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Outils méthodologiques

Outils méthodologiques

Les phases de la méthodologie

personnalisée »

Situation Acteurs Dispositif Parametres
observés
PHasE 1 10 internautes Ordinateurs personnels. | Environnement et dis-
situation (5 profils « Linux », Environnement et pra- positif structurés en fone-
« naturelle 5 proﬁls « AOL »). tiques habituels. tion des schémas

personnels.

« naturelle réduite »

5 profils « AOL »)

veau (modifié ensuite en
stations personnelles 2
domicile avec trois tiches
demandées (formulaire,
recherche d'info, dossier

A constituer).

PHASE 2 10 internautes Stations de travail| Reproduction des

situation (5 profils « Linux », publiques (Bpi-Centre | schémas dans une situa-

« naturelle 5 profils « AOL »). Pompidou) et tiches per- | tion nouvelle, réorgani-

collective » sonnelles. sation du dispositif (y
compris conflictuelle).

PHASE 3 10 internautes Stations personnelles dans Eprouvcr la notion de

Situation (5 profils « Linux », un environnement nou- | « dispositif» (pas limité

a la station de travail).
Modifié en observation
de différentes tiches.

PHASE 4
Situation

« expérimentale”

10 internautes

(5 profils « Linux »,

5 proﬁls « AOL »)
issus des trois groupes
(en fait issus unique-
ment du groupe de la
phase 3).

Environnement nouveau
{Cyberbase Cité des
sclences) et stations stan-
dard avec de nouvelles
tiches imposées (mémes
types mais questions
différentes).

Prégnances et stratégies
de construction des
schémas personncls (étu-
diés auparavant).

Fiche d’évaluation du profil. Prise de contact
téléphonique

Provider

* Quel est votre fournisseur d’accés ?

Loutre-lecture



Outils méthodologiques

* Depuis combien de temps ?

Indicateurs de compétence informatique

* L’enquété connait-il bien le domaine de la micro-informatique ?
» A-t-il déja suivi une formation scolaire ou professionnelle sur la micro-informatique
et/ou sur I'Internet ?

« Lit-il des revues d’informatique ou de jeux vidéo ? Lesquelles ? A quelle fréquence
(abonnement, etc.) ?

* Programme-t-il sur ordinateur ?

¢ Qui s’est occupé de I'achat de sa machine ? A-t-il fait appel a un proche ou a un
professionnel ?

* Qui s’est occupé du branchement et de l'installation de 'ordinateur ?

* A-t-il déja soulevé le « capot » de son ordinateur ?

* Lui arrive-t-il de « bidouiller » sa machine, d’'improviser et d’expérimenter ?

» Quand sa machine se bloque, comment réagit-il (panique, etc.) ? Tente-t-il de résoudre
seul le probléme ou fait-il appel a des proches ou a des services en ligne ?

+ Quand il dispose d’'un nouveau logiciel, tente-t-il de I'explorer seul ou a-t-il besoin
d’assistance ? Recourt-il a la fonction Aide de son logiciel 7 A-t-il lu les modes d’emploi
avant d’utiliser ?

* Pense-t-il que c’est une technologie encore compliquée ?

Scénario de la séance d'observation et consignes

Phase 1 : recrutement par contact téléphonique (voir fiche « évaluation du profil »).

Phase 2: session d’observation (voir fiche «parameétres et indicateurs de
I’observation »).

Phase 3 : compléter, sur site, la fiche de renseignement (voir fiche Caractéristiques de
la machine, de la connexion et de 'utilisateur). Pour la conduite de la phase 2, suivre le
scénario suivant, en supposant que le dispositif d’observation et d’enregistrement des
traces soit installé et fonctionne :

Lespace bureau de l'ordinateur

1l s’agit de repérer I'organisation générale du bureau, en se focalisant sur les dossiers et
documents personnels. Notamment :
» Les degrés de hiérarchisation (dossiers, sous-dossiers...) ;
* Les formes d’affichage des répertoires (pleine page, réduit, utilisation du multifenétrage ou
non, de la barre d’état...) ;
* Les noms (ou labels) donnés aux différents répertoires.

Il s’agira de faire faire a I'observé :

+ Une « visite guidée » ;

Loutre-lecture
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Outils méthodologiques

+Deux épreuves visant a faire émerger les stratégies de navigation et d’exploitation de
'interface :

* « Allez récupérer le dernier document sur lequel vous avez travaillé »

*+ « Pouvez-vous aller chercher le document X?» (document repéré auparavant par

I'observateur).

La navigation sur le Web

N

L’essentiel de la session d’observation se déroule ensuite a partir de la consigne
générale : « Vous allez utiliser I'Internet a votre fagon habituelle en continuant ce que
vous avez commencé ou en reprenant ce que vous faites le plus souvent et qui vous soit
utile. »

On s’attache ainsi a observer les types d’activité qui peuvent éventuellement précéder
'ouverture d’une session sur le Web (comme, par exemple, la gestion du mél). A cette
consigne, s’en ajoute une seconde portant sur la nécessaire verbalisation de 'activité et
la phase d’autoconfrontation :

« Pouvez-vous expliquer a haute voix ce que vous faites durant votre utilisation de
I'Internet ? Cela m’intéresse mais dans tous les cas nous reviendrons avec vous sur les
moments qui demandent des commentaires plus approfondis. »

La fiche Paramétres et indicateurs de 1'observation signale les indices a relever et a
noter au cours de 'observation. La phase d’autoconfrontation a pour objectif d’extraire
des indicateurs verbaux pour les paramétres difficilement extractibles directement de
I'observation. Dans la fiche, ces indicateurs sont formulés sous forme de questions a
poser a I'observé.

Loutre-lecture



Grille de codage et de recueil

Parametres et indicateurs de l'observation

TITRE

INDICES

QUESTIONS
(et modes d’extraction)

MODES D’ACCES

Comment démarre la session::
+ Offre directe du prestataire
(page daccueil, sites réfé-
rencés...);

* Offre indirecte (moteur);

* Acces personnalisé (4 partir
d’'un document classé).

REPERAGE
Stratégies d’exploitation des
dispositifs de navigation

Utilisation :

* Des signets;

* Des historiques;
* Par av./retour.

NAVIGATION SOCIALE
Construction (sociale) de la
fiabilité des sources
(références, médiateurs)

Comment apprencz-vous ledstence
d'un site?

Est-ce que vous visitez réguliere-
ment certains sites?

A qui ou A quoi faites-vous
confiance pour trouver des infor-
mations?

PERTINENCE
Repérage de l'information per-
tinente avant Pacces au site

Formes de requéte.

Sur quels criteres vous basez-vous
pour identifier le contenu d'un
site?

Faites-vous attention au nom du
site? Aux méta-informations
données par un moteur? Aux sites
indexés par dautres sites?

STRATEGIES
Ruptures éventuclles de stratégies
de recherche

Rupture de stratégics (change-
ment de thématique et/ou chan-
gement de fagons de fairc).

Pourquoi avez-vous changé de
fagon de faire ou de theme dans

votre recherche?

TACTIQUES
Fagons de faire pour atteindre
une information recherchée

Crittres de poursuite et d’arrét.
Récurrence des mémes tiches.
Retour au moteur.

Cumul des pages.

Vous contentez-vous d'un seul site
dans votre R.I.? En quoi les sites
retenus paraissent complémen-
taires?

Types de lien exploités.
Simultanéité des tiches.

STOCKAGE

Formes de capitalisation matdridle

+ Ot les documents extraits
sont -ils stockés ?

+ Comment sont-ils extraits (copie
html, aspirateurs de sites...).

+ Sous quelle forme sont-ils stockés
(protocoles: html, texte...).

BALISAGE

Procédures d'indexation

Type de classement (niveaus d'ar-
borescence).

Types d'inscription: nommage
surtout et ses propriétés + com-

mentaires, résumé, références ou

renvoi 2 d’autres documents.
Qutils d'inscription (post-it par
ex).

Comment repérez-vous les docu-
ments extraits?

TRAITEMENT

Dispositif et modalités de conser-
vation-modification de l'infor-
mation, passage d’'un document
d'une application 4 une autre

Repérage des procédures tech-
niques ct du chainage des appli-
cations.

Les documents sont-ils recopiés,
modifiés, tronqués, envoyés?

Réexploitez-vous les informa-
tions en employant dautres appli-
cations comme le traitement de
texte ou la retouche d’images?

ERGONOMIE

Exploitation des fonctionnalités
techniques des navigateurs et de
Pinterface du site

Exploration par ouverture de
fenétres, par déroulement systé-
matique, par activation des liens
linéairement.

LECTURE
(Stratégics de, voir Richaudeau)

Revenir sur deusx pages et noter les
situations critiques (balayage rapide,
lecture lente, varbalisation, problme
de compréhension, de vue glo-

bale).

Comment penscz-vous balayer un
document ? Est-ce que certains
éléments (signalisation de lien,
titres, illustrations. . .} font saillance ?
Des éléments du documents ont-
ils représenté pour vous des indices ?

ISOTOPIE
(Présomptions de)

Noter les verbalisations en cours.
Ecarts comptes rendus des acteurs
et données issues de Fobservation.

Quiattendez-vous i trouver quand
vous explorez un site ou un docu-
ment ? Si abandon, porquoi (ne cor-
respondait pas au attentes, ctc.) ?

Outils méthodologiques
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CATEGORIES
RECONSTRUITES

{apres coup en premicre analyse)

Technique et topographique
de Pactivité

EXPLOITATION Information mining, farming, manufacturing
Types de tiches dans I'extraction
de Pinformation
UNITE Comment repérez-vous que vous

naviguez toujours dans le méme
site ? Naviguez-vous sans vous
préoccuper de I'organisation
interne des sites (en allant par
exemple directement 2 un docu-
ment) ?

DIVERSITE / DENSITE
de Pinformation par rapport a
Punité dactivité

Quand vous faites une recherche,
certains sites ou documents vous
paraissent-ils 2 la lecture plus per-
tinents ? Comment gérez-vous
le fait que dans un site ou un
document, plusieurs informa-
tions différentes sont présentes
{multiplicit¢ des themes, des
points de vue, cte.).

Nouvelle grille de codage

Parametres et indicateurs de l'observation (version 3)

TITRE

INDICES

QUESTIONS

(et modes d’extraction)

EXPLOITATION
ERGONOMIQUE DE
LINTERFACE
(stratégies & exploitation
des dispositifs de naviga-
tion, au niveau de la
machine)

Navigateur

* Signets (activation);

* Historiques ;

* Av./retour ;

* Récurrence des mémes
tiches ;

+ Retour au moteur ;

* Cumul des pages;

* Types de lien exploités
{listes, ou intemes aux sites)
* Simultanéité des tiches ;
® ctc.

En général

+ Déplacement dans plu-
sieurs fenétres ouvertes ;
 Barre d'état ;

* Plein écran ;

* Fermeture systématique
des fenétres ;

* etc

RECHERCHE

(repérage de I'informa-

Représentation

Représentation du fonc-
tionnement du moteur.

tion pertinente avant | Interprétation des
Pacces au site) résultats

Sur quels aritéres vous basez-
vous pour identifier le
contenu d'un site? Faites-
vous attention au nom du
site? Aux méta-informations
données par un moteur?
(A sites indexés par dautres
sites?) Quels sont les 3 mots
qui vous paraissent les plus
importants?

Tactique
Evaluation de
P'information et
réorientation dela
recherche.

Criteres de poursuite et
darrée.
Gestion des « pannes ».

Vous contentez-vous d’'un
seul site dans votre R.L.?
En quoi les sites retenus
paraissent complémen-
taires?

Loutre-lecture



NAVIGATION Comment apprenez-vous
SOCIALE Pexistence d’un site?
Construction (sociale) de Est-ce que vous visitez
la fiabilité des sources régulitrement certains sites?
(références, médiateurs) A qui ou A quoi faites-
vous Cﬂnﬁancf POLlr
trouver des informations?
TRAITEMENT Immédiat + Ot les documents extraits
(Formes de capitalisation sont-ils stockés ?
matérielle) {dispositif et + Comment sont-ils extraits
modalités de conserva- (copic html, aspirateurs de
tion -modification de 'in- sites... ).
formation, passage d'un * Sous quelle forme sont-ils
document d’'une appli- stockés (protocoles : html,
cation 4 une autre) texte...).
* Les documents sont-ils
transmis ?

Différé Repérage des procédures | Réexploitez-vous les infor-
techniques et du chainage | mations en employant
des applications. autres applications comme
Les doauments sont-ilsreco- | le traitement de texte ou
piés, modifiés, ronqués ? | la retouche d'images ?

LECTURE Revenir sur deux pages et | Comment pensez-vous

(stratégies de, noter les situations critiques | balayer un document ? Est-

voir Richaudeau) (balayage rapide, lecture | ce que certains éléments
lente, verbalisation, pro- | (signalisation de lien, titres,
bleme de compréhension, | illustrations...) font
de vue globale). saillance ? Des éléments
Quand passe-t-on en | dudocuments ont-ils repré-
«mode lecture linéaire» ? | senté pour vous des

indices ?

ISOTOPIE Noter les verbalisations en | Quiattendez-vous a trouver

(présomptions de) cours. quand vous explorez un
Ecarts comptes rendus des | site ou un document ? Si
acteurs et données issues | abandon, pourquoi (ne
de Pobservation. correspondait pas aux
Accessible quand il y a non- | attentes, etc.) ?
ormespondance atrx attentes.

EXPLOITATION Exploration par ouverture

ERGONOMIQUE DES de fenétres, par déroule-

RESSOURCES ET mient systématique, par acti-

FONCTIONNALITES vation des liens linéairement.

DUSITE Moteur interne, onglets,

(exploitation des fonc- menus...

tionnalités techniques des Reconnaissances des liens et

navigateurs et de Iinter-
face du site)

de la structure.

CATEGORIES
RECONSTRUITES
EXPLOITATION (Types de tiches
dans Pextraction | Information mining, farming, manufacturing strolling.
de Pinformation).
Stratégies Rupture de stratégies (chan- Pourquoi avez-vous cha.ngé
(ruptures éven- gemant de thématique etfou | de facon de faire ou de
tuelles de straté- | changement de fagons de | theme dans votre recherche ?
gies de recherche) faire).
Décrochages (variations de
concentration).
UNITE Comment repérez-vous que

(technique et topogra-
phique de Pactivité)

vous naviguez toujours dans
le méme site ? Naviguez-
vous sans vous préoccuper
de Porganisation interne
des sites (en allant par
exemple directement & un
document) ?

PRISE EN CHARGE

Ex. « bureau », « mode
d'acces », « balisage ».

Outils méthodologiques
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Protocole de la séance d'observation (phase 3 et
phase 4)

Principes
Organisation générale

* 10 sujets sélectionnés avec les mémes critéres et le méme mini-questionnaire que
précédemment, en veillant particuliérement a une diversité de niveaux de formation
plus grande (des contacts seront pris directement a la Cyberbase pour sortir des
réseaux personnels).

+ Une observation de navigation libre est effectuée pendant 10 minutes de fagon a
rapprocher le sujet de nos observations précédentes pour comparaison. Avec
autoconfrontation ensuite : maxi 20 minutes en tout.
+ 2 phases successives pour chaque sujet: Environnement familier (domicile) -
environnement » neutre » (Cyberbase de la Cité des sciences) (soit une séparation au
minimum d’une journée a prévoir)
+ Chaque phase est articulée autour de 3 tiches (voir tableau ci-apreés), chacune durant
une vingtaine de minutes. [Ne pas hésiter a interrompre I'internaute méme s’il n’a pas
atteint I'objectif de départ.]
+ Avant chaque tiche, une autoévaluation des anticipations, de la distance culturelle et
de la motivation est effectuée sous la forme suivante :
* Question : » Qu'est-ce que cette question / ce théme vous évoque ? » ; » A quoi cette question / ce
théme vous fait-elle/il penser ? »
* Question: « Ot vous situeriez vous sur cette échelle pour décrire votre proximité avec le sujet
abordé ? »
* Question: « Ou vous situeriez vous sur cette échelle pour décrire votre motivation pour le sujet

abordé ? »

I |

Trés éloigné Assez eloigné  Ni éloigné/ni proche  Assez proche  Tras proche

| |

Pas du tout Peu motivé Ni/ni Motivé Trés
mativé motivé

* Le questionnement se fait au fur et a mesure, pendant le déroulement de I'exécution
des tiches, en fonction de points d’arrét qui seront définis de fagon standard.
L’autoconfrontation est seulement prise en compte pour la navigation libre. Pour les
phases dirigées et expérimentales, I'effet de ralenti dans I'action n’est plus génant car
nous sommes en situation non naturelle.

Conditions matérielles
A domicile :

» Toute I'observation est enregistrée sur cassette audio.

» Toute la navigation (copie d’écran) est enregistrée au moyen d’0DS sur un Zip.

Loutre-lecture
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+On sauvegardera également : les favoris, I'historique de la navigation et les documents

produits (tAche 3 en particulier).

Ala Cyberbase :

- Mémes principes : L'utilisateur dispose d’une machine neutre, vierge de tout fichier

personnel ou autre personnalisation. Elle tournera sous Windows 98 (la plus familiére,

peut-on supposer) et sera équipée du Pack Office, d’Internet Explorer, ainsi que de

Netscape. Elle sera reliée a une imprimante et munie d’un lecteur de disquettes.

Recommandations particuliéres

- Bien préciser qu'il ne s’agit pas du tout d’une évaluation de performance ou de temps,

et qu’il n’y a aucun enjeu quant a I’'achévement ou non d’une tiche.

Déroulement

Tiche prescrite

Déroulement

TACHE 1
But opératoire,
remplir un
formulaire

Domicile

Remplir le formulaire
de recherche d’apparte-
ment sur le site de la
FNAIM.

Introduction : distance culturelle
et motivation (passation des
échelles)

Recueil : Verbalisations.
Interruptions  formaliser

Rechercher une
information précise

Durée maxi :
20 minutes

conseil général de
I'Orne.

Cyberbase

Quel est le directeur
général de la sodiété
gérant les transports en
commun (bus) 2
Nanterre ?

Durée maxi : Cyberbase | Réserver un Paris- Evaluation de sa propre recherche
20 minutes Helsinki au prix le plus | sur une échelle de satisfaction.
avantageusx sur le site
d’Air France.
TACHE 2 Domicile | Nombre d’¢lus RPR au | Introduction : Distance culturelle

et motivation (passation des
échelles)

Recueil :

3 interruptions:

* Page de résultat de moteur de
recherche;

* Endroit intermédiaire significatif;
+ Antépénultieme écran (passage
ebligé avant la réponse).

A chaque fois:

* « Que vous attendez-vous
trouver 4 la page suivante? »

+ « Qulest-ce qui attire votre atten-
tion dans cette page? »

+ « A quel distance pensez-vous étre
dela réponse? »

(avec échelle, la méme que pour la
distance culturelle).

Fvaluation de sa propre recherche
sur une échelle de satisfaction.

TACHE 3
Collecte
Finf sois,

Domicile

Lexistence des
extraterrestres

préparer
un dossier

Durée maxi :
20 minutes

Cyberbase

Le premier Loft Story

sur M6

Introduction  « Imaginez que vous
aye2 A reaucillir des informations
afin d’aider un enfant en train de
préparer un exposé sur... »
Distance culturelle et motivation
(passation des échelles).
Recueil : Verbalisations.
Interruptions i formaliser.
Evaluation de sa propre

sur une échelle de satisfaction.

Loutre-lecture
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Récapitulatif du traitement des themes

Théme Abordé a travers...

Lecture Abandonnée dans son aspect général.
La lecture ciblée est approchée quand on cherche a savoir
ce qui accroche I'eeil dans une page.

Isotopie Abordé un peu partout (bien faire verbaliser les moments
ottil y a déception) et aux moments de pause (« Que
vous attendez-vous 2 trouver? » Cf. ci-dessus.

Prise en charge Indices verbaux essentiellement.
Appropriation Distance culturelle — Evaluation de son Propre parcours.

«A quelle distance ... 2 »

Persistance de schémas personnels | Comparaison entre les deux phases.

Ergonomie En particulier au moment des « pauses » :

« espace de travail », « éléments attirant I'intention »

Traitement Essentiellement visible au niveau de la troisi#me tiche
(avec équipement normalisé disponible).

Navigation sociale Confirmer par navigation libre.

Loutre-lecture



Profils des enquétés

Phase 1

Noms des Age  |Profession Dipléme Revenus | Connexion Profil
personnes du
interviewées ménage
net/mois
Mike (test) 30 ans |Ingénieur Ingénieur < 15000 F | Mac connexion Linux
informatique modem abonnement
Club-Internet
Léa (test) 28 ans |Etudiante DEA < 5000 F |PC connexion ACL [AOL
Florence (test) |27 ans |Enscignante Maitrise < 15000 F |PC connexion Free |AOL
Jéréme 29 ans | Ingénieur Ingénieur < 15000 F [PC connexion Linux
informatique/bio modem abonnement
technologic Club-Internet
Urydle 27 ans |Enseignante DEA < 10000 F | PC Wanadoo Linux
Vincenzo 28 ans | Enseignant CAPES < 15000 F [PC AOL
Marc 40 ans | Enscignant CAPES < 20000 F |PC Wanadoo AOL
Geoffroy 25 ans | Développeur Ecole de < 10000 F | PC connexion Linux
informatique commerce modem abonnement
Bac +5 Club-Internet
Julien 23 ans |Publicitaire Web |Ecole de < 20000 F |PC connexion Linux
commerce modem abonnement
Bac +5 PC connexion
Cyril Ingénieur Ingénieur < 20000 F |[ADSL Linux
informatique PC connexion
Karine 28 ans |Assistante sociale | Bac + 2 <20000 F [modem Club - AOL
Intemet
PC connexion Free
Jeff 28 ans [Secrétaire Bac+ 2 < 10000 F |PC connexion AOL
Gaétan 26 ans |Ingénieur SAV  |Bac + 3 < 20000 F |modem AOL AOL/
PC connexion Linux
Manu 24 ans |Etudiant Bac+3 < 5000 F [Wanadoo Linux

Outils méthodologiques

Loutre-lecture
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Phase 2

Outils méthodologiques

Noms des Age |Profession Dipléme Revenus |Connexion Profil
personnes du
interviewées ménage
net/ mois
Alain 19 ans |Erudiant en Deug irréguliers |sans AOL
sociologie
André 55 ans | Retraité Bac 25000 F |sans AOL
Karl 52 ans |Retraité > 10000 F |PC Linux
fonctionnaire
Mourad 32 ans |Administrateur | Bac +5 économie| < 20000 F [PC Linux
de site Web
Nicolas 20 ans |Etudiant en Deug nc [PC Linux
licence de cinéma
Stéphane 20 ans |Etudiant BTS | Bac nc [PC Linux/
Informatique AOQOL
industrielle
Catherine 37 ans | Ingénieur Doctorat 11000 F |PC Linux
informatique
Halima 38 ans |Comptable sans > 10000 F |sans Linus/
emploi AOL
Manuela 44 ans |Artiste Ecole des Irrégulier [PC AOL
Beaux-Arts
Myriam 17 ans | Lycéenne BEPC nc [PC AQOL
(terminale S)
Phases 3 et 4
Noms des Age |Profe Dipls R C Profil
personnes du
interviewées ménage
net/mois
Dov 33 ans | Musicien Dipléme de nc | PC connexion cible [AOL
piano (Noos)
Ivana 20 ans |Etudiante Etudiante en nc |PC connexion AQOL
droit « Free»
Benoit 30 ans | Ingénicur chargé | Ingénicur génic | < 25000 F |PC connexion Linux
de recrutement | des systémes ADSL Wanadoo
dans Pindustric | mécaniques UTC
automobile
Pascal 36 ans [Reporter- DEA dhistoire 15000 F |Mac Paiementala  |AOL
photographe médiévale connexion Free
Didier 71 ans |Enscignanta la | Professeur de 25000 F |PC Paiementala AOL
retraite mathématiques connexion Wanadoo
Trad 28 ans | Directeur de HEC 14000 4 |PC connexion cible |Linux
production 15000 F |Noos
Audiovisuel
Annie-Laure |29 ans |Adjointe DESS nc |PC connexion Linux
administrative | d’audiovisuel et ADSL
dinformatique
pour PEducation
Maurice 40 ans |Marin sans Certificat d’études nc |PC connexion AOL
emploi primaires ADSL
Laurent 29 ans |Responsable BTS de nc |PC connexion AOL
commercial bio-physique ; Wanadoo
spécialisation de
technico-com-
merdial (Bac + 3)
Marie-Carmen | 34 ans [Assistante DRH | Bac nc |PC Connexion Linux/
professionnel ADSL AOL

Loutre-lecture
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