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CHAPITRE 1- INTRODUCTION

Sous | e signe de | dapprofondi ssement

Le projetCitoyen Banché mené par la communauté de pratiques qui est constituée de
cing partenaires de quatre régiondifférentes s 6 e s isé sou® alé signe de
| approfondi ssement ~° plusieurs ®gards.

Répartis dans les régions de Montréaliébe¢ TroisRiviéreset Rimouski, voides
partenaires qui composent cette communauté de pratiqiaée par le Centre SRierre

Montréal- La Puce gpour mi ssion de per mettr e
des nouvelles technologies par la population, ainsi que les
organismes des milieux populaire, communautaire et coopératif.

M
é& Ell e veut aussi stimuler l 6i mpl i c
[ 'a Puce

domaine des nouvelles cteologies ainsi que promouvoir la

CERETRPYEPSEY r ®f | exi on, | 8®c hange et |l a coop®r
impacts des nouvelles technologies dans la vie quotidienne et au
travail tant sur | e pl an. r ®gi onsée
Finalement, elle est undie ddexpl orati on sur | ¢

applications dans le domaine des nouvelles technologies.

Québec - La CDEC de Québec est une corporation

développement économique communautaire qui a pour mi kf@fﬁ

de contribuer 7 | 6am®I icioyeast e gual it
et citoyennes des quartiers en revitalisation, en suscitant CDEC

soutenant les projets de développement économi de Quétee

communautaire et durable.

TroisRiviéres - ECOFCDECde TroisRiviéres est une
corporation économique communautaire qui a possion
N z dédam®l i orer | es conditions de v
\1ECOF'CDECIes pl ans soci al gud®conomi que,
; solidarit®, do®qui t® et de d®mo
participation de tous et toutes aux initiatives de
développement économique, social, culturel et
environnemental.

Rimouski - La CRIPBffre des serd es dd ®d u
population; ellefavorise égalemerie développement de la
recherche, des projets co G- s et do-
vi sant | 0 am® tionsode dett deotravaildde Ia '
population.
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Le Centre SPierre est un carrefour mukissources
yre dO®vang®l i sation, déo®ducation |
¢re débat public. 1l est engagé dans paomotion des valeurs
cel évangeéliques de la justice sociale et delignité humaine,
de la démocratie et de la solidarité, de la fen Dieu et
de la spiritualité.ll offre des services de formation,

ddaccompagnement , dointervent.
prioritairement aux individus et aux groupes des milieux
défavorisésetaeu X qu i interviennent au

Le projet Citoyen Banchéa proposédes formationsadaptées et personnalisées aux

personnes a faible ou modeste revenu en situation de fracturériquenC o e st en
donnant des ateliers d8outenant lesaservicesna pioximitd i nf or
gue nous croyons aider ces citoyens et citoyennes a surmonter les obstacles provoqués par

la fracture numeériquesontribuer a une mise en mouvement vers des ressources locales et

les services gouvernementaux en lighainsi permettre une meilleure inclusion sociale

dans nos milieux.

Les objectifs dwrojet :

x  Contribuer a l'acces aux technologies de l'information et des communications et a
leur utilisation par les clienteles non initiées;

x Favori ser | 0 anplerfutilipation des sitesndu gotiversement en ligne
pour les personnes a faible ou modeste revenu en situation de fracture numérique en
of frant des ateliers doinitiation ~ | 06inf
x Soutenir |l e d®vel oppement d @aux §lésdans ces de
chacune des rr ®gi ons, entr e naatigue misenpar | e

place depuis 2009

x Contribuer : briser | i sol ement soci al
|l i nf or mati on;

x Réunir les partenaires dans une approche concafitée

- ddanal yser et docuquama ela | es obser v
fracture numérique;

- de documenter l es difficult®s rencor
desTICS

- ddanal yser et document a&r | es obser

['utilisation des services gouvernementauijee.|

Le projet a favorisé la souplesse des formations offertes tout en permettant la mise en
commun des observations et des expériences distinctives.

A la lecture de ce bilan, il est aisé de constater que la réalisation de ce projet
s O Gonrfar sur unp ®r i ode doun amars 2012, a enveffet permi2 0 1 1
doapprofondir :et de d®velopper
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x Uhe t°te commune et wun | angage commun sur
impacts, ses effets, les obstacles et les moyens a prendre pour atténuer le fossé
numerique entre les infos riches et les infos pauvres

x Une meilleure identification des freindes peurs descraintes et des obstacles des
participants,des motivations sur lesquelles il faut miser pour les intéresser a mieux
conna’ tre | 6s d pp map n igere dee éeshnolagiest del s et
communication (courriel, Web, moteur de recherche, service en ligne).

x  Avoir une meilleure connaissance des impacts, des besoins et des bénéfices que
retirent les participantd e nos f or mat x TdGHgue deGsoitrpardesat i on ¢
®val uations communes, | organi sation et |
(un par région), des observatiaesueillies par leformateurs dans leur journal de
bord respectif.

x Une observation systématique des servigasvernementaux en ligne par 120
utilisateurs (30 par région en moyenne).

x  De nouvelles stratégies dans divers domaines (apprentissage, recrutement,
promotion, évaluation).

x Des contenus, outils, des trucs et des stratégies pédagogiques diverses (laboratoire
mobile ou fixe, formation individuelle, & trois et de groupe homogéne ou
hétérogéne, de joucommed e s oi r ) , des fa-ons de fair.
attitudes a développer et a favoriser de la part desmateurqqui permettent aux
participants decompe ndr e et do6int ®grer des notions
enseigner.

x Un accompagnement et des formations encoreaplu®priéeset adaptées.

x Le transfert des connaissances et des étenpes aux nouveaux formateurs
engagés en cours de projet avers diverses formes et modes de collaboration.

x De meilleures stratégies de partenariat et de collaboration avec les ressources du
milieu.

x i dentification des similitudes, des cond
tenir compteutdévelopmpuen milied denvie,pdans une communauté
urbaine ou rurale, dans un milieu plus interculturel.

x La création de liens entre les participants aux activités offertes, la mise en réseau et
en marche de cert aiemmwerdhénadvtluel et cellackf ver s
(obtenti on ddun empl oi , ®change et of fr e
échange et entraide entre apprenants dans le cadre de laboratoires de pratique).
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CHAPITRE 2- RESULTATS

21 FORMATEUREMBAUCHES

Au cours de la période, chaque régian e mbauch® wune personne
Québec et TroiRivieres, ils ont di procéder a une deuxieme embauche étant donné le
d®part de | a personne ~ | danimation vers un

2.2 PERSONNESINITIEES AUX TICS ET AUX SERVICES DU
GOUVERNEMENT ENIGNE

Nous avonmitie 457 personnes sur un objectif de 5p8rsonnef1 %)

Montréal: 134 personnes
Québec: 138 personnes
TroisRivieres 115 personnes
Rimouski 70 personnes

2.3 ACTIVITBEDG6 I NI TI ATI1 ON

Autotal2 767act i vi t ®s uho®@enti daDO0iadivités §1a o)
Note: (uneactivité égale une heure)

Montréal: 1 011 activités
Québec: 346 activités
TroisRivieres 850 activités
Rimouski 560 activités

2.4 NOMBREMOY E N D6 HBDOHE RERMATION PAR PEBERONNE
Chaque personne lzénéficié en moyenne deheures de formation

Montréal: 7,5 heures
Québec: 2,5 heures
TroisRivieres 7,5 heures
RimousKi 8 heures
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2.5 PROFIL DES PARTICIRAS

Pou réaliser le profil des participants des quatre régisusvantegMontréal, Qébec,

TroisRivieres et Rimouskipus avons utili$e&s données recueillies par le biaislddiche
doinscription Ci2®ydeha Bfanbb®df@®mananexwati on C
(annexe 3.

2.5.1 Montréal

e \
Montréal

Supérieur a 20 0005 R 27%
10000 et moins i 34%
200005 et moins | 73%
Secondaire non-terminé et moins _ 27%
Secondaire terminé, DEP, DEC ou plus _ 73%
Retraités [ 24%
En emploi ﬁ 19%
Sansemploi | 51%
de18a40ans R 19%
2 moinsde 51 ans | 47%
5lansetplus B 53%
Hommes R 0%
remmes R 0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Revenu annuel

Niveau de
scolarité

Occupation

e

sexe

Pourcentage des participants et participantes

g J

Figure 1. Renseignements générdamurce F i ¢ msriptiofCitoyen Branché Montréal)
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

86%

Participants et
participantes qui avaient
peu ou pas du tout utilisé

un ordinateur

Avant de débuter la formation - Montréal

56%
49%
42%
. i i
Participants et Participants et Participants et Participants et
participantes qui n'avaient participantes qui avaient participantes qui n'ont participantes qui n'ont

jamais utilisé Internet peu utilisé Internet jamais fréquenté un site  jamais fréquenté un service

WEB du gouvernement en ligne

Figure 2: Connaissances informatiques (saulfce ¢ mriptiofCitoyen Branéhd Montréal)

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Pourcentage des participants et participantes

Suite aux formations - Montréal

12,0% i Participants et
participantes qui disent ne
pas étre en mesure de
fréquenter un site de
service de gouvernement
enligne

M Participants et
participantes qui disent
étre en mesure de
fréquenter un site de
service de gouvernement
en ligne avec de |'aide

M Participants et
participantes quidisent
étre en mesure de
fréquenter un site de
service de gouvernement
en ligne facilement

Figure3 :

Fi

che doé®val u-avontréah Ci t oyen Branch®
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2.5.2 Québec

-

Niveau de
scolarité

.

Revenu annuel

Occupation

Age

sexe

Supérieur a 20 0005

10 000S et moins

200005 et moins

Secondaire non-terminé et moins

Secondaire terminé, DEP, DEC ou plus

En emploi

Retraités

Sansemploi

moinsde 51 ans

60 ans et plus

51ans et plus

Hommes

Femmes

Figure4 : Renseignements générgsaurce

Québec

28%

39%

72%

25%

75%

11%

45%

32%

22%

50%

40%

60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Pourcentage des participants et participantes

F i irsdrigtior@itdyen Branché Québec)

78%

90%
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Avant de débuter la formation - Québec

&l

58%

47%

Participants et participantes

utilisé un ordinateur

[

=)
&

Participants et participantes  Participants et participantes
qui avaient peu ou pas du tout qui n'avaientjamais utilisé  qui avaient peu utilisé Internet qui n'ont jamais fréquenté un qui n'ontjamais fréquenté un
site WEB service du gouvernement en

Internet

40%

Participants et participantes  Participants et participantes

ligne

Figure 5: Connaissances informatiques (saurcer i irsdrigtior@itéyen Branché Québeg

Suite aux formations - Québec
100,0%
i Participantset
90,0% participantes qui
disent ne pas étre en
. mesure de fréquenter
80,0% un site de service de
gouvernement en
70,0% lighe
60,0% [~ Participants et ‘
participantes qui
disent étre en mesure
50,0% de fréquenter un site
de service de
40,0% gouvernement en
lighe avec de l'aide
30,0% M Participantset
participantes qui
20,0% disent étre en mesure
de fréquenter un site
de service de
0,
10,0% gouvernement en
lighe facilement
0,0%
Pourcentage des participants et participantes
Figure6: Fi c he G@Giy@nBemhchéuébern
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2.5.3 TroisRivieres

-
Trois-Rivieres
Supérieur a 20 000$ ﬁ 20%
& 10000$ et moins 37%
=
g
2 200005 et moins 80%
S Secondaire non-terminé et moins 31%
3
o]
’% @  Secondaire terminé, DEP, DEC et plus 69%
En emploi i 10%
s
2 Retraités 46%
g
o
Sansemploi 38%
moinsde 51 ans ﬁ 23%
E" 60 ans et plus 50%
51ans et plus 77%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Pourcentage des participants et participantes
o

Figure7 : Renseignements générgsaurce

F i insdrigtior@itdyen Branché TroisRivierep
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

peu
utilis

Participants et
participantes qui avaient

Avant de débuter la formation - Trois-Rivieres
76%

62%
3 i

Participants et Participants et
participantes qui avaient participantes quin'ont
peu utilisé Internet  jamais fréquenté un site
WEB

50%

Participants et
participantes qui n'ont
jamais fréquenté un
service du
gouvernement en ligne

33%

Participants et
participantes qui
n'avaient jamais utilisé
Internet

ou pas du tout
€ un ordinateur

Figure 8: Connaissances informatiques (saurcer i ircsdrigtior@itéyen Branché TroisRivierep

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Suite aux formations - Trois-Rivieres

i Participants et participantes
quidisent ne pas étre en
mesure de fréquenter un site
de service de gouvernement
enligne

23,0%

M Participants et participantes
quidisent étre en mesure de
fréquenter un site de service
de gouvernement en ligne
avecde |'aide

i Participants et participantes
quidisent étre en mesure de
fréquenter un site de service
de gouvernement en ligne
facilement

Pourcentage des participants et participantes

Figure9

: Fi che

Githy®v BranahéTroisRivieres

10
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2.5.4 RimouskKi

-

Rimouski

Supérieur a 20 0005

I s

10 000S et moins

48%

Revenu annuel

200005 et moins

65%

Secondaire non-terminé et moins

i4%

Niveau de
scolarité

Secondaire terminé, DEP, DEC et plus

96%

En emploi

M %

Retraités

Occupation

72%

Sansemploi

25%

41 ans et plus

0%

Age

66 ans et plus

41%

Hommes

37%

sexe

Femmes

63%

I

N
FigurelO : Renseignements générgsaurce

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Pourcentage des participants et participantes

F i irsdrigtior@itéyen Branch& Rimouski
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r - - -
Avant de débuter la formation - Rimouski
90% 85%
80%
70%
60% S0% 54%
50%
40% 36%
30% 27%
(]
20%
10%
0%
Participants et Participants et Participants et Participants et Participants et
participantes qui avaient participantes qui participantes qui avaient participantes quin'ont  participantes qui n'ont
peu ou pas du tout n'avaient jamais utilisé peu utilisé Internet  jamais fréquenté un site  jamais fréquenté un
utilisé un ordinateur Internet WEB service du
gouvernement en ligne

Figure 11: Connaissances informatiques (saurceF i irsdrigtior€itdyen Branché Rimouski

Suite aux formations - Rimouski
100,0%
90,0% M Participants et participantes
qui disent ne pas étre en
80 0% mesure de fréquenter un site
70 de service de gouvernement
enligne
70,0%
60,0%
M Participants et participantes
o qui disent étre en mesure de
50,0% fréquenter un site de service
de gouvernement en ligne
40,0% avecde l'aide
30,0%
20.0% M Participants et participantes
' qui disent étre en mesure de
fréquenter un site de service
10,0% de gouvernement en ligne
facilement
0,0%
Pourcentage des participants et participantes

Figurel2: Fi c he @iby@wvBrdnahéRimouski
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2.6 SOUTIEN DES POINTS3 DA CES

Bbobjectif ®tait de s oudpalesprojetb méeédgntsi nt s ddbac
20poi nt s sul Hant &é seutenus.

Montréa: 3 points dbéacc s soutenus
x Le local communautaire du site de la biscuiterie Viau dans Hochelaga

Maisonneuve;
x L0l 1l ot Pel INert;i er ~ Montr ®a l
x La Puce.

Québecc. 6 points ddacc s soutenus

x Ateliersderépr ati ons ~° | dempl oi ;
x  Croissance travalil;

x  Centre Durocher;

x Patro Laval;

x Recyclage Vanier;

x CDEC de Québec.

TroisRivieres 5 points ddacc s soutenus
x  Maison de quartier Shilippe;

x  Local« milieu devie » de la Démarche des premiersagtiersde TroisRiveres
secteulCap-de-la-Madeleine;

% Bucafin;
x LOAccor deRivieees;de Troi s
x  ECOFCDEGQlIe TroisRiviéres.

Rimouski 6 points ddacc s soutenus

x Transition ° | demploi de Ri mouski ;
x Transition 7"-Jol;6empl oi de Mont
x Transition ~ | 6emploi de Matane;

x  Qasisde Rimouski;
x OMH de Rimouski
x  CACI de Rimouski;
x Nouveau partenaire localoomité de loisirs de Stalérien.

2.7 PERENNITEPOSSIBLE DU SOUTIENES POI NTS DO ACCES

Dans | a majorit® des cas, |l e soutien aux poi
de financement et donc un manque de ressources disponibles.
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CHAPlTRE3 - DES SITES ET DES SERKS
GOUVERNEMENTAUX ENGNE (SGL)

Dans le cadre de ce projei, nous avons expérimenté et systématisé davantage

| observation de servi c e&6L) grace vweunan @rilkee nt a u x
ddobservation commune, utili s®e et compl ®t ®e
chaque région. Cette grille, reproduite a la fin de ce rapport & a n 4 Exerice
dodobservat,ao®t ®es nSGQ)y ®e | Dalphpenwpei ghe mantdee
notions incluses dans les formations de base. Les questions les plus pertinentes ont été
retenues, la compilation des données et leur mise en relation simgli§éesn fonction

de ce que nous avions besoin réellementden na " t r e . Nous pouvons d
relation | e profil du participant avec | a fi
et en respectant | a confidentialit® des dont
a nous faire part de sesmear que s . Nous disposons, cette foc
plus significatif 128 participants au total pour | e

trentaine en moyenne par régibn.

3.1 PARTIR DES BESOINE®S® CITOYENS

Nous constatons un intérét marqué destpa ci pant s pour | es SGL 1|l or
besoins et int®r °ts v®ritables plut?t qgue d
fictives. Nous nous r®f ®r ons ici ~ des besoi
démarches tellesqu | a recherche dodéempl oi, |l a r®gul ar
ddun programme dodai de, ddune subvention ou
citoyennet ®, per mi s dnmeladie] le thaintien e contactgavee d 6 a S ¢

des prochest des membres de la famille.

Loexercice doéobservat i tbaut, astemainteh@tmieuxirdéigré g u e me
|l a formation pour v®rifier slfobrmteysontpr i ati o

devenus de meilleurs accompagnateurs en tablarles motivations réelles qui devraient

guider ou stimuler ordinairement la fréquentation de ces services.

LOi d®e de partir du citoyen actif, plut®t ¢
unidirectionnelle seulement, constitue par ailleutson truc et une bonne approche a

utiliser. ! y a un | dint®r°t ) rendre | ec
| exercice dodapplication et doobseQueati on do¢

voulezvous dire au gouvernememt

1 28 de Québec, 36 de TroRiviéres, 34 de Montréal et 30 de Rimski,pour étre plus précidl est
possible dans certains cas qu'un seul participant ait observé plus d'un service gouvernemental.
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3.2 DES OUTLS COMPLEMENTAIRES

Les gens, aux dires des iflor mademutr sparmfnai 1 p
doutiliser ou de fr®quenter un SGL. On no.
d®m®nagement f or c ® oide Rindaskit Mretfolldimes a IAf d G e oqpi 16 i |
ai ent | e g o %t doutiliser ces sites comme s
conna’ tre et ) recueil |l ir pour faciliter [
gudi |l s onttellés queenentianméésiprécédemtn i | faut ddéabord r
vaincre plusieurs peurs | ®gitimes et r®habil

¢ Joai m° me appel ® au gouver nematanetMais s eux aussi
jbavais d®)] " O®t®hev,] rdavamal adliiess.reChest bon! Ma i
gudon sait pas. Jusqudo’¥% on peut se rendre dans | e
(Participant de Québec)

« Tu veux un renseignement, ils te disent va Voitesoet | | s prennemle pour acqui s
sait. Coest guasi ment avoir llaterngtbf fi cult® doboavoir
(Participante de Montréal)

Il ne faut donc pas faire croire de maniére illusoire ou abuser du fait que ces outils
pourraient remplacer un contact direct, haneapersonnalisé pour aborder ou régler des
situations complexes ou délicates (exemplesr ®gul ari sati on ddéune si

du revenu, orientation et recherche dodoempl ol
des diplémes et acquis, etdl)ne faut pas faire enmte que ces outilen viennent a
acc®l ®rer | 6excl usi on et | a mar ginalisatio
popul ation, faute doéy avoir acc-tenveune ddéen c
contestation poindrete un rr ®®qui |l i bre sdéeffectuer quand
dout i l«ibarrestélémdaticgies ou des« visioguichets ou de référer les clients a
des postes informatiques sur place dans | es
doagent dodai2de ~ | dempl oi
«Quand on appelle ™ quelque part cdest toujours | e
unedemrin e ur e, pour final ement.»nous dir e, ben va sur |

(Participante de Montréal)

Les services gouvernementaux en lggrent toujours des outils complémentaires qui ne

peuvent remplacer par miracle des formes de soutien personnalisé. A cet égard, il serait
bien mal heureux que | e gouvernement du Qu®
f ®d®r al qui vV i e nrégionhixadb@itdyenneté letemmigkation Eamadx

(CIC) et renvoie uniqguement les nouveaux arrivants aux services gouvernementaux en

Il i gne. Gageons quodoune telle d®cision risque
accrue de soutien et de service aupdesservices gouvernementaux et communautaires,

ire 7 ce sujet | article paru | es 3 elteDéwoirsept embr e

rtant s isation letdirgitulgh e a bv®@tr a g e n uwRque gauveut dites/Qeu fuldics t

al phab ™t e .nSdite ala diffudion de cétta ihfarmatio®, que nous avons vérifiée et partagée

ec certains responsabl es dleuneCsensibilisaion alété dadeuet d 6 e mp |

obligation minimale dbéune premi re rencontre avec
ministre Julie Boulet est ®galement intervenue da

n bon nombre de plaintes recues dans certaines régions.

cCrr-—oooT N
v o< so ™
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financés par Québec et auxquels ces personnes seront contraintes de se r&iz8ite

Carrefours pour | 6i mmigration, etc. Soulignc
nous avons recus de plusiegseant s dd ai de | empl oi qgui , fa
| utilisation de services en |ligne l eur s
part dodun appui ; |l a r®alisation de | eur tr
participants anos formations gratuites.

3.3 DEDRAMATISATION ETERATION DE CONFIANCE

La formation et I 6i ni ti at i ondoiventdsfuiémeintor mat i ¢
prévoir une forme et du temps daedlédramatisatioe du senti ment do&i ncom
nul | i brEpeuq ressenthju@ntaux problémes que nouwsncontrons inévitablement
parrapportaux nouvelles technologi es. Cdbest enco
défaire certaines peurs et de les apprivoiser, des peurs comme la crainte de briser

| 6 a p pde se=faire voler son identité ou des données confidentielles, la peur de la
fraude financi re ou de | a cybercriminalit®
contamin® par des virus informatiqumss suite
sites. Cette d®dramati sation est possible 1o

entre le formateur et le participant.

3.4 QUELQUES FAITS SAIANTS

3.4.1 Le profil général des observateurs

Québec 1

1

1

1

- 1
Montréal

1

1

35 % des répondantssont &ésde 56 a 60 ans etl6 % de 18 et 40 ans;

Tous lesparticipantssont des citoyens canadiens, 12 hommes et 14 femmes; a
aucun enfant ° <charge, except i oxmontdna
limitation physique;

Au niveau de leur scolarité,73% des participantsont un d i p Etldese
secondaireu plusfinalement une seule personne a un niveau de primaire;
35% des répondantsont un revenu annuel qui sechiffre entre5 000$ et
10000 $. 15 % ont un revenu qui varie respectivement entre 0 8000 $ et entre
10 000 et15 000%. Prés du quart des participant28 %) gagne 20 000$ et plus;
Ce pourcentage correspond exactemen
35 % des répondants sont, respectivement, des retraités et sans emploi oL
recher che 4% dlesnppriicipants constitue de facon respective d
bénévoles et des salariés.

La plupart des répondas sont agés de 40 ans et plus;

27 % disposent 0 u renurarnwel de 1000 a 15 000 $, 20 % de 5 000 $ a 10
000 $ et 23 % de 20 000 $ et plus

lls ont potsuivi des études supérieur@s%), collégiales 10 %), professionnelle
(10 %), secondaires complétéet3 06) et non complétéed q %), primaires nol
complétéesi@ %);

Sans enfant pour Iplupart

Avec des limitation23 %).
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1 Lamoyenne d'age est trésclatée,mais il y a une forte tendanc8§ %) pourla
génération des 41 a 60 ans;
1 Plus de30 % des participants sont en recherche d'emploi et plufdé Sont a leur
Trois retraite;
Rivieres 1 La présence féminine est prédominante avec un poageed 66 %;
1 La scolarité des participants est trés vari@? % des participants possédent
dipldme d'études secondairesouudi pl t me do6®t udes suj
1 37 % des participants ont un salaire qui varie de 5 000000 $.

Rimouski 1 Les répondants sbagésde 35 et 65 ans, et sont majoritairement des femmes.

Voici, en ordre décroissant, les sites qui ont été le plus visités généralement par nos
participants

% de % de % de % de Total des
Sites visités participants participants  participants  participants icinant
Montréal Québkec  TroisRivieres  Rimouski LENIE PN
Service Canada 21 % 11 % 23 % 20 % 24/128
EmploiQuébec 12 % 14 % 33 % 23/128
Portail Québec 5,8% 36 % 3% 28 % 21/128
Soci ® ® de | 0
automobile du Québec 12% 3% 16 % 14/128
R®gi e de | 6as
du Québec 6 % 14 % 16 % 11/128
Passeport Canada 18 % 12 % 9/128
S i ® ® doéhab "
Qt?ét(J:elc (SHQ) ona 1 participant 11 % 4/128
Revenu Québec 14 % 4/128
Santé Canada 9 % 3/128
Information sur le marché du
travail (IMT) Emploi Québec 6 % 3/128
Agence du revenu du
Canada 6 % 3% 3/128
Ministere de la Santé et - .
services sociaux du Ouébec 1 participant 1 participant 2/128
Gouvernement du Canada 1 participant 1 participant 2/128
Envionnement Canada 1 participant

Pension Sécurité de la
vieillesse Canada
Programme doa
ainés- Service Canada

1 participant

1 participant

Aide financiere aux études 1 participant
Service canadien du
renseignement, de 1 participant

l'information et de la sécurité
Programme doa
financiére pour un retour aux 1 participant
études

Citoyenneté et Immigration

Canada 1 participant
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: - % de % de % de % de Total des
Sites visités participants participants  participants  participants B ——
Montréal Quéhec TroisRivieres Rimouski P P
Régie du logement 1 participant
Commission de la 1 .
participant

construction du Québec
Ville de Montréal 1 participant
Ministére desAffaires

extérieures du Canada 1 participant

Ministére desFinancesdu 1 -

Canada participant

Ressources naturelles du 1 -

Canada partl(:lpant

Ressources naturelles et 1 -

faune du Quéec participant

On peut constater que Portail Qu®bec et Ser:
maj eures pour quiconque recherche de [ 06info
Nous observons aussi quelques variantes sur le plan destioidiet intéréts en matiere

de r e c hirdormatioes adSto ci ®t ® de | dassuranppwg aut omo
Montr ®al et Ri mouski, une forte tendance pol
travaillé avec plusieurs organismes en employabditgemande ou le renouvellement de

passepora Montréaleta Troi®Ri vi res. La sant®, | e | ogement
en tant que principaux sujets doint®r°t. Bi e

ddun ou deux patti tepanemasgulesm®mi ses nden
et importantes (voir plus loin dans ce chapites remarques pertinentes a propos des
sites visités et observés).

3.4.3 La moyenne des étapes consacré&t r ouver | i nf ormati on
temps prispour y arriver

A Montréal les deux tiers des participants ont di prendre de 0 & 15 minutes pour trouver

| 6i nformation souhait ®e. Ldautre tiers sodest
y arriver. 21 observateurs ont di prendre en moyenne 2lites et 15 clics pour trouver
| 6i nformation d®sir®e sur l es sites gouvern

76 %. 15 observateurs ont réussi a faire de méme en 13 minutes en 10 clics sur les sites
québécois87% ddentre eux alannhf oPmasi:dMdeFautwvenot
personnes ont affirm® qudbdell es ndaurai ent p
sans aucune aide.

A Québeg le tempsmajoritairemenallouépourl a r echer cheestdde0d 6i nf or n
5 minutes pousl % desparticipants, de 5a 10 minutespd2® % doéentr é% eux et
des participants ont pu y arriver dans un intervalle de 10 a 15 miriLaesioyenne des
étapesconsacr ®e pour |l a recherche de | 6infor ma
| rdormation déste. Leprofil des participants quant a la scolarité explique sans doute

cette performance supérieure par rapport aux autres régions. Enfin,@lusr s dodentr e
étaient déja encadrés par des organismes partenaires pour faciliter leur recherche
doempbaide offerte par | a formatrice est tol
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pour d®dramatiser | es notions ~ enseigner e
témoignages entendus de plusieurs de ces participants lors des groupes dendiscussio

A TroisRiviéres pr s ddoun t i 3003%a uilsélespavicesien ligpeant s (

gouvernementaux dans | e but de trouver un en
(33%). Plusded3% doentre eux ont pass ®cemlélaus de 30
choi x. Leur i nt ®r °t tr s ®l ev® pour | 6exe

observationsd6% des participants ne recherchaient p
proportion 98 %) affirme avoir obtenu des résultats concluants quant aurenehes

menées30 % des participants ont amorcé leur recherche par le moteur de recherche

Google et26% af f i r ment gue sans | daccompagnement
ndaur ai ent p asd40 %W td& partwipaots dreuvents que les codes

d 6 ntification, les programmes et le langage sont difficiles a comprendre.

Quant ~ | a s &sateusd trauvdr une réponaeses ldeinandes, le temps et
les étapes pris en moyenne pour les trouver, une comparaisoresrdited québécois et
caradiensa éteé réalisée par la formatrice de Tre®vieres. Voici ce que cela donne

Trouverait info

En moyenne En moyenne Info trouvée? seuke?
Sites canadiens 21 minutes 15 clics oui: 76 % oui: 62 %
(21 observations) non: 24 % non; 38 %
Sites quéBcois 13 minutes 10 clics oui: 87 % oui: 87 %
(15 observations) non: 13 % non: 13 %

A Rimouski | e ti er s des participants (10/30) a
ddaccompagnement de |l a part du formateur po
SGL.

Une constante demeure pour toutes lesrégiors n®c essi t ® deOnd daccomg
le constatgoour 25 a30 % des participantsg u a n d ¢ e 5080E® e fui pait &
la navigationpour certains sites.

3.4.4 Des remarques pertinentes a propos dedes gouvernementauxvisités

et observés
Nous avons recens® et recueill.i un bon nombr
formulées par nos participants qui utilisent les SGL. Il est intéressant, voire pertinent et
éclairant, de recenser, lire ebmnaitre des observations du genre de la part des
utilisateurs afin de faire en sorte que les SGL soient vraiment utiles et accessibles. Il y a un

int ®r °t certain pour | e gouvernement déavoli
petit, un tel bassin csiitue un excellenk observatoire> a quiconque, au sein de
| appareil gouvernemental, a | a responsahb

configuration de ces sités.

3 Note: Nos observations ont surtout ®t® effectu®es entre | es
noter l a date sur chaque fiche d &eodppoass ertretemps par lesa r des c
informaticiens et programmeurs au service du gouvernement; ce qui peut rendre parfois désuetes certaines remarques.

Nous avons conserv® toutes ces fiches ddobservation pour ¢
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Sites du gouvernement du Québec
Portail Québec

La plupart des participants sontinté s s ®s par | e processus de <ch
dépdbt direct et des informations concernant le permis de conduire, un cours de conduite
automobile et | dobtent i ahendénéra, deala facilitét a at s . L
chercher ore Les éommentainesnsirit ipositiiscabulaire simple, couleurs
captivantes et | es ®tapes pour | a&servieecher che
en ligne a été utilis@ ot amment dans | e but ddédinscrire ul
L © i ptios a duréentre 20 et 25 minutes et un nombre moyen de 10 ckts mobilisé
Léinscription sdest bien d®roul ®e, mai s ®t ai
D6aut r es [Rnaouski) sont gass@at e Site pour avoir acces au registre des

résidences certifiées, cortnasie | es subventions offertes en r
| & i ntibnosur hes médicaments, connaitre le coine n s u e | ddoun permis d
guoi faire en cas de d®c s dourengr odcdhaed rews sE

oOou au paiement de frais doi mmad«dhabitatiam$ at i on d
était tout de suite visible (idem pour le mot <liénmatriculation) tandis que le site
permettant doav aunedeacupbican deamédicanisétat femmé e 13

f®vrier derni er. Une bonne part des partic
| i nformation recherch®e gr©ce au soutien d
fournies. Cbest | e cas dWébadmmese pour eef Qect
plusieurs chemins, bien qubéavec une certaine
€ Montr ®al , deux participants se sont d®br ol
droit au chémage et son éligibilité a des gro ammes exi st ants et , p

services a domicile du CLSC qui sont disponibles, lesquels et qui y a droit. Ces recherches
prenaient 20 minutes enclicaoeyyd semide uspeulsng.ef f ect u

Améliorations souhaitéesdles phases plus courtes et concretes, informations trop
générales, pas accessibles et incompletes sur leXghle: sur les services a domicile

of ferts par | e CLSC ou | es programmes de fo
en chdmageon souhaite avi r pl us doéinformations dans | e
ainés). Il faut se déplacer en personne pour y avoir vraiment acces. Enfin, certains termes
m®riteraient do°tr e: période udge padicgphnt, npériede flee x e mp | e
prestations).

Commisson de la construction du Québec (CCQ)

Un participant de Ri mouski sdy est 1 ®f ®r ® p
avoir en banque et qgudi l [ ui restait pour
LOi nf or ma ttiowéecanle sitdétaitt prog@ge.s

Emploi Québec
La recherche dodéempl ois sbest faite souvent

provenant not amment de | dorgani sme Ateliers
emploi, deux organismes en employabilité de Québec. Aucunuggesti on pr ®s e
ete faite pour ce siténternet | daccessi bilit® © | dinformatic

accrue de |l a part de | 6animatrice.
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Ce service en ligne a été utilisé a TRigieres dans le but de trouver un emploi. Selon la

maprité des participants (10),information était disponible sans aucun probléme.
L'observation était d'une durée moyenne de 10 a 15 minutes. Par contre, lorsque les
participants s'inscrivaient au dossier en ligne, I'observation pouvait durer plus de 30
mirutes. L'inscription nécessitait beaucoup de temps et d'énergie. Les prtagan

Montréal (4) y ont accéde o u r trouver des offres doéempl ¢
spécifique en région et des subventions accordées pour suivre certaines formations.

Suggestion formulée pour faciliter les recherchdans la fonctior trie » qui suit une
recherche doempl oi, ajouter | e niveau de sc
appara’t d®j " dans | es colonnes lédmaque ®sul t at
de mise en relation de la nature de certains emplois recherchés et des qualifications
requises (exempleau moins le diplédme de base nécessaire).

Information sur le marché du travail (IMT)

(ministerele | 6 Empl oi et dploiQuébeSol i darit® soci al e,
Ce service en ligne a ®t ® utilis® dans | e b
travail . Lédobservation a dur® plus de 30 n

Toutefois, les participants qui ont observé le site sont en aueoel faitque les codes
utilisés ne sont pas bien expliqués.

Programme ou allocation financiére pour un retour aux études
(ministerel e | & E mp $olidaritésmdialed e | a

Ce service en ligne a été utilisé dans le but de trouverlioeation suppl@entaire a

I'Aide sociale pour un retour éventuel aux études. L'information moétée,mais ne
convenait pas au participant. L'accompagnement sur ce site a permis au participant de
trouver l'information rapidement. Sans accompagnement, les résaltedgemnt pas été
concluants, car le site est saturé d'informations.

Ministére de laSantéet de services sociaux (MSSS)

Ce quodoun participant de QModpicsie@HLP Deax adtlee r c h ® €
participants de Montréal ont plutét opté pder site de la RAMQ et celui de Portail

Québec pour obtenir aussi des informations pertinentes en ce domaine.

R®gi e de | dassurance mal adie du Qu®bec ( RAMC

La recherche daitesd6i hBonmaei d hespastitipardsoquip or t € me
ont cosulté diverses informations. Signalons, entre autres, la listanddcaments

couverts par legégime public, les soins couvedts ektérieurdu Québeg le processus a

suivre sl ofidépassela duréemax i mal e dd ab s enamdatlecngllette ai r e di
doi nformations sur reélaive hunaservice rega.tLeslpdticipastaat i s f a
suggéerend d agr anndgilre tlse squoe ¢tofkgamuclee rdevieadpage do
de standardiser lesaracteresd ans | es pages senireveaxsuggere du sit
de grossir lesaracteresLes termes utilisés sontjuggmmeétantc | ai r s | or squdi |
renouvel er | a carte ddassurance avare adi e
nécessairesurtout’ | a wsnéchécsubi dn@premiérefois pour cause de panne
ddordinateur.

F
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Réqie du logement

Un participant deRimouska vérifié comment iétait possible de contester laausse de
son loyer. Leésultat a été concluant.

Ressources naturelles et faune du Québec

En sept clics et trois otes seulement, un participant a trouvé la date du début de la
chasse aux chevreulils.

Revenu Québec

Le site aété consultggénéralemenpour deux chosesen premier, lesréditsd ilnpotpour
aidant naturel, pouimp6t de solidarité et en deuxiéme la déchration de revenusen
l i gne. La r e atioe estdiffcile dage momént aads® dutaractéredes
l ettres trop pet ettoifessaelsfenétrede reenharche. gr i ses et |

Revenu Québec (section citoyenne)

Ceserviceenligneaétédu | i s® dans | e but de trouver de
cr®dits doi nmpdotb sdeirsvpactniobnl eas.dur ® plus de 30
été concluants. Toutefois, les participants qui ont observé le site sont en accord sur le fait
gudiy a une telle surcharge doéinformations ¢
ce dont on a besoin de trouver aisément.

Soci ® ® de | dassurance automobile du Qu®bec
Ce service en |ligne a ®t ® utongénésa® audsajets | e b
du renouvell ement de per mi s, p batoire, jodro bt ent i
savoirquandlfautpayer | a plaque doéi mmatricul ation et

de service situés le plus prés de chez soi.

En Mauricie] 6i nf or mat i on a ®t® trouv®e et r ®p on
LOobservation du site a permis de constater
avait ®t ® effectu®e sur | e site, car |l es r@
ndavaasen®t & sati sfaisantes. Léobservation du
moyenne, | i nf ormati on est trouv®e en 14 r

participants ont pu prendre un reneezus pour passer un test de conduite. Il a fallu
toutefosq u 6 i | @déspar ie dmMateur pour y arriver.

Améliorations souhaitéeles étapes pour obtenir un permis ne sont pas vraiment claires,
beaucoup trop de sujets, |l a fa-on de sdO0y pr e
| a phot o gée dommd étapt alare. Teumes utilisés a définir davantage et mieux

classe 5, véhicule de promenade, immatriculation, pertinent.

Soci ® ® ddéhabitation du Qu®bec ( SHQ)

Loadmi &lsdalilloaa® i on au | ogement esutpal 6i nf or n
les participants decroissancéravail a Québecqui est un organisme en insertion au

travail desservant une clientele avec desblemesment au x . Aussi , | ©i
recherchéeestelle lice a | 6adaptati on des | oagémsn@unt s aux
handcapées Les suggestions touchent surtout | a

différentede celles de portaiQuébecet revenuQuébec
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De Montréal, un participant a pu trouver en 18 clics et plus de 30 minutes les criteres
ddadmi ssi on epubwentionc matiare de rénowation de maison (la méme
performance, bien que | ongue, quadi l a falluwu
Financedu Canada).

Sites du gouvernement fédéral

Service Canada

Ce qgqu 0 on généraerhemtrunsehcenaissance des criteres pour accéder a des
programmes en situation de ch® mage, pour ob
sécurité de la vieillesse (éligibilité a la PSV) ou a propos du fait de travailler apres 65

ans sans étre coupé du revenu degen accorde, pour modifier ses impots a la source

(montant ®crit de | a pension de vieillesse),
son passeport, pour savoir ce qudil faut f a
des informations arppos des aidants naturels ou sur les réalisations du gouvernement

Har per (canada.gc. ca) . é Qu®bec, | 6i nf or ma
participants sur ce site était liée au passeport, que ce soit pour en faire la demande, le

renouveleretaosul ter | es frais requis. Doautres r¢
pour consulter | e guichet doéemploi ou cherch
Ldaccompagnement et l es i nformations fourni
généralement biem ppr ®ci ®s . Les gens semblent sé°tre

concerne la PSV et le passeport (a une exception prés pour chacun).

Au niveau des améliorations souhaitées, on retrouve les suggestions saivaintdes

menus plus clairs; des phraseieux famulées, faciles a comprendmus coues et

concretes etag ou't dointerlignes pour faciliter | a
certaines informations ne sont pas disponi bl
pour y avoir acc s , s e d®pl acer en personne. Do a
| am®nagement ou | a mauvai smultitudethd 0o alr att $ oaqu i
se retrouvent - |l a page doéaccuei l et l e ter

contrairement aux sitggovinciaux ou les informations sont regroupées en trois a quatre

grands blocs. Dans certains cas, sous la sedtiann d i admisgib#ité, b souhaite

avoir de meil |l eures explications, ces dern
comportant r op do6i nformations, surtout pour un mo
trouver et utiliser ce service = Gouvernement du Canada.

Agence du revenu du Canada

Ce service en ligne a été utilisé pour faire son impo6t en ligne, pour obtenir le formulaire
permettant de modifier son imp6t a la source (avec la pension de vieillesse), dans le but

de trouver | a proc®dure pour |l a formule ddi
cas, |l a proc®dure nda pas ®t ® t r eponsese car

4Nous avons cr u énblas cahfinentarels telatéds a® gites enntigne du gouvernement

fédéral pour deux raisonsl) Il y a des renseignements incontournables que tout citoyen québécois doit

rechercher et trouvede toute fagon2) Il y a des remarques, tant positives que régss, qui ont été

formulées par nos participants a leur égard dont quelquese s m®r i t ent certainement (
voire ddinspirer I a construction ou | dam®lioration de
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trouvées ne semblaient pas convenir au profil du participant. Sans l'accompagnement

offert, le participant aurait abandonné la recherche, car le site est saturé d'informations.

La moitié des participants aurait pu se débrouiller seule, sans acegpme me n't ; | aut
n®cessitait, au contraire, d e diréam dépamtmp agnem
de pouvoir réussir a effectuer de maniere autonome et sans aide leur recherche.

Citoyenneté et Immigration Canada (CIC)

Site spécialisé qui permet davoir comment obtenir un passeport canadien et comment
faire une demande doadmi Yairiaussi cepu adéjaétd r e ci t «
mentionné sous la chronidervice Canadet qui est mentionné également sous celle de

Passeport Canadaméiorationsouhaitée une fenétre de recherche par mol&s(menus

trop char g®s, pas de | oupe) plut!?t que dodav
sbagit de cliquer

Environnement Canada

Ce service en ligne a été utilisé dans le but de trouverdde h f or mati on g®n®r
|l denvironnement . L6informati on a ®t ® trouve
Lédobservation du site a dur® entre 15 et 20

Gouvernement du Canada

Ce qudon :yormalaire poardapéngon de la sécuritélaeieillesse.

Ameéliorations souhaittes moi ns doéi nf or mations dans | e mot
informations plus claires.

Ministere dedrinancesdu Canada et Ressources naturelles du Canada

Cequdon y a cherch® et trouv® gsuncrsietulr epsardad
pour avoir droit a une subvention en matiere de rénovation de maison. Cette recherche a

pris plus de 30minutes €18 clics pour étre complétée.

Passeport Canada
On y cherche généralement le formulaire pour acquérir ou renowsalepasseport

(d®l ai , co%t), pour savoir quoilafmatedes en c as
participants soO0est d®br despattidp@éesds@anst aecmmiet ia
n 6 aentpas réussi a trouver les informations eetdiées sana v o i r de | dai de
accompagnement

Améliorations souhaitées avoir acc s ~ une fen°tre de r e

insérant des motdés, le nom du document est compliqué et pas clair, écrire au long le

terme« Foire aux questioret non FAQ (pour ne pas avoir a deviner ce que cela signifie

une premi re fois), ®viter | 6empl oi ddacron
(exemple: pptc qui signifie passeport canadien). Trouver une nouvelle nomenclature ou
terminologie qui sosimple et claire (un nom court et complet) ou, au moins, le mentionner

tout au long, une premiére fois, pour se repérer facilement par la suite. Pour avoir acces a
certains documents, il est nécessaire de télécharger la version la plus récenteetlu logici
Adobe. I serait donc souhaitable doéajouter
télécharger ce logiciel et ne pas se contenter de mettre a coté deicglar exemple, le
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terme PDF01 kb. Il faut trouver un moyen de simplifier et de facilitedb acc s ° des
informations de base comme le codt et le délai pour obtenir un passeport.

Un participant de Montr ®al a trouv® | dinfor
Ministére desAffairese xt ®r i eur es du Canada. @6\alt!l i eu df¢
ddachat ou |l e tarif charg® pour dooigigaini r un
ndest pas tr s appropri® et clair pour indigq

Pension de la Sécurité de la vieillesse (PSV)
(Service Canada, services aux ainés)

Ceserde en |igne a ®t ® wutilis® dans | e but dbo
ddune demande. L6information no®tait pas di
disponible était la procédure par téléphone. (Voir égaleme@ouvernement du

Canada)

Programme do6éallocation aux a’ n®s

(Service Canada, services aux ainés)

Ce service en ligne a ®t ® utilis® dans | e b

programmes d'allocations pour les ainés ou de l'information générale. L'information a été
trouvée rapidement. La durée de I'observation est de 30 minutes et plus.

Santé Canada

Ce service en ligne a ® ® utilis® dans | e bt
et | e guide alimentaire canadi enOmihues.t e mps n
La principale source de difficulté est le langage médical. Selon les participants, le site est
surcharg® doéinformations.

Service canadien du renseignement, de | 0info
Ce service en ligne a été utilisé dans le butdevtrewr de | 8i nf or mati on g
s®curit® informatique. Léinformation a ®t® t
Selon | es commentaires recueilli s, l e site

service a duré plus de 30 minutes.

Ste municipal

Ville de Montréal

Ce qudon iy ladleeplhu@pmache @ chez soi. Amélioration souhait®ttre
les arénas dans le site!
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3.5 CONCLUSION CHAPITRE 3

Le fait de prendre 30 minutes & une heure tout au plus pour observer les SGle, dans
cadre doune formation doéinitiation ~ [ 06info
ddapp!| De altsj enntekexercices 6 av r e et pautcolteux ipdue le
gouvernement et ses services en ligne en ce qui a trait au fait de cernertidegri

besoins des citoyens alors que certains utilisateurs sont initiés et accompagnés pour
apprivoiser davantage | es SGL. Cela ne dev
éventuellement cet exercice a un plus grand nombre de participants dans un getre pro

de cette nature qui serait financé par le programme APSI. Voila un mini observatoire des

SGL qui m®r i te certainement dodo°tre maintenu

«Mal gr® tout | 6dargent qudil s:leg8GLY), silesgensdet i r , dans |
|l 6are c!1t® sont pad,enlmgsareecddan mMe®e®ti ¢i en de s
(Participante de Montréal)

¢ I faut apprendre | es bases si on veut °tre capa
pouvoir se servir des ressources. I5idlopas tapable de se servir de la base, onpas t
capabl e doaller plus | oin

(Participante de Trdrévieres)

Cdest avec cette r emar gRiveresdgieunows conauonsicec i pant
chapitre et que nous vous invitons a lire le chapiireant qui traite plus a fond de
| exclusion et de | a fracture num®rique.
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CHAPlTRE4-L6EXCLUSION NEUME RI QU

«Siomba pas I nternet, cdest com
(Participant de Montréal dans un groupe de discussion)

En cours de réalisation de projet et afin de mieux prendre toute la mesure du travail a
accomplir et des objectifs a atteindre, nous avemisti le besoin et avons décidé

d drganiser. unejournée de réflexionentre nous sur le phénomene de la fracture ou de

| 6exclusion num®rique (sa nature et leson | mpe
contr er 0 uungréupe de @sosserrdans ehaque région, pour un total de

guatre, avec un certain nombre de nos participants.

4.1 JOURNEE DE REFXEON A PROPOS DE LARACTURE
NUMERIQUE

La premi re activit® a eu lieu le 27 septemk
et dfdrmatiom sur la fracture numérique qui devaient nous permettre de développer
une plus grande coh®rence entre nous par |e
conscience plus aigtie des lecons a tirer de ce que chacun avait développé esseettiv
ou ensemble depuis environ10@gne ur s d6attaquer ~ ce ph®nom ne
Loin do°tre un |l uxe, ce temps r®fl exif nous

seraitce que pour mieux nous guider quant au sens a donner a ce projet qui se devait
dod°tr eondap parlariere des projets et expériencastérieures Ce capital

d 0 e X p ®acquesemt deweloppéesau fil de toutes ces années méritait certainement
dé°tre partag® avec des personnes ressource:
poste danse projetci.

Voici, en vrac, les questions ou items que nous avons abordés lorsreaamttec

x La d®finition de | dexclusion num®rique VL
propre expérience.

x Un petit rappel hi storirgueddodetl éempage nrdr
organismes a ce sujet.

x L6identification de f act eur sdeyfacteursa nt cau
technologique (accés ou non aux équipements, sites inadéquats), économique,
culturel (éducatiompraccésa la connaissanget politique.

x Les conséquences (ce que cela fait vivre aux personnes concernees).
x  Ce que nous observons et ce que nous devrions faire.

x Un apercu des enjeux et des défis a relever selon chacun de nous ainsi que nos
milieux respectifs. Sur quels facteurscauses petdn agir dans le cadre de ce
projet?
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4.1.1 Méthodologie utilisée

La discussion du 27 septembre a ®t ® pr ®c ®d¢G
préparation, confiée et organisée par un soamité. Celuii était composé de deux
coordonnateur@E COFCDECet CRIPE), de deux formateurs engagés par ces organismes

et de | dani mateur de | a communRewd Besdves pr at i c
ont été sollicités ponctuellement auprés de la directrice de la Puce Communautaire
(ressource inforat i que) et ddune ancienne charg®e de
de | d®ducation des adultes (I CE£A) et premi |
' | 6 emp | oi-Piatra. LaCrechetrcheeet IS s$ollicitation de personnes ressources
(UQTRet UQAM) faisaient aussi partie de la méthodologie utiliséecoordonnatrice

d BCOFCDECe t | 6ani mateur du CSP ont aussi renc
professeur et chercheur Serge Proul x ~ son
conservées de cetentrevue. Enfin, Marina Mimeau, formatrice informatique du groupe

ddal phabCOMSES@entie @l'nrganisation mauricien de services et d'éducation
populaire) a participé sur place a la discussion menée en grand groupe.

4.1.2 Ce que nous a appris la discussn sur la fracture numégue et ce que
nous en retenons

Fracture, fossé, exclusion et inclusion numériques, mfiches et infe pauvres: de
quoi parlet-on au juste?

Le theme de la fracture numérigmeait apparu réecemment (Gurov&001). Il
proviendait des EtatdJnis (1991), du temps ou Al Gore en était leypice ®s i dent et g

parl ait alors de c¢digital di vi deé. Cdest au
ont utilis® plus couramment cette hellepressio
mondi al e, s ®par aillternétet ceux g mepoubaiera pas en®ofiter | 6

pour des raisons diverses, méme dans les pays dits avanceés et industrialisés.

1 sbdagit en quelgue sorte -Sdudéa obmvaduvelle
depuis 40 ans, en ce qui concerne les inégalités et les disparitéécammmiques entre
pays industrialisés et cegwi sone n v oi e de d®vel oppement en

aux moyens deommunicatioInfe riches» et «Infogpauvres»). De tkes disparités sont

décriées depuis belle lurette comme étant injustes et inacceptables par des organismes et

des f or ums i nternationaux qui , cComme | 6 Ur
gouvernementales (ONG), se préoccupent du droit a la communitatione | 6i nf or mat i

Sur Wikipédia, on retrouve également la définition suivartke résultat des différences
ddacc s aux t® ®communications et comme | e f
qui ne disposent pas de la technologi®e son c6té | 6 OCDE ( 2 eLesl) i nvo
disparités entre individus, foyers, entreprises et aires géographiques aux différents

niveaux sock®c onomi ques en tsertmas ud d bhtercefest unedinx dlel T C
|l arge vari ® ® dbéactivit®s. e

5 Nous vous renvoyons aussi aux doots@eecherches, articles, textes, énoncés de politiques, ouvrages qui
ont été consultés pour nourrir la discussion et qui ont été déposés dans la bibliothéque de notre plateforme
de travail collaboratif (PTC)oir: la bibliographie a la fin de ce rapprt. Des documents ont aussi été
produits pour faciliter la discussion dans le groupe.
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Nos recherches nowrst aussi conduits vers cette autre définition de la fracture numeérique,

qui nous réfere encoreane ¢ (€é) di sparit® déacc s aux t
de communication, notammémiernet le téléphone portable et les ordinateurs (de

bureaux, potables ou tablettes tactiles, ete.)

Selon certains intervenants, le secteur privé aurait tendance a parler davantage de

fracture num®rique parce qudoil y wvoit un mal
ou les clients et les entreprises soient dw@s ou pas. Pour Philippe Cazeneuve du
Collectif des r®seaux ddacc s aux ¢kechnol og
terme de «fracture numérigue, tout comme celui de la «fractigeciale», présuppose

un corps social unique comme sirmpusar i ons | 0exi stence de for
masque le réle de corps intermédiaires | es ar ti cul ations qui perr

bloqué dans des attitudes figées.

D6autres chercheurs et praticieniségaltésux auss
sociales au sein de diverses cat®gories de
«fracture», car il pourrait amener croire quoi.l suffit ddune
cicatrisation pour réparer le tout. Voila pourquoi certains préferentmparld 6 i nf os r i ¢ h e
doi nf os p auswmorduset dedeehnas exclus)n o

L 6 e x p r é0ssénunténqueg serait un terme plus exact, de nous confier Cazeneuve.
Elle présente toutefois le désavantage de négliger le fait que les exclus des TICs ou les
« naufragés dunumérique> le sont aussi parfois sur une base volontaire, tels des
résistants aux colonisateurs qui voudraient les embriga8éenotre role est de construire

des passerelles, admet! |, i ndest pas en nosbiraelespouvoir
emprunter pour sriee ». rOa mpelt faire ici lel parallalé avec le

mouvemenglow foodg u i sdoppose 7 | a maladessldwWfTECs en f ai
qgui r®si stent consciemment 7 [|téamposéeppadi t ® et

cellesci. Ces résistants ou ces-nblisateurs cherchent ainsi a préserver leur espace

privé, la confidentialité des informations personnelles et assurer leur sécurité informatique.

Ce ralentissement et cet isolemenibntairesne sonils pas pour certains un acte de

r®si stance correct et | ®gitime, symptomati gt
mériterait une réflexion plus approfondie.

Pour plusieurs do e nombatrenmais bien,constateulss avamséep ouv on

technol ogiques et | a fracture qui sdinstall e
foss® qui se dessine avec | 6i mplanteti on ou
terme de« fossénumériquee, i | f aut bi e nreplosrosmoinglargeaqudi |
traverseroua comblekLe f oss® num®ri que sdagrandit | or

doinformation et de communication apparai sse
résorbe progressivement avec le temps et avec Haindition des prix des Bl
(Wikipédia)

6L daccessi bil ist @ gphoiuer tdes sp aarutxadgild Cd6exp®ri ences No. 2
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Nous pr ®f ® ons toutefois parler de foss® pl

ou mobilisateur de franchir un obstacle que de faire référence a une blessure comme
étant un phénomene subi auquel neysaonivons rien faire.

A la lumiére de tout cela, nous retenons :quéa fracture numérique tifossé
numérique s t |l a di sproportion des connai
Lédi ncapacit® ddacc®der aux et 9o ues cutlise
ad®quatement cr ®e rerdorcdegmehomene detfracueé e x c

Pour notre part, le terme de lafracture numérique> va bien audela des classes

sociales puisque des personnes plus nantlesvweafglennoontr egpl us dobdoacc
TICSEnf i n, i nous appara’t pl us juste et

| 6excl usi on encone mieux, deu favoriget od e travailler
numerique. Pourquoi? Parce que cela nous renvoie a oneevisine perspective plus
volontaire et ferme de transformer la situation, en plus de croire en la capacité de
pouvoir le faire.

A la lecture des définitions trouvées sur la fracture numédgsgspects important:
ressortent
x La di sparinfo@atique. | dacc s

x L6i mportance de travailler ° |l a f

x Ldin®galit® du d®vel oppement gl eb
quisontewxm® mes r el i ®s aux s timfarncatiquer e s
l-Ldaaaxstechnol ogies doéinformat
2-Lbusage des TI Cs
3-LOusage des informations obten

La discussion de groupeus aamenésa apporter quelques complements et preC|S|ons
aprendreencon5|derat|oa i oddlhai se avoir une do®finitd.i
la fracture numérique.

Les voici
x L6accessibilit® ®conomique de | a

x La capacit® physiqgue et psychol og

x  La pédagogie adoptée ou a développer et a adapter (apprech d 6 ® d
populaire).

Enfin, une i mportante clarification a ®t®

de | 0i mportance de f aire un eue dtilad déefitioan c e
«Infes riches» et «Infopauvres qui représenteel niveau de connaissances de chacun

ddoentre nous. Autrement di t, il ne sbagi
e pour °tre consi d®r ® c¢comme un
bilit® sur | edepalcannaisshrece.l 6 i nf or mat i

®conomi qu
ddaccessi

Les membres de cette communaut® de
doéuti |l i ser srichesy etiiefpanees» ngalgne feoréserves manifestée
début et les connotations négatives auxquelles ils pouvansalyer.

on

s
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4.1.3 Les causes de la fracture numérique

Parmi les explications possibles de ce qui peut causer ou provoquer un fossé ou une
fracture numérique, nous retenongdeteurs intrinséques ou extrinsequasiivants

x £conomi ques ( co ¥dlacdmmexibripr®atians p e me nt
x Le manque ddacc s aux TICs et aux

x  Les disparités géographiquex(: | 6 i n dde fapaute vitesse); i t ®
x Ldacc naeracoes Iled®ducation, aux conne
x Loemployabilit ®;

x  La motivéion;

x Ldadaptation;

x La pr®sence ou | dabsence de pol it
| appropriation et | dacc s aux TI

x La volont® politique ddéun gouveraa

0
publics auxquels il aurait droit en établissant une barriere ou en prétant f
pens®e magique et souci dd®conomi

compl tement | es conseils dvis®s
Toutefois, le maintieh6 une f a-on de faire ou doune iinfra
expliquer | e manque de financement pour C

informatiques (CACI) et leur animation.

Comme on peut le constater, ces causes sont de divers. @cby@snique, technologique,
culturel et politiqueDd aut respecaeses aussi °tre 7 | dor i
numeérique

x  Une faible estime de soi;

x Ldanal phab®ti s me;

x Le manque ddapproche diff®renci ®e

x  La disparité entre les milieux urbains et ruraux.

Sur e dernier point, nous attirons votre attention sur les études récentes réalisées pour le
compte deSolidarité rurale du QuébERRQ) et sur le témoignage de notre formateur en
milieu rural et serurbain: « Quand on parle de territoires en milieu rural, marle de

43 vil | aegtas Qudbaquisont dévitalisés comme celui de Séahérien, des

milieux ®conomiguement tr s instables et o%
"l dinformation suivent | e. nPonues rlyetsh mea u rTso,u
| i nformatique ou I 6dacc s 7 la biblioth que
| i mpression que tout est r ®gl ®, mai s i | r
di fficult®s dodacc s esiesfacettes de nop\des.t» (Atpxamdtei di e n
Leclerc, formateur de Rimouski).

7 Exemples: formulaire a remplir en ligne, SGL a consultee Bdématique ou visioguichet dans un Centre

de travail Qu®bec, etc. L LerDevoidu 3 etel sept@pre 20d letlinfitaléd t i c | e d
Le virage nuan®rqua e/ g Quéestdire?/ Le pQetaltitetraitenal phab 1
not amment de | dexclusion des personnes sur | 6ai de s

ddaccompagnement et ddaide © | S6utilisation de ces nol
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4.1.4 Notre définition

Finalement, nous nous sommes entendus pour retenir des motsalisspguimettraient
de développer notre propre définition da fracture numérique, a la lumiede notre
expérience. Les voict

x Capacit® ou i navealpsanouvelle®techrol®gies;| u e r

x  Accessibilité technologique, psychologique, a la connaissanaed( étre a jour
quantaux diangements rapides), économique;

x Infesrichesetinfppauvr es (des termes ~° retenir sur
des connaissances technologiques, pas seulement relatives aux coocldions s
economiques des individus);

x La fracture ou le fossé numérique dans la société (organismes, entreprises,
individus)touche toutes les catégories socialé&B.l | sbdagit I Ci de |
comme un fait établi et non tenter de la combattre en posant un jugement négatif
sur les personnes exclues

x  La motivation intrinséque a connaitre et a reconnaitre les possilitéso f f r e
Internetversus la motivatiemx t r i ns que et | 6indiff ®rence;

x  Les valeurs et les principes quidgnt nos approches et actions;

x Les nuances apport ®es pr ®c ®d e mment guant
fracture et du fossé numeérique;

x  La disparitérégionale, entre les milieux urhaiet ruraux;

x Inclusion + insertion versus exclusion, dans une gieespae transformation
sociale;

x Les degrés de fracture numérique ou le calcul a faire de cette fracture nous
renvoient au fait que notre quotidien este a h i par | es TICs et qu
dén faire et développer des usages pertinents, novateurs et socialement
responsables.

4.1.5 Rappel historique: avancées et reculs

Un court historigue des politiques et programmes adoptédéetloppés par le

gouvernemnt du Qubdbmen@®ui |j duer un Frgartleeen novat eu
mati re ddappropriationTIéssm®doaec dD° td ®mo draate
connu, bonifié et documenté. Cela nous permettrait certainement de prendre la mesure

des avancéest des reculs qui ont pu avoir cours en ce domaimplus de mieux cerner

les mille et une raisons qui ont pu les provoquer (vision utilitariste et non éducative et

citoyenne, restrictions budg®tairesesnsaetc. ),
retenir pour | davenir

8Ces termes, mots cl ®s et ®none®esnm®r daeasal 6@t abanatE
de notre d®&finition ~ effectuer ®ventuell ement dans
produire © propos de ce ph®&nom ne. Elle devrait auss
et i £et tedsai de définition serait enrichi de ce que nous ont dit et révélé les participants aux
groupes de discussion. 1 pourrait enfin rassembl er

déja des projets semblables a cetui
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En faisant un petit retour sur leur propre engagement dans des projets similaires, depuis

10 a 15 ans, certains coordonnateurs des organismes associés nous ont rappelé quelques

faits saillants. Ces faits expliquent en marti | es ruptures et l es d®:
connaitre certains de nos participants que nous avatsrochés et remobiliséslans

ce projetci?

Quelques faits saillants ou dates a retenir

x En 1999, plus ou moins 1 20formaGgeest r es doa
(CACIs) ont officiellement vu le jour et ont été rendus fonctigiin¥sea région)
grace a un projet gouvernemental

x  En 2011 plus ou moins 300 CACIs sont officiellernentl ' Tmais seelement
une Vvingtaine d 6 e n trreet formctiornelss kar raisore Qui VOr.i
expliquerait cette baisse du nombre de CACIs : le contrat non renouvelé par le
gouvernement. La baisse des CACIs fonctien@els x pl i quer ait en boni
la gestion complexe et dénévoles de plus en plus rares

x  Regpelons aussi que dans le cadre du programme proviRaiallles branchées
60 % des ordinateurs sont restés dans les gaotbes, fait e ddéani mati on
formation

x  Le programme Appuiau passage | a soci ®t &APSIgquil darisees or ma t i
différents volets, a permis un certain redéploiement de projets et de recherches
novateurs amenant ai nsigarde en c€® dombireca - °ctoro
comparer d@utres provinces canadiennes

x Le d®ptt ddun rapport en | ien adwec | e d
Québec au début du mois de mai 20%2.

Les pr®occupations ®conomiques des PME m®r it
est grand temps que la haute vitesse soit disponible dans toutes les régions du Québec

afin de mettre fin aux disparités. e ndant , |l a pr®occupation de
étre maintenue dans ce type de politique ou de plan.

Faute de volont® politiqgqgue dbédagir ~ ce sujet
numérique demeurera au mieux au méme stade ou, auppwey r r a i t bi en sdac
voire connaitre de sérieux reculafin ndy pr °te gu re attention.
le cas si les bonnes recommandations déja formulées notamment dans le rapport précité

ne se traduisent pas en des actions bien concAtet. égard, nous nous inquiétons aussi

de la possiblenorreconductiodu programme APSI.

9 Lire pludoin dans ce chapitreles commentaires émis a cet égard par quelgmssde nos participants

aux groupes de discussion. I'l's sont r®v®l ateurs et t
parenth ses ont pu |l eessktaitie gsuvr éeeplqudides| dappp o]
ou d®courageant |l eur cheminement, accentuant | eur se

10 Gouverner ensemble / Comment le Web 2.0 amélidldes services aux citoyeRsication rédigée

par le Groupe de travail sur le Web 2.0 du député de Verdun Hé&nancois Gautrin (aussi leader
parlementaire adjoint du gouvernement) et produite en collaboration avec la Direction des communications
du Secrétariat du Conseil du tréso€ T, Québecmai 2012, 199 pages.
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4.1.6 Ce que nous observons
x WBint ®r °t grandi ssant des participants

€

technol ogies tel gue | es nme@dpoamkessesci au X,

gouvernementaux soit présent (pour obtenir une allocation financiere comme la
TPS, par exemple), les sites de loisirs sont plus populaires.

x  On dénote également une baisse des inscriptions aux cours informatiques au sein

des gr ophghé s schda on. L e lemaanggedeemotiVd@tionren ® r ° t
seraientt a cause. Pour ©plusieurs, cdest de
que cela necorrespondgpas vr ai ment ~° | eurs besoins
cas pour certains jeuxdu qu e s, | 6acc s au t®l ®phone

courriel gmail gratuit. Les participants moins intéressés ne veulent pas suivre les
formations.

x Les parents ont besoin dd°tre assist®s
car ils se sententégassés par leurs enfants. Les coupes budgétaires du

e |
| ¢
o
p

(O

r

d e

gouvernement ont amen® | a cr ®ation de
accentuent | 6 ®l oi gnement des enfants
sdapproprier |l es nouvelles technologi es.

Au Regroupemeides groupes populaires en alphabétisation du Québec (RGPAQ), on a
aussi observeé que

x Les gens parlent trop sur Facebook avec

protection de leur vie privée.

< ndy pas ddéint ®r °t pour désemverSaBdnsamai s
moindre codt, en lieu et place du téléphone.

x  Leurs essais pourchatter entrainent toutefois de nombreux virus qui viennent
infecter les courriels des postes disponibles et offerts par les groupes
ddal phab®ti sati on.

x  Pour motiver lesagticipants a en faire usage, cela prend un résultat immédiat
(ex.: copier/ coller); i faut par t:ir do
recettes, arbre g®n®al ogi que, envoi do
pour communi g uegurparie daascunegaute lamguedquera sienne).

p |

un
un

A surveiller le projetSOS Cuisine ®v el opp® par | 6un des orga

En outre, nous faisons aussi les mémes constats, a savoir gue

x Beaucoupde gens savent |

et Rinternetr e , ma i

re
Pour | es motiver, on doit trouver | eur

| apprenti ssage devient trop compl exe.

x Ldi nformatisation de | a soci ®t ® et | a

toutes | es sph r es pothtede ILifairewivre padod des i n d i

conséquences graves). Nous sommes présentement (et toujours) en révolution
informatique. 1l faut avoir une vue globale du phénomene de la fracture
numeérique puisque toutes les facettes de la vie sont reglementées pHC$.

f
Vv
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1 ne faut pas manquer dobéobserver diff G
vie quotidienne du monde.

x Nous devons partir de | 6individu versus
croire que tout est plus facile maintenant avec les noutesllemlogies et que
tout |l e monde | es comprend ai s®ment et

parce que des individus ont développé des habiletés dans certaines
applications (jeux, montage de photos ou de vidéos, échange téléphonique
avec Sk ysprgnécessairémehtsrées autonomes ou habiles avec les TICs
ou ce nouvel environnement.

x Bi en qudil s ne se conjuguent pas n®c e
automatique a ce qui nous intéresse ici, les incapacités ou les difficultés qui
impregnentlacanai ssance et | usage des codes ¢
ne sont sirement pagangersaux difficultés éprouvéasbien utiliser et saisir
l es TI Cs. On pourrait dodéailleurs appligqg
Tl Cs, des cat Rgnerretide sersdafplzabétisme (degrigsRou
niveaux de littéracie) semblablescallesqui sont délimigs ou recenss en
mati re de |l ecture et do®criture.

x Le ph®nom ne ddédexclusion ou dobéanal phab®
développement et le déplement des nouvelles technologiestbeaucoup

plusrapidesque | a capacit® ddédapprendre et de
devrait permettre al or s d o6 e mousuitii | i ser
seul ement ©° chacun dOo e mppeloresnomspalcstitre;f 0 mme  t
ol nous étions rendus sur lenplaformatique, il y a 10 anpar rapport a
aujourdodohui , pour constater gue <cel a
i nterroger |l a propre i«echyrmmaigue. nGdess thou
pas mal plus de monde que nous aurions tendance a le croire a premiére vue. |l
noest pas ®tonnant doail |l eurs de wvoir
déooutil s i nformatiqgues sur l e plan pro
quelques années seulemes# trouvent vite déclassés faute de sésgour

continug

A cet égard, écoutons certains participants

Moi, jbBavais suivi un cours de Word Perfect. C
ben longtemps, dans lasnée&3 O . Tout - Ghinois; cc® @vaitadhange d u

complétement.

(Participante au groupe de discussion a Rimouski)

Mo i , j 0ai eu des m®saventur es avec un ordinate
Internet quand i mod e st arriv® unehezinousg,g&si on de Vi r
savai s pu quoi f ai rvweus avezéel und nasion éewirus. Té me s s age
pus capable de | 6®teindre. ¢ta g | e. Tédas pu | e
de pop up. Pis apr s -a, poairessmaw® e s$o6nvnrls
l e contrtle de | dordinateur pis quand je me sui
®t ait fait. ( é) Cela moboest arriv® au travail, j
le fond,ilme manquepéut r e des fagnesmentdps des fbranations sar ces

bébelleda.

(Participante au groupe de discussion deRivases, récemment retraitée)
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4.1.7

Parmi les nouveaux exclus, on compte méme des étudiants universitaires qui sont
immigrants et qui ont de la difficulté & compiee nos fagons de faire et de
proc®der en ndayant m°me plus acc s, par
suivre | eurs cours en bonne et due f or me
acces aux diverses promotions offertes par les commerces et Esnsataute
déavoir acclintenefetcFacebook,

Ces personnes sont parfois seules ou chercheur
ou se sentent jugées par la société (pour leur orientation sexuelle, par exemple).
(Fanie Parisielbebeau, formate a Montréal)

Autre phénoménebservable: a quel point le travail autonome est impossible
dans certaines r®gions, faute dbéavoir acc

Des organismes qui interviennent aupres des jeunes ont remarqué que plusieurs

ddentr e desxdiffieutés & payet leurs comptesai s qudi |l s poss
tous un IPhone. Le seul poste budgétaire qui augmente consiste a acqueérir et a
acc®der © de | d6®qui pement qui | eur assur e
ddail | eur s sfaire polr passéderaunertactinolagie lsaut de gamme.

Nul doute que la crise économique actusdled encore pludifficile les choix

budgétaires a faire en fonction des priorités et besoinbate | acqui sition

téléphone intelligent étamenduecommeétant incontournable.

Il existe plusieurs ressources gratuites, mais la plupart des personnes en position de

fracture num®riqgue ne |l es conna%sent pa:
de | a popul alhtermenA moters teutefbis le ph&nmene de
d®br anchement versus | 6acc s ~ |l dordinate

Ce que nous retenons

Il faut savoir faire la différence entre le contexte social et individuel. Bien
gudi nt ®r ess®s par | e pr e mdhie des parcautss dev o
individuels de nos participants dont nous sommes témoins ou sensibilisés.

Un gros facteur ° consid®rer et ° rappel
compte: la capacité de savoir lire ou pas, de savoir écrire ou pas, la part
ddapnhaalb ®t i sme qui accentue | dexclusion nu
compte |l es diff®rents niveaux ola degr ®s
100).

Avec les nouvelles technologies toujours grandissantes et leur évolution rapide, le
consommat plus nde temps de sdadapter. De
consommateurs provient du seul facteur économique, aucun changement ne
surviendra. Nous faisons face a un défi éducatif tres grand en lien avec le
développement de capacités citoyennes. Nous agalsment remarqué que le
probl me sobest ®t endu ° plusieurs types

remarquer que seulement les profils marginaux et des personnes plus agées

11 A ce sujet, lire notamment le Rapport final du Groupe de travail sur les collectivités rurales branchées
Assurer le virage numérique des territoires rufgua urgencetl4 avril 2011, Québec, 31 pages.
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avaient des difficult®s avec |dquemfor mati
touche pas uniquement les pauvres, mais bien tout le monde.

x Ldi ncapacit® et | 6i mpor t an dnernetpdu® vsogluuwdei rl ¢
qui se modifie rapidement (exemples modi fi cati on courante d:¢
doun SGL ou b dub faih perdre toes leg/eepéres habituels du
participant, nouveau logiciel et nouvelle version, etc.) + la rapidité avec laquelle
les nouveautés technologiques nous arrivent (temps de familiarisation et
ddappropriation qui manque) .

x L&i mpor tare connaitteeaux f participantses différents moyens de
communi cation et l es diff®rencier, surto
différents par exemple: MSN et Google

< faut a us s i Interneta pnodifia der compagtenent dednotre
cene a u . Nous ndéagissons plus de | a m°me m
personnes de sexe masculin seraient plus
| a base aux aspects m®cani ques de | 6i n

rechercheraient davantagedaspects linéaires.

x La formation continue en guise doal phab®t
a ajouter au projet afin que nos participants recoivent un appui plus long. Méme si

t u sai s lire et ®crire, cela mwlléssmp°che
technol ogies de se per p®trunemise adiGeal’s | a n @
constante.

Nous retenons augssie s f a- ons do&i ntpaursefaquerm@ ladraciore opr i ®e s

numérique

1 faut mi ser sur | e gr and arbcpants ion de:

personnes © int®resser et © rejoindr
En misant sur |l e besoin ddautonomie et

capables grace a nos ateliers informatiques, de leur montrer rcdmibogddiquerPetit a
petit, ils développent le réflexe de se rendiateunepour répondre a leurs interrogations.

l'l's doivent comprendre | &6i mportance de |
estime de soi en est augmentées ilsaont également plus de connaissances pour faire face
aux changements rapides. 1 sdagit de d®

(Fanie Lebeamarisien, formatrice de Montréal)
x L ut o ®d untemét heo suffit pas rpour savoir ou aller ctieer
I nf ormation voul ue. En outre, d
pas i nn® ou naturel. I faut four
popul aire, de | 6ani mation et de
peuvent € r e doboexcellents outils do®du
vers des ressources et des connaissances qui devraient accroitre leur
ddagir dans une perspective doboeng.

a
[

Ol O

x 1l'y a des attitudes et un savoir étre a développer enttgue formateur ol
accompagnatewr | dani mateur doit °tre hu
I peut et doi t expliquer aux par
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dédramatiser et dire ge tout le mondeherche a mieux comprendm@nument
cela fonctionne.

Il y a aussi usavoirfaire a développer: | ani mat eur doi
les potentialités des participants aux formations et démontrer les contril
gudil s peuvent apporter auasguealastfaisan
participer ° un forum de discussi

aussi Il diots ou ignorants qudil s

de personnes se posent les mémes questions. Ne pas néigigercasions de
d®f ense de droits |l orsqudell es se

LO6i mportance de documenter | essepont
accentuép | ut tt gue de sdoatt®nuer. L a
g u 0 a wexlosion, ¢compétences de base a avoir ou posséder), tant p
consommateur que le parent ou le travailleur.

Il faudrait se faire un devoir de
et programmes qui ont ¢ her cffackureou de
| 6exclusion num®rique depuis ces
moins par nos propres pratiques.

En tant gudorgani s mes, concert ®s
pratigues, nous devrions augmenter nos alliances avdd aut r es
alliances permettraient doéooffrir

4.2 LES GROUPES DE DISE£3JON SUR LA FRACTER

NUMERIQUE

La deuxieme activité des groupes de discussion visait a mieux cerner qui sont ¢es « info
pauvres » ouds « exclumumériques en plus de mieux connaitre leur situation et
entendre leurs besoins suite aux formations recues. Elle devait nous permettre de recevoir

di

pro et de cette nature par un certain
souhaits et recommandations quant aux suites a y donner.

rectement et diff®remment, de fa-on plus |

nombr e

Afin de documenter plus précisément la fracture numérique, nous avons organisé un
groupe de discussion dans gha région. Le groupe comptait de 7 a 8 personnes qui

étaient appelées a interagir ensemble sur différents sujets concernant la fracture
numérique. Des participants du pr@etuel,mais aussi ceux qui proviennent des anciens

projets ont été contactés.«C& q u i ndont pas sui vi la for ma
recevoir ne | 6ont pas ®t ®.

Les objectifsttaient:

X

Mieux connaitre, grace a eux, les conséquences quotidiennes querpeuvifai
| 6excl usion num®ri que,;

Avoir une meilleure idée des besoindné¢réts qui ont été comblés grace aux

formations offertes diotermef tcatqodi I
apprécié et retiré;

sl yYyiomht
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x Cerner | eurs besoins, dans | 6®ventualit®
Savoir quels projet ou drmation,ils seraient fortement intéressés a participer
(exemple: formation sur les médias sociaux, Facebook).

Parmi les questions et thémes traités, on retrouvait

x  Comment chacun se sentait face a un ordinatelntewmeta vant ddentrepre
la formation (peur ou craintéesoin, motivation ou intérét);

X

Ce que le participant avait appié et appris avec le formateur;

X

Ce que chacun avait fait ou réaliséplis la fin de leur initiation;

X

Ce que cela leur prendrait de pluspdut r e pl ustonomd; 6ai se et au

X

Des sujets de formation qui l es i nt ®resse

4.2.1 Méthodologieutilisée

Les groupes de discussion ont eu lieu subséquemment et respedéve®neavembre

2011 a TroisRivieres, le € décembre 2011 a Québec, le @écembre 2011 a Montréal

et le 10 janvier 2012 & RimousKs ont rassemblé de 7 a 8 participants en moyenne pour

un total de 29, soit 11 hommes et 18 femmes (sans compter trois commentaires écrits que

des participants ont tenu a nous faire parvenir,dalé pouvoir étre présent au groupe

de discussionl e s participants ndont pas fait | 6 ob
participation était volontaire et non obligatoire, sur invitation du formateur. Ce dernier
sdassurait tout éfdepasicipdnts afin gue le groupe soidfort\bierr s i
représentatif. participant a des formations individuelles ou de grohpeymest femme

age, origine québécoise ou autre, nouvel arrivant, chbmeur de longue date ou récent,
chercheur d dcal rhgnévolé dansrue orgamisme. @a grande majorité des
participants avait été initiée et formée aux TICs dans ce projet Certains doe
| ont ®t ® dans nos projets pr®c®dent s; ce
impacts réels des fimations offertes.

n
q

x  Trois groupes de discussion sur quatre ontagidésp a r | dani mateur (
communauté de pratiques. Seule exceptiengroupe de Rimouski puisque nous
ne disposions pas de budget suffisant pour assumer les dépenses relatives au gite
et au transport. Toutes ces rencontres épousaient toutefois ledérd&mement
type. (Voir: Groupe de discussiecro b j ect i f s et d®&y oul ement

x Afin de faciliter dbéentr®e de jeu une di s
des caricatures au nombr e d eoutiiddéotenchesre&esvdassimsn t do
repr ®sentaient divers types doutilisateur
face aux TICs (de | demball ement tot al j o
détresse).

x  Des notes onté prises et les discussions enregistrées, donnant lieu a la production
de verbatim auxquels nous avons pu nous référer. La durée moyenne des
rencontres était de deux heures.
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4.2.2 Ce que nous ont appris les participants aux groupes de discussion et ce que
nous en retenons

Les groupes de discussiamus ont révélé et confirmé plusieurs points convergents

a) Lescrainteset lespeurs les plus courantesbriser la machine, étre infecté par
des virus, se faire frauder et voler des données confidentielles (sécurité
nformatique), |l a peur de perdre ou doef f:
mauvaises experiences antérieures avec la géne de poser des questions, une
faible estime de soi (incompréhension, sentiment de défaite personnelle ou
ddi ncomp®tesnouveauxt cautdsp =~ ¢

b) Tous nous ont fait part de leur tres grande appréciation deolaation
personnalisée et individualiséeen plusdu c6té sociable des groupes de

discussion Cel a vi ent confirmer le rtle c¢cl®
valeurs etdes approches que nous privilégions (écoute, empathie, éducation
populaire).

c) On a dobail |l eur s cengaiiposaitepobleme® dass les anciens d u

cours ou projets de ce typefferts par des bibliotheques, des commissions
scolaires, des CACls. Aambre de ces difficultés, notorgroupe trop nombreux,
contenupas assezvulgarisé trop de contenu en peu de temps et degré de
concentration exigée sans pouvoir pratijaematiére apprise, géne et peur de
poser des questions pour ne pas retarder leuge ou par crainte du jugement
des autres. Beaucoup de participants avaient déja tenté de suivre desoours
informatiquedans des centres de loisirs, sans succes.

d) Nous avons pu étre mis en contact aliférents visages de la pauvreté et de
| 6 e x cumésique aéfaisant ainsi certains préjugés qui peuvent avoir cours a

cet égard (ex. juste des personnes ©Og®es, |l es
sortr aisément). Nous songeons ici a des personnes retraitées, qui étaient pourtant
en contadtoraae¢c¢c qu@i dans |lleswntquité depusu de t 1

sept a dix ans; des femmes entrepreneures, des immigrants dipldmés et
relativemenjeunesmais nouvellement arrivés au pays.

e) Plusieurs participants dans les groupes de discussion (deaiz aut sept) ne
possedentucun équipement informatique a la maisond 3 o% | a di ffi cul
intégrer les notions apprises faute de pratique quotidienne ou courante. Il y en a
donc plus qudon pense g®n ®rlraelnetehaux t qui n
SGLtel que le démontrent les statistiques ou les données disponibles en moyenne
a cet effet.

ff Lan®cessit® ddédune formation cawnttavahue et (

ver vol udi on rapide des technotiatopi es et

des TICs doit sdéinscrire dans | es 1001 f a
¢ Joai un fils qui est tr s bon en informatiqu
un f or mateur . On a besoin déun formateur gui |
qui fautpounous amener @ Il ci , yda | es formateurs
-a r®pond © un besoin, ydba tout ce qui faut . e

(Participant de Rimouski)
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g)

h)

)

Lesconjointsles enfantsou lesamisne sontpas toujoursles mieux placépour

montrer aux personnes viséesftewtions de base du matériel informatique. lls

sont | otoujours dodétients ree pédagoguddeaucoup de participants ont

essayé d'apprendre avec des membres de leur entourage, sans succes. Les
groupes de discussioprouvent que la famille ou les amis sont pas les meilleurs

i ntervenants pour montrer | '"informatique
pendant et apres les séances de formation) est donc jugé comme étant essentiel et
inestimable par les participants.

Les groupe de discussion ont aussi permis de revisiter ou de constater certaines
motivations de basg u i Il ncitent | es gens ° particip
et & persévérer ne pas étre «out» ou trop vieux, se mettre a jour, le besoin de
communiquer aedes petite nf ant s ou ddautres membres d
travail ou obtenir un poste plus important. Idem pour les fonctions utiles et
appréciées apprises et mises en pratique.

Lesqualitéset attitudesfort appréciées duormateuro u  @ceompghateur:

respect, écoute, empathie, patience, bonne vulgarisation, générosité a modifier ou

a ajouter du contenu et du soutien en fonction des besoins (comment faire le
m®nage doun bureau, conseils en mati re
adéquat i n st a hntivarisou autre soddien nechnique). Enfin, et surtout, les
participants ndavaient pas peur de se f:
écoutés.

Leur plus grand souhait et attente pour
formation de base, soiln minimum de 20 a 24 heuresrsus les neuf heures
offertes dans le cadre de ce projet.

Enfin, les journaux de bord des formateurs confirment et réveélent également

K)

)

Des freins, peurs et obstacles bien identifiés a rapporterattufe numérique ne
se rapetisse pas avec le temps. Elle s'agrandit de jour en jour.

Des bons coups réalisés par les participants ébidesmteurs

m)De s di fficult®s soumi ses ou soumettr
recommandations, daméliorationgpossibles concrétesur | e pl an de | 6a
de | daccompagnement, de | a p®dagogi ut il
silobh passe de 9 ° 20 ou 24 heures doiniti e

n)

Desmeétaphores utiliser ou a inclure dans un « Glossaire des particippnés

usage» a construire et a reprendre sur le plan de trucs pédagogiques a
transmettre et ) partager avec doboautres
utilisation de métaphores facilite I'apprentissage. &x@sessions ou commentaires

« parlants» asse fortset imagésm®r i t ent do°tre retenus et
projet futur. Il en esle mémede certaines notions de base qui sont ou seraient

m° me parfois utiles ° des personnes qui
dans leur travail (ménage dwlr eau, s®curi t® i nformatique
des croyances populaires et des mythes a défaire a aussi été effectué.
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4.2.3 Quelques commentaires garlants» et éloquents

Quoi de mieur qQque dOdéente baRtoe ng uvedne nd i praerctti, e,
propos qubdéont pu exprimer nos pPBauszavans pant s
repris |l es propos entendus tels quodéils ont

nous avons réalisés et conservés de ces discussions avec eux.

Nous vous ineits a les lire en vrac ici. lls traduisent fort bien (et mieux que nous) ce que

les personnes visées peuvent vivre ou ressentir face aux nouvelles technologies de
communicati on. Cbest awusi, uwWwme tbenrmenfsa-bon,
cemer ce que peutfair’ i vr e | 6excl usi ondesnpwjet®commaille ce po
notre sont si pertinents et apprecies.

€ propos des peur s, des cnaintes, des freins

« La machine est pleine de pieges
(Participant de Québec)

«JOavais peur de .$aire
(Participant de Rimouski)

«JOavais peur de ) ' de d®f «
quelque chose
(Participant de Rimouski)

«On a peur de pitonner. . é) De perdre toutes | es
(Participante de Trétwieres)

«Mo i (é) co®tait ddapprivoiser la sgauris pour | a
cbest une autre paire de manches (€é&) e

(Participante de Rimouski)

«M° me au d®but gquand | 0ai achet® wureurordi nateur a
avant de pawntir pour | 6®col e

(Participante de Rimouski)

«( €é) javais un paquet de mots nouveaux pis euh
manquer deBouttesPis peuétre la crainte de me faire dire un moment ddgniop

vieilles pap Jeéacaioix | ° de pas passer pour trop
moins en parler avec ddautres pis comprendre de
capabl e de me s i teukautrel Bs§ mgsettsfils sont meaillguesgee -

moi ta | 6a seppiansOmiss MmM@iaheur gque moi . e
(Participante de Trdtéviéres)

« Dans les ordinateur§aydes mots qui ne sont pas en francais. Quand il y a une personne

qgui néa pas de connai ssance en anglais, -a noda p
(Participknt de Montr ®al , nouvell ement arriv® au pays,
«Cdest di fficile de faire des recherches, de c¢h
| 6empl oi ou pour certains papiers administratifs
(Participantd e Montr ®al , nouvell ement arriv®e au pays,

« Une chose qui a pas été discutée, mais qui est trés importante pour notre numéro bancaire
pis cdest af aacibreesst |Ip'as |Ineasl accrhaaitnst,i f . e
(Participant de Québec)




D Rapport finak Citoyen Branché

« Dans les magasins, quand vous faites un achat, ils vous demandent votre adresse courriel.

Des fois, tu fais des choses comme -a, tu donnes
¢a a un moment donné, tu veux plus avoir-gad(de la publicitédes promotions, une
infolettre), c 0 e s tLiret deung pus sedairecharcelerl ou cpmr@enta | or s é  (

se désabonner)
(Participante a Montréal)

«Le bureau du centre ddéempl oi qui di t ne mettez
socialedes cartes de crédit, toute ca et on sait pu comment faire. »
(Participante de Montréal)

«Cdbest vraiment | a peur, |l e mangqgue de confiance
moment donn®, 0 Avaneefa quepmémes si on ¥quaiddriéfecier dids

ressources, on peut pas parce que, on est paralysé par la peur de ce qui pourrait arriver

(é) La peur doavoir peur dans |l e fond. &

(Participante de Trdtévieres)

«¢a va jusqud” | a [adenpar nbidéene, p®rekpmemn b)) (&) vy
(Participante de Trdtévieres)

« Toute le vocabulaire aussi, tsé quand Oneastfamilier. QuandBypparait des

fen°tres pis que -a te dit, on sait m°me pas | e
appara’t, d e s @ depfenétmes qui(n@ud écrg pisaon denseg tout le temps
qgue cbest une alarme ou on sait pas si on doit p

(Participante de Trdt$vieres)

€ propos de | 6exclusion num®rique,: de certai
¢ (é) cedl eosntne wn imstrpment de musique, le piano, on aimerait tous jouer du
piano, fauti | N |l a base apprendre | es gammes et tout
acheter le piano avant. »
(Participant de Montr ®al , ddorigine al g®rienne)
¢ Tout sadnhteud ensasert dénuhi. Quamdmmence,n a besoin doai de.
(é) cobest tellement frustra®t ggodabomoméentdoern®
a chaque question qui se poée, ypas de r ®p ons e (PartiCipaetsdée d®cour agea
Montrel)

« Dans des places, les gens sont convaincus que otesnmtta premiére chose qui
font, cdbest all ez m alrdeanet ©n nv dg@asstougnteret e z all er sur
(Participante de Montréal)

¢ Pour |l a recherche Odeampiove damseunh eanimaechec
et on nous met devant wun ordinateur. Mai s apr s,
qudell es ndont mamtser,mad st eethdse sdenonmseusxi gent q
recherches stmternegtmaisonest ga capabl e. Cdest pas eux qui
apprendre. Je fais | a r echelnteriee(Particigantes dans | a
de Montréal)

uo
on
r

@D —~+ O

¢ (é) guand oninterneendd ¢ et SHr vi ces
que ca vient gruger un peu le budget pauesbon,

tu magasines aussi avec quelle compagnie t®. TO a
beau dire que <cdest |l a basse vitesse que tu veu:
autres ydont rien qu»d une Vitesse, | dacc® ®r ®e,

(Participante de Trdtévieres)

¢ Avec |l es enfants, cbest comme Si on comprend
on comprend pas assez vite. Monjstiti y rit. Ben

moi, je trouve ¢a moins dréle. »

(Participante de Rimouski)

























































































































