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AVANT - PROPOS

Au Québec,49 % de la population éprouve des difficultés de lecture et d'écriture. Mais la problématique de la fai-
ble littératie va bien au-dela d'une statistique, si évocatrice peut-elle étre. En effet, derriere les chiffres, il y a 'humain.
En travaillant sur la notion d'exclusion sociale, les activités de recherche de Communautique s'inscrivent naturel-
lement dans la mission de 'organisme, qui vise a « soutenir la participation citoyenne en favorisant la maftrise de
I'information, I'appropriation des technologies de l'information et des communications et la contribution a leur
développement »'. La santé démocratique de la société est tributaire de la place que celle-ci offre a I'ensemble
de ses citoyens. Avec le projet INTEGRA-Littératie Québec, |'équipe se fait le porte-voix des populations a risque
d'exclusion et vise a transmettre leur histoire et leur réalité quant aux pratiques des TIC. Les récits recueillis lors de
ce projet de recherche témoignent de I'expérience des participants avec les TIC. En ce sens, ce rapport est un outil
précieux qui produit des données fiables offrant un portrait de I'utilisation des TIC parles personnesafaible littératie.

Pardes rencontres de groupes,des rencontres individuelles et des travaux menés sur le terrain, la recherche explore
une problématique complexe trop souvent entachée de préjugés et qui mérite attention et réflexion. En 2012, il
s'agit de comprendre les nouveaux possibles de l'inclusion numérique en réinterrogeant le concept de fracture
numérique. De ces travaux émergent d'autres questions et d'autres problématiques qui nourriront certainement
la recherche pour les années a venir. Avec ce rapport, Communautique vise a ce que les acteurs et décideurs con-
cernés aient une meilleure connaissance des pratiques des TIC des personnes a faible littératie afin que de nouvelles
mesures locales et nationales favorisant une inclusion numérique de I'ensemble de la population soient adoptées.

Dominic Dagenais
Karine Poirier
Sylvain Quidot
Communautique

http://www.communautique.qc.ca/a-propos/mission-et-objectifs.html
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I. INTRODUCTION

Selon Statistique Canada et 'OCDE? (2005 :31),« beau-
coup d'adultes ont du mal a composer avec les exigenc-
es liées aux capacités de littératie et de numératie qui
sont courantes dans la vie et le travail d'aujourd’hui ».
Afin de répondre a ce constat, le travail de recherche
INTEGRA? spécifie de nouvelles interrogations socié-
tales en matiere d'acces a la culture de l'information.
Le projet, débuté en 2009, porte sur l'inclusion numé-
rique telle qu'expérimentée par les groupes d'adultes
a faible littératie au Québec. Il dresse un portrait
fourni sur la réalité des pratiques des technologies de
I'information et de la communication (TIC) par les per-
sonnes a faible littératie. Le travail confronte la théorie
au terrain et s'appuie sur une enquéte réalisée grace
a I'entremise de groupes d'alphabétisation au Québec.

Ce travail est un outil de compréhension des pra-
tiques des TIC des personnes a faible littératie. Il ap-
porte des témoignages concrets et vivants sur des cas
spécifiques et représentatifs de la diversité des niveaux
de littératie ainsi que sur la multiplicité des parcours
biographiques et sociaux. Il démontre que les TIC
entretiennent un rapport complexe a la littératie et
que la bonne compréhension de ces enjeux néces-
site souvent une remise en cause de bon nombre de
préjugés sur ces usagers. Les pratiques sont réelles et
bien souvent plus poussées que 'on pourrait le penser
a priori. Ce rapport produit des données fiables of-
frant un portrait sur I'utilisation des TIC des personnes
a faible littératie. Les besoins prioritaires sont identi-
fiés et des réponses et des solutions sont envisagées.
L'équipe de recherche de Communautique souhaite
qu'il devienne un outil de référence qui inspirera les
acteurs et décideurs. Il pourra guider les politiques
dans leurs interventions et favoriser 'inclusion numé-
rique de l'ensemble de la population québécoise.

2 Statistique Canada et Organisation de coopération et
de développement économiques, Apprentissage et réussite. Pre-
miers résultats de I'enquéte sur la littératie et les compétences
des adultes, Ottawa et Paris, Editions OCDE, 2005.

3 INTEGRA-Littératie Québec est un projet de re-
cherche réalisé sous I'égide de Communautique, un organ-

isme communautaire dont la mission est de soutenir la par-
ticipation citoyenne en favorisant la maftrise de I'information,
I'appropriation des technologies de I'information et des commu-
nications et la contribution a leur développement. http://www.
communautique.qc.ca/. Le projet est financé par le Secrétariat
du Conseil du trésor (SCT).

2. RESUME

2.1 Principales questions de recherche

Cette étude tend a considérer I'expérience réelle des
TIC par les personnes a faible littératie en dressant
un portrait fiable des pratiques. Si I'aspect strictement
technique doit étre pris en compte, il apparait judicieux,
pour saisir les enjeux de la problématique, d'envisager
I'inclusion numérique avant tout comme une probléma-
tique sociétale. En ce sens, le projet et les solutions pour
l'inclusion numérique sont discutés en contexte dans la
recherche. Les questions et hypothéses renvoient donc
a ce postulat : I'expérience technique de ['utilisation
ne peut étre comprise sans une compréhension con-
textuelle a la fois biographique, sociale et éducative
des composantes liées aux «inégalités numériques»”.

Questions de recherche

|) Comment entreprendre l'inclusion numérique
dans la diversité des niveaux de littératie et des
situations de vie!

Il s‘agit d'identifier les TIC comme matériel utile et
nécessaire a la lutte contre I'exclusion sociale.

2) Quels sont les aspects techniques et matériels
remarquables de l'inclusion numérique?

On se concentre ici sur les modéles d'appropriation
des TIC en soulignant le réle de I'environnement
contextuel. Cette question concerne ['utilisation effec-
tive des TIC dans le processus de littératie. L'accent est
porté sur les stratégies et détours utilisés par les per-
sonnes a faible littératie afin de faciliter leurs pratiques
des TIC.

3) Quels sont les aspects sociétaux et humains
remarquables de l'inclusion numérique?

On s'intéresse ici aux incidences spécifiques des
facteurs biographiques et sociaux, de la faible littératie
comme facteur d'inclusion ou d'exclusion numérique.

4 Le concept d'inégalités numériques est détaillé a la

page | 1. —
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4) Quelle est l'influence de I'environnement
géographique sur les pratiques numériques !

Est-il possible de distinguer des zones géographiques
particulierement sensibles a I'exclusion numérique?

sociale.

5) Quelle est l'importance des TIC dans
I'apprentissage de la littératie ?

Il s'agit d'envisager les technologies en tant qu'outil
dapprentissage, de reconnaissance et d'intégration

I) Phase exploratoire

2.2 Méthodologie utilisée

Le travail de recherche a été organisé en deux phas-
es, une phase exploratoire et une phase d'enquéte.
Dans la premiere phase, I'objectif méthodologique
vise a comprendre les enjeux et les composantes
de linclusion numérique afin de pouvoir interpé-
ter et échanger sur les pratiqgues numériques. La
deuxiéme phase, dite « phase de terrain », initie un
échange de connaissances qui a pour objectif de pou-
voir partager et restituer la diversité des pratiques.

Tableau de synthése des phases de recherche

Focus groupes, consulta-
tion de spécialistes du
milieu de 'alphabétisation,
entrevues individuelles

Comprendre les enjeux
et les composantes de
l'inclusion numérique
pour pouvoir interpréter
et échanger

Collecter des données
sur les pratiques et revue
de littérature

2) Phase de terrain

Entrevues individuelles et
dialogues croisés

Partager et restituer les
pratiques de l'inclusion
numeérique des personnes
a faible littératie

Formuler des solutions
fideles et conformes a
I'expérience des pratiques
sur le terrain

© Sylvain Quidot / Chicoutimi, Qc
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2.3. Principaux résultats et principales pistes de
solution : un portrait qualitatif des pratiques numé-
riques

Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

Le bilan général laisse apparaftre des pratiques surpre-
nantes et plus contrastées que ce qu'il est générale-
ment admis de penser. D'un c6té, certaines pratiques
sonttres réduites et vont souvent de pairavec I'absence
de connexion Internet. Il s'agit d'allumer 'ordinateur
sans faire d'erreur et de s'orienter vers une activité
unique et simple, le plus souvent, un jeu fourni avec
I'ordinateur. Dans ce cas, la lecture est réduite au strict
minimum. Ces personnes procedent souvent par ta-
tonnement pour accéder aux programmes connus et
ne s'aventurent pas au-dela. Les autres activités possi-
bles sont peu ou mal connues. La notion d'Internet ou
de site web, par exemple, est relativement abstraite.
Un travail sur 'implication est nécessaire et le réle de
I'information est essentiel. Des campagnes de sensibili-
sation pourraient étre mises en place pour encourager
la pratique des TIC. Il s'agit d'informer sans pour autant
stigmatiser ni effrayer. D'un autre c6té, la grande ma-
jorité des personnes rencontrées possedent une con-
nexion Internet a la maison et de nombreuses person-
nes ont acces a un ou plusieurs ordinateurs. Il n'est
pas rare de constater dans les familles que chacun
possede son propre appareil. Cependant, il s'agit gé-
néralement de matériel vieillissant et de seconde main,
dans la plupart des cas offert par un proche qui n'en
avait plus besoin. Lentourage est une aide indispen-
sable dans le processus d'implication, qui est le pre-
mier pas vers l'inclusion numérique. Par la suite, il est
souvent accompagné d'un renforcement des connais-
sances grace aux apprentissages. Ceux-ci sont major-
itairement acquis dans des centres d'alphabétisation.

Les besoins prioritaires se situent donc a plusieurs
niveaux et avec des nuances, mais globalement, on peut
statuer avec certitude 'importance d'apporter des so-
lutions en matiére d'équipement et d'apprentissage.

Equipement / Solutions

Tout d'abord, le faible revenu global ne permet pas de
bien s'équiper. Des solutions sur le plan individuel pour
raient étre envisagées, par exemple, parla mise en place
d'une aide financiére a I'équipement pour faire profiter
a tous d'un ordinateur performant qui rendrait les pra-
tiques plus faciles. Il en est de méme pour la connexion
Internet dont le prix est trop élevé au regard des moy-
ens financiers plus que modestes qu'il est générale-
ment courant de rencontrer. Une solution proposée
est la mise en place d'un tarif préférentiel de solidarité
permettant d'obtenir une connexion a moindre colt.

Apprentissage / Solutions

L'implication des personnes a faible littératie dans les
pratiques numériques est liée a la connaissance des
technologies. Le niveau de littératie ne peut étre percu
comme un obstacle unique a l'inclusion numérique, car
des pratiques soutenues peuvent étre envisagées avec
un niveau de lecture et de compréhension des textes
relativement faible. Cependant, des freins existent, les
barriéres sont sociales, éducatives et psychologiques,
et témoignent d'inégalités préexistantes qui se situent
au-dela des technologies et qu'il est indispensable de
prendre en compte. Prétendre a des solutions pour
linclusion numérique est principalement conditionné
a un soutien efficace de I'apprentissage. Des solu-
tions concrétes sont a mettre rapidement en place
pour encourager les pratiques dans les lieux publics
comme, par exemple, les bibliotheques, les centres de
Services Canada et les centres de services en santé.

Plus spécifiquement, il estimportant de soutenir I'action
remarquable effectuée pas les centres d'alphabétisation
du Québec. Les centres sont un relais indispensable a
I'information et a I'apprentissage en matiere d'inclusion
numérique. Souvent avec des moyens matériels et
des ressources tres limités, ils dispensent un ensei-
gnement des TIC qui joue un réle primordial aupres
des personnes a faible littératie. Il est nécessaire de
doter les organismes de moyens plus conséquents
par le soutien a 'achat de matériel plus récent et de
procéder au déblocage de fonds pour permettre aux
centres d'embaucher du personnel supplémentaire.
Par ailleurs, I'élaboration de formations spécifiques
pour les formateurs en TIC pourrait étre envisagée.

INTEGRA - Littératie Québec



3.ANALYSE SCIENTIFIQUE
3.1. Contexte de la recherche

3.1.1 Problématique

Faits saillants

48,6% des Québécois se situent en
dessous du niveau 3.
faible littératie.

Absence de données sur les
pratiques des TIC des personnes a

Produire un portrait qualitatif :
Diversité des participants, diversité
des niveaux de littératie, diversité
géographique.

Les inégalités numériques sont is-
sues d'inégalités sociales.

niques.

Compréhension des TIC et du
probleme de la littératie par des
approches exclusivement tech-

Comprendre les pratiques dans le
contexte biographique et social.

La «fracture numérique » n'est pas
un concept approprié pour com-
prendre l'inclusion numérique des
personnes a faible littératie.

Nécessité de dépasser ce cadre
et de valoriser le réle de 'hnumain
dans l'inclusion numérique.

Produire des données fiables of-
frant un portrait sur ['utilisation
des TIC des personnes a faible
littératie.

Propositions de solutions et identi-
fication des besoins prioritaires.

Constats

Selon Statistique Canada et 'OCDE (2005 : 31),
« beaucoup d'adultes ont du mal a composer avec
les exigences liées aux capacités de littératie et de
numératie qui sont courantes dans la vie et le travail
d'aujourd’hui ».Afin de répondre a ce constat, le travail
de recherche INTEGRA-Littératie Québec spécifie de
nouvelles interrogations sociétales en matiere d'acces
a la culture de l'information. Le projet, débuté en 2009,
porte sur l'inclusion numérique telle qu'expérimentée
par les groupes d'adultes a faible littératie au Québec.
Selon les résultats de I'Enquéte internationale sur
I'alphabétisation et les compétences des adultes (El-
ACA), qui a été menée en 2003, pour la compréhen-
sion de textes suivis, 48,6 % des Québécois se situ-
ent en dessous du niveau 3 (15,6 % au niveau | et
33 % au niveau 2), considéré comme le seuil requis
pour fonctionner en société (Bernéche 2006 : 52).

En compréhension de textes schématiques, c'est
50,5 % (17,7 % au niveau | et 32,8 % au niveau 2)°.

5 Les niveaux de littératie sont expliqués a la page 0.

En I'absence de données réelles sur les pratiques des
TIC par les personnes, I'accent est mis sur le caractére
unique de ce travail.ll s'agit a la fois de défricher un terri-
toire de pratiques relativement méconnues ou reposant
sur des suppositions ainsi que de proposer des solu-
tions pratiques, concrétes pour répondre aux attentes
d'usagers pour la plupart vulnérables. Le rapport est un
outil de compréhension et de solutions, il apporte des
pistes de réflexion et une étude fiable sur les pratiques.

Contexte social et contexte numérique

Les pratiques ne peuvent étre comprises sans contex-
te. L'existence d'un clivage dans les pratiques numéri-
ques des personnes ayant de faibles compétences en
littératie et le reste de la population repose d'abord
sur une différenciation de conditions matérielles et
sociales préexistentes a I'utilisation des TIC. La nature
et I'étendue des pratiques numériques observées
par les personnes a faible littératie tendent ainsi a
refléter les limites imposées par le contexte socioé-
conomique de ces personnes dans I'accomplissement
d'autres taches de la vie quotidienne, qui ne sont pas
en lien avec l'utilisation de l'ordinateur et d'Internet.
Comme le démontre Granjon (2009b : 23)
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De fait, la résorption de la « fracture numérique »
passe par des mesures qui ne disent pas tout a

fait leur nom. Elles sont la plupart du temps des
interventions dont l'objectif est de réduire des
inégalités censées étre inédites (i.e. de nature es-
sentiellement « numérique »), alors qu'elles sont
d'abord le produit d'autres formes d'inégalités,
sociales, générées par les structures d'un systéme
économique, politique et social particulier. Celui-
ci n'est pourtant que trop rarement appréhendé
comme porteur d'une quelconque responsabilité
dans I'existence de cette « fracture numérique ».
Les politiques en faveur des « publics éloignés »,
des have-nots (non-utilisateurs) ou des « e-
exclus » sont des mesures considérées comme
étant destinées a des « défavorisés numériques »
alors que ceux-ci sont évidemment, la plupart
du temps, d'abord des « défavorisés sociaux ».

Qu’est-ce que la littératie? Comment lier la littéra-
tie et les TIC?

La notion de littératie étant vaste et recoupant
différentes sphéres, nous retiendrons la définition of-
ferte par Kirsch et Lennon, dans le cadre de la présen-
tation par Statistique Canada des données de I'Enquéte
internationale sur I'alphabétisation et les compétences
des adultes (EIACA), qui a la particularité de s'attacher
aux technologies de l'information et de la commu-
nication : la littératie en matiere de TIC s'entend de
['utilisation de la technologie numérique, des outils
de communication ou des réseaux pour avoir ac-
ceés a l'information, en assurer la gestion, I'intégration,
I'évaluation et la création de maniere a fonctionner
dans la société du savoir (Kirsch et Lennon, 2005 : 4 19).

La maitrise minimale des TIC est de plus en plus
considérée comme faisant partie des compétenc-
es de base, étant nécessaire a l'accomplissement
de multiples activités et tdches de la vie quotidi-
enne en plus de servir a l'acquisition d'autres com-
pétences. De plus, il existe un lien indéniable entre
['utilisation des TIC et les compétences en littératie,
l'acquisition de compétences relatives aux TIC né-
cessitant un certain niveau de performance dans les
différents domaines de compétence de la littératie.

Quels sont les différents niveaux de littératie ?

LEIACA établit cing niveaux de littératie, du niveau
|, le plus faible, au niveau 5, le plus élevé. Ces niveaux
de littératie sont évalués a travers quatre domaines
de compétences : la compréhension de textes suivis,
la compréhension de textes schématiques, la numé-
ratie et la résolution de probléme. Le niveau 3 est
le niveau considéré comme étant le seuil permet-
tant de fonctionner adéquatement en société. Les
résultats de I'EIACA révélent que 48,6 % des adul-
tes québécois se situent en dessous du niveau 3 en
compréhension de textes suivis et que 50,5 % ne
disposeraient pas d'une maftrise fonctionnelle de
la lecture de textes schématiques (Berneche 2006 :
52). De son c6té, la Fondation pour l'alphabétisation
rapporte que « pres d'un Québécois sur deux (agé
de 16 a 65 ans) n'a pas les compétences nécessaires
pour utiliser I'information afin de fonctionner pleine-
ment au sein de la société et de I'économie »°. Pour
les trois premiers domaines de compétence étudiés,
c'est environ 2 600 000 personnes, de 16 a 65 ans,
qui se situent en dessous du niveau minimal souhaité.

Programmes gouvernementaux et aides existantes

Trés peu daides gouvernementales destinées a fa-
voriser l'inclusion numérique des personnes a faible
littératie sont disponibles, certains programmes gou-
vernementaux ont méme disparus. En mai 2000, le
gouvernement du Québec investissait 120 millions
de dollars dans le programme « Brancher les familles
sur Internet », visant a fournir un acces a Internet a
moindre co(t aux ménages québécois ayant des rev-
enus de 50 000 $ et ayant des enfants. Malgré son
succes, le programme arrive a terme un an plus
tard et ne sera pas remplacé. Parmi les aides gou-
vernementales facilitant l'acquisition de matériel in-
formatique, notons I'existence d'un prét de 2 000 $
alloué¢ a l'achat d'un ordinateur dans le cadre du
Programme de préts et bourses de I'Aide financiere
aux études du gouvernement du Québec. Toutefois,
ce programme s'adresse aux personnes suivant une
formation post-secondaire et exclut conséquem-
ment la quasi-totalité des personnes a faible littératie.

6 www.fondationalphabetisation.org/adultes/analphabet-
isme_alphabetisation/statistiques
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Sur le plan de la formation, en plus des cours
d'informatique offerts dansles centres d'alphabétisation,
le Programme d'accés communautaire a Internet
(PAC) du gouvernement fédéral finance I'embauche
de formateurs afin d'offrir un encadrement gra-
tuit aux personnes fréquentant les différents cen-
tres dacces communautaires a Internet (CACI).

Parmi les solutions envisagées, la mise en place d'une
aide financiere a I'équipement pourrait profiter aux
ménages défavorisés, dont fait partie la majorité des
personnes a faible littératie. Cette mesure permettrait
I'acquisition d'un ordinateur performant qui facilit-
erait les pratiques. Il en est de méme pour la con-
nexion Internet dont le prix trop élevé constitue un
frein au branchement de plusieurs de ces personnes.
Une solution proposée est la mise en place de sub-
ventions gouvernementales aux fournisseurs d'acces
Internet afin d'offrir un tarif préférentiel de solidarité
permettant d'obtenir une connexion a moindre colt.

Inégalités numériques

Comme le soulignent Denouél et Granjon, si les TIC
offrent des perspectives de communication et un po-
tentiel d'inclusion sociale réels, elles se heurtent toute-
fois a des inégalités sociales préexistantes (201 1: 19).

A cet égard, l'on peut par exemple souligner com-
bien les phénomenes d'inégalités numériques
sont d'abord la conséquence d'inégalités sociales
privant certains utilisateurs de capacités a saisir les
prises positives des TNIC’, capacités entendues
comme sens pratiques. Ces inégalités ne sont pas
seulement liées a des défauts d'équipement ou
de connexion qu'il suffirait de prendre en charge,
mais bien a des incapacités solidement ancrées,
incorporées, qui sont I'expression d'inégalité so-
ciales fondamentales. Par exemple, certains us-
ages de l'informatique connectée développés par
les populations défavorisées, quand bien méme
sont-ils parfois complexes, témoignent de la per-
sistance d'un ordre social qui préempte les gains
d'autonomie susceptibles d'en é&tre tirés [Gran-
jon, 2008]. lls doivent ainsi &tre mis en regard
des conditions sociales d'existence qui cadrent la
quotidienneté des utilisateurs et des maniéres par
lesquelles les cadres de socialisation exercent une
pression sur ce présent et cette quotidienneté. lls
doivent é&tre empiriquement saisis en prenant en
compte les structures structurées - systémes de
dispositions - prédisposées a fonctionner comme
structures  structurantes, c'est-a-dire comme
principe a leur génération et de leur structuration.

Laccés aux TIC ou leur utilisation par les catégories
de la population les plus exclues ou les plus vulné-
rables de la soci€été sont soumis a des contraintes
sociétales ou inclusion sociale et inclusion numéri-
que se conjuguent. Un acces inégal a ces technolo-
gies risque d'accentuer davantage les écarts so-
ciaux plutét que de les atténuer. La nécessité d'une
harmonisation entre les besoins des utilisateurs
et les projets institutionnels doit étre considérée.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net

7 Technologies numériques d'information et de
communication

INTEGRA - Littératie Québec



3.1.2 Questions et hypothéses de recherche

Questions de recherche

I) Comment entreprendre 'inclusion numérique dans la diversité des niveaux de littératie et des situa-
tions de vie?

Il s'agit d'identifier les TIC comme matériel utile et nécessaire a la lutte contre I'exclusion sociale.

2) Quels sont les aspects techniques et matériels remarquables de I'inclusion numérique?

On se concentre ici sur les modeles d'appropriation des TIC en soulignant le réle de I'environnement con-
textuel. Cette question concerne ['utilisation effective des TIC dans le processus de littératie. L'accent est

porté sur les stratégies et détours utilisés par les personnes a faible littératie afin de faciliter leurs pratiques
desTIC.

3) Quels sont les aspects sociétaux et humains remarquables de I'inclusion numérique?

On s'intéresse ici aux incidences spécifiques des facteurs biographiques et sociaux, de la faible littératie
comme facteur d'inclusion ou d'exclusion numérique.

4) Quelle est I'influence de I'environnement géographique sur les pratiques numériques?
geographiq P

Est-il possible de distinguer des zones géographiques particulierement sensibles a I'exclusion numeérique ?

5) Quelle est 'importance des TIC dans I'apprentissage de la littératie?

Il s'agit d'envisager les technologies en tant qu'outil d'apprentissage, de reconnaissance et d'intégration sociale.

© Dominic Dagenais / Trois-Riviéres, Qc
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3.1.3 Objectifs poursuivis

Saisir les enjeux de I'inclusion numérique en tant que projet sociétal

Produire des données fiables pour réaliser un portrait des différentes catégories de personnes ayant de
faibles compétences en littératie par rapport a leur utilisation des TIC;

Développer une grille de facteurs favorisant I'inclusion numérique des personnes a faible littératie;
Etablir des pistes de recherche permettant le développement de nouvelles solutions ou I'adaptation de solu-
tions existantes.

Répondre aux besoins prioritaires a combler

Identifier les pratiques réelles dans leur contexte biographique et social;
Proposer des solutions applicatives et concretes pour améliorer I'efficience des aides;
Développer un ensemble de moyens pour améliorer la compréhension des pratiques.

© Sylvain Quidot / Saint-Hyacinthe, Qc
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3.2. Méthodologie utilisée

3.2.1. Description et justification de I'approche mé-

thodologique privilégiée

Le travail de recherche a ét€ organisé en deux phas-
es, une phase exploratoire et une phase de terrain.
Dans la premiere phase, I'objectif méthodologique
vise a comprendre les enjeux et les composantes
de linclusion numérique afin de pouvoir interpré-
ter et échanger sur les pratiques numeériques. La
deuxieme phase, dite « phase de terrain », initie un
échange de connaissances qui a pour objectif de pou-
voir partager et restituer la diversité des pratiques.

) Phase exploratoire

Tableau de synthése des phases de recherche

Focus groupes, consulta-
tion de spécialistes du
milieu de I'alphabétisation

Comprendre les enjeux
et les composantes de
l'inclusion numérique
pour pouvoir interpréter
et échanger

Collecter des données sur
les pratiques et revue de
littérature

2) Phase de terrain

Entrevues individuelles et
dialogues croisés

Partager et restituer les
pratiques de l'inclusion
numérique des personnes
a faible littératie

Formuler des solutions
fideles a I'expérience des
pratiques sur le terrain

Phase exploratoire

Description de la méthodologie et des objectifs

Tableau de synthese

Objectifs

Comprendre les enjeux et les composantes de ['inclusion numeérique pour pouvoir

interpréter et échanger

Type de méthodologie

Méthode qualitative, entrevues individuelles et focus groupes

Echantillon

8 personnes en focus groupes et | | entrevues individuelles

Résultats attendus

Partager et restituer les pratiques de l'inclusion numérique des personnes a faible

littératie

INTEGRA - Littératie Québec




Synthese

Le travail exploratoire de projet INTEGRA a montré
des limites aux échanges collectifs. On a en particu-
lier constaté que les participants se reposaient sur
I'avis du groupe ou bien sur une généralisation qui
n'expliquait pas les fondements des difficultés de leurs
pratiques. On assistait souvent a des explications assez
vagues, des réponses « toutes faites » ou bien telle-
ment tranchées et issues de I'histoire personnelle que
la compréhension et I'analyse paraissaient quelque peu
ambigués. Par la suite, les entrevues individuelles ont
apporté des impressions plus précises des probléma-
tiques, notamment sur la maniere dont on pourrait
envisager pertinemment les différents niveaux de lit-
tératie et leurs conséquences en inclusion numérique.

Reste que I'obstacle inhérent a ces entrevues « sim-
ples » a été d'obtenir des réponses fournies et dével-
oppees. Les réponses clivantes ou approximatives,
laissent présager que le sujet de notre recherche est
au-dela des questions « directes » et que la difficulté
a exprimer, a cerner avec habilité et précision la fai-
ble Iittératie doit introduire une autre méthode. Nous
pensons que la complexité de I'objet, les réticences
individuelles, la difficulté a se confier a des inconnus sur
un probleme relativement personnel et tabou ont €té
un frein pour saisir les problématiques dans une per-
spective plus large et plus personnelle. Notre ambition
est de sortir des sentiers battus et des compilations
de données descriptives ou factuelles. Cest a cette
zone d'ombre que nous allons désormais nous atteler.

Phase 2 / Phase de terrain / Description de la méthodologie et des objectifs

Tableau de synthese

Objectifs

Portrait qualitatif des pratiques numériques au Québec

Type de méthodologie

Enquéte qualitative / posture compréhensive

Echantillon

63 participants, 94 entrevues individuelles et dialogues croisés

Résultats attendus

Dialogues / discours sur les représentations des pratiques numériques

— i

rGey

- @

© Sylvain Quidot / Huntingdon, Qc
INTEGRA - Littératie Québec NI



Commentinclurel’humaindanslinclusionnumérique?

Paradoxalement, la difficulté de ce projet de recherche
est de ne jamais perdre de vue son objet : I'inclusion
et I'exclusion numérique. Dans cette optique, on ne
cherche pas a mesurer la capacité a se servir d'un
outil technologique « existant » ou la maniére dont
les personnes « débrouillent » leurs pratiques numé-
riques par rapport a un usage « normal ». La bonne
compréhension de l'utilisation des TIC par les person-
nes a faible littératie doit avant tout considérer que
ces usagers n'évoluent pas dans un univers numérique
« tronqué ». Il s'agit donc de s'éloigner d’hypotheses
réductrices ou de clivages malvenus, la ou, fondamen-
talement, on émet I'hypothese forte selon laquelle
les personnes a faible littératie possedent dans leurs
pratiques des TIC des compétences surprenantes et
souvent mal comprises. En ce sens, on cherche bien a
montrer que ce sont les personnes qui font « vivre »
l'outil et non pas une hypothétique « vie autonome
de l'outil » qui rend linclusion numérique possible.
On insistera donc dans cette étude sur les com-
posantes sociétales et expérientielles qui apparaissent
essentielles a la valorisation socio-inclusive des TIC.

Pour illustrer ce retour a 'hnumain dans les solutions
a linclusion numérique, le travail de recherche de
Communautique démontre que certains obstacles
a linclusion numérique se situent aussi au-dela de
la capacité technique a utiliser les TIC ou méme a y
accéder. L'analyse fait intervenir des composantes bi-
ographiques, souvent en lien avec I'environnement
social et familial et, bien évidemment, directement in-
duites par le parcours scolaire. Pour répondre a ces
constats et étre au plus pres de la parole des usag-
ers, 'équipe de recherche a envisagé d'entreprendre
une posture compréhensive inspirée des travaux de
Dejours (2002 : 207) en psychodynamique du travail.

Adopter la posture compréhensive ne con-
siste pas a accorder au sujet dont on fait
linvestigation une sorte d'indulgence ou de
bienveillance, mais a lui supposer, a priori, une
intelligence dans les deux sens du terme :
intelligence comme compétence cognitive
et intelligence comme liberté d'accéder a
lintelligibilité, a la compréhension des choses
ou de la situation (intelligence des choses).
C'est aussi admettre a priori que le sujet agit
en fonction de raisons, qui lui appartiennent
tant qu’il n'en a pas livré le contenu au cher
cheur, et du sens qu'il assigne a sa situation.

C'est enfin,admettre que le chercheur, fut-il un sa-
vant ou un « expert », ne dispose pas, du seul fait
de ses connaissances,d’'une clef d'accés au sens des
conduites humaines et qu'il lui faut nécessairement,
pour avoir une chance de s'en rapprocher, passer
parla parole,'explication,le commentaire de sujet.

Qu’est-ce qu’une posture compréhensive!?

La posture compréhensive est un modele interpré-
tatif qui consiste a attribuer au sujet des compétences
qu'une collaboration avec le chercheur lui permet de
produire. L'échange produit un matériau d'analyse
sous la forme d'un dialogue. Cette posture part du
principe que linteraction se construit avant méme
limplication du sujet dans l'activité. En ce sens, il ne suf-
fit pas d'observer l'interaction homme-machine pour
en comprendre le sens des pratiques. Lintelligibilité
se situe bien au-dela de ce qui est fait ou de ce qui
est dit. Le matériau d'analyse, I'entrevue, est donc le
produit de ce partage. Il interroge, par exemple, le
dialogue entre la forme de I'échange et son contenu.
Cette mise en confrontation entre la forme et le fond
cherche a « débusquer » a provoquer ce qui n'est
pas dit, ce qui est suggéré, et bien évidemment ce
qui est « difficile a dire »% De la sorte, on s'intéresse
particulierement a la maniere dont les personnes se
racontent et donnent sens a l'activité des TIC. C'est
ce dialogue : avec sol-méme, de soi-méme avec les
autres, de soi-méme avec linclusion numeérique qui
est étudié et interprété. Comme le souligne Picard
(1995 : 20), une conversation, un dialogue implique
une idée de perception, d'interprétation, et des mo-
tivations, qu'elles soient conscientes ou inconscientes.

Si on peut la décrire et la comprendre a par
tir de [l'observation des comportements et
des échanges verbaux, une partie de sa sig-
nification échappe a l'observation et découle
du vécu des interactants, de leurs sentiments
intimes, de limaginaire que suscite le rap-
port a lautre et de leurs relations affectives.

8 On emprunte ce terme aYves Clot.
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3.2.2 Description et justification des méthodes de
cueillette de données

Rendre 'expérience intelligible, au-dela du « difficile
a dire » :

Afin de créer un espace propice a une discussion et
un échange fructueux, nous avons regroupé les par-
ticipants en bindémes. La séquence des entrevues s'est
déroulée en trois actes. Nous avons eu un total de
trois entrevues pour chaque bindme : une entrevue
individuelle pour chaque participant et ensuite une
entrevue collégiale, avec une discussion et une con-
frontation des représentations et des opinions. Les
entrevues ont été envisagées sous la forme d'un dia-
logue semi-orienté. Chaque entretien avait une durée
de 30 minutes environ. Il a été trés important de trou-
ver des participants qui €taient tout de méme préts
a se livrer et disposés a se « confier ». La confiance
accordée a notre démarche dépendait de la qualité
des témoignages. A ce sujet, le role de notre contact,
de notre meédiateur, dans le groupe a été tres im-
portant. C'est a lui que 'on a confié le soin de créer
des binbmes loquaces, regroupés en niveau de litté-
ratie égal et par affinités personnelles. Ce que l'on a
cherché a créer ou re-créer dans le dialogue croisé,
c'est-a-dire la troisieme entrevue, ce sont les condi-
tions favorables a 'expression de la confrontation en-
tre le « dialogue réalisé » et le « réel du dialogue »°.

Comme le suggere Ricceur (1967), « les mots ont plus
d'un sens,mais n'ont pas un sens infini ».C'est avec cette
mise en garde que I'on a cherché a produire un dialogue
crois€. Le dialogue croisé a consisté dans la troisieme
entrevue a demander aux participants d'expliciter les
réponses qu'ils ont fournies au second participant
dans I'entrevue précédente. Cet échange a permis aux
personnes, en s'adressant aux autres, de se tourner
vers elles-mémes, en retrouvant ce qui était difficile a
interpréter dans le discours de l'autre. Comme nous
le suggere Clot (2001), ce systéme peut s'apparenter
a un « furet dialogique » qui vient débusquer le sens.

Autrement dit, le résultat de l'analyse ne dé-
bouche pas dabord sur des connaissances de
['activité, mais souvent sur des étonnements aut-
our d'événements difficiles a interpréter dans les
canons du discours convenu. La mise a jour de
ces « furets dialogiques » permet aux sujets de
tourner leurs commentaires aussi vers eux. Ce
commentaire devient alors [linstrument d'une
élaboration psychique d'abord personnelle puis
interpersonnelle quand chaque sujet commente
l'activité de son collégue de travail. Dans ces cir-
constances, chacun voit dans I'activité de I'autre sa
propre activité, la retrouve sans pouvoir la recon-
naitre tout a fait. C'est a la fois la méme et pas la
méme, ce qui la rend indépendante de chacun
des protagonistes du dialogue. Le commentaire
croisé oriente les dialogues sur la confrontation
des « manieres de faire » différentes pour at-
teindre les mémes objectifs ou s'en fixer d'autres.

9 On emprunte ces termes a Clot en clinique de
I'activité.

© Sylvain Quidot / Alma, Qc
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Avec ce systeme, comme Clot (2010), nous souhai-
tions découvrir I'épaisseur du « réel du dialogue » a
partir du « dialogue réalisé ». Nous espérions créer un
artefact favorisant un espace propice a expérimenter
la réalité de l'inclusion numérique et la faible littératie.

Nous proposons de considérer que le dialogue
réalisé (Bakhtine parle de dialogue apparent) n'a
pas le monopole du réel du dialogue. Il trahit — au
double sens de révéler et de transformer — le
réel du dialogue. De ce point de vue, si le mot
lui-méme est, comme Bakhtine I'écrit, « bivo-
cal » ou « équipollent » (1970a : 363) c'est qu'il
est toujours le théatre d'une lutte pour la signi-
fication. Et « c'est aux frontieres que se livre le
dur combat dialogique » (Bakhtine, 1984 : 364).

La diversité géographique de I'étude

3.2.3. Différentes sources de données
Diversité et représentativité

La diversité de lieux de résidence rencontrée, qu'il
s'agisse de types de localité ou de régions adminis-
tratives, nous ameéne a nous interroger sur l'influence
du facteur géographique dans I'expérience d'utilisation
des TIC des participants rencontrés. Les questions
majeures s'organisent en deux volets, 'une concerne
la disponibilité des solutions techniques, l'autre sug-
gere des différences dans les pratiques. Il semble
que, si ces questions sont légitimes, apporter des ré-
ponses claires et tranchées apparait pour le moins
ambitieux au regard de la difficulté a discerner ce
qui reléve exclusivement des TIC de ce qui releve
des facteurs biographiques. Aussi, on y reviendra en
s'interrogeant sur la problématique de [lisolement.

Carte des entrevues

[ ]
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Une diversité de participants

Au cours de la phase de terrain, 63 participants,
de 16 centres d’alphabétisation, ont été rencon-
trés, ce qui constitue un échantillon considérable
pour une enquéte qualitative. De plus, I'échantillon
est réparti sur une variété de tranches d'dge.

Répartition des participants rencontrés par tranche
d’age

|8 - 20 ans 4
21 -30ans 19
31 -40 ans |4
41 - 50 ans 13
51 -60 ans 10
61 - 70 ans 3

Une prédominance féminine se distingue au sein
de [échantillon, reflétant ainsi la réalité rencon-
trée a lintérieur des groupes dalphabétisation,
fréquentés par une nette majorité de femmes.

Sexe des participants rencontrés

femmes 46

hommes |7

Analyse

Les attentes de lanalyse ne peuvent vérifier des
segmentations et des représentativités basé€es sur
le sexe, I'age ou la résidence puisqu'il s'agit d'une
étude qualitative. Toutefois, la diversité des per-
sonnes rencontrées permet de produire des don-
nées fiables permettant de dresser un portrait
de la situation des différentes catégories de per-
sonnes ayant de faibles compétences en littératie.

Lieux

Nous avons visité |6 centres d'alphabétisation, répar-
tis dans 10 régions administratives du Québec. Nous
avons aussi ciblé des centres d'alphabétisation situés
dans des localités de différents types (grands centres,
banlieues, municipalités régionales isolées) afin de
couvrir un panorama diversifié et représentatif de la
démographie québécoise. Faire affaire avec des cen-
tres d'alphabétisation constituait selon nous la meil-
leure facon de rejoindre des personnes ayant des dif-
ficultés de lecture et d'écriture souhaitant participer
a la recherche. Cette démarche facilitait également
I'organisation des rencontres, notamment pour la ré-
alisation des dialogues croisés. Elle répondait de plus a
I'objectif initial de la recherche, qui visait a dresser un
portrait de I'inclusion numérique telle qu'expérimentée
par les groupes d'adultes a faible littératie au Québec.

Répartition de la localisation des centres
d’alphabétisation visitée par région administrative

Bas-Saint-Laurent Rimouski
Chaudiere-Appalaches | Montmagny

Estrie Sherbrooke
Laurentides Mont-Laurier

Laval Laval

Mauricie Trois-Rivieres, La Tuque
Montréal Montréal

Montérégie Saint-Hubert, Sorel-Tracy,
Granby, Saint-Hyacinthe,

Huntingdon, Longueull

Outaouais Gatineau

Saguenay-Lac-Saint- Alma

Jean
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Lisolement est-il un facteur remarquable ?

Il est difficile de mesurer 'effet de l'isolement comme
facteur d'exclusion numérique en raison de la diver-
sité des réalités rencontrées. Nous avons pu observ-
er nombre de similarités dans les situations décrites
par des participants résidant dans des secteurs
géographiquement contrastés. De plus, nous n'avons
pu voir de corrélation entre la géographie et cer-
tains facteurs influencant linclusion numérique, tels
I'acceés a des cours d'informatique. La disponibilité et
la qualité des formations offertes, aussi variées soient-
elles, ne nous ont pas semblé assimilables a un niveau
d'isolement. Des participants fréquentant un centre
d'alphabétisation d'une petite communauté isolée
semblaient bénéficier d'une meilleure offre de forma-
tion et de soutien informatique que certains autres
qui résident dans la grande région de Montréal. Aussi,
habiter loin des centres urbains semble avoir trés peu
d'incidence quant a l'accés au matériel informatique.

En ce qui concerne l'accés a une connexion haute
vitesse, on a constaté que la grande majorité des par-
ticipants disposaient d'une connexion haute vitesse a
la maison. Si certains nous ont dit ne pas étre branchés
a la haute vitesse pour des raisons économiques, seuls
trois participants nous ont signalé ne pas avoir la pos-
sibilité d'étre connectés a la haute vitesse pour des
raisons de non disponibilité du service dans leur sect-
eur. Dans les trois cas, il s'agit de zones restreintes ou
le service est indisponible, alors qu'il est offert ailleurs
dans la méme municipalité et les municipalités environ-
nantes. C'est cette situation a laquelle est confronté ce
participant d'un milieu rural des Hautes-Laurentides

Homme, 61 ans, Laurentides

« Pis méme nous autres dans notre coin, on
n'a pas la haute vitesse, qu'ils appellent, I3, faque ca
donne quoi avoir ¢a un ordi? La, ¢a serait trop lent.
Parce qu'il y a des régions qui I'ont, pis nous autres, on
I'a pas, dans notre coin toujours, dans mon coin a moi.»

Finalement, au regard de I'expérience racontée par
les participants rencontrés, le lieu de résidence sem-
ble avoir une portée pratiquement nulle sur 'inclusion
numérique. D'autres facteurs, tels le parcours bi-
ographique, I'environnement familial et le réseau social,
jouent manifestement un réle beaucoup plus important
dans l'acces et ['utilisation de I'ordinateur et d'Internet.

Parcours scolaire

La presque totalité des participants rencontrés n'ont
pas terminé leurs études secondaires. Pour certains, le
parcours scolaire s'est arrété avant la fin du primaire.
Différents facteurs expliquent ces faibles niveaux de
scolarité.Un grand nombre de participants ont fréquen-
té des classes spéciales des le début de leur primaire
en raison de difficultés d'apprentissage importantes.

Homme, 47 ans, Montérégie

« Les classes spéciales tout le temps. Jai
toujours été dans des classes spéciales, de la ma-
ternelle jusqu'a temps que je quitte, jai toujours
été dans des classes spéciales. [...] Pis mes parents
sontaient eux autres aussi a demi analphabetes. Pis
dans ce temps-1a, les cours aux adultes, ca existait

pas. Fague c'est ca, tout ca mis ensemble, ca fait ca. »

D'autres, souvent plus agés, ont quant a eux
suivi une formation réguliere, qui sest toute-
fois arrétée t6t en raison de difficultés scolaires.

Homme, 57 ans, Montérégie

« Quand j'étais jeune, javais de la difficulté a
faire des dictées, pis jai été jusqu'a la septieme année,
pis j'avais ben de la difficulté. J'étudiais beaucoup le
soir, pis le lendemain matin, je me rappelais pu de rien.
C'est ca mon probleme. Qu'est-ce que vous voulez! Si

J'aurais pas eu ¢a, j'aurais été aux études plus longtemps
que ¢a, jaimais ¢a, mais c'était ca mon probleme. »

Plusieurs participants nous ont aussi dit avoir
été victimes d'intimidation, souvent en raison de
leurs difficultés d'apprentissage. Pour plusieurs
d'entre eux, les moqueries et agressions subies
ont fini par les pousser a mettre un terme a leurs
études, comme ce fut le cas pour cette femme

Femme, 35 ans, Montérégie
« Moi quand jallais a I'école normale, je me
faisais niaiser parce que j'allais dans une classe spéciale.

[...]Moial'école,le monde,cariait parce que j'étais dans
une classe spéciale avec les handicapés, pas juste des
handicapés, mais comme moi, pis j'aimais pas ¢a. Faque

J'ai laché deux fois I'école pis la ben j'ai décidé de venir
ici pour apprendre mieux a lire pis mieux a écrire. »
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Pour d'autres, une faible scolarité s'explique prin-
cipalement par des facteurs environnementaux.
Des situations familiales difficiles ont ainsi eu des
conséquences dévastatrices sur les études de cer
tains participants rencontrés, leur faisant accumuler
d'importants retards dans leurs apprentissages et les
amenant souvent a décrocher. Cette participante nous
a ainsi fait part des conséquences sur ses études de
la consommation d'alcool et de drogue de ses par
ents, au sein d'une communauté autochtone isolée :

Femme, 45 ans, Mauricie

« Dans mon enfance, ¢'a pas ben été, parce que
ben on était tout le temps rendus dans le bois, pis quand
on était au village, mes parents consommaient. Pis ca me

tentait pas de...j'étais pas la dans mes travaux la quand
Jallaisalécole;étaistoutletempsailleursjepensaisamesparentss

Ou encore, ce jeune homme qui nous rac-
onte avoir accumulé dimportants retards a
'école dls a une situation familiale difficile

Homme, |8 ans, Montérégie

« Jai laché I'école a |7 ans. [Et t'étais a quel
niveau a ce moment-la?] Classe spéciale, troisiéme an-
née primaire.[...])'ai beaucoup déménagé a cause de ma
mere, parce qu'elle se trouvait un chum d'un bord pis
de l'autre. C'est ¢a, faque j'ai pas été beaucoup a I'école
ces dernieres années. [...] J'allais a chaque jour a I'école,
mais c'est sauf que je déménageais pis la ¢a prenait
du temps pour l'inscription pis tatatati tatatata, faque
veux veux pas le retard il est I3, pis en plus de ¢a, il faut
que les profs lisent dans mon dossier pis ils savent pas
trop ou que je suis rendu, pis tatati, faque c'est long. »

Niveau de littératie

Il nous est impossible d'évaluer avec précision le niveau
de littératie des apprenants rencontrés. La mesure du
niveau de littératie repose sur I'évaluation de com-
pétences que notre recherche ne nous a pas permis
d'étudier avec précision. Il est a noter également que
le niveau de littératie d'une personne peut varier
selon le champ de compétence considéré. Ainsi, une
personne peut se situer au niveau | en compréhen-
sion de textes suivis, mais au niveau 3 en numératie.

Le niveau de littératie est d'autant plus relatif lorsqu'il
est question de pratiques numériques, domaine qui
ne constitue pas un champ de compétence propre
dans les différentes enquétes en littératie. De plus, les
participants eux-mémes ainsi que le personnel des
centres d'alphabétisation rencontré ne sont générale-
ment pas davantage en mesure de nous indiquer avec
justesse le niveau de littératie des participants inter-
rogés. En rencontrant des personnes fréquentant des
groupes d'alphabétisation sélectionnées par le per
sonnel des centres d'alphabétisation contactés, nous
avons toutefois pu nous assurer que notre échantillon
soit constitué d'adultes ayant des difficultés de lecture
et d'écriture. En conséquence, nous pouvons consi-
dérer que la majorité des participants rencontrés se
situent a un niveau de littératie inférieur au niveau 3.

3.3 Résultats

3.3.1 Portrait qualitatif de 'inclusion numérique des
personnes a faible littératie

Tableaux de synthese

Les tableaux proposés ci-dessous identifient les prob-
lémes couramment rencontrés par les personnes a
faible littératie au Québec dans leurs pratiques des
TIC. Les trois colonnes identifient tour a tour les thé-
matiques récurrentes, les constats et les solutions en-
visagées pour favoriser l'inclusion numérique. Le pre-
mier tableau est une synthése et une identification des
besoins prioritaires de 'inclusion numérique et des so-
lutions envisagées. Les deuxieme et troisieme tableaux
rapportent les besoins prioritaires liés spécifiquement
a l'utilisation des outils et des pratiques. Le quatrieme
tableau concerne les difficultés et problématiques
rencontrées dans |'usage des sites gouvernementaux.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net
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A) Tableau de synthése générale: identification thématique des outils et des pratiques, constats, besoins prioritaires et solutions

Equipement

Matériel usagé et vieil-
lissant.

Mettre en place
un programme
d'aide financiére a
I'€quipement.

Favoriser l'acces aux
TIC et le renouvelle-
ment du parc informa-
tique dans les centres
d'alphabétisation.

Homme, 46 ans, Mauricie

« Cest mon pere qui ma donné sa
viellle ordi pour s'en acheter une au-
tre. [Est-ce que c'est toujours celui-la
que vous avez aujourdhui?/] Non, c'est
un autre. Mais c'est encore la méme his-
toire, c'est lui qui m'a redonné un autre. »

Homme, 47/ ans, Montérégie

« Lordinateur que vous avez, est-ce que c'est
vous qui I'avez acheté?] Non, c'est ma cousine
avec son conjoint qui I'ont acheté. lls I'ont of-
fert a toute la famille, faque toute la famille est
inscrite sur I'ordinateur. Chacun a son mot de
passe. C'est le fun comme ca. On va pas sur
celui des autres, pis ils vont pas dans le tien. »

Connexion

La grande majorité
des personnes ren-
contrées ont une con-
nexion a haute vitesse
a la maison.

Le coQt de
I'abonnement est jugé
trop élevé.

Renforcer la pression
sur les opérateurs
pour baisser les coUts.
Soutenir les opérateurs
indépendants.

Mettre en place un
programme d'aide
financiére a la connex-
ion ou un tarif préfé-
rentiel de solidarité.

Homme, 38 ans, Bas-Saint-Laurent

« Je lavais [une connexion Internet] un
bout de temps, mais la, d0 aux finances,
pis que je paie cher de loyer aussi, un mo-
ment donné, jai été obligé de la couper
Mais je dis pas que je la reprendrai ja-
mais. Je vais la reprendre, mais je vais at-
tendre que je trouve de quoi, @ un prix
modique, pour pouvoir la reprendre. »

Homme, 58 ans, Montérégie

«lcijaime ¢a,en bas on a des ordinateurs neufs
pis ¢a va tres bien, ils ont la haute vitesse pis ¢a
va tres vite, c'est le fun. Moi chez nous, je suis a
la basse vitesse, c'est pour ¢a que j'en fais moins
chez nous. [Si vous aviez une autre machine et

la haute vitesse, vous en feriez plus?] Oui. »
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Autonomie

L'acquisition de
compétences en
matiere d'utilisation
de l'ordinateur et
d'Internet atténue

la dépendance en-
vers des tiers dans la
réalisation de taches
quotidiennes.

Offrir dans les cen-
tres d'alphabétisation
des cours d'utilisation
de l'ordinateur

et d'Internet afin
d'étendre les pratiques
en favorisant notam-
ment la connaissance
et la maitrise du fonc-
tionnement des mo-
teurs de recherche et

d'autres sites pratiques.

Femme, 23 ans, Mauricie

« [Comment tu te débrouillais avant?] Je de-
mandais toujours a ma meére comment ¢a
s'écrivaitteltelmot.Parce quej'étais pasforte.
[...] [Est-ce que tu crois que l'ordinateur
te rend plus autonome?] Oui, parce que Jai
pas de besoin de ma mere. [...] Parce que
je lui demandais toujours quelque chose,
un numéro de téléphone, quelque chose

comme qa. Pis [a je cherche par ordinateur. »

Femme, 26 ans, Saguenay-Lac-Saint-Jean

« Des fois, il y a des choses qui appa-
raissent que je comprends pas, que je
sais pas c'est quoi. Faut que soit jappelle
ma mere ou mon pere pour gqu'ils me
I'expliquent. Ca, ca me tanne un peu parce
que jaimerais ¢ca pouvoir étre capable de
I'apprendre moi-méme. Parce que toujo-
urs étre aidée par tout le monde, un mo-
ment donné, ca t'apprend pas, ¢a t'aide pas
la. Tu te fais aider par tout le monde la. »

Homme, 40 ans, Estrie

« T'sais, j'aimerais ¢a voyager, me faire mon bil-
let d'avion, t'sais tape tape tape. I'sais t'as ton
ordinateur, comme tout le monde fait. Au lieu
d'attendre apres quelqu'un. Parce que moi
Jattends toujours apres quelqu'un. Pourquoi
Jai commencé a lire? Parce que jattendais,
Javais des lettres... Moi avant la, je m'en
foutais. Ca faisait 10 ans que j'avais pas fait mes
impd&ts. Un moment donné, t'es toujours sur
la snick, t'sais je travaillais a une place, je voy-
ageais, j'allais en [talie, t'sais j'étais jamalis stable.
Aujourd’hui je suis stable, faque je me suis dit,
tant qu'a étre stable, t'es ben mieux d'étre
comme tout le monde. T'sais faque 1a j'ai com-
mencé a faire mes imp&ts, mais la tu recois
des lettres, la il faut que tattendes la vois-
ine, ta blonde, ton ci, ton ¢a pour t'expliquer
c'est quoi que ca veut dire. C'est pour ¢a que
I'année passée je suis venu a I'école pis cette
année,j'ai continué pis c'est ¢a, pis Ia je veux me
lancer dans les ordinateurs pour que 'année
prochaine je sois mieux qu'aujourd’hui. »
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Champ d'utilisation

1) Utilisation bien
souvent restreinte

a quelques types
d'activité simples
(Facebook, clavardage,
jeux).

ou

2) Utilisation im-
portante, mais vul-
nérable a la techno-
dépendance ou la

I) Offrir des forma-
tions visant a accrof-
tre les méthodes de
recherche surle web ;
améliorer la lecture et
I'écriture.

2) Créer un pro-
gramme de sensibilisa-
tion a la dépendance
informatique (forma-
tion et campagne

Femme, 25 ans, Estrie

« Chez moi, c'est ¢a, comme je te dis, chez
nous ce que je fais de base, c'est je vais sur
Google chercher des recettes pis je vais
jouer a mes jeux en ligne, c'est pas mal
tout. Mais t'sais je sais qu'a I'école, ils te font
aller voir des programmes pis tout. Mais
chez moi, je voyage pas sur l'ordinateur
[...] Visiter des sites, comme lui qu'il me
disait, du gouvernement ou apprendre des
nouveaux programmes sur |'ordinateur, je
suis pas capable, réparer mon ordinateur
moi-méme, je suis pas capable, t'sais il y a

Femme, 24 ans, Saguenay-Lac-Saint-Jean

« Je suis maniaque d'ordinateur Je suis
tout le temps la-dessus, toute la nuit la-
dessus. Parce que je fais des recherches la-
dessus. Je parle avec mes amis la nuit. »

L'aide est indispensa-
ble.

Importance des inter-
actions avec le groupe
pour favoriser les ap-

prentissages.

dans les lieux publics,
proposer des forma-
tions dans les centres
d'alphabétisation.

pas me servir de la map de Google, pis c'est
le professeur; ben le professeur-directeur qui
nous a montré ¢a aussi I'an passé. Pis j'avais
découvert ¢a,j'ai dit “on peut tu se servir de
cal”, il dit “ben ouil”. C'est comme mettons
la carte routiére avec Google, je savais pas
comment faire, il me I'a montré, il a dit "'tins,
c'est ¢a”, “ah!", jai dit “c'est si simple que
cal”,"ben ouil". C'est des petites choses que
le monde se servait que moi je me servais
pas t'sais, que je prenais pas le temps de me
servir de peur de me tromper, de pas rent-
rer les bons renseignements aux bonnes
places. Il me I'a appris pis depuis ce temps-
3, si jai affaire a sortir a I'extérieur; que je
suis pas sire de moi, je vais m'en servir. »

cyberdépendance. d'information). gros des affaires que je connais pas la. »
Apprentissage Pas ou peu Encourager les pra- Femme, 41 ans, Montérégie Femme, 43 ans, Mauricie
d'autodidactisme. tiques informatiques « L'an passé je venais ici pis je savais méme | « D’habitude on va sur Facebook, sur MSN,

sur... [..] Nous autres, c'est ¢a, on allait pas plus
loinque caavant,pislailsnousapprennentaaller
plus loin encore.Faque on fait des recherches.»

[ |
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Lapport et la né-
cessité des cours
d’informatique
au centre
d’alphabétisation

Réle déterminant

des formations et du
soutien dans l'inclusion
numerique.

Favoriser la forma-
tion continue en TIC
aupres des interve-
nants dans les centres
d'alphabétisation.

Assurer dans les cen-
tres d'alphabétisation
la tenue de cours
d'informatique d'une
durée et d'une

fréquence satisfaisantes.

Homme, 61 ans, Laurentides

« On en fait le jeudi matin pis aprés ¢a, pis
apres ca le midi, ben la on n'en fait pu. C'est
pas assez. Pour moi I3, pis tout le groupe

qui parle un peu, on en fait pas assez

T'sais apres ¢a, ¢a va a l'autre jeudi. Faque
qu'est-ce que t'as appris un petit peu, de
9 heures a midi, ca va aller dans une au-
tre semaine avant de retoucher a ca. Si on
aurait une journée complete, ¢a serait ben
mieux, on apprendrait plus. Mais on n'a pas
assez de temps. [...] Mais cest ¢a, ici, on
n'a pas assez de temps nous autres. Le laps
de temps est trop court, on a juste l'avant-
midi a faire ¢a, a jouer la-dessus. [Vous vo-
udriez en faire plus?] Oui, c'est ca. Si on
serait capable davoir encore une autre
journée, mais de la fagon que c¢a marche
ici, on peut pas avoir la salle encore. »

Femme, 30 ans, Montérégie

« 'y avait eu [des cours d'informatique], oui,
avant parce que la professeure était pas par-
tie en grossesse de congé, mais la elle est en-
ceinte pis elle part dans le mois de novem-
bre, le 21 novembre, pis on n'a pas trouvé de
remplacant pour l'ordinateur. [...] Les autres
années, on a fait de la recherche, on a monté
un diaporama sur toutes sortes de sujets.[...]
Je me suis tres bien débrouillée, mais avec
quelgu’'un a c6té de moi, oui, mais j'ai pas fait
toute seule. Pis c'était le fun l'ordinateur, mais
ca devient plate. Mais pour moi ¢a devient
plate parce que jaime pas ben ¢a jouer dans
l'ordinateur. [Qu'est-ce qui te déplait dans
l'ordinateur!] C'est la lecture. [rires] Oui. »
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Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

Le bilan général laisse apparaftre des pratiques surpre-
nantes et plus contrastées que ce qu'il est générale-
ment admis de penser. D'un c6té, certaines pratiques
sonttres réduites et vont souvent de pairavec I'absence
de connexion Internet. Il s'agit d'allumer 'ordinateur
sans faire d'erreur et de s'orienter vers une activité
unique et simple, le plus souvent, un jeu fourni avec
I'ordinateur. Dans ce cas, la lecture est réduite au strict
minimum. Ces personnes procedent souvent par ta-
tonnement pour accéder aux programmes connus et
ne s'aventurent pas au-dela. Les autres activités possi-
bles sont peu ou mal connues. La notion d'Internet ou
de site web, par exemple, est relativement abstraite.
Un travail sur I'implication est nécessaire et le réle de
I'information est essentiel. Des campagnes de sensibili-
sation pourraient étre mises en place pour encourager
la pratique des TIC. Il s'agit d'informer sans pour autant
stigmatiser ni effrayer. D'un autre c6té, la grande ma-
jorité des personnes rencontrées possedent une con-
nexion Internet a la maison et de nombreuses person-
nes ont acces a un ou plusieurs ordinateurs. Il n'est
pas rare de constater dans les familles que chacun
possede son propre appareil. Il s'agit cependant géné-
ralement de matériel vieillissant et de seconde main,
dans la plupart des cas offert par un proche qui n'en
avait plus besoin. Lentourage est une aide indispen-
sable dans le processus d'implication, qui est le pre-
mier pas vers l'inclusion numérique. Par la suite, il est
souvent accompagné d'un renforcement des connais-
sances grace aux apprentissages. Ceux-ci sont major-
itairement acquis dans des centres d'alphabétisation.

Les besoins prioritaires se situent donc a plusieurs
niveaux et avec des nuances, mais globalement, on peut
statuer avec certitude 'importance d'apporter des so-
lutions en matiére d'équipement et d'apprentissage.

Equipement / Solutions

Tout d'abord, le faible revenu global ne permet pas de
bien s'équiper. Des solutions sur le plan individuel pour
raient étre envisagées, par exemple, parla mise en place
d'une aide financiére a I'équipement pour faire profiter
a tous d'un ordinateur performant qui rendrait les pra-
tiques plus faciles. Il en est de méme pour la connexion
Internet, dont le prix est trop élevé au regard des moy-
ens financiers plus que modestes qu'il est générale-
ment courant de rencontrer. Une solution proposée
est la mise en place d'un tarif préférentiel de solidarité
permettant d'obtenir une connexion a moindre colt.

Apprentissage / Solutions

Limplication des personnes a faible littératie dans les
pratiques numériques est liée a la connaissance des
technologies. Le niveau de littératie ne peut étre percu
comme un obstacle unique a I'inclusion numérique, car
des pratiques soutenues peuvent étre envisagées avec
un niveau de lecture et de compréhension des textes
relativement faible. Cependant, des freins existent, les
barriéres sont sociales, éducatives et psychologiques,
et témoignent d'inégalités préexistantes qui se situent
au-dela des technologies et qu'il est indispensable de
prendre en compte. Prétendre a des solutions pour
linclusion numérique est principalement conditionné
a un soutien efficace de I'apprentissage. Des solu-
tions concrétes sont a mettre rapidement en place
pour encourager les pratiques dans les lieux publics
comme, par exemple, les bibliotheques, les centres de
Services Canada et les centres de services en santé.

Plus spécifiquement, il estimportant de soutenir I'action
remarquable effectuée pas les centres d'alphabétisation
du Québec. Les centres sont un relais indispensable a
I'information et a I'apprentissage en matiere d'inclusion
numérique. Souvent avec des moyens matériels et
des ressources tres limités, ils dispensent un ensei-
gnement des TIC qui joue un réle primordial aupres
des personnes a faible littératie. Il est nécessaire de
doter les organismes de moyens plus conséquents
par le soutien a 'achat de matériel plus récent et de
procéder au déblocage de fonds pour permettre aux
centres d'embaucher du personnel supplémentaire.
Par ailleurs, I'élaboration de formations spécifiques
pour les formateurs en TIC pourrait étre envisagée.
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Equipement

B) Tableau de bilan détaillé des outils : identification thématique des outils, constats et solutions.

Matériel usagé et
vieillissant.

Mettre en place
un programme
d'aide financiére a
I'€quipement.

Favoriser I'acces
aux TIC et le re-
nouvellement du
parc informatique
dans les centres
d'alphabétisation.

Homme, 46 ans, Mauricie

« C'est plus vers la fin de mon secondaire que
J'ai vu des ordis dans le fond. [...] J'en ai fait
chez mon pere quand il avait son ordi. Pis c'est
mon pere qui m'a donné sa vieille ordi pour
s'en acheter une autre. [Est-ce que c'est tou-
jours celui-la que vous avez aujourd'hui?] Non,
c'est un autre. Mais c'est encore la méme

histoire, c'est lui qui m'a redonné un autre. »

Homme, 52 ans, Chaudiere-Appalaches

« J'al une de mes copines, ici a Montmagny,
elle a un ordinateur elle itoo, elle me demande
des fois “veux-tu l'utiliser?”, tout ca, “oui”. T'sais
des fois j'ai des travaux a faire, mon ordina-
teur des fois, t'sais il bogue. C'est comme si
le navigateur il avait un petit probleme, pis I3,
quand il a un probleme, ca capote, on n'est
pas capable de ['utiliser. Moi je m'en vais chez
eux, il est plus rapide. Le sien est flambant
neuf, le mien est plus vieux Ia, mais le sien est
flambant neuf. Je fais mes travaux chez eux. »

Connexion

Colt élevé des
abonnements

Difficultés a
I'installation

Aide nécessaire pour
les procédures de
connexion

Renforcer la pres-
sion sur les opéra-
teurs pour baisser
les colts. Soutenir
les opérateurs in-

dépendants.

Mettre en place

un programme
d'aide financiere a
la connexion ou un
tarif préférentiel de
solidarité.

Homme, 38 ans, Bas-Saint-Laurent

« Je l'avais [une connexion Internet] un bout
de temps, mais la, d0 aux finances, pis que je
paie cher de loyer aussi, un moment donné, j'ai
été obligé de la couper. Mais je dis pas que je
la reprendrai jamais. Je vais la reprendre, mais
je vais attendre que je trouve de quoi, a un

prix modique, pour pouvoir la reprendre. »

Homme, 58 ans, Montérégie

« Ici,j'aime ca,en bas on a des ordinateurs neufs
pis ca va tres bien, ils ont la haute vitesse pis ¢a
va tres vite, c'est le fun. Moi chez nous, je suis a
la basse vitesse, c'est pour ¢a que j'en fais moins
chez nous. [Si vous aviez une autre machine
et la haute vitesse, vous en feriez plus?] Oui. »
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Logiciel

Bogues récurrents
causes par I'utilisation
d'ordinateurs vieillis-
sants

Utilisation parfois
inadéquate entrafnant
des plantages

Aide par téléphone

Soutien technique
par des organismes
spécialisés en TIC

Femme, 54 ans, Montérégie

« Ca fait peur, ces petites machines-lal [...]
Moi, j'ai essayé de m'en servir une couple de
fois pis mon gars m'a chicanée un moment
donné la parce que je la faisais sauter. Parce
que jallais a des places, mais je voulais pas
aller 1a. Veux veux pas, quand tu sais pas ou
que tu vas dessus ¢a la... la astheure je me
trompe pu parce que je vais juste sur des jeux.
Je l'allume pis je vais direct sur les jeux, je vais
pas nulle part d'autre parce que justement j'ai
peur.[Avez-vous Internet a la maison?] Oui. [et
vous n'y allez pas?’] Non. [Jamais!] Non. Non
parce que... je suis allée une couple de fois,
mais ¢ca marche pas mon affaire. Je la fais sauter.
Elle gele. Je sais pas pourquoi, mais elle gele. »

Homme, 58 ans, Montérégie

«J'enaiun,mais c'estunancien pisil est ben slow.
Jai pas la haute vitesse.[...] C'est un qui date de
|0-15 ans passés. C'est ben slow. Faque je m'en
sers rarement t'sais... [C'est parce qu'il est lent
que vous l'utilisez rarement?!] Oui, c'est ca. »

Design

Manque d'accessibilité
globale des logiciels
et du web.

Rendre les sites
accessibles : texte
lisible, intelligible,
court.

Toujours proposer
un langage clair et
simple.

Homme, 21| ans, Outaouais

« Si c'est pas long, je vais le lire a I'ordinateur,
mais si c'est trop long, comme toute une
page, c'est trop long, je la lis pas toute.
[Est-ce que ca vous fatigue?] Oui, quand
je lis trop, oui. Ca fait trop d'informations. »

Femme, 41 ans, Montérégie

« J'en fais, mais pas tellement I3, t'sais je suis
pas une grosse connaisseuse de l'ordinateur.
Méme le téléphone cellulaire, je m'amuse
pas a jouer avec ¢a parce que je me con-
nais, je suis tellement gaffeuse que je vais
peut-&tre perdre des numeéros de téléphone
ou des photos que je veux garder. Faque je
vais au plus simple, comme Facebook, pour
chatter, des sites pour télécharger des jeux,
de la musique, tout ¢a, c'est simple, je com-
prends vite, fague ¢a va bien comme ca. »
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Ecran

Difficultés de lecture
spécifiques a I'écran.

Réglages des con-
trastes, gestion de
la lumiere dans la
piece ; taille de la
police

Information et
dépistage en santé
(ophtalmologie)

Homme, 26 ans, Outaouais

« Je lis mieux en jaune qu'en noir, parce
qu'en noir, cest trop collé, pis des fois je
comprends pas les mots. Pis les souligner, en
jaune, je comprends mieux les formes de
lettres. La je peux lire qu'est-ce que je veux
lire vraiment, parce qu'en noir la tu me per-
ds. [...] Je mets les lettres en jaune. [...] La
plupart du temps, c'est ¢a que je fais, quand
c'est écrit en noir, je souligne en jaune. »

Homme, 2| ans, Outaouais

« A l'écran, clest forcant. Des fois ca va étre
trop petit a I'écran, t'as de la misére a voir, c'est
plus forcant. [...] [Est-ce que vous modifiez la
taille des caracteres surl'écran quand c'est trop
petit’] Oui, des fois. Quand je vois pas bien. »

Difficultés liées a la
lecture et I'écriture
du contenu écrit

Selon les niveaux de
littératie, lire a I'écran
s'avere une entreprise
difficile. Si un niveau
de lecture faible peu
suffire a naviguer, en
revanche intéragir
oblige souvent a
écrire de maniere

« acceptable » pour
se faire comprendre
et pour ne pas étre
stigmatisé par ses
interlocuteurs.

Correcteur or-
thographique
systématique dans
tous les logiciels et
navigateurs.

Utilisation des dic-
tionnaires en ligne.

Femme, 47 ans, Montérégie

« L'écriture, je te dirais que j'ai un peu de mis-
ére. Ca dépend des touches. Des fois aussi, ca
dépend de comment c'est écrit. Pis comment
m'arranger avec le clavier C'est pas toujours
évident, il faut que tu mettes une lettre majus-

cule pis tout ca. C'est pas toujours évident. »

Femme, 23 ans, Estrie

« Moi, les dictionnaires, c’est pas mon fort. En
tout cas, pas a datel [...] Quand tu cherch-
es un mot [sur Internet], ben tu l'as tout de
suite, t'as pas la signification de ce que ¢a va
donner, ca prend pas... t'sais dans un diction-
naire, il faut que tu checkes, pis ca te prend du
temps, tandis que tu tapes ce que tu veux,
ben tu l'as. Clest la que tu l'as. Moi en tout
cas, moi mon ordi, cest de méme qu'elle
marche. Moi si je tape de quoi, ben je lai la.
Tandis qu'un dictionnaire, ben, page par page,
signification, pis en tout cas, etc. 13, je le sais
pas, jal jamais checké dans un dictionnaire!
Moi je connais pas c¢a les dictionnaires. »

Femme, 23 ans, Mauricie

« J'écris par syllabe. [...] Il y a des mots que
je connais, pis il y a d'autres mots que j'écris
par syllabe. Par son. [...] [Est-ce que c¢a
pose des probléemes a ceux a qui tu écris?]
Des fois, ils comprennent pas. Des fois, ils
comprennent pas qu'est-ce que je dis. »

INTEGRA - Littératie Québec



Correcteur au-
tomatique, saisie
prédictive

Le remplissage au-
tomatique (exemple
:les mots de passe)
et la saisie prédic-
tive assurent un gain
d'autonomie des
pratiques.

Contribuer au
développement
des solutions
logicielles favorisant
I'automatisation.

Homme, 61 ans, Laurentides

« Oui, oui, ca m'aide. Parce que je fais des
fautes quand méme, mais l'ordi me le dit
tout de suite t'sais, c'est souligné. Pis aprées ca
le mot apparaft correctement. Ca, la-dessus,
je suis quand méme pas si pire la, je viens a
bout de comprendre... Parce que moi je
vais écrire, tu comprendras pas ce que je vais
écrire, il va y avoir assez de fautes la-dedans. »

Homme, 52 ans, Chaudiere-Appalaches

« Quand on tape quelque chose, c'est mar
qué en rouge. lls voient qu'il y a une faute,
on le corrige. Tandis que sur papier, ben sou-
vent on le sait pas si on fait une faute. Tandis
que sur 'ordinateur ils le marquent en rouge,
“ah, il y a une faute!”, on peut le corriger. »

© Sylvain Quidot / Lac Saint-Jean, Qc
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Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

Dresser un bilan des outils est subordonné a une
grande diversité de niveaux de littératie, une générali-
sation est donc relativement exclue, les problemes des
uns étant parfois tres différents de ceux des autres. On
peut cependant relever dans ce tableau les principales
difficultés rencontrées. Concernant I'équipement, c'est
tout d'abord sa qualité qui est mise en cause. Bien
que possédant souvent des ordinateurs, les person-
nes a faible littératie utilisent généralement des ordi-
nateurs de seconde main et vieillissants. Ces appareils
fonctionnent mal et sont vulnérables a de nombreux
bogues. La lenteur est aussi un probléme pour des
personnes dont la capacité et le temps de concen-
tration sont parfois limités. Les solutions techniques
sont donc les grandes absentes des résultats de ce-
tte étude. Si certaines stratégies pour contourner les
difficultés liées a la lecture sont utilisées par les par
ticipants, comme la saisie prédictive (notamment celle
du moteur de recherche Google) ou bien les avan-
tages de la mémorisation des mots de passe par les
différents navigateurs, 'autonomie dans les pratiques
est souvent confrontée a un blocage inhérent a des
compétences plus poussées de linformatique. Ces
compétences sont invariablement liées a I'acquisition
d'une plus grande maitrise de l'informatique et a la
progression du niveau de littératie. Une sorte de fron-
tiére des pratiques peut étre suggérée pour chaque
participant. Il y a « ce que je suis capable de faire »
et « ce qui me bloque ». Dépasser cette frontiére
propre a chaque candidat requiert un apprentissage
supplémentaire qui ne peut étre appréhendé seul.

Les progres en littératie sont rarement obtenus sans
aide et il en est de méme pour les pratiques infor-
matiques. Un exemple convaincant pour illustrer
cette problématique est celui des pratiques inter-
actives comme le chat. Les personnes a faible litté-
ratie peuvent avoir des difficultés en ce domaine, la
rapidité des échanges comme la bonne orthographe
sont souvent ressenties comme une géne et con-
stituent un obstacle a I'échange écrit. Dans ce cas, si
I'utilisation d'un correcteur orthographique est utile, il
n'est pas une solution durable ni totalement fiable. En
ce sens, le correcteur agit plus comme un facilitateur
d'usage que comme un outil indispensable a I'inclusion.

Les solutions a l'inclusion numérique ne sont donc pas
a chercher du c6té strictement technique et, s'il existe
bel et bien des stratégies pour contourner les difficultés
de littératie, les usagers sont vite « bloqués » a un cer-
tain niveau de pratique qu'un travail porté uniquement
surl'accessibilité des sites ne peut assurer. Dépasser ce-
tte vision purement technique de l'inclusion numérique
est indispensable. Linclusion numérique des personnes
a faible littératie souléve des enjeux sociaux plus pro-
fonds qu'une meilleure compréhension des pratiques
permet de révéler. C'est ce qui est proposé dans la syn-
these suivante (tableau de bilan détaillé des pratiques).

Outils / Solutions

Tel que mentionné dans la synthése générale, la mise
en place d'une aide financiere a I'équipement est
nécessaire. Elle permettrait a tous de posséder un or-
dinateur performant qui faciliterait les pratiques. Par
ailleurs, l'accés a une connexion Internet dont le prix
est trop élevé pourrait également bénéficier d'une aide
substantielle de I'Etat. Cet appui solidaire pourrait &tre
conduit par un tarif préférentiel accordé par les opéra-
teurs. Parmi les solutions techniques utilisées on peut
également noter que I'utilisation de pictogrammes ou
de contrastes adaptés peuvent étre une aide impor
tante a la lecture. Lutilisation d'un langage simple, as-
sociée a une typographie lisible, pourrait aussi favoriser
l'inclusion numérique. De plus, la lecture en lettre « car-
rées » sur I'écran de I'ordinateur étant, dans la majorité
des cas, jugée comme un facilitateur a la lecture par
rapport notamment a |'écriture manuscrite, est un
avantage de l'ordinateur qu'il faut savoir considérer

Enfin, l'utilisation des captchas'®, souvent liée a
I'utilisation de mots de passe sécurisés, pose couram-
ment probléme. S'il est majoritairement proposé une
syntheése vocale qui épelle les lettres, les usagers ne
savent pas utiliser cet outil parce qu'ils ne I'envisagent
pas. Le manque de pratique et dinformation est
donc en cause. Par conséquent, I'utilité des outils ne
peut étre efficace sans étre jointe a une réelle pra-
tique qui est indiscutablement liée a un apprentissage.

10 Un captcha est un programme qui teste les utilisateurs
dans une épreuve de décryptage. Cette procédure ayant pour
but de s'assurer qu'une réponse n'est pas générée par un ordi-
nateur.
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Autonomie

L'acquisition de
compétences en
matiere d'utilisation
de l'ordinateur et
d'Internet atténue la
dépendance a des
tiers dans la réalisa-
tion de taches quoti-
diennes.

C) Tableau de bilan détaillé des pratiques

Offrir dans

les centres
d'alphabétisation des
cours d'utilisation
d’Internet afin
d'étendre les pra-
tiques en favorisant
notamment la
connaissance et la
maitrise du fonc-
tionnement des mo-
teurs de recherche
et d'autres sites
pratiques.

Femme, 23 ans, Mauricie

« [comment tu te débrouillais avant?] Je de-
mandais toujours a ma mere comment ¢a
s'écrivaitteltelmot.Parce quej'étaispasforte.
[...] [Est-ce que tu crois que l'ordinateur
te rend plus autonome?] Oui, parce que jai
pas de besoin de ma mere. [...] Parce que
je lui demandais toujours quelque chose,
un numéro de téléphone, quelque chose

comme ca. Pis [a je cherche par ordinateur.»

Homme, 40 ans, Estrie

« T'sais, jaimerais ¢a voyager, me faire mon
billet d'avion, t'sais tape tape tape. T'sais t'as
ton ordinateur, comme tout le monde fait.
Au lieu dattendre apres quelqu'un. Parce
que moi jattends toujours apres quelqu'un.
Pourquoi jai commencé a lire! Parce que
Jattendais, j'avais des lettres... Moi avant I,
je m'en foutais. Ca faisait 10 ans que javais
pas fait mes impdts. Un moment donné,
t'es toujours sur la snick, t'sais je travalillais a
une place, je voyageais, J'allais en ltalie, t'sais
J'étais jamais stable. Aujourd’hui je suis sta-
ble, faque je me suis dit, tant qu'a étre sta-
ble, t'es ben mieux d'étre comme tout le
monde. T'sais faque 1a j'ai commencé a faire
mes imp&ts, mais la tu recois des lettres, la
il faut que tattendes la voisine, ta blonde,
ton ci, ton ¢a pour t'expliquer c'est quoi
que ¢a veut dire. C'est pour ¢a que I'année
passée je suis venu a I'école pis cette année
Jai continué pis c'est ¢a, pis la je veux me
lancer dans les ordinateurs pour que l'année

prochaine je sois mieux qu'aujourdhui. »

Utilisation limitée
d’Internet

Utilisation bien
souvent restreinte

a quelques types
d'activité simples
(Facebook, clavardage,
jeux).

Informer les appre-
nants sur les pos-
sibilités d'Internet
et les encourager
par |'apprentissage a
sortir de leur zone
de confort.

Femme, 23 ans, Mauricie

« Je vais sur Facebook, je vais sur MSN,
Skype, SkyRock, je vais sur des sites de ren-
contre. C'est pas mal tout qu'est-ce je fais
sur l'ordi. J'écoute de la musique aussi. »

Femme, 25 ans, Estrie

« Sur l'ordinateur; ben je sais juste ou-
vrir une page Internet, aller sur Facebook
pis jouer a des jeux. C'est pas mal la seule
chose que je connais sur l'ordinateur »

[ |
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Pratiques addictives

Nombre d'heures
passées sur
I'ordinateur trop
important et ayant
des conséquences sur
la santé.

Programme de
sensibilisation a la
dépendance infor-
matique (forma-
tion et campagne
d'information).

Femme, 23 ans, Mauricie

« Je passerais mes journées dessus. [...]
Je fais pas d'activité ailleurs que sur mon
ordi. Ma mere dit que jai commenceé a
&tre dépendante de mon ordi. Etre toujo-
urs 24 heures sur 24. [...] Ben... jarréte
pour manger, pour aller me laver; pis sortir
des fois la. Je passerais mes journées dessus.
[Et gu'est-ce que ca vous apporte?] Je
sais pas. Je me sens peut-&tre moins seule
quand je parle avec des personnes. »

Homme, 29 ans, Mauricie

« Un moment donné, j'ai passé 8-10 heures
par jour sur l'ordinateur. Mais la, mets une
moyenne de trois heures par jour, peut-
&tre moins. [Ca veut dire qu'a un moment
vous en faisiez 8 heures par jour?] Oui
Jallais sur Facebook, des jeux sur Facebook,
aller sur des nouvelles, tout ce que javais
le golt daller voir sur l'ordi. [...] C'est moi
qui a dit “il faut que je réduise beaucoup
mes heures”, un moment donné quand t'es
tout le temps sur l'ordinateur, pis dans ce
temps-1a J'avais des problemes de poids, pis
la il faut que je marche plus, je suis rendu
avec un chien, jai pas le choix de couper
sur des heures d'ordi pour marcher ou
voir des amis. Sinon juste sur l'ordinateur,

un moment donné cest trop long. »

Apprentissage

Faible maftrise de
Iinformatique mais
désir d'apprendre,
sentiment que cela
peut étre utile.

L'apprentissage

est au centre de
l'inclusion numéri-
que. QU'il soit offert
dans des centres
d'alphabétisation
semble un relais
logique a l'inclusion
numeérique.

Femme, 70 ans, Bas-Saint-Laurent

« Je me suis dit“ben coudonc, je suis pas pire
que d'autres”, pis il y en a d'autres qui sont
au méme niveau que moi. On commence
tous a la méme base. Non, j'aime ¢a surtout.
[qu'est-ce que vous aimez?!] Ah, j'aime tout!
Tout ce que je peux aller chercher, que je
peux apprendre. Méme s'il y a des choses
que je me servirai peut-étre jamais, je veux
les apprendre, parce que je veux le savoir.
Pis communiquer avec d'autres personnes,
parce qu'aujourd’hui l'ordinateur est quasi-
ment plus important que le téléphone. »

Femme, 23 ans, Estrie

« Il'y a des choses que je connais pas encore,
il'y a des sites que je connais pas. Minque je
sache, que je sache au moins écrire pis lire, il y
a des sites qui vont s'ouvrir que je connaissais
méme pas pis que je vais pouvoir aller voir,
sans étre obligée de “mon chum, jai besoin
de toi”, t'sais je vais pouvoir le faire tout

seule, sans l'aide de personne, ca jai hatel »
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Initiation a
linformatique et ac-
compagnement par un
proche

Soutien quasi indis-

pensable d'un mem-
bre ou d'un proche

de la famille

Importance des en-
fants dans le parcours
d'apprentissage

Créer des ateliers
d'entraide inter-
générationnelle
specialisées dans les
pratiques.

Faire une campagne
de sensibilisation a
I'inclusion numéri-
que.

Femme, 40 ans, Laurentides

« C'est un de mes amis qui avait un ordina-
teur, qui connaissait ¢a, pis la je voyais que
J'étais intéressée, je m'en ai acheté un.Ben je
lui ai demandé de m'aider. J'ai dit “lui il con-
nait tres bien ¢a”, c'est lui qui me I'a plogué
en premier; c'est lui qui m'a rentré mes pro-
grammes. Pis ¢'a commencé comme ca. Je
lui demandais “‘comment tu fais?”’, “montre-
moi comment tu fais pour rentrer MSN”,
il m'a tout montré. Mais ¢ca me prenait
quelqu'un. Mais 1a ¢a va bien, mon conjoint
travaille la-dedans. Il est technicien pour un
service informatique. Il travaille la-dedans. »

Femme, 37 ans, Montréal

« Le soir a la maison, mes enfants sont a
I'ordinateuret|j'essaie d'apprendre,apprendre
a écrire les lettres. On me corrige, on m'aide
a travailler tout ca la, on fait ca a la maison. Al-
ors, ils m'apprennent, moi je veux apprendre,
¢a me plaft beaucoup. C'est une machine qui
me plait. |'al envie d'apprendre et J'ai envie de
connaitre profond. Alors, on m'aide. Quand

jai des devoirs a faire, on m'aide a faire
ca sur l'ordi, tout ca la. Cest intéressant. »

Formulaires et achats
en ligne

Un manque de confi-
ance conjugué aux
difficultés de lecture.

Soutien par télé-
phone, mise en place
d'une ligne d'aide en
ittératie dédiée aux
TIC.

Aide spécialisée
dans les centres

de Service Canada,
d'Emploi Québec et
de services en santé.

Femme, 30 ans, Montérégie

« Je demande plutét a ma mere de m'aider
sur ¢a, quand c'est le temps de remplir des
affaires, je demande a ma meére de m'aider
parce que je comprends pas la moitié. Faque
je demande a ma mere qu'elle m'aide, pis
elle m'aide. Elle est capable de lire qu'est-ce
qu'elle peut pis moi je lis qu'est-ce que je
pense pis des fois on arrive a faire quelque
chose ensemble. Mais a part de ca, non je
remplis jamais rien de gouvernemental. »

Femme, 34 ans, Montréal

« Non. Non, pas encore. Je remplis pas
encore. [..] Jai peur de me tromper. [...]
Quand javais été a lassurance-chémage,
la dame m'a dit «tu dois te servir de
I'ordinateur», mais pas maintenant 13, ¢a fait
un petit bout, c'est comme “Oh my God! Je
sais pas!’, J'ai dit “je sais pas’, elle a dit “non,
mais moi je peux pas le faire pour toi”. [...]
Quelgu'un doit me guider. Mais aprés, ca
peut aller: [...] Au commencement, quelqu'un
doit me guider, pis apreés cest correct. »
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Lapport et la né-
cessité des cours

tre d’alphabétisation

d’informatique au cen-

Qualité des cours de
TIC donnés en centre
d'alphabétisation.

Important relais a
l'inclusion numeérique,
malgré des moyens
humains et matériels
insuffisants.

Aider les centres
d'alphabétisation a
multiplier les cours
en informatique.

Aider 2 la for-
mation en TIC
dans les centres
d'alphabétisation.

Femme, 43 ans, Mauricie

« Tu peux aller loin sur Internet, t'sais tu
peux aller chercher des recettes chinoises,
tu peux aller chercher des mexicaines, t'sais
tu peux tout aller chercher sur Internet. [Et
pourquoi vous croyez qu'ils vous ont donné
caafaire?] Pour nous aider a travailler un peu
sur Internet. A aller chercher plus loin que
qu'est-ce qu'on va d’habitude. D'habitude
on va sur Facebook, sur MSN, sur... mais
t'sais, c'est pour aller visiter Internet, c'est
quoi Internet, ¢a sert a quoi Internet. Nous
autres, c'est ¢a,on n'allait pas plus loin que ca
avant, pis 1a ils nous apprennent a aller plus
loin encore. Faque on fait des recherches. »

Homme, 52 ans, Chaudiére-Appalaches

« 'y enaun [a la maison] qui me I'a mon-
tré un moment donné, mais au début
Ga rentrait pas parce que je savais pas la
base. Ici, ils me le montrent. Pis 1a j'y ai pris
golt. Je tape, pis je cherche sur Internet.
Clest des affaires que je faisais pas avant. »

Entraide entre ap-
prenants au centre
d’alphabétisation

Importance des dy-
namiques de groupe.

Multiplier les pra-
tiques d'entraide en
favorisant la mixité
des niveaux de lit-
tératie. Toute forme
d'interaction favorise
I'apprentissage.
Apprendre les TIC,
c'est apprendre des
autres.

Femme, 47 ans, Montérégie

« Elle est rendue plus loin que moi dans le
fond t'sais. Elle me le montre, de la maniére
qu'elle me le montre, je comprends tres
bien pis j'aime ben ¢a la maniére qu'elle
me le montre. Parce que si ¢a va trop
vite, je suis pas capable. Faque quand elle
me le montre a sa maniere a elle, je réus-
sis comme il faut a aborder ['ordinateur
pis tout ca. J'aime ben la maniere qu'elle
procede. [...] Elle sait les difficultés que
Jai. Elle a appris @ me connaitre, elle a ap-
pris a me regarder pis tout ¢a, a voir mes
faiblesses pis tout ¢a. On se cache rien. »

Femme, 40 ans, Laurentides

« [Au centre d'alphabétisation], jai montré
a une madame assez agée, je lui al mon-
tré comment faire. Elle savait pas ou aller
chercher son dossier pis je lui ai montré. »
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Avantages d’utiliser
Internet

Reconnaissance
de certaines com-

modités offertes par

Internet.

Linclusion numé-
rique est percue
comme une néces-
sité. Une aide est
attendue quelle
qu'en soit la forme.
Lintérét des TIC
devient une évi-
dence commune
et majoritairement
partagée.

Homme, 60 ans, Laurentides

« Peut-&tre ben que plus tard, chez nous,
je vais en avoir un. Peut-étre ben que je
vais étre obligé daller suivre des cours
pour apprendre, mais ¢a fait rien. Je vais
essayer d'en avoir un, pour rentrer mes
commandes, du stock la-dessus, payer mes
comptes, ces affaires-la. Je les paye ben au
guichet, mais si t'en as un chez vous un or-
dinateur, tu vas le rentrer la-dessus. Ca s'en
vient tout avec ca, de méme. Un moment
donné, on n‘aura pas le choix den avoir
un, ils vont tous en avoir [...] Si tu veux
avoir quelqu'un, tu veux avoir une image,
tu veux envoyer je sais pas, moi mon gars
est a Trois-Rivieres, je veux lui envoyer un
message, faque je peux lui envoyer un mes-
sage sur Internet pis c'est rendu, tu I'as. »

Femme, 70 ans, Bas-Saint-Laurent

« Ca fait longtemps qu'ils me disent “maman,
pourquoi tu t'en vas pas sur l'ordinateur?
Pourquoi? Pourquoi? Ca te ferait un passe-
temps'”, parce que je sors pas. Faque ils ont
dit, ca va te faire un.. Parce que tu peux
aller chercher des choses sur des pays, des
choses comme ¢a t'sais. Tu peux savoir ce qui
se passe en dehors de ton monde a toi t'sais.
[..] [Et c'est quoi que vous feriez principale-
ment avec un acces Internet a la maison?]
Ah, je ferais tout, tout ce que je vais appren-
dre, je vais. [..] Apprendre a communiquer
avec mes amis, ceux qui ont Internet, qui ont
I'ordinateur bien entendu. [..] Comme ma
fille, quand elle va au Mexique, elle me dit
“ben maman, je peux pas t'appeler plus que
deux minutes”, parce que ¢a colte trop cher,
tandis qu'lnternet, ils I'ont gratis. Elle pour-
rait m'envoyer des courriels, pis mon autre
fille pareil. T'sais, elle pourrait m'envoyer des
courriels pis moi lui répondre. Je pense que
c'est important. Pis apres ¢a, ben jai une
petite fille qui pousse, elle a 6 ans, pis elle
ben elle a hate que J'aie mon ordinateur. [...]
Faque elle me dit souvent “mamie, achete-
toi un ordinateur, je vais te le montrer com-
ment faire!” [...] Cest pour tout ¢ca que je
m'intéresse a ¢a pis je veux suivre des cours
tant et aussi longtemps que je vais... Méme si

j'en suis un an, deux ans, ca me dérange pas.»
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Crainte face a
I'appareil, peur de le
faire boguer, de le

sir a l'utiliser

briser, de ne pas réus-

Lordinateur est percu
comme un appareil
compliqué.

Les échecs sont
ressentis durement,
le manque d'estime
de soi contribue au
sentiment d'exclusion
a I'égard des TIC.

Nécessité d'informer
et de sensibiliser par
des campagnes, des
actions, des événe-
ments autour de la
thématique des TIC
pour tous.

'acces aux TIC
doit étre envisagé
comme un droit.

Femme, 59 ans, Montérégie

« J'avais jamais touché a ca avant. T'as peur
de toucher a ¢a, je sais pas pourquoi, mais
t'as peur de toucher a ¢a quand tu con-
nais pas ca. [...] T'as peur de faire des
bétises pour briser. Mol quand jai com-
mencé ca, elle disait “prends ta souris de
méme”, “fais ca de méme”, ca m’'énervait,
Javais peur de briser quelque chose dans
I'ordinateur. Mais je pouvais pas rien briser,

je me suis rendu compte de ca apres. »

Femme, 54 ans, Montérégie

« [est-ce que ca vous Intéresserait dy
aller sur Internet?] Oui. On suit des cours
ICi un peu, mais je vais pas encore sur In-
ternet. Parce que je suis pas encore assez
sre.[Vous avez peur de quoi!] De la geler: »

Sur la nécessité de
aujourd’hui, la place

dans la société

maitriser I'informatique

que prend I'ordinateur

Prise de conscience
de l'importance de
maitriser les TIC dans
la vie courante

La mise en place
d'événements et
d'ateliers de décou-
verte et d'initiation
pourrait contribuer
a inciter les person-
nes a faible lit-
tératie a s'initier a
I'informatique.

Femme, 43 ans, Mauricie

«Tout marche par ordinateur astheure faque
regarde... Cest pas dur t'as pas une maison
sirement qui a pas un ordinateur chez eux
t'sais. Ca marche tout tout sur 'ordinateur.
Tout est sur l'ordinateur astheure faque
il faut que tu te débrouilles avec ca. »

Femme, 70 ans, Bas-Saint-Laurent
« Je trouve qu'aujourdhui, si tas pas
d'ordinateur, tes quasiment isolé. »
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Technophobie, méfi-

ance face a I'ordinateur

et Internet, et préfé-

rences pour les fagons
de faire traditionnelles

Les TIC sont percues
comme une technol-
ogie dangereuse pour
les relations sociales
et la santé.

Nécessité de sensibi-
liser et d'informer:

[l faut « dédiabolis-
er» les TIC.

Homme, 53 ans, Montérégie

« Lordinateur? Donnez-moi la masse. La
masse, je vais la mettre dedans. Parce que
'ordinateur ca enleve tout le cerveau. Moi,
je suis contre l'ordinateur! Je suis contre
I'ordinateur parce que l'ordinateur ca en-
leve le cerveau, ¢a apprend pas a lire, ca ap-
prend pas a écrire. [...] Nous autres on a été
élevés avec pas d'ordi, la parole, je parlais,
that's it. Ca, moi, les choses d'électronique,
c'est de la bullshit! L'électronique, c'est de la
bullshit! [...] Chatter pour avoir une femme,
chatter pour avoir un homme, ben oui! Si
t'es pas capable d'en trouver un naturel,
non en chattant, si t'es pas capable de t'en
trouver naturel, sur le bord des chemins, te
trouver du monde sur le bord du chemin,
c'est de méme que tu vois plus le monde
que sur chatter Je trouve c¢a ridicule! »

Femme, 45 ans, Laval

« On a les gens qui payent les choses sur
Ilnternet, moi j'aime pas ¢a. On a les gens
qui payent Internet, le téléphone, toutes
les factures, Visa, sur llnternet. Non, moi
je vais aller en ligne, on paye ca en direct,
a la caisse. Méme dans le guichet, avec
les quatre guichets, non, jaime pas ca.
On va aller en avant. En avant les gens. »

Nature pressentie de
'usage d’Internet

Lutilisation des

TIC a des fins ré-
créatives est parfois
percue comme un
détournement de
I'utilité premiere, ré-
putée sérieuse. C'est
une perte de temps.
Certaines personnes
n'ayant pas de taches
professionnelles ou
académiques a y
exercer en viennent
a considérer qu'elles
n'ont rien a y faire.

Les TIC doivent aussi
pouvoir étre envisa-
gées et présentées
comme des objets
ludiques, utiles et
bon marché pour les
communications.

Femme, 35 ans, Laval

« Je veux apprendre l'ordinateur, c'est pour
les bonnes choses, pas mauvaises choses.
Parce que j'en vois, je vais aller a la bib-
liotheque, jemmeéne mes enfants a la bib-
liotheque, quand je vois les gens, quand je
regarde, ils ont fait les mauvaises choses,
je ne veux pas comme ca. [C'est quoi les
mauvaises choses!] Parce que c'est chat-
ter avec les gens, ils sont... quand j'étais
a c6té ordinateur, parce que ma fille aussi
fait son devoir, la madame parle au mi-
crophone, c'est avec, ils chicanent, c'est
“ta gueule”, "“ferme ta bouche”, clest
comme ¢a, je ne veux pas comme ¢a. »

Femme, 45 ans, Laval

« Les jeunes aiment Internet, mais moi non.
Parce que moi, qu'est-ce que je peux avec In-
ternet? Parce que pour les choses sur Inter-
net, il faut beaucoup de recherche, chercher,
on a des enfants. Si on n'a pas d’enfants...
Pour les gens qui ont des enfants, des
jeunes enfants, c'est mieux. Mais pour moi...
[...] Pour moi non. Parce que moi, on n'a
pas d'enfants en bas age. Pour moi, non. »
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Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

Au coeur de linclusion numérique, les aspects hu-
mains sont étroitement liés a la bonne marche des
pratiques. Bien souvent dans un contexte social, famil-
ial et éducatif peu favorisé, les trajectoires de vie sont
a l'origine de complications et de retards dans la litté-
ratie. Les éléments qui seront présentés dans le bilan
sociétal se répercutent dans les difficultés rencontrées
dans les pratiques des TIC. Par conséquent, I'utilisation
des TIC par les personnes a faible littératie ne peut
&tre comprise ni évaluée sans contexte. C'est le choix
et le portrait que propose cette étude qualitative.

En ayant ce cadre contextuel a l'esprit et pour que
les chemins vers l'inclusion numérique soient identifiés
judicieusement, il est indispensable d'envisager les pas-
serelles qui peuvent conduire a I'autonomie. Comme
il a été mentionné précédemment, I'utilisation des TIC
par les personnes a faible littératie est extrémement
clivée. D'un coté, de nombreux utilisateurs découvrent
les technologies et progressent plus ou moins rapide-
ment, et ce, en corrélation directe aux progrés accom-
plis dans leurs apprentissages de la littératie. Il est a
noter que l'utilisation d'un ordinateur contribue a cette
progression par des allers-retours cognitifs bénéfiques.
De l'autre c6té, des utilisateurs plus expérimentés sont
capables d'utiliser I'outil et Internet jusqu'a un certain
pointdont il est question dans la synthése précédente et
qu'il est commode d'appeler « frontiere des pratiques ».

Premiére  constatation et premiere  surprise,
I'apprentissage avec l'aide d'un tiers est indispensa-
ble car les pratiques autodidactes sont presque inex-
istantes. La complexité des systémes informatiques et
leur référence systématique au visuel font donc desTIC
un monde de I'écrit. Certains obstacles peuvent étre
contournés par des outils mais I'essentiel des pratiques
plus étendues et plus complexes comme celles d'utiliser
des sites gouvernementaux ou d'effectuer des achats
en ligne est subordonné a la maitrise de la littératie.

L'apprentissage est donc une composante essentielle
de linclusion numérique, c'est la solution principale
pour favoriser 'acceés de tous a la technologie et a la
participation citoyenne. Si les outils, comme il en a été
question plus haut, favorisent les pratiques, les répons-
es sont a mettre au compte de la formation. Si l'aide
s'avere indispensable pour donner les forces d'une im-
plication, I'appui sur des personnes de l'entourage et
de la famille (quand c'est possible) ne suffit pas et sur-
tout « ne dure qu'un temps », comme l'ont souligné les
participants. La complexité des « machines », combi-
née aux difficultés de littératie, amene des situations
d'apprentissage particulieres que seuls des profession-
nels sont capables de fournir afin de conduire aux pro-
gres et d'éviterles découragements. |l ne faut pas perdre
de vue que la difficulté a utiliser les TIC, dans une socié-
té qui tend a le faire de plus en plus, est une occasion
supplémentaire d'étre stigmatisé et de se sentir exclu.

L'apprentissage et la formation permettent de sortir de
lisolement évoqué par certains participants lors des
rencontres. Les ateliers d'informatiques proposés dans
les centres d'alphabétisation créent des dynamiques
de groupe qui sortent bien souvent les personnes a
faible littératie d'années d'isolement social. Les TIC ont
un attrait particulier en raison de leur aspect ludique,
mais aussi par la prise en compte bien sensible de la
place de plus en plus importante qu'elles occupent
dans la société. La peur de l'objet et la technophobie
est pourtant encore bien présente chez certaines per-
sonnes. Mais, Internet et les TIC sont un espoir pour la
plupart des personnes a faible littératie. C'est souvent
la volonté de suivre le parcours scolaire des enfants ou
le désir de communiquer avec des proches éloignés
qui motive I'apprentissage. Internet est d'abord percu
comme un outil sérieux qui sert a s'intégrer. La re-
cherche d'emploi est en particulier mentionnée dans
ce cas. A contrario, ces exigences peuvent faire peur, car
certaines personnes n'ayant pas de taches profession-
nelles ou académiques a exercer dans les pratiques des
TICenviennent a considérer qu'elles n'ont rienay faire.
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Enfin, dernier constat majeur évoqué dans cette syn-
these et, également, découverte de cette étude, les
comportements addictifs dans les pratiques touchent
beaucoup de personnes a faible littératie. Un peu
a la maniere dont a été critiquée a une époque la
télévision comme une pratique passive, I'utilisation
partielle d'Internet par les personnes a faible littéra-
tie peut conduire a des comportements stagnants et
addictifs. Il s'agit par exemple de répéter invariable-
ment les mémes manipulations et de se diriger tou-
jours vers les mémes pratiques jugées par les utilisa-
teurs eux-mémes comme peu ou pas pertinentes. Si
ces pratiques sont justifiées le plus souvent comme un
passe-temps, cette problématique peut s'avérer dan-
gereuse pour la santé (des problemes liés au manque
d'exercice et a la prise de poids ont été rencontrés
dans cette étude) et amener rapidement les person-
nes a faible littératie, généralement plus vulnérables,
vers la technodépendance ou la cyberdépendance.

Pratiques / Solutions

Contribuer a favoriser l'inclusion numérique consiste
a soutenir et multiplier les occasions de pratiquer et
d'apprendre. Dans le tableau ci-dessous est suggéré
un ensemble de solutions et de pistes de travail qu'il
est possible de suivre. Il est important d'insister dans
cette synthése sur deux d'entre elles. Tout d'abord,
comme on l'a souligné dans la synthése générale, le
role de relais joué par les centres d'alphabétisation
est primordial. Un soutien particulier financier et hu-
main doit leur étre accordé pour qu'ils distribuent des
formations en TIC. Ensuite, la méconnaissance et le
manque d'information sur les TIC sont flagrants. Une
campagne sur l'inclusion numérique, a la fois de sen-
sibilisation aux TIC et a la prévention de la techno-
dépendance et de la cyberdépendance contribuerait a
favoriser les pratiques des personnes a faible littératie.

© Dominic Dagenais / Alma, Qc
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Information

D) Tableau bilan concernant exclusivement I'utilisation des sites gouvernementaux

Non-utilité de l'acces

Considérer qu'une grande
proportion des personnes
a faible littératie n'est - pas
apte - a utiliser les services
gouvernementaux, cette
responsabilité étant souvent
assumeée par un proche.

Homme, 26 ans, Outaouais

« [As-tu déja utilisé les services
gouvernementaux en ligne?]
Non, jai jamais fait ca. Ja-
mais jamais. [...] Clest juste
qu'on me l'a pas demandé. »

Homme, 47/ ans, Montérégie

« [avez-vous déja utilisé des
services gouvernementaux
en ligne?’] Euh, non. [pas de
formulaires...?] Non, ¢a c'est
tout... moi cest tout réglé
d'avance. Jai pas beaucoup
de formulaires a remplin »

Actions en ligne (formulaires)

Manque de confiance

Aider par téléphone ; soutien
technique par des organismes
spécialisés en TIC.

Aider en personne ; soutien
technique et accompagnement
en personne.

Sensibiliser le personnel des
services administratifs publics
aux différentes problématiques
liées a la faible littératie.

Homme, 2| ans, Estrie

«[Est-ce que vous utilisez des
sites du gouvernement?!] Du
genre! [Remplir des formu-
laires, pour la santé, pour les
imp&ts. .. ] Ben, oui pis non. Oui
pis non, parce gque, oui parce
que ca dépend, il y a des for-
mulaires, me semble que j'en
ai rempli un sur Internet, mais
pas plus que ¢a parce que
t'sais c'est quand méme facile
retrouver ta trace genre. Met-
tons que tu t'en vas a la bib-
liotheque, pis mettons que tu
t'en vas payer une facture par
Internet a la bibliotheque, c'est
quand méme facile te retracer
apres ca genre. Faque je fais pas
confiance a 100 % la-dessus
genre. [Vous le faites pas chez
vous, c'est cal] Tout court, je
le fais pas chez nous genre. »

Femme, 37 ans, Montérégie

[Utilisez-vous les services gou-
vernementaux en ligne? Les
formulaires du gouvernement?]
Non. Non, jai peur de faire
une... pas une faute, mais je
veux dire... pas te faire four
rer comme on dit, excusez
le mot la, mais te faire four-
rer t'sais. Parce que des fois
je connais pas toutes les af-
faires de gouvernement hein,
faque la jai peur daller la-
dedans un peu. [Etes-vous
déja allée la-dessus?] Jai jamais
été voir parce que jai peur
qu'il arrive quelque chose. »
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Motivation

Désintérét pour l'information
et les services

Développer certains conte-
nus susceptibles de rejoindre
les publics concernés en les
rendant plus attrayants et plus
ciblés.

Développer des contenus plus
pédagogiques afin de faciliter
leur utilisation par une popula-
tion ayant des difficultés de
lecture et d'écriture (sur cer-
tains sites, des versions simpli-
fiées peuvent étre envisagées.
Exemple : « acces simple » de
la ville de Montréal).

Homme, 21 ans, Outaouais

«  [Avez-vous  déa  uti-
lis¢  des  services  gou-
vernementaux  en  ligne?]

Jesaispasc'estquoi.[Dessitesdu
gouvernement] Je pense pas. »

Homme, 57 ans, Montérégie

« Je peux vy aller, mais a date, j'y
al pas été. Comme I''mp0ot féde-
ral, 'imp&t provincial, non, pas a
date. [Ca ne vous tente pas’]
Peut-étre. Peut-&étre un jour
J'irais sur Internet pour aller voir

ce qu'ils ont, les lois pis tout ¢a. »

Design et présentation de
linformation

Manque d'accessibilité globale
des logiciels et du web.

Accessibilité des sites : texte
lisible, intelligible;

Un langage clair et simple doit
toujours étre proposé;

Systématiser la saisie prédictive
dans les sites et les formulaires:

Recherche par mot-clé systé-
matisée et efficace.

Femme, 23 ans, Estrie

« [Avez-vous déja utilisé des
services gouvernementaux en
ligne?] Une fois. Pour le rem-
boursement anticipé pour la
garderie. Cest pas évident I3,
t'as 56 000 affaires, mais jai eu
de l'aide de mon conjoint aussi.
Mais a deux, on est arrivés. »

Femme, 30 ans, Montérégie

« Lordinateur, je comprends,
mais c'est quand c'est dans des
plus longs textes j'abandonne la
recherche parce que cest trop
de lecture pour moi, un, pis
deuxj'ai comme besoin d'aide a

trouver c'est quoi le rapport. »
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Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

L'utilisation des sites gouvernementaux par les per-
sonnes a faible littératie est extrémement restreinte.
La consultation est trés occasionnelle et le plus sou-
vent réalisée avec l'aide d'un proche. Il faut soulign-
er que, dans la majorité des cas, la consultation est
totalement absente des pratiques. Quelles raisons a
cela ? Tout d'abord, au-dela des capacités de littératie
trop faibles chez certains pour accéder au contenu de
I'information, ce sont les occasions d'aller y chercher
de l'information ou des services dont il est question.
Dans la majorité des cas, les services en ligne ne sont
pas utilisés parce que les personnes a faible littératie
n'en ressentent pas le besoin, ne se sentent pas con-
cernées, voire exclues de ce systeme technologique et
préférent utiliser, si besoin, les méthodes « tradition-
nelles ». Il est a souligner enfin que certaines person-
nes peuvent difficilement acquérir une autonomie suff-
isante pour utiliser les sites gouvernementaux en ligne.

Tel qu'l a été mentionné dans les synthéses pré-
cédentes, I'analyse contextuelle montre que ce n'est
pas toujours l'objet technique qui est a mettre en
cause, mais l'accompagnement et I'apprentissage des
pratiques qui leur est invariablement subordonnés. |l
existe un paradoxe entre d'une part, des personnes
concernées par la consultation des services de 'Etat en
ligne et, d'autre part, 'adéquation des services offerts.
D'un coté,ily al'intérét que pourraient avoir les person-
nesafaiblelittératieaconsulterdesservicesenligneetde

I'autre, la quasi-inutilisation constatée dans les pratiques.
Il existe donc un potentiel dutilisation non ex-
ploité. Il est a penser une refonte partielle des con-
tenus qu'il est important d'adapter ou de créer,
notamment en ce qui concerne les probléma-
tiques en santé ou en éducation, ce sont elles qui
touchent au plus prés les personnes a faible littératie.

Sites gouvernementaux / Solutions

Parmi les pistes de solutions envisagées, certains con-
tenus pourraient étre reconsidérés et s'adapter aux
plus pres des besoins. On pense notamment a l'intérét
a utiliser ce média dans le cadre de la prévention en
santé ou en éducation. Concernant des actions plus
élaborées, comme remplir des formulaires en ligne,
l'aide et le soutien par téléphone a souvent été une
demande des participants. Cette formule est en effet
un excellent moyen de formation et d'apprentissage
et un pas a court terme vers [lautonomie.

Concernant le désintérét ou la non-utilisation, c'est
donc davantage vers un développement des contenus
qu'il faut chercher une solution en rendant les informa-
tions plus pertinentes et plus ciblées. Il faut poursuivre
les efforts en matiere de design et d'accessibilité des
sites. Un texte lisible et intelligible doit toujours étre
considéré. Enfin, on peut souligner que la saisie prédic-
tive intégrée dans les sites gouvernementaux, la re-
cherche par mot-clé ainsi que lamémorisation des mots
de passe sont des outils sécurisants et recommandés.
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Parcours biographique
difficile

E) Tableau du bilan sociétal expliquant les difficultés dans les pratiques TIC

Femme, 54 ans, Montérégie

« J'avais de la misére a I'école. Mais je viens d'un milieu pauvre, pis je
viens d'un milieu... j'avais mon pere qui était cinglé un peu. Il était fou I3,
il nous maganait beaucoup. Pis on allait a I'école... a moiti¢, a moitié du
temps. Parce que quand il nous tapait, des fois on avait des bleus, il nous

envoyait pas a I'école. Pis on mangeait pas a tous les jours non plus. »

Femme, 22 ans, Laval

« Jai pas été au secondaire. En partant la... Je connais pas ¢a
le secondaire. Parce que... mettons ca gache les études quand
que tu déménages tout le temps de place hein! Moi jai été
placée depuis bébé, jai été placée dans des familles d'accueil.
C'est changer de famille d'accueil, je recommencais mon an-
née, mais je recommencais a zéro. La je recommencais, une
autre famille d'accueil, c'est recommencer encore a zéro. Al-
ors je montais, je descendais, je montais, je descendais... La Jai
comme... A la derniére école que jai faite, j'ai appris la cuisine.
La cuisine, c'est pas ¢a qui va m'apprendre a lire pis a écrire. »

Problématiques

liees a la solitude, a
I’isolement, a la faible
estime de soi

Femme, 45 ans, Montérégie

« Oui, parce que comme je vous disais tantdt, moi je suis une per-
sonne qui €tais chez nous pis ce que je faisais c'est que le ma-
tin je me levais pour déjeuner pis je me recouchais jusqua ||
heures et demie le matin pis I'apres-midi, je m'en allais aux Prom-
enades de Sorel pis jallais prendre ma liqueur la pis je faisais juste
ca la. Tandis qu'ici tu te leves le matin, tu t'en viens ici, tu rencon-
tres les gens, tu jases avec les gens t'sais, pis c'est le fun t'sais. »

Femme, 25 ans, Montérégie

« lci ca me fait... parce que je suis souvent a la maison, pis ¢a
me fait une occupation de m'en venir... connaitre d'autres gens
aussi, ca me motive a pas tout le temps rester a la maison, a pas
tout le temps rester sur 'ordinateur aussi, faque ca... plutdt que
de rester... parce qu'a la maison des fois c'est long. Je sors, mais

t'sais je sors pas beaucoup. Je suis toute seule, j'ai pas d'amis. »

Parcours profession-
nel pratiquement
exempt de lecture et
d’écriture

Homme, 57 ans, Montérégie
« Ou jai travaillé, j'ai travaillé 33 ans a la méme place, j'essayais d'écrire
le moins possible. Pour lire, pour lire avec des feulilles, pas de probleme.

Jai fait mon métier pareil, la méme chose. Juste question que des fois
je faisais un petit peu de fautes, pis j'essayais d'écrire le moins possible,
c'est pour ca. [Et qu'est-ce que vous faisiez?] J'étais vitrier, a la Commis-
sion scolaire de Montréal. Pis commme je vous dis, j'avais des feuilles pis je

faisais mon travail. Pis les gars qui travaillaient avec moi, j'essayais le moins
possible d'écrire. Je regardais ce qu'il y avait sur la feuille, pis je le faisais.
[...] Des feuilles de travail, aller a une telle école pis aller remplacer telle
vitre ou telle affaire de brisée, |a je marquais que c'était correct, ok, c'est
beau”. Faque ¢a paraissait moins de méme. [rires] Je me débrouillais. »

Homme, 61 ans, Laurentides

« Ah, je lisais pas beaucoup. Je travaillais sur de la machinerie
lourde 1a... On faisait des petits rapports a rempli, mais c'était
simple ¢a. Ben c'est ca, j'ai passé toute ma vie dans le bois. »

[ |
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Synthese : notice explicative

Le bilan sociétal de I'enquéte confirme que les per-
sonnes a faible littératie évoluent majoritairement
dans des contextes financiers, sociaux et familiaux dif-
ficiles. Les parcours scolaires ont souvent été effectués
dans la discontinuité et expliquent pour partie certains
retards d'apprentissage dans la littératie. Il est donc
nécessaire de considérer ces inégalités sociales prée-
xistantes comme des facteurs indissociablement liés a
I'exclusion numérique. En ce sens, évaluer les pratiques
chez ces usagers nécessite un préalable contextuel qui
devrait plutdt orienter les responsables d'organisation
et d'institutions a se tourner davantage vers des so-
lutions sociales et humaines que vers des solutions
techniques. Les conditions d'exercice de [inclusion
numérique des personnes a faible littératie passent
nécessairement par un soutien a linsertion sociale.

3.3.2. Conclusions

Ce rapport constitue un projet unique a ce jour, il
dresse un portrait qualitatif basé sur des données fia-
bles et vient combler 'absence d'études consacrées a
linclusion numérique des personnes a faible littératie
au Québec. Les résultats de I'enquéte démontrent que
linclusion numérique des personnes a faible littératie
ne peut étre comprise sans contexte. Les pratiques
des TIC sont intimement liées au parcours social des
participants rencontrés. Les difficultés rencontrées,
avant d'étre techniques, sont d'abord sociales. Par
conséquent, les solutions a adopter, proposées dans
les syntheses précédentes, doivent étre centrées sur
I'humain, favoriser l'insertion sociale, plutot que de priv-
ilégier le seul aspect technique ou logiciel. De plus, si
les TIC offrent un réel potentiel d'inclusion sociale, leur
utilisation ne se traduit pas toujours ainsi. La techno-
dépendance et la cyberdépendance, la surcharge cogni-
tive ainsi que la frustration engendrée par 'incapacité a
tirer profit du contenu consulté sont autant de risques
qui guettent les personnes les plus vulnérables dans
leur initiation a l'ordinateur et a Internet. Ces ques-
tions pourraient faire l'objet de recherches futures.

© Sylvain Quidot / Huntingdon, Qc
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3.4 Pistes de recherche

3.4.1. Nouvelles pistes de recherche

Nouvelles pistes de recherche

Procéder a une recherche en collaboration avec les centres d'alphabétisation du Québec pour la mise en
place d'un plan littératie en technologie de l'information et de la communication (TIC).

Le concept de vulnérabilité numérique émerge des entretiens réalisés et pourrait étre développé dans le
cadre d'une étude subséquente. L'équipe de recherche note que les risques de technodépendance et cyber-
dépendance sont plus susceptibles de toucher les personnes a faible littératie.

3.4.2 Principales pistes de solutions a cet égard

*  Organiser une tournée des centres
d'alphabétisation et consulter les intervenants sur
leurs pratiques d'enseignement avec les TIC.

*  Organiser des ateliers de sensibilisation et
d'information a la technodépendance et a la
cyberdépendance.

* Proposer des stages d'initiation a l'informatique:
poursuivre le financement des centres d'acces
communautaires a Internet (CACI).

3.5. Retombées du projet
3.5.1.Auditoire des travaux de recherche

Cette étude dresse un portrait fiable des pratiques des
personnes a faibles littératie. Il est a souhaiter que les
acteurs et les décideurs concernés en prennent con-
naissance et ['utilisent pour initier une réflexion sur les
actions a poser afin de favoriser l'inclusion numérique
de cette population particuliere et mettre en place
de nouvelles mesures destinées a créer une société
branchée plus accessible, démocratique et inclusive.

Messages clés a formuler a I'auditoire

|, Linclusion numérique des personnes a faible
littératie est indissociable d'inégalités sociales
préexistantes.

2. Les solutions fondamentales reposent sur
I'apprentissage des TIC, I'autonomie et l'inclusion
sont tributaires d'une formation dédiée et spé-
cialisée.

3. Les solutions techniques sont presque inex-
istantes ou se révelent inefficaces ou inappro-
priées.

3.5.2. Retombées pour la population québécoise sur
le plan social, économique et technologique

Cette étude est une étape décisive dans la com-
préhension des mécanismes de linclusion numéri-
que. Les conclusions de ce rapport profitent au plus
grand nombre en proposant un portrait d'analyse fi-
able. Il permet d'envisager des solutions concrétes a
linclusion numérique des personnes a faible littéra-
tie pour tendre vers une société plus démocratique.
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