées avaient déja un emploi
et demandaient principalement une réorientation ou un perfectionnement de carriere. Les plus
jeunes sollicitaient plutét de I'orientation pour trouver un premier emploi aprés la fin de leur

formation, ou un accompagnement pour trouver une formation plus adéquate a leur profil.
Il existe plusieurs touchpointsis pour établir un premier contact avec 'OCOSP de Lausanne :

Figure 11 : Touchpoints que les consultants des services adultes utilisent pour établir un

premier contact avec 'OCOSP de Lausanne

Employeur/

collégue

Malgré la multiplication et la diversité des canaux de communication pour repérer et établir un
premier contact avec 'OCOSP de Lausanne, 'enquéte a montré que I'étre humain reste le

meilleur canal pour faire connaitre ce genre de service. Seulement deux des personnes

1sTouchpoint : Peut étre traduit littéralement en frangais par « point de contact », il s’agit de toute
interaction virtuelle ou physique qui pourrait influencer la facon dont un client/utilisateur percoit un
service ou produit (Patterson 2020).
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interviewées ont contacté le CIEP grace aux recherches sur internet et au site web officiel
orientation.ch. Les autres ont contacté le CIEP aprés une recommandation d’un conseiller
ORP, d’'un employeur, d'un collégue ou d’'une connaissance qui avait déja profité des services
de 'OCOSP.

Les douze personnes interviewées n’ont pas consulté la page Facebook ou Linkedin de
I'office. Elles utilisent principalement les réseaux sociaux pour des raisons personnelles et ne
voient pas l'intérét ou la valeur ajoutée de consulter les pages Facebook, LinkedIn ou encore

Instagram de ['office.

La figure 12 présente les étapes clés du processus que jai fixé pour synthétiser les données
de I'enquéte qualitative. J’ai écrit les citations les plus importantes des utilisateurs par rapport

a chaque question et les ai ajoutées a une version simplifi€e du customer journey map.

Figure 12 : Customer journey map
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v Contact (permanence au CIEP)
v" Nous poser une question v' Sur rendez-vous via le
v' Prendre rendez-vous site ou la permanence
v" Questionnaire en ligne téléphonique

ADOR

Ces étapes ne sont pas linéaires surtout pour les trois premiéres : consultation du site,
permanence téléphonique et accueil au CIEP. Selon Carole Bertacco, spécialiste en
information documentaire a 'OCOSP de Lausanne, plusieurs demandeurs d’orientation

passent par divers canaux de communication avant de se présenter au CIEP.

L’'objectif de cette cartographie est de visualiser les données collectées pour obtenir un

meilleur apergu des prestations informationnelles du CIEP d’un point de vu utilisateur, ce qui

facilitera l'identification des points forts et de ceux a améliorer.

Construction de prestations d’'information axées sur les besoins des adultes, au Centre d’information sur les études et les
professions (CIEP) de TOCOSP, a Lausanne

Bouazzaoui, Oumaima 37


http://www.rapport-gratuit.com/

Figure 13 : Visualisation et organisation des données collectées

" Comtlakow ou

vt bl

- Attentes - Citations positives - Citations neutres - Citations négatives

Aprés avoir étudié et organisé les citations des interviewés selon la customer journey map, je

les ai regroupées en fonction de leurs similitudes et degrés de proximité en essayant de
détecter des modeles de comportement et de réaction (cf. figure 14). Cette technique de
catégorisation permet d'organiser des données brutes en thématiques transverses, ce qui
facilite la compréhension et donne un sens aux données collectées (Body et Daumal 2019,
p. 40).
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Figure 14 : Catégorisation des données collectées
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Une version grand format plus lisible est consultable en annexe (8).
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7.3. Persona

Sur la base des recherches menées, j'ai créé des profils types d'utilisateurs et des personas.
Une persona est une esquisse de personnage réaliste représentant un segment du public
cible. Chaque personnage est un archétype servant de substitut a un groupe entier de
personnes réelles. Les personas résument les résultats des recherches des utilisateurs et
donnent vie a 'ensemble des données collectées. L'objectif est que I'établissement concerné
puisse prendre des décisions, créer des produits et mettre en place des services d’un point de

vue utilisateur et non d’un point de vue métier (Mulder et Yaar 2006).

Les personas incluent généralement aussi des caractéristiques personnalisées qui font que le
personnage prend vie pour orienter le travail de design. lls décrivent des « caractéres »
auxquels les parties prenantes peuvent s’identifier, les professionnels peuvent les utiliser
comme références dans le processus de création. Ces personas sont créées en identifiant les
modéeles, en regroupant les données de recherche (a la fois qualitatives et quantitatives), et
en développant un caractere crédible et capable de représenter le public cible (Schneider et
Stickdorn 2011, p. 178-179).

Tout d’abord, les différents types de consultants adultes visitant le CIEP de Lausanne ont été
identifiés, principalement sur la base des entretiens téléphoniques, des conversations avec
les documentalistes et des recherches préalablement effectuées au niveau de la premiéere

partie du travail. Les différents profils d’utilisateurs réalisés respectent la typologie suivante :

Figure 16 : Typologie des consultants adultes des services informationnels du CIEP

Consultants des services informationnels
du CIEP de Lausanne

Scolarisés en g . Immigrants
Suisse ‘L. nouvellement arrivés

@@ Adultes jeunes @ Adultes a mi-carriore | . § Seniors Peu qualifié Bien qualifié

Age<30 30<Age<50 Age>50 ° Dipléme : scolarité obligatoire Dipléme: bac+2 minimum
«”r Vmaximum

Sur la base de ces catégorisations préliminaires et des entretiens menés avec les consultants
adultes, il a été possible d’identifier différents profils de consultants des services

informationnels du CIEP ayant des besoins, des expériences et des pratiques
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informationnelles différents. Au total, cinq profilsis principaux de consultants adultes ont été
identifiés et décrits comme des personnages réels. Cela a permis de visualiser la diversité du
public adulte du CIEP. Toutefois, le profil de I'adulte senior est basé seulement sur les
recherches effectuées au niveau de la premiére partie du travail. En effet, malgré leur
vulnérabilité qui ne fait qu’augmenter avec le temps, la catégorie des adultes seniors est celle

qui vient le moins au CIEP.
7.4. Qu’est-ce qu’un service informationnel de qualité ?

Un service de qualité est celui qui répond pleinement aux attentes et aux exigences de ses
utilisateurs. Si une bibliothéque ou un centre de documentation fournissent les bonnes
informations a un utilisateur, au bon moment et au bon format, alors on pourrait déja affirmer
gu’ils maintiennent un certain niveau de qualité. Des prestations informationnelles de qualité
signifient la satisfaction des besoins informationnels de chaque utilisateur avec précision,

exhaustivité et rapidité (Sharma 2017).

Mais dans le domaine du design, l'utilisateur est le juge principal de la performance. La qualité
du service informationnel signifie alors la capacité des professionnels de linformation a
considérer les services du point de vue de l'usager et, ensuite, a répondre a ses besoins et

ses attentes.

Dans la phase préparatoire a la proposition d’indicateurs qualitatifs, afin de mesurer la qualité
des services informationnels du CIEP de Lausanne, il s’est avéré nécessaire, tout d’abord, de
comprendre ce qu’est un service informationnel de qualité du point de vue des professionnels
de l'information qui travaillent au centre, et, ensuite, de pouvoir comparer cette appréciation a
celle des consultants adultes. Donc, chaque documentaliste du CIEP de Lausanne m’a envoyé
sa propre définition de ce qu’est un service informationnel de qualité. Leurs réponses ainsi
que les résultats de I'enquéte qualitative m'ont permis d’élaborer le tableau suivant :

Tableau 3 : Tableau comparant la perception des documentalistes et des consultants adultes
d’un service informationnel de qualité et le service réellement fourni

Perception des Perception des Service réellement fourni
documentalistes consultants
* Accueillant (lumiére, machine < Aéré, lumineux et * Accessible, lumineux mais
a café, friendly) ; confortable ; un peu bruyant ;

16 Les personas crées sont consultables en annexe (9).
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» Espace entretien
confidentiel ;

« Salle d’attente avec un temps
d’attente de 20 min maximum ;

* Signalétique claire ;

» Espaces variés et
modulables pour encourager
I'apprentissage individuel et
collectif ;

« Collections attractives.
e inf ) -

« Accueil chaleureux et
souriant ;

* Rendre compréhensible le
systeme de formation en
adaptant ses réponses aux
différents publics ;

* Rendu d’'une synthése a la fin
de I'entretien ;

» Garder trace du profil et de la
demande de I'utilisateur ;

» Cerner la demande et la
reformuler pour s’assurer de la
bonne compréhension ;

* Donner une information
pertinente, fiable, actuelle et
de maniere structurée ;

* Diversifier les supports
d’information proposeés ;

» Donner impérativement une
réponse : soit I'information
souhaitée, soit I'organisme
capable de la donner ;

* Proposer des outils d’appui
clairs, a jour et user friendly,
accessibles facilement en
présentiel et a distance.

 Facile d’accées ;

» Pas d’attente ou moins de
10 min ;

* Ne s’intéressent pas aux
collections du CIEP mais
viennent principalement
pour avoir un contact
humain.

ien inf : |-

» Personnel aimable,
serviable et souriant ;

* Prennent le temps de
cerner les besoins des
usagers et de leur fournir
une information ciblée,
pertinente et
contextualisée ;

* Leur fournir une synthése
d’entretien a la fin (par
e-mail ou sur papier) ;

« Eviter les sources
intermédiaires et essayer
de leur donner des
réponses directes ;

* Protéger leur vie privée et
leurs données
personnelles ;

» Adopter un discours
motivant et encourageant,
surtout pour les cas
difficiles (femme au foyer,
immigrant, personne peu
qualifiée) ;

» Prendre en compte leurs

souhaits, avis et émotions ;

* Les aider a fixer des
objectifs clairs et
réalisables ;

» Signalétique pas claire ;
* Manque de convivialité ;

* Manque de
confidentialité ;

* Manque d’intérét pour les
collections du CIEP.

E ien inf . -

* Information claire et
discours adapté au niveau
des utilisateurs ;

* Ne fixe pas souvent des
objectifs ;

* Manque de suivi ;

+ Parfois ne prennent pas
en compte l'avis des
demandeurs d’orientation ;

* Parfois ne prennent pas
en compte I'expérience et le
niveau intellectuel des
demandeurs d’orientation ;

« Parfois le service fourni
est trop général et ne tient
pas compte de la
particularité de certaines
situations.

Les collaborateurs :

« Personnel compétent et
compréhensible ;

* Parfois I'équipe de
documentalistes ne se
présente pas et n‘’explique
pas son rble et ses
missions ;

* Les demandeurs
d’orientation ignorent le role
du documentaliste ou le
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Les collaborateurs

» Assurer I'information
individuelle des usagers ;

* Répondre a leurs demandes
par oral ou par écrit, les
assister dans leurs recherches
et leurs démarches ;

* Aider l'usager a étre
autonome dans ses
recherches ;

» Soutenir 'usager et le
conseiller dans ses démarches
administratives ;

+ Equipe compétente,
expérimentée et humaine ;

» Maitriser les techniques de
base d’un entretien
d’information ;

* Prendre le temps de se
présenter et expliquer son réle
et les missions du service ;

* Mettre 'usager a l'aise et en
confiance ;

» Observer une neutralité et
s’abstenir de toute attitude
impliguant un jugement ;

* Veiller a la confidentialité du
contenu des entretiens et des
données personnelles des
utilisateurs ;

+ S'informer et mettre a jour
ses connaissances spécifigues
au domaine ;

* Présenter les nouveautés et
les évolutions de la formation
aux conseillers et aux
consultants des services
d’orientation.

* Leur présenter (de
préférence) des solutions
toutes prétes ;

* Leur donner des
informations non seulement
sur la formation mais aussi
sur le secteur lié a l'activité
ainsi que les possibilités de
financement.

Les collaborateurs

» Comprendre la
particularité de leur cas et
fournir un service
informationnel
personnalisé ;

* Prendre en compte leur
niveau intellectuel et leurs
années d’expérience ;

* Avoir de 'empathie et se
mettre a leur place ;

* Ne pas porter de jugement

sur la situation ou la
demande ;

» Garantir un
accompagnement et un
suivi jusqu’a l'atteinte de
leurs objectifs.

confondent avec celui des
conseillers psychologues ;

* Pas de suivi aprés
I’entretien informationnel ;

* Pas de synthéese apres la
fin de I'entretien ;

* Ne recoit pas de
documentation ou la
documentation fournie ne
correspond pas a la
demande initiale ;

* Pas de liaison entre la
formation et/ou 'emploi
conseillé et le marché de
I'emploi lié a ce secteur.
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Ce tableau comparatif montre qu’il existe effectivement un écart entre le service espéré de la
part des consultants adultes et le service réellement fourni. Le concept de qualité peut étre
défini, dans ce cas-la, comme étant la différence entre les attentes des utilisateurs, leur
perception d’'une performance efficace, et la réalité de I'expérience vécue durant I'utilisation
de ce service : «Service quality performance is built up by customer expectation before

consumption and consumer experience after consumption» (Johnson et Mathews 1997)a7.

8. Recommandation

8.1. Evaluer pour améliorer les prestations informationnelles

actuelles et futures

Il existe une abondante documentation sur les mesures de performance des bibliothéques et
centres de documentation, mais ces mesures sont rarement corrélées avec la fagcon dont la
performance est pergue par le client. Le probleme est qu’un service informationnel peut
répondre a ses propres normes de qualité sans combler celles de ses clients. La qualité d’'un
service n’est pas la simple conformité de ce dernier a des normes ou techniques spécifiques,
mais plutdt sa capacité a s’adapter et a satisfaire les besoins de ses utilisateurs. Dans son
systeme d’évaluation, le client mesurera I'écart entre ce qu’il attend d’un service (la qualité
attendue) et ce que I'établissement lui offre (la qualité percue) (Landrum et Prybutok 2004).
La satisfaction est donc le résultat de ce processus de comparaison permanent: « plus

l'usager jugera les services performants, plus il sera satisfait » (Montel 2013).

Donc, afin de déterminer la performance réelle d’'une prestation informationnelle, les
indicateurs qualitatifs de performance doivent étre placés dans une perspective qui inclut les
perceptions, les attentes et les expériences des clients (Sahu 2017). Par conséquent, la qualité
est un processus continu dont I'utilisateur est I'un des déterminants clés. On peut méme aller
plus loin et affirmer que les besoins et les attentes des clients sont la norme a respecter
aujourd’hui pour assurer la qualité de service. Compte tenu de ces informations, la qualité d’'un
service peut étre définie comme étant la différence entre la qualité attendue et la qualité

réellement percue (Parasuraman, Zeithaml et Berry 1988).

L’un des instruments qui a transformé cette différence en outil de mesure de la qualité de
service est SERVQUAL. Cet instrument a été développé par le professeur universitaire A.

Parsu Parasuraman (université d’Indiana) en 1985 et a, ensuite, été affiné par plusieurs

17 Traduction libre : La qualité de la performance d’un service est construite par les attentes du client
avant la consommation et I'expérience du client apres la consommation.
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chercheurs pour mieux s’adapter aux différents secteurs d’activité qui I'utilisent. L'instrument
contient deux sections. Une section est constituée de 22 éléments qui mesurent les attentes
des utilisateurs. L’autre section comprend les mémes éléments mais qui mesurent cette fois-ci

le service réellement recu (Markovic, Raspor et Segaric 2010).

Les 22 indicateurs qualitatifs représentent les cing dimensions de service que les clients
utilisent le plus souvent pour évaluer sa qualité : ressources tangibles, fiabilité, réactivité,

assurance et empathie :

e Ressources tangibles (tangibles) : étendue et modernité des installations physiques, des
outils et des équipements utilisés tels que le matériel, les meubles, etc. ;

o Fiabilité (reliability) : capacité a exécuter le service promis de maniére fiable et précise ;

e Réactivité (responsiveness) : volonté du personnel d’aider les clients, les accompagner et
fournir un service efficace et rapide ;

e Assurance (assurance) : expérience et compétence des employés et capacité a inspirer
confiance et fiabilité ;

o Empathie (empathy) : capacité a se mettre a la place du client en lui apportant un service

personnalisé et sur mesure.

En me basant sur le model initial proposé par Parasuraman, j'ai réalisé le schéma suivant
(figure 17) qui respecte les mémes dimensions mais dont les indicateurs sont mieux adaptés

aux caractéristiques du CIEP.

Les indicateurs se sont inspirés du modéle original mais également de la définition d’un service
informationnel de qualité, donnée préalablement par les documentalistes du CIEP, ainsi que
des attentes et points a améliorer que j'ai notés durant 'enquéte qualitative. J'ai également
consulté la norme 1S0O116201s pour pouvoir proposer les indicateurs qualitatifs les plus

pertinents possibles.

181S011620 est une norme internationale qui définit les caractéristiques et spécifications d’un indicateur
de performance des bibliotheques, elle propose également une série d’indicateurs destinés a étre
utilisés par tous types de bibliotheque (ISO, 2008, p.1-19).
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Figure 17 : Indicateurs qualitatifs pour évaluer la performance des services informationnels du CIEP
de Lausanne
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Ensuite, ce schéma peut étre traduit en questionnaire. Chacun des 22 éléments peut étre
converti en une ou plusieurs questions. Parasuraman et ses collegues (1988) ont basé le
design de ce questionnaire sur des recherches exploratoires afin de prouver son efficacite.
SERVQUAL concrétise la qualité du service en soustrayant les scores des attentes des clients
aux scores de performance réelle du service. Exemple de questionnaire se basant sur la
méthode SERVQUAL :

Note pour les participants :

o Le niveau de service souhaité est le niveau de performance que vous croyez qu’un

excellent service informationnel peut et doit fournir.
e Le niveau de service regu est I'expérience réelle que vous avez vécue en utilisant ce
service informationnel.

Tableau 4 : Exemple de questionnaire en se basant sur la méthode SERVQUAL (version
originale)

Le niveau de service|lLe niveau de service
souhaité réellement recu

Accompagnement et suivi|1 2 3 4 5 6 7 8 9 1234567 89
durant et aprés la
consultation du service

Une version améliorée a été publiée ultérieurement. Elle rajoute une autre colonne pour mieux
évaluer la qualité d’'un service informationnel (Landrum et Prybutok 2004). En se basant sur

cette version améliorée, le questionnaire prendra le format suivant :
Note pour les participants :

e Le niveau de service souhaité est le niveau de performance que vous croyez qu’un

excellent service informationnel peut et doit fournir.

o Le niveau de service regu est I'expérience réelle que vous avez vécue en utilisant ce

service informationnel.

e Le niveau de service minimal est le niveau minimum de performance de service que

Vvous jugez adéguat ou acceptable.
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Tableau 5 : Exemple de questionnaire en se basant sur la méthode SERVQUAL (version
améliorée)

Le niveau de | Leniveau de service | Le niveau de
service que vous | minimum que vous | service
désireriez recevoir | accepteriez réellement recu

Accompagnement et suivi | 123456789 123456789 123456789
pendant et apres la
consultation du service

La version modifiée du questionnaire SERVQUAL permet de définir non seulement I'écart qui
existe entre le service regu et le service souhaité — identifi€ comme mesure de la supériorité
du service : measure of service superiority (MSS) — mais également I'écart qui existe entre le
service recu et le minimum de service adéquat pour les utilisateurs du centre — identifié comme
mesure de I'adéquation du service : measure of service adequacy (MSA). Cette recherche a
montré que ce format est plus efficace pour diagnostiquer avec précision les lacunes des
prestations fournies — d’'un point de vue utilisateur — et lancer les efforts d’amélioration
appropriés. Cette version permet également de définir la zone de tolérance1s et de déterminer,
ensuite, si les perceptions des utilisateurs se situent en dessous, au méme niveau ou

au-dessus de cette zone (Landrum et Prybutok 2004).

8.2. Garder une trace des données et les exploiter : pouvoir

décrire et méme prédire les besoins des consultants

Les consultants des services d’information du CIEP disposent de plusieurs points d’entrée
pour établir un contact, demander une information ou prendre un rendez-vous avec les
collaborateurs (cf. figure 11). De plus, les documents liés aux consultants adultes, tels que les
formulaires remplis en ligne ou sur papier, les notes prises par les psychologues d’orientation
et les formulaires résumant les entretiens psy, sont tous conservés dans des lieux différents :

soit dans le dossier papier du demandeur d’orientation, soit dans la base de données ORIENT.

Cette multiplicité des informations, des lieux et des formats de conservation engendre une
connaissance éparpillée, une perte de fiabilité, et, donc, de cohérence dans la définition du
public du CIEP. Idéalement, les données des utilisateurs doivent étre conservées dans une

base de données centralisée. Cela permettra de casser les silos de données d’origines

19 La zone de tolérance est généralement définie comme la différence de perception d'un client qui
existe entre les normes souhaitées et les normes minimales acceptables (Zeithaml, Berry et
Parasuraman, 1993).
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diverses, de disposer d’'une vue unifiée et synthétique et d’'aller au-dela des informations de
base (age, origine, scolarité, type de demande, etc.). Ainsi, l'utilisation et l'interprétation de
ces données permettront aux collaborateurs du CIEP d’identifier et de comprendre le
comportement et les pratiques informationnelles des consultants, d’optimiser le processus de
prise de décision, d’identifier les profils et les caractéristiques des consultants des services
informationnels et d’anticiper les tendances et les besoins futurs. Selon Belinda Weaver, dans
son article « Customer Relationship Management : Your Biggest Brother ?», il est trés
important de garder trace de I'historique de la relation de I'utilisateur avec la bibliothéque, de
ses préférences, ses domaines de recherche, ses centres d’intérét spécifiques, son
comportement et ses besoins informationnels. Cela permet aux collaborateurs de
personnaliser la relation entre l'usager et linstitution en se basant sur ses anciennes
expériences et de mettre a sa disposition le meilleur service possible : un service mis en place

en fonction de ses besoins et ses attentes.

Méme si I'exploitation des données des consultants est recommandée pour servir leurs
propres intéréts et n’a aucune implication économique, il importe que le centre reste correct et

clair sur la fagon et la raison pour laguelle les données seront collectées et utilisées.
8.3. Utiliser Labour Market Information (LMI)

Les emplois évoluent rapidement et les individus se trouvent dans I'obligation de perfectionner
leurs compétences pour s’adapter, soit par '’éducation et la formation, soit par leur expérience
professionnelle et personnelle. Les établissements tels que le CIEP ont un rdle clé a jouer
pour veiller a ce que tous les individus aient la possibilité de développer leurs compétences
dans une perspective d’apprentissage tout au long de la vie, leur permettant de s’adapter a

I'évolution rapide du marché de I'emploi.

Compte tenu de la complexité et de la dynamique du processus, une orientation qui refléte
une parfaite adéquation entre I'offre et la demande de compétences est devenue nécessaire.
Il est donc important de développer une activité de veille informationnelle sur le marché du
travail (Labour market information system — LMIS). Il s’agit d’un :
« mechanisms or processes for gathering, organising, providing and analysing
information about the state of the labour market, occupations and jobs, including key

changes taking place within the employment, jobs and the occupations »20 (Cedefop
2020).

20 Traduction libre : Systémes, mécanismes ou processus de collecte, d'organisation, d’analyse et de
mise a disposition d'informations sur I'état du marché du travalil, les professions et les emplois, y compris
les changements clés intervenant au niveau de ces aspects.
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L’utilisation du LMI et le développement d’un systéme d’information d’alerte précoce peuvent
contribuer a la réduction de I'inadéquation des compétences (skills mismatch). L’'inadéquation
des compétences peut étre décrite comme I'écart qui existe entre les compétences acquises
via une formation et les compétences réellement nécessaires dans le domaine lié a cette
derniere. Cette mauvaise adéquation entre I'offre et la demande de compétences a de
nombreuses conséquences négatives sur les individus et les salaires. Mais le risque le plus
évident est I'incapacité a trouver un emploi. Cela peut entrainer le chbmage, éventuellement
suivi par la nécessité d’occuper un emploi autre que celui pour lequel la personne est qualifiée.
Les investissements directs et indirects consentis pour obtenir une qualification et développer
des compétences ne sont pas restitués si les personnes effectuent un travail sous leur niveau
de qualification ou dans des domaines pour lesquels elles ne sont pas formellement qualifiées.
De tels investissements sont également gaspillés a long terme car les compétences
précédemment acquises dans le processus d’apprentissage deviennent obsolétes si elles ne
sont pas utilisées, ceci s’ajoutant aux effets négatifs sur les salaires (Rihova 2016, p. 17-20).
Donc, les dégats peuvent étre conséquents si les informations sur ces changements ne
parviennent pas aux personnes concernées assez tét pour qu’elles ajustent leur
comportement et décision par rapport a la formation ou au programme de perfectionnement

choisis.

Les collaborateurs du CIEP doivent donc mettre a jour et élargir leur expertise en LMI de facon
guotidienne en développant, en partageant et en diffusant des renseignements liés a la
situation actuelle et a I'évolution du marché de I'emploi ainsi qu'aux changements dans la
demande de main d’'ceuvre. Ces changements portent a la fois sur le nombre d’emplois
disponibles sur le marché du travail (changements quantitatifs) et la structure des
compétences nécessaires pour effectuer un travail (changements qualitatifs) (Rihova 2016
p. 19).

L’objectif est de pouvoir utiliser ce savoir tout au long de 'activité d’orientation professionnelle
pour améliorer I'efficacité des conseils, surtout quand il s’agit du choix d’'une premiére
formation ou d'un perfectionnement. Proposer une information compléte qui combine les
formations, les compétences nécessaires et les exigences actuelles et futures du secteur

d’activité lié a celles-ci permettra aux collaborateurs de :

e Faire correspondre l'offre a la demande actuelle de compétences ;
¢ Aider les consultants des services informationnels du CIEP a s’adapter au changement

avant qu’il ne soit trop tard ;
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o Développer et maintenir des compétences essentielles et nécessaires pour les besoins
futurs du marché du travail ;

¢ Aider les consultants a rationaliser leurs choix de formation ou de perfectionnement ;

e Eviter aux consultants de gaspiller leur temps et argent sur une formation ne

correspondant pas aux besoins des employeurs.

Dans le contexte du CIEP de Lausanne, les consultants des services informationnels ont des
besoins et des profils trés hétérogénes. Cela tient a leur évolution de carriere, leur background
culturel et leurs caractéristiques personnelles. Le challenge est de pouvoir organiser I'activité
de veille informationnelle sur le marché de I'emploi autour de leurs besoins et de leurs
pratiques informationnelles. La fagon dont l'information est présentée et communiquée aux
individus sera importante pour pouvoir atteindre I'ensemble des utilisateurs des services tout

en prenant en compte leur diversité.

Selon I'étude réalisée par le groupe de travail sur le LMI (2012) du forum canadien des
ministres du marché du travail, les informations essentielles & inclure dans tout produit ou

rapport réalisé autour du LMI sont les suivantes :

¢ Informations sur le profil du marché du travail, y compris les perspectives d’emploi et
de gain par secteur et par profession. La dimension nationale et locale devrait étre
incluse, si des informations fiables sont disponibles ;

¢ Informations sur les emplois et le recrutement, y compris les offres d’emploi, les
informations sur les processus de recrutement, les professions et les compétences
requises ;

¢ Informations sur I'éducation et la formation, y compris les descriptions des cours, les
conditions d’admission et les questions financiéres ;

¢ Informations sur la planification de carriere, les possibilités d’apprentissage et de
formation pour combler les lacunes en matiere de compétences. Les informations sur
la planification de carriére doivent se rapporter également a I'évaluation des acquis et
faire référence aux exigences du marché d’emploi ainsi qu’aux compétences

essentielles nécessaires pour réussir a préserver son employabilité a long terme.

Il n’est pas nécessaire de créer un poste de veilleur ou d’installer un systéme LMI sophistiqué
des le début. Cette activité peut étre tout simplement organisée, dans un premier temps, via
des outils gratuits tels que Twitter ou Google alerte. Il existe de nhombreuses sources robustes
et fiables, étatiques et accessibles aux professionnels de l'information du CIEP qui ont toutes

les compétences nécessaires pour manipuler, analyser et interpréter ce type de données.
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8.4. Ameéliorer I’expérience client en présentiel

8.4.1. L’entretien informationnel

e Prendre le temps d’expliquer le réle du professionnel de I'information et les limites de
son champ d’intervention :

Pour chaque entretien, présenter brievement un descriptif du réle du professionnel de
information, des objectifs de l'intervention et de ses limites, de maniere a ce que les
bénéficiaires des services d’orientation aient des attentes rationnelles et puissent adapter leurs
souhaits.

o Fixer des objectifs pour chaque type de prestation :
Clarifier les besoins informationnels des consultants des services d’orientation du CIEP ; les
reformuler plus explicitement pour s’assurer de leur exactitude ; fixer, ensuite, des objectifs a

atteindre durant I'entretien informationnel tels que :

o Clarifier le besoin informationnel ;

o Satisfaire le besoin informationnel ;

o S’assurer que la documentation fournie aura une vraie valeur ajoutée ;

o Proposer — si nécessaire — un suivi pour évaluer I'apport de I'information fournie ;

o Fournir une synthése a la fin de chaque entretien pour garder une trace et résumer

la démarche adoptée.

8.4.2. Le centre

o Désherbage : garder seulement ce qui est utilisable et diversifier les supports :
Les raisons de se rendre au CIEP sont multiples mais le prét de livres n’en fait pas partie.
D’apreés les séances d’observation et 'enquéte qualitative, le CIEP est plutdt considéré comme
un lieu ou il faut se rendre pour faire appel aux professionnels de I'information sur I'orientation.
Il est pergu et apprécié pour ce qu’il propose aux demandeurs d’orientation : un lieu social, un
accueil agréable et un soutien inconditionnel aux personnes qui ont besoin d’aide dans le choix

de formation ou de carriere.

Donc, compte tenu de la nature de I'utilisation des espaces du centre, il serait plus judicieux
de disposer d’'une petite collection véritablement utilisable et utile que d’en avoir beaucoup qui
occupent de I'espace mais sans valeur ajoutée. Le désherbage est recommandé pour alléger
I'espace et prioriser la qualité sur la quantité. La qualité doit prendre en compte non seulement

lavis des professionnels mais aussi les besoins et les pratiques informationnelles des
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consultants. Aussi, l'identité du CIEP doit étre redéfinie de maniére a ce qu’il présente un

espace riche en ressources diversifiées (papier et numérique) mais aussi en convivialité.

e Améliorer la confidentialité des entretiens et la convivialité du centre :
Durant les entretiens informationnels chacun des consultants partage des informations
personnelles sur sa situation familiale, financiére et sociale. Etant donné que le CIEP est un
espace ouvert, il ne garantit pas vraiment la confidentialité de ces informations. En installant,
par exemple, des bulles insonorisées en verrezi, les collaborateurs peuvent garantir la
confidentialité des entretiens, ce qui protégera la vie privée des consultants et diminuera le

bruit venant des entretiens informationnels effectués simultanément.

Le fait d’effectuer également les entretiens autour d’'une table ronde aidera a éliminer la
contrainte d’'un bureau d’accueil trop imposant et sera moins intimidant pour les demandeurs
d’orientation, cela accentuera également le message de bienveillance, d’ouverture d’esprit,

d’écoute et d’accessibilité.

Enfin, vu son réle spécial, le CIEP doit étre un lieu désirable et serein. Il faudra donc soigner
'aspect physique pour rendre I'atmospheére conviviale, de sorte que les consultants des
services informationnels se sentent en sécurité et puissent s’exprimer confortablement et en
toute liberté. En visitant le centre, ils doivent se sentir chez eux, dans leur zone de confort.
Donc, il est fort recommandé de renforcer le coté convivial du centre. Cela peut étre réalisé
grace a une organisation des espaces (surtout des lieux d’entretien et d’accueil) plus vivante,
colorée, dotés de meubles confortables, d’'une machine a café, d’'un distributeur de snhacks et,

plus généralement, de tout ce qui peut aider a créer un climat apaisant.

8.5. Utiliser le design thinking pour mettre en place des

services informationnels personnalisés

L’enquéte qualitative menée au CIEP de Lausanne a montré que plusieurs aspects doivent
étre améliorés pour optimiser la qualité des prestations informationnelles fournies. Il est trés
important que les professionnels de I'information puissent identifier de maniere claire leur
priorité, se fixer des objectifs stratégiques, une période précise pour les atteindre et choisir un

premier aspect a améliorer pour passer a I'action et mettre en place un projet.

Pour garantir le succés de ce projet, il est recommandé d’adopter les méthodes de design et,
plus spécifiguement, de suivre le processus de design thinking. Comme indiqué

précédemment, il s’agit d’'une démarche qui se focalise sur la compréhension d’'un probléme

21 Exemple consultable en annexe (10).
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du point de vue de l'utilisateur. Son principe est simple : trouver une solution a ce probléme
en équipe et en faisant appel a des technigues multidisciplinaires. Sa force réside dans sa
capacité a tester rapidement une solution et/ou une idée et a apporter 'ensemble des
améliorations nécessaires avant sa mise en place finale. Cette itération permet de réduire
enormément la marge d’erreur et garantit I'adoption d’'une solution innovante, pratique,
customisée selon les besoins, les golts et les comportements des utilisateurs. Donc,

I'ensemble de la démarche sera divisée en cing phases (cf. figure10) :

1. L’empathie. |l s’agit d’'une phase indispensable dans le processus de design thinking. Elle
permet de placer 'humain au cceur de la démarche, en lui confiant la mission de définir le
probléme ainsi que 'ensemble de ses besoins conscients et inconscients. Il existe plusieurs
techniques pour atteindre les résultats souhaités a ce niveau. Les seniors, par exemple,
constituent la catégorie de la population la plus vulnérable mais qui vient le moins au CIEP :
si les collaborateurs souhaitent mieux comprendre leurs situations, leurs besoins et problemes
rencontrés une fois sans emplois, ils peuvent réaliser des entretiens ethnographiques ou des
focus groups. Les interviewés doivent refléter la diversité des profils des seniors : ceux qui
sont au chémage de courte durée (qui, généralement, peuvent étre contactés a 'ORP), ceux
qui sont au chémage de longue durée (qui peuvent étre contactés au social) et ceux qui ont
réussi a trouver un emploi malgré les obstacles expliqués précédemment (qui peuvent
également étre contactés a 'ORP). Les entretiens ethnographiques sont des entretiens non
structurés similaires a une conversation; néanmoins, il est recommandé que les
collaborateurs gardent le contrble des sujets : ils doivent se concentrer sur la compréhension
du probléme et non sur la solution, en se focalisant sur ce que le public cible ressent et veut

grace a I'écoute active, c’est-a-dire :
e Avec des questions ouvertes ;
e Sans idées précongues, ni tentatives d’interprétation ;
o En restant neutre et en témoignant de 'empathie ;
o En montrant des signes d’intérét ;
e Sans interrompre la personne ;
e En laissant des silences ;
e Enlincitant a préciser si besoin le cours de sa pensée ;

e En s’intéressant a la racine du probléme et non aux symptémes.

(Body et Daumal 2019, p. 36)

Construction de prestations d’information axées sur les besoins des adultes, au Centre d’information sur les études et les
professions (CIEP) de TOCOSP, a Lausanne

Bouazzaoui, Oumaima 54



Il est recommandé également de matérialiser cette phase en affichant 'ensemble des données
collectées sur un grand mur grace a des Post-it, par exemple. La visualisation de ces données
révéle des parcours répétitifs, des comportements et des pratiques qui permettent de mieux
cerner la problématique et d’avoir une meilleure compréhension de la situation. Pour éviter
d’étre submergé par le nombre de données collectées, les collaborateurs peuvent les
organiser au fur et a mesure de chaque sortie sur le terrain pour effectuer I'enquéte. lls
peuvent, par exemple, programmer une réunion d’'une demi-journée entre I'ensemble des
collaborateurs pour organiser et interpréter les données collectées durant les entretiens
ethnographiques ou les séances d'observation. Chacun partage ses données, ses
étonnements et ses informations. Le partage tout au long de la phase d’empathie permet aux
collaborateurs d’ajuster leur démarche et méthode de recherche et de se focaliser sur un
probléme qui apparait prioritaire par rapport aux autres. Cette méthode offre également
I'opportunité de définir le seuil de saturation, autrement dit le seuil a partir duguel les données

collectées sont suffisantes et les collaborateurs peuvent passer a I'étape suivante.

2. Définir la problématique : Elle consiste & trouver le ou les vrais problémes. A ce niveau,
les collaborateurs organisent et interprétent les données collectées durant la phase
d’empathie. A ce stade, ils peuvent construire des personas et des customer journey map
(exemple : cartographie du parcours des seniors depuis leur licenciement ou démission). lls
ont assez de matiére premiere pour pouvoir décrire clairement la cible, son comportement,
ses problémes, ses craintes, ses besoins et ses attentes. Par la suite, les collaborateurs

peuvent synthétiser 'ensemble de ces réalisations et définir le probléme de base.

3. Générer des idées : A ce stade, les collaborateurs ont assez de connaissances pour
commencer a générer des idées. Le savoir acquis durant les deux premiéres phases leur
permet de mieux réfléchir tout en étant innovants. En groupe, ils peuvent essayer de penser
outside the box et envisager des méthodes alternatives pour apporter des solutions créatives
au probléme défini précédemment. Les techniques les plus utilisées durant cette phase sont
dérivées du brainstorming. Mais une séance de brainstorming de s’improvise pas : elle
demande une organisation au préalable et des régles a respecter. Ces régles du jeu, sans

lesquelles le brainstorming ne fonctionne pas, se résument a trois principes cruciaux :

e Viserla quantité : le brainstorming vise la quantité, qui se transforme ensuite en qualité.
Plus une équipe génére des idées, plus elle augmente ses chances de trouver la bonne

solution.

e Aucune critique : le brainstorming a pour objectif de générer a pool of ideas. Toutes

les idées sont les bienvenues. Les séances doivent étre amusantes et productives et
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la hiérarchie n’a pas de place dans ce type d’activité : un patron, par exemple, n’a pas

le droit de contrbler ou de juger les idées de ses employés.

o Respecter les régles : seule une activité encadrée par un objectif et limitée dans le
temps est productive, alors que les explosions de créativité incontrolées échouent

généralement.

A ce stade, nous avons déja une problématique bien claire et assez de données sur la situation
du public cible. Pour initier la séance du brainstorming, il est préférable de formuler la
problématique de la maniére suivante : « Comment pourrait-on [...] ? ». Par exemple :
« Comment pourrait-on mettre en place un service informationnel efficace pour aider les
seniors a réintégrer le marché de I'emploi ? ». Ce type de questions, plus connu sous
'appellation CPO, est utilisé dans le processus de design thinking pour mieux définir une
problématique (Beudon et al. 2016). Ces questions peuvent étre abordées sous différents

angles et résolues de différentes maniéres.

Les profils des personnes qui assistent a la séance de brainstorming doivent étre diversifiés :
documentaliste, psychologue, designer graphique, mathématicien, etc. Leur nombre doit étre
restreint pour garantir la meilleure productivité possible. Pour Jeff Bezos, le CEO d’Amazon,
le nombre idéal doit respecter la régle suivante : « no meeting should be so large that two
pizzas can’t feed the whole group » (Forbes 2019). Donc, idéalement, la séance du
brainstorming doit compter entre six et dix participants, de sorte que toutes les idées puissent

étre entendues.

Il existe plusieurs techniques pour organiser des séances de brainstorming productives. L'une
d’entre elles est le 3-12-3 Brainstorm. Les nombres refletent la durée de chaque section : les idées
se générent dans les trois premieres minutes, les douze minutes suivantes sont consacrées au
développement des concepts et les trois dernieres minutes a leur présentation. L'élément clé est la
vitesse qui est utilisée comme un booster de créativité. La contrainte du temps oblige le cerveau a
travailler plus rapidement, sans trop réfléchir, ce qui permet généralement de produire des idées

innovantes. Mais, plus de temps peut étre consacré au développement des concepts.
Par exemple, une session de brainstorming 3-12-3 peut suivre ce développement chronologique :

e Présentation du contexte et de la problématique (cing & dix minutes) ;

e Présentation du type de brainstorming (cing minutes) ;

e Idéation (trois minutes) ;

e Chaque participant explique son concept derriere les idées (20 minutes) ;

o Des petits groupes peuvent étre créés (deux personnes) ;
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e Chaque groupe décide du concept qu’il développera (dix minutes) ;
e Développement des concepts (douze minutes) ;

o Explication des concepts développés (trois minutes par équipe).
Le matériel nécessaire pour la session est le suivant :

e Post-it pour la génération d’idées ;
e Un stylo par personne ;
e Un chronométre pour contréler le temps de maniére visible ;

¢ Une grande feuille pour présenter les concepts via des schémas ou dessins.

(Pascual 2019)

A lafin de la séance, les participants peuvent choisir le meilleur concept, soit par vote grace a

des gommettes, soit par la hiérarchisation selon la faisabilité et I'originalité des concepts
présentés :

Figure 18 : Exemple de méthode pour choisir la meilleure solution

Now | Wow!

Rapport- gratuit.com @

LE NUMERD | MONDIAL DU MEMOIRES

feasibility

v

originality
Matrice How, Now, Wow

Vote gommettes

(Beudon, Gestion des services d’'information, HEG-GE 2019)

4. Prototyper. Le prototypage est 'un des moyens efficaces pour donner vie au concept et/ou
a la solution choisis durant la séance de brainstorming. Si la solution proposée est un service
informationnel destiné a une catégorie précise (seniors, immigrés, personnes avec handicap,
etc.), les collaborateurs doivent prototyper le service avant sa mise en place finale. lls peuvent

cartographier I'ensemble de I'expérience client qu’ils veulent atteindre et faire un plan de

service (service blueprint)22.

22 Exemple d’un service bluprint est consultable en annexe (11).
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Un bon prototype de service fait appel aux émotions et évite d’attirer I'attention sur les
fonctionnalités, les colts et les applications qui peuvent nuire a la qualité de I'échange (Rae
2007). Il est possible d’opter pour le storytelling durant un focus group, de créer des vidéos
amateurs ou d’aller plus loin en proposant le service a un échantillon restreint et faire le suivi
sur une période bien précise afin de collecter le feed-back des participants et évaluer son
efficacité en temps réel. Pour encourager le public cible a faire partie de I'expérience, les
collaborateurs peuvent proposer des rémunérations symboliqgues comme des bons d’achat ou

des cartes cadeaux.

5. Tester. Le prototype construit durant la phase précédente peut donc étre testé sur un
échantillon du public cible. Les collaborateurs peuvent ensuite faire le suivi en étant en contact
permanent avec les testeurs. Leurs opinions peuvent étre utilisées afin d’apporter des
améliorations au cours du processus de design thinking. L’itération est la clé de son succes.
Ces allers-retours entre 'ensemble des phases permettent de perfectionner le service et de

corriger 'ensemble des erreurs avant sa mise en place finale.
9. Conclusion

Ce travail avait pour vocation d’étudier les besoins des consultants adultes des services
informationnels du CIEP de Lausanne afin de réévaluer ses prestations informationnelles et

les recentrer sur les besoins, les désirs et les attentes de ses usagers.

Dans I'ensemble, on peut dire que les objectifs fixés pour la réalisation de ce travail ont été
atteints. Les points forts et faibles, les défis et opportunités qui conditionnent I'environnement
interne et externe du CIEP ont été identifiés, ainsi que des pistes d’amélioration. D’un point de
vue théorique, les pratiques informationnelles des adultes liées a la recherche de formation et
a linsertion professionnelle ont été identifiées et analysées. Les méthodes du design de
service et leurs impacts sur les services d’orientation ont également été abordés au niveau de
la revue de littérature. Un benchmark a également été réalisé pour dresser un portrait des
méthodes de design utilisées pour la création de services d’orientation innovants et
performants. Il est apparu que le processus de création est le plus souvent inspiré du design

thinking.

Le croisement des données collectées sur les pratiques informationnelles des adultes en
recherche de formation ou d’emploi avec leurs besoins réels et les techniques du design de
service permettront aux professionnels de linformation d’atteindre leur public cible, au bon
moment, avec des prestations informationnelles personnalisées et des canaux de

communication adaptés a leurs comportements et pratiques informationnelles.
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Au cours de ce projet, des méthodes et outils de design de service variés ont été utilisés au
niveau de la collecte et de I'analyse d’information ainsi qu’au niveau des recommandations
pour optimiser et personnaliser les services informationnels du CIEP. Certaines méthodes et
outils ont trés bien fonctionné alors que d’autres ne se sont pas avérés utiles ou réalisables a
cause du confinement. Finalement et grdce a la combinaison de deux méthodes
ethnographigues de collecte de données, I'observation (seating sweeps) et les entretiens, j'ai
recueilli assez de données pour réaliser une analyse approfondie et mieux connaitre les profils,

besoins, désirs, attentes et frustrations des consultants des services informationnels du centre.

Concrétement, quatre recommandations ont été proposées pour améliorer la qualité des
prestations informationnelles du CIEP de Lausanne. Ces recommandations incluent
lamélioration de [I'expérience client en présentiel, la personnalisation des services
informationnels grace au processus de design thinking et I'évaluation a l'aide d’indicateurs
gualitatifs. Ces propositions sont centrées sur les besoins, les attentes et I'expérience
subjective des consultants adultes. Le principe guidant les méthodes de design, et, surtout, de
design thinking, est I'apprentissage au fur et a mesure de I'application du processus (Learning
by doing) : « Concevoir des expériences, des prototypes, des interactions et les tester est au
coeur de la conception centrée sur ’humain », selon Tim Brown, PDG d’'IDEO (Usabilis 2018).
Cela signifie que ces méthodes n’apporteront pas des solutions magiques des le premier
essai. Donc, avant méme de commencer, les collaborateurs doivent adopter le bon mindset
et se dire que I'échec est aussi important que le succés. L’échec est un outil incroyablement
puissant pour apprendre. L’apprentissage par I'erreur est au coeur des méthodes de design,
mais grace au principe d’itération du design thinking, I'erreur est souvent rectifi€ée avant la mise

en place finale.
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Annexe 1 : Prestations de ’'OCOSP aux adultes

Besoin d’une consultation
d’orientation professionnelle

Téléphone Préss.!nce
physique

\/

Formulaire papier de demande
de rendez-vous rempli par le
secrétariat de I'OCOSP

Questionnaire
ADOR en ligne

1" entretien

« Clarification des attentes et besoins de la ou du bénéficiaire

* Explication des prestations de conseil offertes par I'OCOSP
(conditions, modalités)

* Information, conseil

* Accord entre psyCOSP et bénéficiaire quant a la suite des
démarches

Entretiens ultérieurs : prestations de cas en cas

» Tests (intéréts, valeurs, personnalité, aptitudes, indécision, poste
de travail)

* Information — Conseil

* Aide al'élaboration de projets

* Bilan de compétences

* Coaching d’aide a la réalisation de projets

Art. 10LOPro

Art. 10 LOPro
Remédiation
en cas
d’échec
envert:
prestations
individuelles
aux adultes

Besoin de certification professionnelle

Questionnaire
préalable en ligne

Passage ala

Téléphone permanence CPA

Formulaire d’admission en ligne rempli par la ou le
candidat-e (art. 32 OFPr ou VAE)

v

Vérification des critéres d’admission par le secrétariat CPA
Art. 12 al. 3 LOPro

* Analyse du dossier par la:le psyCOSP spécialisé-e CPA
* Entretien avec la-le candidat-e (validation de la
procédure choisie : art. 32 OFPr ou VAE)
l Art. 12al. 3 LOPro

Envoi du préavis d’admissibilité a la DGEP

v

Admission formelle par la DGEP

Art. 12 al. 3 LOPro

VAE Art. 32 OFPr

Accompagnement par
I’OCOSP (séances
collectives et
individuelles) pour la
constitution du
dossier portfolio de
compétences

Art. 12 al. 4 LOPro

|

Evaluation par Examen de fin
expert-e:s d’apprentissage

\ Obtention du CFC ou /

de I'AFP

Formation

(Cour des comptes 2019, p.14)
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Annexe 2 : Structure du sondage « Accueil général »

Degré de satisfaction

Niveau de qualité percu
par les usagers

(¥ = 18 questions)

(3 = 12 questions)

(¥ = 3 indices)
Indice Indice Indice
Accueil physique Accueil téléphonique Internet

(¥ = 5 questions)

Sous-indice
Information-
Documentation
(4 questions)

Sous-indice
— Horaires
(1 question)

Sous-indice
Infrastructures
(1 question)

Sous-indice Sous-indice Sous-indice Sous-indice Sous-indice ﬁ?;ﬁ;::g‘ﬁﬁ_
Arrivée -1 Contact humain Attente - Contact humain Attente
(4 questions) (4 questions) (2 questions) (6 questions) (1 question) Dacumentation
(4 questions)
Sous-indice Sous-indice Sous-indice Sous-indice
Confidentialité —— Compréhension Compréhension —— Horaires
(1 guestion) (3 questions) (3 guestions) (1 question)

(Cour des comptes 2019, p.24)
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Annexe 3 : Exemple de carte d’empathie réalisée par un

employeur
Le candidat qui répond a mes
annonces
Quiestze guil
Besoin de PENSE et RESSENT ? « Je ne suis pas
sécurité S assez exceptionnel »
Ghemage « Je vais postuler a Des
a la pleins d’annonces, aﬂw
IS comme ¢a je vais Il 56
télévision avoir des retours » ressemblent
st co i m Culeyt ow i
ENTEND ? domaine VOIT ?
oot om o e e est saturé Oy
Il faut un
réseau Pas de

Qudost <o quil

DITET FAIT ?
Ao on probii
Apparence
CompurieTt i rappor sux autres.

PROBLEMES

stacles

BESOINS

-‘:és

(Usabilis 2018)

Rapport- gratuil.com %

LE NUMERO | MONDIAL DU MEMOIRES
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Annexe 4 : Grille d’observation

Seating Sweep Information

Profil des usagers

Homme

Femme

Age estimé <18

Age estimé : 18-30

Age estimé >30

Autre remarque

Possessions

Livre/ magazine/ Journal

Carnet pour prendre note

Portfolio/ classeur / dossier

Sac / cartable

Ordinateur

Snacks / boissons

Accompagné par des
enfants

Téléphone

Autres possessions

Activités

Quels meubles et
installations les consultants
utilisent dans la piece ?
Est-ce que la salle atteint
sa capacité /est ce que
quelqu'un est obligé de
partir en raison du manque
de place ?

Lire

Consulte la collection du
CIEP

Entrain d'attendre sans rien
faire

Utilise 'espace multimédia

Construction de prestations d’information axées sur les besoins des adultes, au Centre d’information sur les études et les
professions (CIEP) de TOCOSP, a Lausanne

Bouazzaoui, Oumaima 69



Utilise une tablette /
ordinateur portable

Sur leurs smartphones

L’espace est-il silencieux
ou les personnes parlent ?

Manger / boire

En contact avec les
collaborateurs du CIEP
Utilisent autre matériel du
centre

Combien de temps les
utilisateurs restent-ils dans
la salle avant de
commencer l'entretien avec
les documentalistes ?
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Annexe 5 : Grille d’entretien semi-directif

Information de l’interviewé

e Quel est votre age ?
e La formation scolaire ?
e Situation actuelle : en formation ou en emploi
o Sic’est sans emploi demander s’il est au chémage, Al, social...
o Sien formation : demander de quelle formation s’agit-il
o Sien emploi : demander le domaine et le nombre d’année d’expérience
e Motif du contact de TOCOSP :
o Information/accompagnement pour trouver une formation/un job (premier
emploi apres les études ou une courte période de chémage)
o Réorientation professionnelle,
o Réinsertion dans le marché du travail apres un long arrét
o Autre:
e Comment la décision a été prise pour contacter TOCOSP (recherche sur internet,
recommandation par une connaissance ou ancien bénéficiaire, une association ou

organisme, etc.)

Informations liées aux besoins/pratiques informationnelles

e Avant de contacter le centre, avez-vous consulter un site internet (ex. vaud.ch /
orientation.ch) ? si oui, lequel ?

o Avez-vous effectué des recherches avant de contacter le centre ? Si oui quelle
information avez-vous cherché exactement et quelle source avez-vous utilisé ?

¢ Quelles étaient vos attentes avant de contacter le centre ?

e Savez-vous que l'orientation professionnelle est présente sur FB et LD ? avez-vous
déja consulté ces pages ? qu’en avez-vous pensé ?

e Quels sont les problemes ou les obstacles que vous avez rencontré au cours de vos
recherches d’informations liées a la formation/emploi ?

e Auriez-vous eu besoin d’'un accompagnement et de quelle maniére ?

e Lorsque vous vous rendez dans un service d’information. Quel aspect appréciez-vous
le plus ? (L’ambiance, la disponibilité de professionnels, I'équipement, la qualité

d’information donnée...)
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e Avez-vous trouvé des réponses claires sur les questions recherchées via la
permanence téléphonique ? Cela vous a était suffisant pour prendre votre décision ou
faire votre choix ?

o Vous préférez le contact humain ou les prestations a distance de type : par e-mail,
chat, visioconférence ?

e Avez-vous déja bénéficié d'entretiens ou d'accompagnements a distance, par
téléphone ou visioconférence ?

o Ces expériences se sont-elles bien déroulées ?

e Sinon, ce type de solutions vous semblent-elles possibles pour vous ?

e Quel estle moyen que vous utiliseriez de préférence ? (Skype, Messenger, WhatsApp,
autre ?)
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Annexe 6 : Espace entretien et consultation du CIEP de

Lausanne

ﬁ w llﬂll !;hm 1“ | il Jlﬂ"

LA
| ﬂ**-’“

(CIEP Lausanne 2020)

P
[ -
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Annexe 7 : Espace accueil et multimédia du CIEP de

Lausanne

(CIEP Lausanne 2020)
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Annexe 8 : Résumé des résultats de I'’enquéte qualitative

.—Information de qualité,
contextualisée et précise

: Des informations utiles sur i
i les formations et les :
| possibilités de i
i perfectionnement i

Accompagnement et suivi |
dans le choix de formation |

L 4 i
i Les demandeurs d'orientation sont satisfaits d’avoir un contact i

Globalement les demandeurs

i Rarement utilis€ comme 65 derandeiing

et la planification du projet | ;
! | un point de départ pour |

our prendre une décision I'application WhatsApp)

o

: : : :

-_‘-f{’ ca_urpére___ TR d'orientation préférent | i humain et d'étre écoutées | d'orientation sont satisfaits |
© Un service personnalisé i L2 _n.t?ft? .rj? _??_qtf? __________ i largement le contact { @ SRR i des services foumnis |
e . R + | humain au contact i | Accessible facilement ; ~ omTmmmmmmmmemmmeemeeee s
 qui traite les besoins de  : " pemande un certain ! | téléphonique B e acsaina- PSS
| chacunenprenanten | ! niveaude compétence | Lo-.tonao .. E ol 1 e | Heiarolniesiaton do 5
; compte son individualité et | | hor Putiliser correctement | g5 v | aré ! .’Collaborateurs compréhensibles et i | certains, la majorité seront ;
i la particularité de soncas | '----------------------—————-2 | | es demandeurs i S ———— encourageants ' : ouverts a utiliser de nouveaux |
0 . o | | d'orientation n'ont pas eu | ® personnels i e i E modes de service (virtuels par |
Avoir tout simp|ement des Bien mais insuffisante i E de Critique a |’éga|’d de ce i i R e R R R R E exemple etde Pféfél'ence via §

'
i accueillants et
. 2812 . 1 1 .
istes pour réfléchir | service | souriants

°

Besoins
satisfaits et
besoins non

satisfaits

Entretien
avec un psy
d’orientation

Entretien
avec un
documentaliste

Permanence
téléphonique

Des collaborateurs qui ol : , ® Foumit des informations Peruyant | .Manque d'information surle | i Dans certains Points a améliorer :
feront le travail a la place | | \'est pas user friendly | générales mais pas assez | . ' | marché du travail i | cas, les adultes « Lier les formations et
du consultant (leur P \ | pour se décider rManque 4o P ayant déja un les emplois proposés
trouver un travail) i N’est pas intuitif L ! confidentialité i | Parfois les consultants emploi et aux exigences du
'f : ’ -+ 1 regoivent des informations plusieurs années marché de I'emploi
.Capable de résoudre ! La navigation est contradictoires d’expérience * Améliorer la
'ensemble des i comp"quée sur le site o le'snment que convivialité du site web
problémes liés au choix = Parfois les consultants approche' + Proposer des
de la formation, du métier regoivent de la adoptée n’est services personnalisés
et des compétences documentation qui n’est pas pas afiapt_ée a * Mieux protéger la
nécessaires @ Positive liée a leurs besoins leur situation confidentialité des
= entretiens
4 @ Neutre .’Service trop général et manque de personnalisation i + Proposer une
¥ ! synthése a la fin de
WO S SIUREN: S0 EANEpEORIOn (08 @ Négative FLes consultants ne regoivent pas de conclusion ou chaque entretien
collaborateurs ou tout simplement irréalistes compte rendu (écrit ou par e-mail) a la fin des entretiens informationnel
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Annexe 9 : Les personas crées pour représenter la
diversité des consultants adultes des services

informationnels du CIEP de Lausanne

%
0g0

=a= Besoins informationnels :

* Avoir des informations rapidement et
directement sans source intermédiaire;

* Obtenir une information précise et
structurée;

* Recueillir des informations sur le secteur lié
a son activité;

» Disposer d’'un suivi et accompagnement
tout au long de sa réinsertion

professionnelle.

.'@:. Pratiques informationnelles :

» Maitrise les outils informatiques basiques;

José, 26 ans

» Sa premiere source dinformation est

CFC : mécanicien en linternet, il consulte également son réseau
maintenance

ersonnel ( famille, amis etc.);
d’automobiles P ( )

* Cherche facilement linformation mais
Au chémage depuis un n'arrive pas a évaluer correctement sa
o crédibilité et sa qualité;
Célibataire + Consulte souvent les réseaux sociaux mais
seulement pour des raisons personnelles;

Facebook, Instagram, + Le CIEP lui a été recommandé par un ami
Snapchat , WhatsApp

§ @i B

(ancien consultant des services du Ciep);

x Motif du contact » Préfére le contact humain mais ouvert a
@ du CIEP : tester d’autres modes de service (virtuel).

José se sent perdu et a besoin ‘f Besoins émotionnels :

d'aide pour  prendre  une « Tenir un discours soft et encourageant;

décision : doit-il changer de + Se sentir écouté et I'aider a se motiver pour

domaine en choisissant une construire son projet de carriéere.

@ Contraintes :

* Principalement financiéere.

nouvelle formation ou envisager
un  perfectionnement  pour

booster son employabilité?
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Fabienne, 42 ans

@) Bachelor en hétellerie
H et profession d’accueil
A

¥  Travaille a temps partiel
(1) ps p

° Mariée, un enfant

Facebook, LinkedIn,
WhatsApp

@ Motif du contact

du CIEP :

Fabienne a besoin d’aide pour

réussir sa

professionnelle. Elle connait
bien le métier qu’elle souhaite

exercer dans le future mais n’a

pas les

nécessaires.

réorientation

qualifications

®
0@
“=® Besoins informationnels:

Avoir une information claire et précise sur les
étapes a suivre pour commencer et réussir sa
réorientation professionnelle;

Obtenir de laide pour fixer des objectifs
SMART : le temps nécessaire et les moyens
financiers gu’elle doit investir pour réussir son
projet;

Avoir d'un feedback tangible: soit un plan avec
des objectifs et les moyens pour les atteindre,
soit a minima un e-mail qui récapitule sa séance
d’orientation avec une documentation pointue et
qui répond minutieusement a son besoin.

-'@:- Pratiques informationnelles :
Maitrise les outils informatiques;

Sa premiére source d’information est son réseau
professionnel;

Le CIEP lui a été recommandé par un collégue;
Utilise LinkedIn pour des raisons
professionnelles et Facebook pour garder
contact avec la famille et les amis;

Favorise le contact humain et n’a recours aux
services virtuels qu’en cas de nécessité majeure.
3? Besoins émotionnels :
Reconnaissance de son niveau intellectuel et de
ses nombreuses années d’expérience;

Un discours formel et rationnel.

@ Contraintes :

Obligations familiales et professionnelles.
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®
0e® - - -
=a= Besoins informationnels :

* Avoir le maximum d'informations de
maniére simple et structurée pour l'aider
a obtenir des pistes de réflexion;

* Recevoir de préférence une documentation
sous format papier.
-'@é Pratiques informationnelles :

* Ne maitrise pas les outils informatiques;

+ Sa premiére source d’information est son

réseau professionnel qui est limité a son

domaine;

Jacqueline , 54 ans

* Le CIEP lui a été recommandé par son

CFC : assistante en ancien employeur, mais elle a beaucoup

soins et santé hésité t d Iter | i
communautaire calrcoinbaichiuit il s i

d’orientation;
Au chémage depuis 3

L@

ans « Préfere nettement le contact humain et ne
. souhaite pas utiliser des services virtuels / a
Divorcée
distance;
WhatsApp « La seule application qu’il maitrise est
WhatsApp.
;? Besoins émotionnels :
Motif du contact du s- i & : o
O CIEP : e mettre a sa place, se sentir écoutée e
ne pas étre jugée;
Jacquline a des problemes de « A ce stade, elle juge qu'il ne lui reste pas
santé et ne peut plus exercer des beaucoup pour avoir sa retraite et elle n'est
métiers qui demandent un grand pas préte ou motivée a s'invertir dans une
effort physique. Vu son age et son formation a plein temps pour changer de
état de santé, elle souhaite vérifier domaine.
si une réinsertion dans le marché @ Contraintes :

de I'emploi sera faisable par + Age, santé, moyens financiers et

rapport a sa situation ou non. motivation.
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®
23% Besoins informationnels:

* Des informations sur le role et les missions

des professionnels| au CIEP (concrétement ce

gu’ils peuvent faire et les limites de leurs
compétences);

* Des informations sur le marché d’emploi;

* Des informations sur les possibilités de
formation de courte durée et les moyens de

valider son expérience pour adapter son profil

aux exigences du marché d’emploi Suisse;

Leyla, 29 ans d2% Pratiques informationnelles :

=t Licence en Sciences » Maitrise les outils informatiques;
H économiques et de

gestion & Iétranger * Na pas vraiment de réseau personnel ni

rofessionnel;
s Vendeuse dans un p. o
I'II magasin de prét a porter * Llinternet est sa principale source
d'information; elle a trouvé le site de TOCOSP
° Mariée et a décider de le contacter;

* Préfere le contact humain mais ouverte a

i cabook L Aon, utiliser des services virtuels et/ou a distance.

Twitter
;? Besoins émotionnels :
5 oS
@' AC/’;’Etg du contact du + Vu sa situation, Leyla a tendance a avoir des

- . ) attentes irréelles et peut avoir des difficultés a
Leyla n’arrive pas a obtenir

comprendre que le CIEP ne peut pas lui
I'équivalence de son diplédme pour R 4 R ;

. . i proposer une solution clés en main;
travailler en Suisse. Elle a contacté

 Besoin d’accompagnement pour fixer des
le CIEP pour pouvoir trouver un Pag P

objectifs et les moyens de les atteindre.

@ Contraintes :

* Non reconnaissance de son dipldme;

travaili dans son  domaine
d’expertise ou une formation pour
faciliter son intégration

professionnelle * Moyens financiers pour refaire une formation.
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André, 34 ans

ﬂ Ecole obligatoire
-

‘.‘ Des petits jobs mais rien

£\ de stable

° Marié, deux enfants
@ Facebook, WhatsApp

@ Motif du contact du
CIEP :

Cela fait deux ans qu’André est en
Suisse, il n'a pas d'emploi stable.
Dans son pays dorigine, il
travaillait comme cuisinier mais n’a
pas de diplédme. Il a contacté le
CIEP pour suivre une formation
dans le domaine de la restauration

et valoriser son expérience.

®
=225 Besoins informationnels :

Besoin d’information sur les formations
possibles pour valoriser son expérience;
Les informations doivent étre simples,
précises et synthétiques;

Conseil sur les moyens et outils de
recherche d’emploi dans le domaine de la
restauration en Suisse;

Besoin d’étre orienté et accompagné dans
I'ensemble du processus de son insertion
professionnelle.
.'@:. Pratiques informationnelles :
Ne maitrise pas les outils informatiques;

La premiére source d’information est son
réseau personnel (famille);

Le CIEP lui a été recommandé par un
membre de sa famille;

Utilise le plus souvent WhatsApp et Skype
mais seulement pour des motifs

personnels.

M s

=8 Besoins émotionnels :

Se sent vulnérable et a besoin de stabilité
dans sa vie;

Un discours soft et rassurant;

I est important également que les
conseillers expliquent clairement leur role
pour qu’André puisse savoir a quoi
s’attendre.

@ Contraintes :
Langue et qualification faibles.
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LE NUMERD | MONDIAL DU MEMOIRES

Annexe 10 : Exemple de bulle en verre pour améliorer la

confidentialité des entretiens informationnels

(IHEID 2020)
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Annexe 11 : Exemple de schéma de construction d’un plan

de service

Schémade
construction PARCOURS CLIENT
f'un plan '
de service
caracterise
par la ligne
d'interaction POINT DE CONTACT |
etlaligne de HUMAIN |

visibilité

INTERACTION |
HUMAIN-MACHINE

ACTIONS
EN COULISSES

PROCESS INTERNES

(Body et Daumal 2019, p.123)

Construction de prestations d’'information axées sur les besoins des adultes, au Centre d’information sur les études et les
professions (CIEP) de TOCOSP, a Lausanne

Bouazzaoui, Oumaima 82



	Déclaration
	Remerciements
	Résumé
	Liste des tableaux
	Sigles et Abréviations
	1. Introduction
	2. Cadre général
	2.1. Contexte du travail
	2.2. Mandat
	2.3. Objectifs du projet de recherche
	2.4. Questions de recherche

	3. L’OCOSP
	3.1. Présentation générale et missions
	3.2. Le rôle du CIEP
	3.3. Prestation d’orientation pour adulte
	3.4. Volume d’activités destinées aux adultes selon le rapport d’activité 2019
	3.5. Analyse de l’environnement du CIEP de Lausanne : interne (SWOT) et externe (PESTEL)
	3.5.1. Analyse de l’environnement interne du CIEP (SWOT)
	3.5.2. Analyse de l’environnement externe du CIEP (PESTEL)

	3.6. Analyse des prestations d’information documentaire dans le domaine de l’orientation

	4. Revue de littérature
	4.1. Que sont les pratiques informationnelles ?
	4.1.1.  Pratiques informationnelles des jeunes adultes dans l’intégration professionnelle
	4.1.1.  Pratiques informationnelles des jeunes adultes dans l’intégration professionnelle
	4.1.2. Pratiques informationnelles des immigrés dans l’intégration professionnelle
	4.1.3. Pratiques informationnelles des séniors dans l’intégration professionnelle

	4.2. Le design des services publics et son importance dans le domaine de l’orientation et de l’insertion professionnelle

	5. Benchmark
	5.1. L’utilisation du design thinking pour orienter les étudiants de l’université Stanford
	5.2. L’utilisation de l’approche design pour améliorer les services d’orientation du centre de carrière de l’université de Princeton
	5.3. The Danish Ministry of Employment, MindLab
	5.4. Work Pass Division, Ministry of Manpower

	6. Méthodologie de la collecte des données
	6.1. Revue de la littérature
	6.2. Observation et entretien ethnographique
	6.2.1. L’observation (seating sweeps)
	6.2.2. Entretiens ethnographiques

	6.3. Validité et fiabilité de la recherche

	7. Résultats et interprétation des données collectées
	7.1. Résultats des observations
	7.2. Résultats des entretiens
	7.2.1. Interprétation et visualisation des données

	7.3. Persona
	7.4. Qu’est-ce qu’un service informationnel de qualité ?

	8. Recommandation
	8.1. Évaluer pour améliorer les prestations informationnelles actuelles et futures
	8.2. Garder une trace des données et les exploiter : pouvoir décrire et même prédire les besoins des consultants
	8.3. Utiliser Labour Market Information (LMI)
	8.4. Améliorer l’expérience client en présentiel
	8.4.1. L’entretien informationnel
	8.4.2. Le centre

	8.5. Utiliser le design thinking pour mettre en place des services informationnels personnalisés

	9. Conclusion
	Bibliographie
	Annexe 1 : Prestations de l’OCOSP aux adultes
	Annexe 2 : Structure du sondage « Accueil général »
	Annexe 3 : Exemple de carte d’empathie réalisée par un employeur
	Annexe 4 : Grille d’observation
	Annexe 5 : Grille d’entretien semi-directif
	Annexe 6 : Espace entretien et consultation du CIEP de Lausanne
	Annexe 7 : Espace accueil et multimédia du CIEP de Lausanne
	Annexe 8 : Résumé des résultats de l’enquête qualitative
	Annexe 9 : Les personas crées pour représenter la diversité des consultants adultes des services informationnels du CIEP de Lausanne
	Annexe 10 : Exemple de bulle en verre pour améliorer la confidentialité des entretiens informationnels
	Annexe 11 : Exemple de schéma de construction d’un plan de service

