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VOTRE POSTURE DANS CE MODULE

Ce module repose sur 4 piliers fondamentaux :

OBSERVER
Soyez attentifs aux comportements, aux deétails, aux réactions

ECOUTER
Vraiment écouter, sans interpréeter trop vite

ANALYSER
Donner du sens aux données collectées

TESTER « ITERER « ECHOUER
L'échec est une étape normale du processus d'apprentissage

Dans ce module : BIENVEILLANCE - ECHANGE - PARTAGE - APPRENTISSAGE




PLANNING DE L'APRES-MIDI

14h00-14h30 Objectifs + Méthodes d'analyse

14h30-15h00 Théorie : Codage & Cartographie

15h00-15h30 Théorie : Grille d'analyse & Matrice insights

15h30-15h45 Pause

15h45-17h15 TRAVAUX PRATIQUES en groupe

17h15-17h45 Présentations orales (10 min/gsroupe)
Libre Pause

17h45-18h00 Débriefing collectif + Cloture




OBJECTIFS DE LA SESSION 4

Organiser et structurer les données collectées en Session 3

Coder les notes selon des thématiques

Cartographier les observations de maniére visuelle

Créer une grille d'analyse rigoureuse

Extraire des insights exploitables pour la conception

Prioriser les recommandations d'ameélioration




COMPETENCES RNCP VISEES

Analyse & Synthese « Veille et Recherche

ANALYSE ET SYNTHESE
Organiser, trier et synthétiser des données qualitatives et quantitatives

- Codage thématique - Matrice insights - Axes d'amélioration priorises

VEILLE ET RECHERCHE
Utiliser les résultats des tests pour alimenter la conception

-» Recommandations actionnables - Wireframes itérés - Backlog produit



PROCESSUS D'ANALYSE EN 5 ETAPES

Consolidation

Rassembler toutes les notes

Codage
Attribuer codes/tags aux observations

Thématisation
Regrouper codes en themes majeurs

Priorisation
Classer par impact et fréquence

Recommandations

Formuler actions concretes



METHODE : CODAGE DES NOTES

Transformer des observations brutes en données structurées

Conseil final : Créer max 8-10 codes adaptés au projet

AVANT (Notes brutes)

v APRES (Notes codées)

"Le participant a cherché le bouton pendant 15
secondes"

"Il a cliqué sur le menu 3 fois sans trouver ce qu'il
cherchait"

"Elle a dit : Je ne comprends pas ou aller

[VISIBILITE] Bouton invisible 15 sec

INAV] Menu confus - 3 tentatives
iInfructueuses

[LIBELLE] Texte direction pas clair

[NAV] Probleme de navigation / Architecture Ex: Menu confus, bouton mal placé

[LIBELLE] Texte pas clair / Ambiguité

[VISIBILITE] Elément non vu / Contraste faible

[FEEDBACK] Manque de retour systeme

Ex: "Valider" vs "Confirmer"

Ex: Bouton invisible, texte trop petit

Ex: Pas de message apreés action




CARTOGRAPHIE : MATRICE IMPACT x FREQUENCE

4 zones = 4 niveaux de priorité
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l Pas grave, pas urgent Grave ET frequent



LES 2 QUESTIONS A SE POSER

Pour CHAQUE probléme trouvé, posez-vous ces 2 guestions :

OUESTION 1: IMPACT

"Est-ce que ce probleme BLOOUE vraiment l'utilisateur ?"

@ Impact FAIBLE = C'est agacant mais pas grave
@ Impact ELEVE = Ca empéche de faire la tiche

OUESTION 2 : FREQUENCE

"Combien de participants ont eu ce probleme ?"

@ RARE =10u 2 participants sur 5
@ FREQUENT = 4 ou 5 participants sur 5



@ PRIORITE 1: URGENT

Impact ELEVE + Fréquence ELEVEE = A CORRIGER IMMEDIATEMENT

PROBLEME:

Le bouton "Réserver" est invisible (couleur blanche sur fond blanc)

FREOUENCE IMPACT
5/5 participants Impossible de réserver
he 'ont PAS vu = BLOOUANT

CONCLUSION :
Zone ROUGE @ = A corriser MAINTENANT (avant tout le reste !)



PRIORITE 4 : BACKLOG

Impact FAIBLE + Fréquence FAIBLE = On verra plus tard (ou jamais)

PROBLEME:

Lanimation de transition entre pages est un peu lente (2 secondes)

FREQUENCE

1/5 participant
'a remarqué

IMPACT

Ca n'empéche RIEN
= PAS BLOQUANT

CONCLUSION:

Zone GRISE = Backlog (on s'en occupera si on a le temps)




GRILLE D'ANALYSE COMPLETE

Structurer I'analyse pour passer a l'action

PROBLEME OBSERVE

Bouton "Valider" Pas Visible Sur Fond Blanc 5/5

Menu Déroulant : Labels Techniques
, : 3/5
Incomprehensibles

Temps De Chargement 3 Sec Sans Indication 5/5

Animation Page Lente (2 Sec) 2/5

IMPACT

Elevé

Moyen

Faible

Faible

P1

P3

P4

RECOMMANDATION

Contraste 4.5:1 Minimum
+ Bordure 2px Rose

Renommer En Langage Utilisateur
Ex: 'Config' -» 'Parameétres'

Ajouter Loader Animé
+ Texte 'Chargement...

Réduire Durée A 0.3 Sec
Ou Supprimer Animation



DES INSIGHTS

OBSERVATION INSIGHT RECOMMANDATION

4/5 participants n'ont pas Le bouton n'‘est pas assez Déplacer en haut a droite +
vu le bouton Aide visible icone ? reconnaissable



TRAVAUX PRATIQUES :15h45-17h15

CODAGE (30 min)

Analyser notes Session 3 + codes thématiques

CARTOGRAPHIE (20 min)

Matrice Impact x Fréeguence + Priorités

GRILLE & INSIGHTS (30 min)

Extraire 5-10 insights + Recommandations

PREPARATION PRESENTATION (10 min)

5 slides max « Top 3 recommandations




PRETS POUR
LES PRESENTATIONS !

17h15 - 17h45 - 10 min par groupe
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Limpact des soft skills '
dans les tests utilisateurs

l'engagement
des Participants

-20%

stress chez les testeurs

i » C€ qui encourase u
| _ n
Participation plys active et sincére . -

Adopter une attitude empathique, patiente et
neutre lors des tests utilisateurs : il améliore
directement la qualité des résultats obtenus et
donc l'efficacité des actions menées ensuite.

. ’ @; Clément Sablon
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Exemple : Analyse et Réesultat
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Exemple N°1
Manque de guidage dans le -

« Je ne sais pas trop par ou

pa rCOU rS* i Jai identifie la necessite ® Information commencer, jaimerais avoir une vue

d'integrer davantage de Pl iy s d'ensemble avant de me lancer. »

4 ’° J/ . : .
partir du ler janvier 2025.

I ege n d eS o u d I nfo b u I I eS C'est ce que prévoient les décrets n°2021-1205 du 17
septembre 2021 et n°2023-25 du 23 janvier 2023 .

¥ Lors des tests utilisateurs, plusieurs participants ont explicatives afin d'apporter Ensavolr olus sur service-publicr
exprimeé un fort besoin de réassurance et de guidage une clarification claire et

explicite a chaque étape du parcours. immeédiate en cas de doute

SRU UMD & Jai identifié la nécessité d'ajouter un point

d'entrée visible des la page d'accueil du
parcours, sous la forme d'un bouton
"Guide de votre démarche".

[ Ce bouton permettrait a l'utilisateur

"Juste quelques infos en plus ou / d'accéder a un apercu global et structuré
des étapes a suivre, ainsi qu'aux

Cconséquence :

- Engendre un sentiment de confusion et de perte de
repéres, en particulier chez les usagers peu a l'aise
avec les démarches administratives en ligne.

- Les utilisateurs quittent le parcours sans valider leur

demande une bulle d'aide, ca m'aurait

vraiment mis en confiance" _ documents attendus, aux canaux de
e guide de ma démarche en ligne - . 5 . .
“* ’ transmission possibles (en ligne / par

courrier), et aux délais estimés.
*issus d'informations collectées via la
phase de test utilisateur

( < Clément Sablon csablondesign.fr_ ' < | Clément Sablon csablondesign.fr ' Q| Clément Sablon csablondesign.fr
@ Product Designher \ gn. % ) Product Designer (8 B v ) Product Designer C E %




Exemple : Analyse et Réesultat
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Exemple N°2
Incompréhension du
traitement des documents*

¥ Lors de I'étape récapitulatif dans le parcours
e-Apostille, plusieurs utilisateurs ne savaient pas
comment gérer plus de 10 documents, ni comment

distinguer ceux a envoyer par voie postale de ceux
a téléverser en ligne.

Conséquence :

- Cela entraine des rejets de dossiers, des
demandes incomplétes, ou des retours
administratifs.

Cela nuit a 'adoption du service numérique
et augmente la charge des canaux de support.

*issus d'informations collectées via la -

phase de test utilisateur
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v jai identifié qu'il manquait aux utilisateurs
un moyen clair de filtrer les documents
selon leur mode d’envoi (voie postale ou
téléversement),

o
« Des que j'ai dépassé 10 documents, tout
est devenu confus. Je ne savais plus
lesquels étaient validés, ni ou j'en étais. »

“ A\ Clément Sablon
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A& Accueil > compte > Création d'une demande

v v v @ RECAPITULATIF

DOCUMENT ENREGISTRE

;. les document d'origine papier devront étre
©  transmis par voie postale

[&@ Modifier

! AENVOVYER (6) « TELELVERSER (2)

°  Type de document Nom du fichier

Casier judiciaire acte_casier_judiciaire_dupuy
L> Traduction Cas..  trad_indonesien_casier_judii
Actes d'état civil (... Déces_LemoineClaire_2023-

Actes d'état civil (... Naissance_DurandPaul_199;

Actes d'état civil(... Mariage_MartinDupont_202
Casier judiciaire acte_casier_judiciaire_dupuy
Diplémes et cert..., acte_casier_judiciaire_dupuy

71 5 TraductionDiplé.. trad_indonesien_casier_judii

Télécharger la liste

( A\ Clément Sablon
) Product Designer
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& ainsi que la possibilité de télécharger
cette liste sur leur téléphone pour
Mmieux s'en souvenir et s'organiser.

csablondesign.fr )
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Exemple : Analyse et Réesultat
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Exemple N°3
Valider la compréhension
pour limiter les erreurs*

¥ Lors des tests du portail e-Apostille, plusieurs
utilisateurs survolaient les instructions, pensant avoir
tout compris... mais commettaient ensuite des erreurs
(format d’enveloppe inadapté, récépisseé oublié,
documents abimeés, etc.).

Cconséquence :
« Augmentation des erreurs dans les envois postaux.
« Allongement du traitement coté administration.

» Frustration des utilisateurs quand leur demande était

refusée ou retardée.

*issus d'informations collectées via la
phase de test utilisateur

‘ A\ Clément Sablon
) Product Designer
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& jai identifié qu”il fallait

ajouter du bouton
« J'ai compris » a la fin de
chaque section critique.

Ce bouton oblige
l'utilisateur a marquer une
pause consciente.

‘ A\ Clément Sablon
) Product Designer
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A Accueil > compte > Création d'une demande

v v v ° RECAPITULATIF

DOCUMENT ENREGISTRE

° IMPRIMER LE RECEPISSE

Imprimer le récépissé

de la demande A

Téléchargez le récépissé : Lorsque vous
vous vous avez envoyeé la demande,
envoyer le document avec un récépissé.
Vous recevrez un regu indiquant que
vous avez posté votre courrier.

J'ai compris

Ajouter les documents
dans I'enveloppe

-Sélectionnez une enveloppe au bon
format (ex.: C4 pour un document A4
non plié).

- Privilégiez une enveloppe a soufflet ou
cartonnée pour plusieurs documents ou
documents importants.

- §i le document est confidentiel,
choisissez une enveloppe opaque et
sécurisée (type courrier administratif).
- Vérifiez que le document est propre,
complet et sans agrafes qui pourraient
endommager d'autres feuilles.

J'ai compris

Transmettre via
postale

Ajoutez l'adresse du conseil régional :
Ecrivez 'adresse du destinataire sur
l'enveloppe de maniére claire et précise.
N'oubliez pas d'inclure le nom complet,
l'adresse postale, et, si nécessaire,
d'autres informations pertinentes telles
que le numéro de bureau ou le service.

81 Bd de Dunkerque, 13002 Marseille
049157 5057

maregionsud@contact.fr N
www.maregionsud.fr esi = n.fr

e — T
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e
« Il y a tellement d'infos
que j'ai tendance a cliquer
sans tout lire. »

- Lutilisateur pense avoir
compris, mais passe a coté
d'une consighe importante.

o
“J'étais pas siir si j'avais bien
suivi toutes les étapes, j'ai dii
relire.”

- Labsence de confirmation
rend l'expérience moins fluide
et plus stressante.

( A\ Clément Sablon
) Product Designer

v v v ° RECAPITULATIF

DOCUMENT ENREGISTRE '

° IMPRIMER LE RECEPISSE N\

Imprimer le récépissé

de la demande e

Ajouter les documents
dans I'enveloppe

Transmettre via
postale

Ajoutez I'adresse du consell régional :
Ecrivez ladresse du destinataire sur
I'enveloppe de maniére claire et précise.
Noubliez pas dinclure le nom complet,
ladresse postale, et, si nécessaire,
d'autres informations pertinentes talles
que le numéro de bureau ou le service.

81 Bd de Dunkerque, 13002 Marseille
0491575057
maregionsud@contact.fr
www.maregionsud.fr

\ J'ai compris

@ Suivre votre demande

Conservez le récépissé : Une fois que
vous avez payé les frais et que le
document est posté, assurez-vous de
conserver soigneusement e récépisse. Il
contient des informations importantes,
telles que le numéro de suivi, qui peut
étre utile pour suivre l'envol

J'ai compris
A eApostille (3) 90,00 €
10  Casler judiciaire eApostille 3000€ @

10.1 = trad_indonesien_casier_judicial... 3000€ @

10.1 = trad_indonesien_casier_judicial.. 3000€ @

Vv elegalisation (0) 00,00€

Estimation du tarif 90,00 €

® Ceci est une estimatior. -
du prix

Vous ne payez a la réception de vos documents
sous 3 jours

Ne plus afficher ce message
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POUR LA SESSION 4

Session 4: Préesentation

A préparer pour la prochaine fois:

Finir la traduction de vos données brutes en données exploitables
Préparer discourt votre discours pour présenter votre Analyse et Résultat




Un bon designher n'a pas toujours raison.
Un bon designer veérifie.



Clément Sablon

Product Design

06 7917 0519
clement.sablon@gmail.com

MERCI & A BIENTOT!



