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Témoigneront dans cet article Antoine Marmonier et Carole Burget.
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de nous avoir, à leur tour, accom pa gnés dans cette nouvelle aven ture
collec tive : l’écri ture à plusieurs mains du présent article. Ce fut l’occa sion pour
nous d’appuyer sur le bouton « pause » pour partager avec vous notre
instan tané de la forma tion numé rique de proxi mité. Et enfin, merci à Vincent
Boné cuelle, membre de Demo‐TIC, qui, s’il ne se consi dère pas à propre ment dit
co‐rédac teur de ce docu ment, y a large ment contribué. Car avant de se mettre
à rédiger, il nous a fallu inter agir orale ment, débattre longue ment, trouver les
bons mots, analyser nos pratiques et envi sager un avenir commun, un exer cice
sain et salva teur, nous le souhaitons.

1. Préambule
« En infor ma tique, j’y connais rien. » C’est le refrain que les auteurs de
cet article n’ont eu de cesse d’entendre ces dernières années. Nous
nous sommes lancés dans le bain de la sensibilisation- 
accompagnement-formation au numé rique, encore appelé
« média tion numé rique », auprès de celles et ceux qui déclarent êtres
largué·e·s par le numé rique dans l’agglo mé ra tion greno bloise. Nous
avons appris ce métier au fil de l’eau et conti nuons de nous « mettre à
jour ». Au cours des dernières années, nous avons, au sein de deux
dispo si tifs différents 1, tâtonné, puis façonné et expé ri menté des
approches qui se rejoignent sur bien des plans. Nous en sommes
venu·e·s aux mêmes constats, parta geons les mêmes préoc cu pa tions,
ressen tons les mêmes besoins, qu’il nous semble urgent de donner à
entendre. Car il en va de la capa cité à donner les moyens aux non
initié·e·s de s’en sortir dans la société « numérisante 2 », et aux
passeurs, de les accom pa gner dura ble ment. Au‐delà de la mise en
pers pec tive de nos pratiques, nous traçons ensemble des chemins
possibles. Le texte que vous parcourez a été écrit à plusieurs mains.
Vous y enten drez plusieurs voix et le « nous » qui prend la parole se
veut la marque de cette poly phonie. Que vous soyez cher cheur·e,
actrice ou acteur insti tu tionnel·le, travailleuse ou travailleur social·e,
inter ve nant·e numé rique, ensei gnant·e, forma trice ou forma teur en
langue, ou tout simple ment inté ressé·e par le sujet, nous aime rions
vous faire décou vrir, à travers nos loupes, ce champ de la forma tion
numé rique, vous donner à voir les obstacles, conduire dans les
impasses, tracer devant vous des voies de contour ne ment, des
aména ge ments possibles et vous faire prendre conscience de ce qui
est en jeu en termes de projet social et sociétal.

1



Maux des clics, mots-déclics, TICs éthiques : propositions et témoignages de passeurs du numérique et
de l’écrit, membres de l’association Demo‑TIC et de Carburalpha

2. Contextualisation
Le point de départ de notre inves tis se ment dans la forma tion
numé rique naît, en 2019, d’une situa tion conflic tuelle qui oppose une
injonc tion poli tique à la réalité du terrain, celle vécue par une partie
de la popu la tion boule versée dans ses pratiques et habi tudes
du quotidien.

2

Prenons un cas concret pour illus trer ce qui précède, celui d’une
famille modeste habi tant un quar tier prio ri taire de la poli tique de la
ville (QPV) de Grenoble.

3

Le confi ne ment a été déclaré du jour au lende main. Vous n’avez qu’un
ordi na teur. Deux de vos enfants doivent suivre des cours à distance,
votre employeur vous impose le travail à distance, vous devez
prendre des nouvelles de vos proches restés à l’étranger. Impos sible
d’aider vos enfants, vous ne disposez pas de suffi sam ment de
maté riel, ni de connais sances. Les devoirs scolaires de vos enfants
doivent être imprimés, mais comment ? Ahhh, l’école n’avait pas prévu
ça, mais elle va s’orga niser pour que vous puis siez aller cher cher
bientôt les poly co piés à l’entrée de l’établis se ment provi soi re ment
fermé. On vous préviendra par mail, bien entendu. Et puis, votre
forfait télé pho nique est insuf fi sant, on vous parle de données mobiles.
On vous conseille de vous bran cher sur la connexion Wi‐Fi de la box
des voisins. On vous suggère le partage de connexion… Oui, mais
qu’est‐ce que c’est, au juste, et comment fait‐on ? Et puis, tout ceci a
un coût, environ à 600 à 800 euros par an, rien que pour la connexion
Internet, sans parler de l’achat et de l’entre tien des ordi na teurs et de
l’impri mante… Désor mais, pour accéder à des services publics, une
pres ta tion sociale, une aide au loge ment, un rembour se ment de la
mutuelle et/ou de l’assu rance maladie, faire sa décla ra tion d’impôts,
consulter les devoirs et les notes de leurs enfants, il faut payer…
deux fois.

4

En découlent tensions, exclu sions, situa tions et senti ments d’injus tice
d’un côté ; prise de conscience de l’autre (celui des insti tu tions
« numé ri sées »). En 2019, le Défen seur des droits, dans son
rapport intitulé Déma té ria li sa tion et inéga lités d’accès aux
services publics dénon çait d’ores et déjà ce manque d’anti ci pa tion en
ces termes :

5
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En premier lieu, il faut souli gner que le manque d’anti ci pa tion du
besoin d’accom pa gne ment a pour consé quence la mise en œuvre
et le déploie ment d’un dispo sitif spéci fique dans des condi tions
d’urgence, en réponse à une situa tion de crise, plutôt que d’un
dispo sitif pensé en amont, avec les acteurs, prêt le jour de la mise en
œuvre de la déma té ria li sa tion. (Défen seur des droits, 2019, p. 40)

Une enquête réalisée par l’INSEE en 2019 sur la maîtrise du
numé rique par la popu la tion fran çaise alerte, elle aussi, sur le malaise
d’une frange de la popu la tion :

6

[…] 13 millions de nos conci toyens demeurent éloi gnés du
numé rique : ils n’utilisent pas ou peu Internet, et se sentent en
diffi culté avec ses usages. En 2017, 13 % de la popu la tion âgée de plus
de 18 ans ne se connectent jamais à Internet, soit 6,7 millions de nos
conci toyens. 14 % d’entre eux ont déjà utilisé Internet avant d’y
renoncer, en majo rité par absence d’intérêt et manque de
compé tences. S’y ajoutent plus de 7 millions d’inter nautes distants,
qui disposent d’un faible niveau de compé tences numé riques et se
sentent mal à l’aise dans leur utili sa tion d’Internet. Près d’un tiers
d’entre eux ne dispose pas d’adresse mail ni de compte sur un réseau
social, et trois quarts ne font pas leurs démarches admi nis tra tives
en ligne 3.

 

En dépit de ce constat, le gouver ne ment fran çais pour sui vait sa
marche forcée en lançant son programme « Action publique 2022 »,
asseyant la « déma té ria li sa tion » des démarches admi nis tra tives en
ces termes :

7

Le programme Action Publique 2022, lancé par le Premier ministre le
13 octobre 2017, vise à trans former l’admi nis tra tion en trois points :
améliorer la qualité des services publics, offrir un envi ron ne ment de
travail moder nisé aux fonc tion naires et maîtriser les dépenses
publiques en opti mi sant les moyens.

Force est de constater que les usagers et usagères des services
publics ne sont pas pris·e·s en compte, ce que le Défen seur des droits
dénonce à nouveau dans son rapport Déma té ria li sa tion des services
publics : trois ans après, où en est‐on ? (2022).

8

https://www.defenseurdesdroits.fr/sites/default/files/atoms/files/ddd_rapport-dematerialisation-2022_20220307.pdf
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Ces nouveaux outils tech no lo giques, destinés donc à « améliorer,
moder niser et maîtriser » les services publics, le permet tront‐ils
réel le ment ? Les outils numé riques, quel que soit l’âge de l’usager·ère,
néces sitent préven tion, sensi bi li sa tion, infor ma tion, forma tion… et
équi pe ment (objet connecté + connexion).

9

Afin de pallier ces manques, des dispo si tifs de remé dia tion ont été
mis en œuvre.

10

3. Instan tané de deux actions de
forma tion sur le terrain

3.1. Préambule

3.1.1. Qui sommes‐nous : médiateurs
versus passeurs

Nos parcours de vie sont diffé rents, nos compé tences égale ment, ce
qui fait la richesse de notre coopé ra tion. Ensemble, nous réunis sons
une palette de savoirs, savoir‐faire et savoir‐être dans laquelle nous
puisons pendant nos inter ven tions numé riques : ingé nierie
infor ma tique, commu ni ca tion, lettres modernes, traduc tion,
didac tiques des langues et du fran çais écrit, coor di na tion de projets
de recherche, péda gogie, empa thie, altruisme.

11

Reve nons sur le terme de « média tion numé rique ». À de multiples
reprises, nous avons constaté que cet élément de langage n’est pas
compris par les personnes censées en béné fi cier. Pour tant, il a fait
l’objet d’une atten tion parti cu lière dans le Plan national pour la
forma tion des média teurs et aidants numé riques, déployé en 2021 par
l’Agence natio nale de la cohé sion des terri toires (ANCT) :

12

Les média teurs numé riques, dont le cœur de mission est
d’accom pa gner les publics vers une auto nomie des usages du
numé rique […] sont confrontés à des enjeux de profes sion na li sa tion
et de struc tu ra tion et de valo ri sa tion de la filière. (ANCT, 2021, p. 6)

En ce qui nous concerne, nous préfé rons parler d’« accom pa gne ment
numé rique », voire de « forma tion numé rique de proxi mité », une

13
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forma tion non certi fiante et non quali fiante. Non seule ment cette
façon de nommer a l’avan tage d’être intui ti ve ment comprise par tout
un chacun, mais encore, elle induit une notion de durée et de
progres sion. Le terme de « média tion », opaque pour beau coup,
pour rait être inter prété comme une inter ven tion ponc tuelle visant à
régler un conflit, un problème entre deux acteurs. Or, nous ne nous
consi dé rons ni comme des ensei gnants ni comme des forma teurs
patentés, mais plutôt comme des passeurs. À aucun moment, nous
ne faisons à la place ou pour les parti ci pant·e·s à nos ateliers, nous
faisons faire, et refaire. Comme nous le verrons, tout est aussi une
ques tion de temps et de compré hen sion en matière d’apprentissage.

3.1.2. Qui sont les béné fi ciaires de nos inter ‐
ven tions ?

D’emblée, il nous semble néces saire de préciser que ni les parcours
migra toires ni les appar te nances cultu relles ne sont au centre de
notre propos. L’accom pa gne ment numé rique que nous propo sons
naît d’une volonté d’inté gra tion des citoyen·ne·s éloigné·e·s du
numé rique et de décloi son ne ment des publics. Seul le degré de
maîtrise de la langue fran çaise et de son code écrit est pris en
compte dans l’un des deux dispo si tifs décrits, le dispo sitif APTIC
(Accom pa gne ment person na lisé aux tech no lo gies de l’infor ma tion et
de la commu ni ca tion), en raison de son format court.

14

Les habi tant·e·s qui se présentent à nous, que ce soit dans le cadre du
dispo sitif APTIC ou de l’expé ri men ta tion conduite à la Maison des
habi tants Anatole- France de Grenoble, nous sont person nel le ment
inconnu·e·s. Par consé quent, le premier défi à relever est de saisir
rapi de ment ce qui les inté resse, ce qui les ennuie, ce qu’ils et elles
veulent faire avec leur ordi na teur. En règle géné rale, ils et elles
pour suivent deux objec tifs : apprendre et comprendre les outils
numé riques. Pour ce qui est des usages et des pratiques que la
majo rité déclare souhaiter déve lopper, ceux‐ci tournent quasi
exclu si ve ment autour de la bureau tique et d’Internet.

15

 

Pour la plupart, elles ou ils sont sans emploi, retraité·e·s, en
recon ver sion, issu·e·s des secteurs primaire et secon daire et, plus
rare ment, sans papiers (pour celles et ceux de la Maison des
habi tants). Leur rapport au numé rique est ambi va lent. Elles et ils

16
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prêtent aux outils numé riques des facultés qu’ils n’ont pas : « Si
t’envoies avec des fautes, i part pas l’truc 4 » fait allu sion à la
messa gerie élec tro nique qui bloque rait l’envoi de tout message
incor rec te ment ortho gra phié. Certaines confu sions sont dues à une
tendance d’invi si bi li sa tion lexi cale renforcée par de nombreux
angli cismes tels que cloud (« nuage », en anglais) ou encore drive
(« conduire », en anglais). Comme beau coup d’utili sa trices ou
d’utili sa teurs, elles et ils n’ont pas acquis le réflexe de savoir où sont
enre gis trées les infor ma tions ou les données person nelles qu’elles et
ils recherchent ou envoient. Les perfor mances des outils
infor ma tiques les inti mident. Ainsi, toutes et tous sont persuadé·e·s
que la maîtrise en est complexe et sont parfois para lysé·e·s par la
peur de « de tout casser ». L’inti mi da tion n’exclut pas pour autant la
réti cence (« J’ai pas confiance ») et la peur de l’arnaque (« Si c’mail, il
est pas d’eux ? »). Leur moti va tion : s’occuper d’eux‐mêmes et
d’elles‐mêmes, de leur famille et faire avec une tech no logie qu’elles et
ils n’ont pas désirée (« J’ai pas besoin d’ça pour m’éclater et pour
vivre »). Bien souvent, elles et ils dépendent d’un·e aidant·e tiers pour
effec tuer leurs démarches, aidant·e qu’elles et ils trouvent au sein de
leur famille ou parmi les amis proches. À propos des impôts, Gaëtan9
déclare : « C’est dans l’ordi na teur de ma sœur. » Certain·e·s profitent
des sessions pour obtenir des bons tuyaux, au‐delà du numé rique :
« C’est quoi la meilleure banque ? » Gardons‐nous de mesurer leur
intel li gence à l’échelle de leur degré de forma tion. Toutes et tous sont
doté·e·s d’une curio sité, d’un bon sens, d’une intel li gence et d’un sens
critique impressionnants.

Présen tons main te nant deux dispo si tifs : APTIC (Accom pa gne ment
person na lisé aux tech no lo gies de l’infor ma tion et de la
commu ni ca tion), en vigueur depuis 2019, et un dispo sitif déve loppé
ponc tuel le ment à la Maison des habi tants Anatole- France
de Grenoble.

17

3.2. Le dispo sitif national APTIC

3.2.1. Fonc tion ne ment du dispositif

« En 2022, en France, 1 613 services admi nis tra tifs
sont dématérialisés 5. » Afin de ne laisser personne sur le bord de la

18
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route, il a été mis en place un processus de forma tion (non
diplô mant) qui répond au besoin d’acqui si tion de savoirs et de
savoir‐faire des citoyens dans le domaine du numé rique. Son prin cipe
de fonc tion ne ment est simple : chaque admi nis tra tion ou collec ti vité
terri to riale fran çaise peut acheter des chéquiers numé riques, aussi
appelés « Pass’ Numé riques », composés de dix chèques d’une valeur
indi vi duelle de dix euros et d’un coût total de seule ment
quarante euros par chéquier. En fonc tion de leurs publics respec tifs
(les deman deurs d’emploi pour Pôle emploi, les allo ca taires pour la
CAF…), les agent·e·s de ces services publics peuvent pres crire des
chéquiers Pass’ Numé riques afin que les citoyennes et citoyens
puissent se former aux pratiques et aux usages du numé rique. Un
chèque finance l’appren tis sage d’un item, soit d’une théma tique que
ces services publics consi dèrent essen tielle, pendant une heure pour
une valeur de dix euros.

Consciente des enjeux que repré sente l’« inclu sion numé rique » au
XXI  siècle, l’asso cia tion Demo‐TIC s’est fixé comme mission
d’informer et de former toute personne dési reuse d’acquérir les
connais sances et compé tences néces saires pour être non seule ment
auto nome dans la mani pu la tion de l’outil numé rique, mais aussi
consciente des risques que repré sente son utili sa tion. C’est pour quoi
les membres de cette asso cia tion se sont engagé·e·s dans le
processus APTIC et proposent des sessions de forma tion en vue de
permettre à tou·te·s de devenir auto nomes et responsables.

19

e

Actuel le ment, nous travaillons avec l’agence greno bloise Euro pole de
Pôle emploi, Grenoble- Alpes Métro pole et l’Agence mobi lité emploi.
Notre public est prin ci pa le ment constitué de deman deur·se·s
d’emploi. Parmi les 123 théma tiques propo sées dans le
cata logue APTIC 6, les 10 suivantes ont été rete nues par les
admi nis tra tions comme consti tuant les compé tences numé riques de
base :

20

���Intro duc tion : qu’est‐ce qu’un ordi na teur ? Le maté riel, les systèmes
d’exploi ta tion, les logi ciels : à quoi ça sert ?

���Orga niser, explorer des contenus numé riques (les diffé rents types de
fichiers, les dossiers, l’arbo res cence, nommer, outil recherche).

���Les bons usages du numé rique, les conduites à risques.
���
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Internet : comprendre les prin cipes de fonc tion ne ment, outils de
navi ga tion web.

���Partager des contenus numé riques (réseaux sociaux et/ou plate forme
de partage en ligne).

���Internet : fonc tion ne ment des cour riels. Envoyer, rece voir, gérer ses
cour riels, partager des contenus numé riques (PJ ou plate forme de
partage en ligne).

���Gérer/comprendre ses droits et son espace personnel.
���Décou verte de l’envi ron ne ment des diffé rentes plate formes

admi nis tra tives en ligne.
���Pano rama des usages numé riques des adoles cents. Être parent à l’ère

numé rique : connaître les usages, jouer son rôle de parent.
����Le smart phone : prin cipes de fonc tion ne ment et fonc tion na lités de base.

Les sessions sont collec tives (maximum de cinq personnes) et
hété ro gènes (pas de consti tu tion de groupes de niveau). D’après
notre expé rience dans des situa tions simi laires, il nous semble
perti nent de ne pas séparer utili sa teurs et utili sa trices débu tant·e·s
et intermédiaires 7 afin qu’ils et elles apprennent aussi les un·e·s des
autres. Les forma tions sont d’autant plus béné fiques quand chacun·e
y parti cipe à son niveau : les débu tant·e·s ques tionnent les
parti ci pant·e·s de niveau inter mé diaire qui leur répondent,
l’inter ve nant·e synthé tise, en tire une remarque géné rale portant sur
le fonc tion ne ment du logi ciel ou du système d’exploi ta tion qu’il ou
elle partage avec le groupe.

21  

3.2.2. Mise en œuvre choisie par Demo‐TIC

Le déroulé des sessions de forma tion que nous propo sons s’arti cule
autour de trois axes abordés succes si ve ment :

22

De quoi l’ordi na teur est‐il fait, comment l’utilise‐t‐on, à quoi faut‐il faire
atten tion ?
De quoi Internet est‐il fait, comment navigue‐t‐on, à quoi faut‐il faire
atten tion ?
De quoi les cour riels sont‐ils faits, comment les utilise‐t‐on, à quoi
faut‐il faire atten tion ?

Pour écrire un cour riel, il faut savoir se servir d’un clavier, iden ti fier le
logi ciel adéquat, connaître l’inter face dudit logi ciel, avoir mémo risé

23
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ses iden ti fiants et mots de passe person nels. Une progres sion logique
s’impose. Voici comment nous « démar rons » la formation.

La tour « désossée » d’un ordi na teur trône sur une table dans la salle
de forma tion. La première séance commence par son inspec tion et
l’expli ca tion de son fonctionnement.

24

Nous iden ti fions la carte mère (« le châssis, l’endroit où sont
bran chés tous les compo sants de l’ordi na teur »), le processeur
(« le moteur de la voiture »), le disque dur (« le coffre de la voiture,
l’endroit où l’on range nos affaires »), la mémoire vive (« l’injec tion ou
le turbo, qui accé lé rera ce que nous sommes en train de faire sur
l’ordi »), la carte son, la carte graphique, la carte réseau (« les
“traduc teurs” code machine vers un son, une image, un langage
humain »).

25

Nous allu mons l’ordi na teur et expli quons que la machine va
commencer à « se parler à elle‐même » en véri fiant que tous les
compo sants sont bien fonc tion nels grâce au BIOS, Basic Input
Output System, comme un véhi cule avant de démarrer. Une fois que
le BIOS a accompli sa mission (une frac tion de seconde), la carte mère
passe la main au disque dur sur lequel se trouve le
système d’exploitation.

26

Une fois l’ordi na teur mis sous tension, nous parcou rons le bureau,
la corbeille, les dossiers. S’ensuit une expli ca tion sur les fichiers
(docu ments) et leurs extensions qui permettent de savoir si nous
avons affaire à un fichier texte, à un fichier son, à un fichier vidéo,
à une page Internet. Pour les créer, on active un outil qui permet de
faire quelque chose de précis (écrire, compter, visua liser des photos,
des films, écouter de la musique), et que l’on nomme un logiciel.

27

Contrai re ment aux appli ca tions des smart phones, ces logi ciels
peuvent fonc tionner sans devoir être connectés à Internet, ce qui
n’est pas le cas des applications, les fameuses « applis », des
smartphones (les « télé phones intel li gents »).

28

Le système d’exploitation est ce programme chargé d’asso cier un
type de fichier à un type de logi ciel. C’est grâce à lui que nous
pouvons créer des dossiers afin de ranger nos docu ments au
bon endroit.

29
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Figure 1. – Carte mondiale des câbles sous‑marins.

Source : Site Submarine Cable Map (TeleGeography), www.submarinecablemap.com

Puis, nous donne rons à voir le réseau Internet, cet enche vê tre ment
de câbles qui relient les cinq continents.

30

Un réseau tenta cu laire que l’on compare toujours à une toile
d’arai gnée (web). Pour aller d’un point à un autre et ne pas se perdre,
nous expli quons aux parti ci pant·e·s qu’il faut un autre logi ciel, un
navigateur.

31

Deux heures d’atelier par matinée, et ce durant une semaine,
permettent de voir, d’apprendre et de faire (et pour certains
seule ment, de refaire, car le temps manque aux autres).

32

Au moment de faire, je rassure les parti ci pant·e·s en leur disant :
« C’est un ordi na teur, tu peux lui taper dessus, i’va pas bouger. I’y a
pas un monsieur qui va sortir de l’écran et te mettre deux claques
dans la figure. » Alors là, ils explosent de rire et ils se détendent. Et
quand tu détends quelqu’un, tu le mets en confiance. Quand on parle
de RAM, i’y a pas quelqu’un qui est assis sur un tabouret et qui est en
train de ramer. (Antoine Marmo nier, Demo‐TIC) 8

https://publications-prairial.fr/partages/docannexe/image/151/img-1.png
https://www.submarinecablemap.com/
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Nous ne pouvons pas ici détailler ici l’inté gra lité de notre forma tion,
mais nous revien drons sur les raisons qui nous ont poussé·e·s à faire
ces choix dans la section infra de cet article, « Retours sur
expé rience ».

33

3.3. Le dispo sitif expé ri mental d’une
MdH grenobloise
Cette expé rience a été menée entre janvier et juin 2021 par Carole
Burget, au moment d’effec tuer son stage de master en didac tique de
l’écrit à l’Univer sité Grenoble Alpes. Le « je », qui prend la place du
« nous » dans ce chapitre pour s’exprimer, marque le fait qu’elle a été
la seule à vivre cette expé rience parmi les co‐auteur·e·s de cet article.

34

3.3.1. Contexte

À Grenoble, onze Maisons des habi tants (encore appe lées « MdH ») se
partagent diffé rents secteurs admi nis tra tifs de la ville de Grenoble.
Initia le ment ratta chées au Centre communal d’action sociale (CCAS),
ces struc tures de proxi mité ont migré, il y a quelques années, au sein
d’un autre dépar te ment, la direc tion des affaires terri to riales. La
nouvelle muni ci pa lité de l’époque dési rait ainsi marquer sa volonté de
créer des struc tures locales à voca tion sociale, des lieux non
seule ment pour les habi tant·e·s en demande de pres ta tions sociales,
mais égale ment pour les porteuses et porteurs de projets locaux.
L’objectif était alors de favo riser la rencontre entre deux popu la tions
vivant proches l’une de l’autre mais ne se côtoyant pas.

35

Au cours des périodes de confi ne ment succes sives dues à l’épidémie
de coro na virus entre 2020 et 2021, l’équipe d’accueil de la MdH du
secteur Mistral- Eaux-Claires-Lys-Rouge fut débordée par des
demandes d’habi tant·e·s du quar tier ne sachant plus vers qui se
tourner pour effec tuer des opéra tions deve nues quasi- exclusivement
possibles en ligne : prendre un rendez‐vous à la préfec ture, un
rendez‐vous télé pho nique avec un·e agent·e de la Caisse d’allo ca tions
fami liales (CAF), imprimer une attes ta tion de l’assu rance maladie,
télé charger un CV sur le site de la ville de Grenoble, parti ciper à une
visio con fé rence orga nisée par une gérance de quar tier pour
s’exprimer dans le cadre d’une relo ca li sa tion d’HLM, se connecter à

36
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des services publics, « envoyer » des mails, s’inscrire à des créneaux
horaires de vacci na tion… Non préparée à cet afflux et non formée aux
services en ligne déve loppés par les services publics, l’équipe de la
récep tion souf frait de ne pas pouvoir secourir des personnes du
quar tier visi ble ment désem pa rées, car trop éloi gnées du numérique.

Tous les membres de la MdH se mirent à réflé chir à un dispo sitif
d’aide au numé rique en deux temps, tout en pour sui vant deux
objec tifs : parer à l’urgence et viser une montée en compé tence
durable de la popu la tion avoi si nante, au plus près de ses besoins.
C’est dans ce contexte que je fus conduite à réflé chir avec elles et eux
en vue de proposer des solu tions. Entre janvier et juin 2021, j’animais
des ateliers et des perma nences numé riques à titre expé ri mental.
Au total, j’inter vins une centaine d’heures auprès d’une cinquan taine
d’indi vidus venus spon ta né ment ou orientés par l’équipe d’accueil,
l’écri vaine publique, la média trice, la coor di na trice des actions
socio lin guis tiques, les réfé rentes familles, ou des agents de
déve lop pe ment local (ADL).

37

Une bonne moitié des parti ci pant·e·s à ces accom pa gne ments
numé riques ne parlaient pas couram ment le fran çais mais se
débrouillaient à l’oral. L’écrit en fran çais, en revanche, posait toujours
problème. Des occur rences fréquentes de mots pouvaient être
repé rées et comprises, mais le déchif frage de phrases entières, qui
plus est formu lées en jargon admi nis tratif, demeu rait problé ma tique.
Quant à l’écri ture, elle se limi tait à la saisie d’un nom, d’un prénom,
d’une date de nais sance sur un formu laire, parfois plus. La rédac tion
d’un mail de quelques lignes pour répondre à leur gérance de quar tier
consti tuait un obstacle insur mon table. Les compé tences étaient
extrê me ment variables. Certaines personnes, très éloi gnées de l’écrit,
l’étaient moins du numé rique. Force est de constater qu’aucune de
ces personnes ne suivait un cours de fran çais, ou ne songeait même à
le faire. Par contre, savoir « envoyer » un mail était devenu
incon tour nable, et pour cela, elles faisaient le déplacement.

38

 

Formée à la didac tique des langues et de l’écrit, et en cours de
forma tion à l’anima tion d’ateliers numé riques, je me suis employée à
étudier dans quelle mesure une aide à la prise en main des outils
numé riques pouvait consti tuer l’oppor tu nité d’une meilleure
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appro pria tion de l’écrit auprès d’un public qui ne se forme pas dans
ce domaine.

3.3.2. Perma nences individuelles

Il n’était pas néces saire de prendre rendez‐vous pour se rendre aux
perma nences indi vi duelles que j’ai proposé d’animer dès mon arrivée
à la MdH. Je rece vais les habi tant·e·s dans l’aile est du bâti ment, un
espace ouvert meublé d’un haut comp toir d’accueil sur lequel étaient
disposés un ordi na teur et un écran. Mes visi teur·se·s et moi‐même
nous tenions souvent côte à côte, debout ou assis, et regar dions
ensemble en direc tion de l’écran. J’écou tais, essayais de comprendre
ce que la personne qui s’était tournée vers moi ne parve nait pas à
faire sur son smart phone ou son ordi na teur. Iden ti fier la demande
pouvait prendre du temps, iden ti fier les diffi cultés, la nature des
blocages égale ment. J’expli quais que, dans le cadre de ma mission,
j’étais à leurs côtés pour faire avec elles et eux, et non pour elles et
eux. J’ajou tais, pour les mettre à l’aise, ne pas être une experte
moi‐même, mais une utili sa trice « juste un peu plus » expé ri mentée.
« Nous allons donc cher cher ensemble », préci sais‐je très souvent.
Les démarches admi nis tra tives étant du ressort de l’écri vaine
publique, je m’occu pais exclu si ve ment de demandes ayant trait aux
compé tences de base du numé rique. Je ne mani pu lais pas les
télé phones de mes visi teur·euse·s. Je les obser vais refaire les
opéra tions qui finis saient par conduire à un blocage. Les blocages les
plus fréquents inter ve naient au moment de saisir le mot de passe ou
l’adresse élec tro nique : il leur était diffi cile de se connecter à leur
messa gerie élec tro nique, d’« envoyer 9 » un mail, de télé charger un
docu ment sur la plate forme en ligne d’un service public, de
télé charger et d’« envoyer » un CV, d’effec tuer un partage de
connexion, de se connecter à la box wifi de la Maison des habi tants
ou d’amis. J’expli quais, pas à pas, les opéra tions succes sives à faire
sans les faire moi‐même. Je lais sais chacun·e écrire son nom, son
adresse élec tro nique, lire les infor ma tions écrites à l’écran en
prétex tant ne pas avoir une bonne vue. Dans le cadre de cette
expé ri men ta tion, nous prenions tout notre temps. Certain·e·s sont
parfois revenu·e·s quatre à cinq fois, jusqu’à ce que le problème soit
réglé, le mail envoyé, le CV écrit et télé chargé. Ces perma nences
prenaient l’allure d’un « cours parti cu lier ». Sans même que j’aie à le
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proposer, mes inter lo cu trices et inter lo cu teurs deman daient s’il
serait possible d’« apprendre l’ordi » (à noter qu’elles ou ils ne
mention naient jamais l’appren tis sage du smart phone). Je les invi tais à
rejoindre des ateliers numé riques que je n’avais pas songé à proposer
dans un premier temps.

3.3.3. Les ateliers pour « envoyer » un mail

Ces ateliers d’une durée de deux heures avaient lieu deux fois par
semaine dans une grande salle de la Maison des habi tants, équipée
d’un chariot infor ma tique compor tant huit ordi na teurs portables,
d’un vidéo pro jec teur et d’une impri mante. Les parti ci pant·e·s étaient
le plus souvent au nombre de quatre, parfois deux ou trois ; cinq
étant le maximum pour une seule personne enca drante. La
parti ci pa tion ne néces si tait, comme pour les perma nences, aucune
inscrip tion préa lable et les deux séances — perma nence indi vi duelle
et atelier mail — pouvaient être cumulables.

41

L’idée était de partir d’un besoin d’utili sa tion du numé rique commun
aux personnes présentes. Savoir envoyer un mail était une demande
sur toutes les lèvres. Nous verrons plus loin ce que le terme
« envoyer » signifie dans les faits.

42

Les prére quis numé riques à l’envoi d’un mail sont nombreux, les
prére quis lité ra ciques égale ment. J’entends par « lité ra cique », dans
ce contexte précis, la faculté d’écrire, de lire, de comprendre,
d’utiliser l’écrit et d’inter agir en ligne, en oppo si tion aux compé tences
pure ment instru men tales liées à l’utili sa tion de l’outil numérique.

43

Je propose des moments clés de ces séances de forma tion. Ces
« scéna rios » font réfé rence à une suite d’ateliers pouvant être
trans posés et regroupés dans un seul et même bloc de forma tion
propo sant une dyna mique de double appren tis sage. Ils sont
inté gra le ment extraits des annexes de mon mémoire Rappro cher du
numé rique, rappro cher de l’écrit où ils sont plus
large ment commentés.

44

3.3.3.1. Recons ti tu tion du scénario « mot de passe »

https://dumas.ccsd.cnrs.fr/dumas-03544452
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(demande 10)

Les membres de l’atelier collectif, quatre au total, déclarent avoir du
mal à se connecter à leur messa gerie Google 11. Je leur propose de le
faire avec elles et eux. Nous 12 avons allumé l’ordinateur 13, lancé
ensemble le navi ga teur, écrit « G Mail » dans la barre de recherche.
Cette première étape avait fait l’objet de la séance précé dente.
Lorsque nous arri vons à l’inter face de connexion de la messa gerie de
Google, deux champs sont à remplir succes si ve ment : l’adresse
élec tro nique ou le numéro de télé phone, puis le mot de passe.

45

(blocage)

Je constate qu’aucun·e parti ci pant·e ne connaît son adresse
élec tro nique par cœur. Certain·e·s l’ont notée et recherchent le bout
de papier plié en quatre dans le porte feuille. D’autres ont oublié de le
faire ou ignorent où ces infor ma tions se trouvent.

46

(déblocage)

Je leur laisse le temps de recher cher le carnet, le papier, les aide à
retrouver l’adresse mail sur leur smart phone. Pour cela, il nous faut
aller ensemble dans la rubrique « Comptes » des « Para mètres ».
Les parti ci pant·e·s qui savent faire aident les autres, traduisent si
néces saire. Après avoir branché un vidéo pro jec teur à l’ordi na teur d’un
parti ci pant consen tant, je pointe, sur l’écran projeté au tableau blanc,
dans quel champ posi tionner le curseur et demande au groupe de lire
collec ti ve ment l’inti tulé du champ « Adresse e‐mail ou numéro
de téléphone 14 ». Je récolte ainsi le premier indi ca teur du niveau de
lecture. Si néces saire, je décom pose en syllabes le mot vidéo pro jeté
pour en faci liter la lecture. Chacun·e s’applique à reco pier l’adresse,
souvent composée du [prénom(point)nom(chiffre) arob@se nom du
service de messa gerie « gmail.com »].

47

(blocage)

Aucun·e parti ci pant·e ne réussit à saisir l’adresse électronique.48
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(cher cher les inconnus numé riques et/ou litéraciques 15)

Pour quoi ? L’ordi na teur d’un des parti ci pant·e·s est connecté au
vidéo pro jec teur. Nous suivons la frappe et consta tons que la
produc tion du signe arobase et du point pose problème
(compé tences numé riques instrumentales 16). L’écran projeté au
tableau montre que le prénom ou le nom ne sont pas correc te ment
ortho gra phié. Un doute s’installe en moi. Au bout d’une tren taine de
minutes et de plusieurs tenta tives engen drant la lecture de
messages d’erreur 17, le groupe parvient à saisir son e‐mail et à valider
l’opéra tion. Nous voici désor mais sur la page consa crée à la saisie du
« mot de passe » dont nous lisons tous ensemble l’inti tulé (lecture
collec tive). J’indique l’endroit exact où placer le curseur et débranche
le vidéo pro jec teur de l’ordi na teur du parti ci pant pour des raisons
de confidentialité.

49

(blocage)

Personne ne parvient à saisir son mot de passe. Et là, les
ennuis commencent.

50

(cher cher et dépar tager les inconnus numé riques
et/ou litéraciques)

Les mots de passe des parti ci pant·e·s comportent des majus cules, des
minus cules et des chiffres. Il faut iden ti fier les lettres et les chiffres
sur le clavier (compé tence litté ra cique), activer et désac tiver
succes si ve ment la touche majus cule et minus cule
(compé tence numérique).

51

(tenta tive de déblo cage et iden ti fi ca tion des sources
de blocage)

Je m’assieds à côté des parti ci pant·e·s et leur dicte chaque lettre à
haute voix en préci sant s’il s’agit d’une minus cule ou d’une majus cule.
Certain·e·s ne comprennent pas le mot (barrière de la langue,
compré hen sion orale), d’autres ne connaissent pas la diffé rence
(compé tence lité ra cique), d’autres écrivent une lettre quand j’en

52
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prononce une autre. De toute évidence, j’ai iden tifié des sources de
blocage litéraciques.

(échec)

Nous avons passé plus d’une heure trente et j’ai l’impres sion d’être
bloquée, moi aussi. Les parti ci pant·e·s déclarent après un moment ne
pas être sûr·e·s d’avoir noté la bonne adresse élec tro nique, le bon mot
de passe. Décep tion générale.

53

(entre deux séances – recherche – analyse réflexive)

Entre deux séances, je réflé chis. De toute évidence, je ne m’y prenais
pas correc te ment, étais insuf fi sam ment préparée et devais réviser ma
manière de procéder la fois suivante. Comment faire pour ne pas
cumuler les diffi cultés et ne pas décou rager le groupe ? Comment
mieux cerner et travailler les compé tences lité ra ciques manquantes
sans se retrouver devant des messages d’erreur inces sants, des
inter faces intrai tables ? Me reviennent à l’esprit mes débuts sur
ordi na teur, à une époque où Internet n’exis tait pas. Ils se firent sur
trai te ment de texte. J’avais tout le loisir de m’essayer à écrire sur une
page, de me tromper, sans avoir peur de bloquer l’accès à mes
cour riers qui me parve naient, à cette époque, par voie postale. Me
revient égale ment en mémoire un échange récent avec un habitué de
la MdH qui expli quait être angoissé par la connexion, ne pas vouloir
d’Internet, trop invasif, « trop dange reux, trop angois sant ». Afin de
solu tionner le problème tech nique dû au mot de passe perdu ou mal
noté avant l’atelier suivant, je propose à chaque parti ci pant·e ayant
perdu ses iden ti fiants une perma nence indi vi duelle pour le
réini tia liser et le noter en lieu sûr.

54

(déblo cage : détour par le trai te ment de texte –
nouvelles observations)

La séance suivante, je propose aux parti ci pant·e·s de s’exercer à écrire
leurs iden ti fiants et d’essayer de les mémo riser. Je présente cet
exer cice comme un impé ratif qui leur rendra service à l’avenir Nous
le faisons sur le programme de trai te ment de texte LibreOffice 18 que
nous avions commencé à décou vrir lors d’une séance anté rieure, sans
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avoir à se soucier de la connexion Internet. Je demande à chacun·e
d’écrire son prénom, son nom, son numéro de télé phone. La plupart
écrivent tout en majus cules. Une parti ci pante nous confie ne pas
pouvoir recon naître que les majus cules en fran çais et être inca pable
de lire les lettres en écri ture d’impri merie minus cule, encore moins
manus crite. Un autre met tout en majus cules parce qu’il ne sait pas
où placer la majus cule dans le mot. Il en ignore la fonc tion. D’autres
ignorent les conven tions d’écri ture du numéro de télé phone.
Plusieurs ne connaissent pas le nom des lettres. Nous nous exer çons
à écrire le point pour l’adresse élec tro nique. Je leur précise le nom
des lettres de l’alphabet et le(s) son(s) qu’elles peuvent émettre. À la
demande des parti ci pant·e·s, nous faisons un détour par la virgule, les
points d’excla ma tion et d’inter ro ga tion (compé tences lité ra ciques),
nommons les chiffres qui composent leurs numéros de télé phone
(compé tences lité ra ciques et produc tion orale). Ce faisant, nous
acti vons les touches corres pon dantes (compé tence numé rique) ; pour
finir le tour de l’arobase de la messagerie.

(double apprentissage)

Tout en iden ti fiant et en acti vant les touches pour produire des
lettres, le point, des chiffres (compé tences numé riques), les
parti ci pant·e·s apprennent à les distin guer (compé tence lité ra cique).
Elles et ils entrent dans l’écrit. Si nous avions le temps, nous
pour rions leur proposer de se les dicter mutuel le ment, d’en véri fier
ensemble la correc tion sur l’écran projeté. L’appren tis sage était
clai re ment double. La concen tra tion excellente.

56

L’apothéose, c’est l’impres sion. Quand chacun repart
avec son travail (enthousiasme)

À la seconde séance, au moment de retourner sur le mail, deux
parti ci pants ouvrent spon ta né ment le trai te ment de texte et
déclarent avoir envie d’y prendre des notes pour les relire chez eux.
Le trai te ment de texte semble être, à ce stade, leur univers
de prédilection.
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3.3.3.2. Recons ti tu tion du scénario « mail à la
gérance »

(demande)

En atelier collectif, en début de séance, un parti ci pant explique au
groupe qu’il a un problème de clés avec la gérance de son immeuble.
Il vient de rece voir un mail et ne sait pas comment y répondre. Le
thème est proposé au groupe qui se déclare inté ressé, car bien
souvent concerné par le sujet.

58

(travail en deux temps : décomposition)

Compte tenu de notre expé rience avec ce groupe, je propose d’entrée
de jeu de faire un brouillon du mail sur trai te ment de texte. Forte de
cette même expé rience, j’aime rais éviter de cumuler diffi cultés
numé riques (saisie des iden ti fiants, connexion, lecture des fenêtres
pop‐ups) et lité ra ciques liées à cette demande. Pour commencer,
j’invite le parti ci pant à exposer plus en détail le problème rencontré
aux autres membres du groupe et à répondre à leurs ques tions
(production- interaction orales). Nous élabo rons ensemble une
réponse (production- interaction orales) qu’il faut désor mais écrire.
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(blocage – enjeu)

Aucun·e des parti ci pant·e·s ne peut écrire une phrase simple sans
grande diffi culté. La gérance attend une réponse par mail rapi de ment
et le parti ci pant doit pouvoir repartir avec une solution.

60

(déblocage)

Je me propose d’être leur plume (produc tion collec tive / dictée à
l’adulte). Une phrase après l’autre, en écri ture scripte6, je pré‐écris au
tableau les phrases suggé rées et vali dées par tous. Chacun·e
s’emploie à reco pier le texte sur son ordi na teur (lecture indi vi duelle
et écri ture à l’iden tique). Tour à tour, l’écran de chaque parti ci pant·e
est connecté au vidéo pro jec teur. J’observe au fil de la frappe ce qui
est écrit et vidéo pro jeté, et prête atten tion aux hési ta tions de
l’« ordi‐scrip teur ». Le texte du parti ci pant appa raît en surim pres sion

61



Maux des clics, mots-déclics, TICs éthiques : propositions et témoignages de passeurs du numérique et
de l’écrit, membres de l’association Demo‑TIC et de Carburalpha

sur notre texte, que nous effa çons au fur et à mesure pour lui laisser
place. S’ensuivent une relec ture par le groupe (relec ture) et la
correc tion de fautes éven tuelles après vali da tion géné rale. Nous nous
limi tons à un texte court de quatre lignes.

Au moyen du menu hori zontal, nous l’enre gis trons et l’impri mons
(compé tence numérique).

62

Le copier‐coller permet tant de repro duire le texte produit via le
trai te ment de texte sur la messa gerie élec tro nique entraîne une série
d’opéra tions non trop complexes à ce stade. C’est déjà la fin de
la séance.

63

(raccourci d’urgence)

À la fin du cours, nous propo sons au parti ci pant concerné, qui ne
peut attendre pour répondre à la gérance, de reco pier la réponse
imprimée sur son smart phone ou l’ordi na teur de son fils, ce qu’il a fait
quand il est rentré chez lui. Nous savions que son fils pouvait l’aider le
cas échéant.
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(double apprentissage)

Les parti ci pant·e·s ont appris à se servir du trai te ment de texte, à
prendre en main l’ordi na teur, le clavier, à utiliser l’impri mante
(compé tences numé riques), tout en appre nant à rédiger le corps d’un
mail court, une formule d’adresse et de salu ta tions (compé tences
lité ra ciques). Il fallut y mettre les virgules, les points, passer à la ligne,
relire ensemble (compé tences lité ra ciques). L’atelier suivant, les
parti ci pant·e·s voulurent connaître le dénoue ment. Cette histoire de
clés nous a occupé·e·s pendant trois séances, qui nous dérou tèrent
de notre objectif initial.

65

(déplanification)

Ces ateliers prirent fin mi‐juin 2021. À ce jour, la ville de Grenoble a
engagé des conseillers numé riques pour « faci liter et géné ra liser
l’accès au numé rique pour leurs démarches admi nis tra tives
du quotidien 19 ».
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Nous allons voir pour quoi la forma tion qu’offrent aujourd’hui
l’asso cia tion Demo‐TIC et la struc ture d’accom pa gne ment
Carbu ralpha pour suit un objectif sensi ble ment diffé rent. Mais après
vous avoir exposé les déroulés de nos ateliers…

67

4. Retour sur expérience
Reve nons désor mais sur nos expé riences respec tives et nos
constats communs.

68

4.1. Comprendre son public

Comme nous l’avons mentionné précé dem ment, les indi vidus qui se
présentent à nous nous sont inconnus. Nous ne savons rien d’eux.
L’enjeu des premiers instants, au moment de l’accueil, sera donc de
saisir qui ils sont, ce qu’ils savent, ce qui les inté resse, ce qui les
ennuie, ce qu’ils veulent faire avec leur ordinateur.

69

 

4.1.1. Les mettre en confiance : rendre l’invi ‐
sible visible

Comme beau coup d’utili sa teur·rice·s débu tant·e·s devant se servir
d’un outil tech no lo gique — car c’est bien ce dont il est question
in fine —, les parti ci pant·e·s que nous accueillons arrivent avec une
certaine appré hen sion et des éléments de langage qui génèrent des
repré sen ta tions parfois erro nées. Nous allons donc cher cher à les
mettre en confiance, à réta blir une rela tion saine entre l’humain et la
machine par l’appro pria tion de la termi no logie propre au numé rique.
Notre objectif est de ne plus entendre dire : « En infor ma tique, j’y
connais rien. » D’où notre entrée en matière dans les ateliers, où nous
nous atta chons à expli citer le nom et le rôle de chaque compo sant de
la machine.

70

À titre d’exemple, vous, lectrices et lecteurs, vous êtes‐vous déjà posé
la ques tion : « Qu’est‐ce que la RAM ? » La RAM, random
access memory, en anglais et « mémoire vive » en fran çais, est un
compo sant essen tiel au fonc tion ne ment de la machine qui sert à
stocker tempo rai re ment toutes les infor ma tions avant que le fichier
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Figure 2. – Exemple de RAM.

Source : Wiki media Commons (https://commons.wikimedia.org/w/index.php?curid=64726
7).

ne soit enre gistré. Mais expli quer ne suffit pas, il faut visua liser
l’objet. Voici ce que nous montrons en contexte de forma tion :

Encore à titre d’exemple, vous êtes‐vous déjà posé la ques tion :
« Qu’est‐ce qu’Internet ? » Une inter con nexion de câbles à l’échelle
mondiale (voir fig. 1).
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Toujours d’après vous main te nant, est‐ce que le terme « cloud »
(« nuage », en fran çais) est le terme appro prié pour dési gner un
espace de stockage en ligne matérialisé par des serveurs et des
câbles, la plupart du temps situés à des milliers de kilo mètres et
encom brés de fichiers obso lètes ne vous servant plus, de cour riels
datant de plus de six mois avec des pièces jointes dont vous n’aurez
plus besoin ?

73

Ainsi, en donnant à voir et à comprendre, décons trui sons‐nous des
repré sen ta tions erro nées et construi sons‐nous un savoir de nature
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séman tique, puis pratique. Il est utile de savoir nommer un outil
correc te ment pour se l’appro prier. À cet égard, rele vons que les
parti ci pant·e·s se montrent autant inté ressé·e·s, voire passionné·e·s,
par cette entrée séman tique que par l’utili sa tion de l’outil numé rique.
Savoir nommer correc te ment l’outil après avoir iden tifié sa fonc tion
évite ainsi de faire des erreurs et aide les utili sa trices et utili sa teurs à
être précis·e·s dans leurs expli ca tions quand elles et ils doivent se
faire aider.

Enfin, vous êtes‐vous déjà posé la ques tion suivante :
« Qu’est‐ce qu’un clic ? »

75

Pour le savoir, il faut prendre conscience qu’à travers un clic de souris
ou l’acti va tion d’une touche, une inter ac tion a bien lieu entre l’humain
et la machine, et que le déclen che ment de cette inter ac tion et de
l’opéra tion qui s’ensuit porte un nom : « Aucune magie noire derrière
tout ça », comme le dit Antoine en cours d’atelier.
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Sans ce bagage préa lable, comment comprendre ce qui est
invi si bi lisé ? Nous nous livrons ainsi à un travail de démys ti fi ca tion.
L’ordi na teur n’est rien d’autre qu’un assem blage de compo sants
élec tro niques. L’usage qu’il en sera fait dépend de l’utili sa teur ou de
l’utili sa trice. C’est à lui, à elle d’en prendre le contrôle. Pour l’y aider,
nous accor dons un soin parti cu lier à l’ordre d’intro duc tion des
notions et analo gies respectives.

77

 

4.1.2. De leurs savoirs vers un nouveau savoir

Nous, passeurs et passeuses du numé rique, « savons faire » des
choses que les personnes assis tant aux ateliers ne sont pas en mesure
de faire. Mais n’oublions pas que le constat inverse est aussi valable.
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Valo riser les connais sances des parti ci pant·e·s est un atout
fonda mental dans l’acqui si tion de nouvelles connais sances.
N’oublions pas qu’un certain nombre ont déve loppé des
connais sances et compé tences en lien avec diffé rentes acti vités de la
vie quoti dienne et profes sion nelle : assurer l’étan chéité d’un toit,
monter et isoler des murs, coudre, conduire un véhi cule de chan tier
ou de fonc tion, etc.
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C’est pour quoi, dans nos forma tions, nous prenons le parti de
l’exemple de la voiture si nous pres sen tons que notre public sera
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réceptif à cette entrée. Pour reprendre les mots de notre collègue
Antoine : « Chacun·e sait désor mais ce que c’est qu’une pédale, des
bougies, un châssis. Beau coup savent changer une roue, enlever le
tapis du coffre, trouver le cric. » C’est pour quoi nous filons la
méta phore de la voiture :

carte mère → « le châssis, l’endroit où sont bran chés tous les
compo sants de l’ordi na teur » ; processeur → « le moteur de la
voiture » ; disque dur → « le coffre de la voiture, l’endroit où l’on
range nos affaires » ; mémoire vive → « l’injec tion ou le turbo, qui
accé lé rera ce que vous êtes en train de faire sur l’ordi » ;
clavier/souris → « le volant » ; utilisateur → « le conduc teur », etc.

De cette manière, le ou la parti ci pant ·e comprend, en faisant appel à
ses propres repré sen ta tions et connais sances, le rôle de chaque
compo sant de l’outil numé rique et comment se l’appro prier pour
l’utiliser à bon escient. Or, à ce jour, il n’existe encore aucun code de
la route numé rique. Comment donc prévenir les acci dents sur les
auto routes de l’infor ma tion ? Tout comme l’appren tis sage du code de
la route est néces saire à une conduite respon sable sur la route, la
sensi bi li sa tion aux enjeux du numé rique est néces saire à un usage
respon sable et éclairé des outils numé riques. Autre ment dit, il ne
s’agit pas simple ment d’apprendre au public à se servir d’un outil,
mais de lui apprendre à « bien » s’en servir.
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4.1.3. Du nouveau savoir vers le choix
des outils

Les outils et services numé riques sont inté grés au sein d’un vaste
envi ron ne ment tech no lo gique, écono mique et juri dique que le grand
public mécon naît trop souvent. Or, connaître cet envi ron ne ment est
tout autant néces saire à une acqui si tion durable des compé tences,
qu’indis pen sable pour une véri table éman ci pa tion citoyenne.
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Une voiture à l’arrêt, bien garée, ne présente aucun danger.
En revanche, une voiture en mouve ment parmi d’autres voitures peut
exposer son conduc teur, ses passa gers (famille et proches) ainsi que
les autres conduc teurs à des dangers, et réci pro que ment. Ces
dangers, dans un envi ron ne ment numé rique, sont de nature
écono mique, person nelle, et écologique.
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Il faut donc permettre aux usager·ère·s non seule ment d’apprendre à
se servir des outils numé riques mais aussi d’acquérir une
compré hen sion globale du fonc tion ne ment du numé rique et de
déve lopper une atten tion critique quant à leur utili sa tion de l’outil.
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4.1.3.1. Dangers économiques

Les grands groupes numé riques ne cessent de déve lopper de
nouveaux produits : logi ciels, systèmes d’exploi ta tion, appli ca tions,
services en ligne, etc. Or, ces nouveaux produits requièrent plus de
ressources (micro‐proces seurs, RAM, cartes graphiques) et
néces sitent de ce fait un renou vel le ment constant de notre maté riel
infor ma tique (ordi na teurs, smart phones), méca nisme encore qualifié
d’« obso les cence programmée ». Force est de constater que la
majeure partie de la popu la tion n’utilise ces objets connectés que
pour un usage bureau tique, Internet, multi média. Par consé quent, la
valeur marchande de l’outil ne corres pond pas à l’usage qui est en fait.
« S’achète‐t‐on une Ferrari quand on conduit en ville ? Êtes‐vous des
cher cheurs ou cher cheuses de la NASA ? », pour suit Antoine
Marmo nier, membre de Demo‐TIC, lors des forma tions. Si nous
ajou tons à cela le prix d’un abon ne ment Internet (60 € mensuels, soit
720 € annuels pour un débit de 100 à 500 MB/seconde), accéder à
ses droits ne va pas sans le recours au secteur privé marchand.
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4.1.3.2. Dangers personnels

Outre l’orches tra tion de l’obso les cence programmée, les GAFAM
(Google, Apple, Face book, Amazon, Micro soft) parti cipent au vol des
données person nelles des usagers et usagères. À celles et ceux qui
aime raient en savoir plus, nous conseillons la lecture de l’article de
Damien Leloup, paru dans Le Monde le 16 mai 2022 20. La ques tion
posée est : « À quelle(s) fin(s) ? »
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Poser cette ques tion aux parti ci pant·e·s déclenche de nombreuses
réac tions au cours des ateliers.
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« Je discu tais de literie avec mon conjoint, nos smart phones à
proxi mité, et j’ai reçu des publi cités pour acheter des matelas. » « J’ai
fait une recherche sur mon télé phone pour acheter un frigi daire, et
j’ai reçu des pubs de frigi daire. » Elles et ils dési rent comprendre qui
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les espionne, et comment ? La réponse à leur donner n’est pas
comment elles et ils sont espionné·e·s, mais comment s’en protéger.
Ce qui nous amène à leur expli quer les cookies et les CGU. Pour ce qui
est des cookies, nous profi tons de notre initia tion à la recherche
d’infor ma tions sur Internet pour répondre aux ques tions posées en
leur présen tant des sites de réfé rence qu’elles et ils pour ront
conti nuer à utiliser :

Les cookies ont toujours été plus ou moins contro versés car ils […]
« permettent de suivre les inter nautes visi tant des sites Web »
appa rem ment sans rapport, du moment que ces sites utilisent tous le
même four nis seur de pistage web. (Défi ni tion Wiki pédia du terme
cookie)

Nous procé dons de la même manière pour les CGU (condi tions
géné rales d’utilisation à valider lors de l’instal la tion d’une appli ca tion
sur un smart phone). Pour illus trer l’impact des CGU et le pistage des
appli ca tions, nous utili sons un site, Exodus Privacy 21, qui permet à
chacun·e, à vous, lectrices et lecteurs, utili sa trices et utili sa teurs de
smart phone de prendre la mesure des dangers rencon trés. Nous
expli quons aux parti ci pant·e·s la néces sité de mettre en garde le
public quant à la néces sité absolue de ne pas accepter aveu glé ment
les CGU (« avant de cliquer, je lis ») et l’utilité d’installer un bloqueur
de publicités sur leur navi ga teur web 22. Certaines appli ca tions
mobiles de services publics compor tant de nombreux pisteurs, nous
recom man dons à nos parti ci pant·e·s de privi lé gier l’utili sa tion d’un
ordi na teur quand elles et ils ont des démarches admi nis tra tives à
faire. Nous souli gnons égale ment le fait que, pour une même tâche,
l’utili sa tion d’un ordi na teur « tradi tionnel » est bien souvent plus
agréable (confort visuel, entre autres) que celle d’un smartphone 23,
notam ment en ce qui concerne les tâches bureau tiques telles que
l’orga ni sa tion des fichiers ou le trai te ment de texte.
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Au même titre, nous conseillons à nos parti ci pant·e·s de partager
leurs données person nelles seule ment si elles ou ils sont sur un site
sécu risé, iden ti fiable par l’icône « cadenas cerné » et le préfixe
« https 24 » dans l’adresse web. Vous serez sans doute surpris·e·s
d’apprendre que les théo ries du « nudge » et des « six degrés »
passionnent les parti ci pant·e·s, qui veulent savoir ce que l’on fait de
leurs données volées. Nous leur expli quons au passage comment
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passer d’une langue à l’autre afin qu’elles et ils puissent lire ces
articles dans leur langue mater nelle, si besoin est…

N’oublions pas qu’Internet est un réseau filaire. Les héber geurs de
nos données peuvent se trouver n’importe où sur la planète. Reste à
savoir à quelle légis la tion ils sont soumis et qui peut avoir accès à
leur contenu.
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4.1.3.3. Dangers écologiques

Inutile de para phraser l’article scien ti fique inti tulé « Numé rique et
écologie » publié en 2017 par Domi nique Fran çoise Berthoud qui
revient sur les fausses idées concer nant le numé rique et son impact.
Vous compren drez alors pour quoi, dans nos ateliers, nous n’utili sons
que des ordi na teurs recon di tionnés sous système d’exploi ta tion
libres, comme Linux Mint, et logi ciels libres (LibreOf fice, Mozilla
Firefox paramétré).
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Notons au passage que les parti ci pant·e·s à nos forma tions sont aussi
très sensibles au respect du droit du travail inter na tional, ainsi qu’au
bilan carbone (de la produc tion à l’ache mi ne ment) des outils
numé riques. Répondre à leurs inter ro ga tions fait partie inté grante de
nos formations.
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4.1.3.4. Les outils pour se protéger : l’infor ma ‐
tique libre

Il existe des solu tions effi caces pour réduire le coût finan cier et
écolo gique des outils et services numé riques, tout comme il existe
des solu tions effi caces pour protéger ses données person nelles.
L’usage des logi ciels libres 25 est à ce titre forte ment recom mandé,
puisque ces derniers repré sentent non seule ment une économie
finan cière et écolo gique sans équi valent (recon di tion ne ment des
équi pe ments et absence d’une coûteuse licence utili sa teur), mais
garan tissent égale ment une meilleure protec tion des données
person nelles, du fait de la trans pa rence et de la traça bi lité
intrin sèques à leur fonctionnement.
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Mais commen çons par définir ce que « logi ciel libre » implique en
matière de numé rique. Quatre libertés sont fondamentales dans la
notion de logi ciel libre :
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la liberté d’utiliser le logi ciel ;
la liberté de copier le logi ciel ;
la liberté d’étudier le logi ciel ;
la liberté de modi fier le logi ciel et de redis tri buer les versions modifiées.

Les deux dernières libertés ne peuvent s’appli quer que si l’on a accès
au code source qui est, en quelque sorte, la recette de fabri ca tion du
logi ciel. La liberté d’utiliser le logi ciel, sans aucune restric tion, est
vecteur d’une plus grande égalité dans la mesure où chacun·e a accès
à l’outil, quels que soient son statut ou ses moyens finan ciers. La
liberté de copier encou rage au partage et à l’entraide, à la fraternité.
À une échelle indi vi duelle, il est facile de comprendre en quoi le
« libre » profite à tous. À une plus grande échelle, il est inté res sant
d’observer des communes, mieux dotées que d’autres, créer des
logi ciels libres et les partager de facto avec d’autres communes, dans
un geste de solidarité. En d’autres termes, qui dit « argent public »,
dit « code public ». Les logi ciels libres sont issus d’un mode de
déve lop pe ment basé sur le partage des connais sances et l’échange de
savoirs. Ils consti tuent un bien commun, acces sible et réuti li sable par
tous et toutes. Grâce à leur mode de déve lop pe ment, les logi ciels
libres se distinguent par leur fiabi lité, leur stabi lité, leur
inter opé ra bi lité et l’ouver ture de tout format de fichier. L’accès au
code source permet aux utili sa teurs et utili sa trices d’exper tiser les
logi ciels libres afin d’offrir les meilleures garan ties en termes de
sécu rité et de respect de la vie privée.
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Il faut néan moins signaler deux limites quant aux solu tions que nous
propo sons face au lobbying ambiant exercé par les GAFAM :
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���La diffi culté de sensi bi liser le public sans aborder des notions
tech niques (« Les cookies ne sont pas des biscuits »), ce qui implique de
trouver un juste milieu entre une vulga ri sa tion trop en surface et un
cours d’infor ma tique trop avancé pour des néophytes ;

���La réti cence de certain·e·s parti ci pant·e·s à comprendre les véri tables
enjeux de la protec tion des données person nelles (« Je m’en fiche car
moi, je n’ai rien à cacher ») que sont l’économie des données et la
souve rai neté numé rique, malgré le fait que la plupart des parti ci pant·e·s
ont certes conscience que « quelque chose cloche ». Internet n’est que le
reflet de notre société. Nous y trou vons autant le meilleur que le pire.
Mettre en place une stra tégie d’auto dé fense numé rique permet de
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reprendre son rôle de citoyen actif via le numé rique, mais aussi de
veiller à celui de parent. Nous sensi bi li sons le public aux risques de
préju dices qu’il encourt lors de la publi ca tion de contenu sur les réseaux
sociaux (« Avant de poster, je réflé chis ») et à l’impé ratif lié à la
décon nexion systématique.

Mais pour parvenir à comprendre ces expli ca tions, encore faut‐il
maîtriser la langue française.
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4.2. Entrer dans l’écrit par une forma ‐
tion alpha- numérique

Comment inté grer l’appren tis sage de la langue en forma tion
numé rique ? Car si le mot peut être déclic, encore faut‐il pouvoir le
comprendre, le lire et l’écrire.
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La section suivante s’appuiera sur les observations issues des
expé ri men ta tions menées en 2021 à la Maison des habi tants Anatole- 
France (Grenoble) par Carole Burget, co‐autrice de cet article, et
renvoyons, pour plus de détails, à son mémoire (Burget, 2021).
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4.2.1. Le ticket d’entrée du numé rique : la
langue et son code écrit

Les évidences sont parfois les plus diffi ciles à conce voir et à déceler.
En témoigne l’appa ri tion de termes tels qu’« il‐lectro nisme »,
« an‐alpha bé tisme numé rique » et « il‐lettrisme élec tro nique ». À eux
seuls, ils marquent à la fois le constat de l’exclu sion d’une frange de la
popu la tion et indiquent le chemin vers son inclu sion. En effet, ce
n’est pas un hasard si ce voca bu laire emprunté nous vient tout droit
de l’alpha bé ti sa tion. Car c’est de l’écrit — de la capa cité à lire,
à comprendre, à écrire et à produire des contenus où le texte
domine — dont il s’agit, in fine.
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Bien sûr, il y a la recon nais sance vocale, le traduc teur Google, les
indices décelés dans les picto grammes et les images, les mots qu’on a
photo gra phiés, iden ti fiés en bloc, pour les avoir vus si souvent. Pour
mieux comprendre ce que vivent ces personnes éloi gnées de l’écrit,
essayons de lire une page Internet en chinois. Ou encore,
mettons‐nous dans la peau de celui ou celle qui doit lire un message
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https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8A%A9%E6%8E%A8%E7%90%86%E8%AE%BA
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impor tant sur ProNote concer nant son enfant et qui ne peut pas faire
autre ment que de lui demander de traduire parce qu’il ou elle n’y
parvient pas. Votre enfant comprend le fran çais écrit, vous pas. Vous
devez aujourd’hui écrire un SMS à votre patron, lire les mails de Pôle
emploi — car vous venez de perdre votre travail —, vous inscrire à une
forma tion où vous devrez peut‐être prendre des notes, lire des
diapo si tives. Peut‐être n’avez‐vous pas eu la chance d’aller à l’école…
La guerre, l’exil, un parcours scolaire chao tique en France, la
maladie… Ou alors, l’école, ça fait long temps, et vous avez toujours pu
vous en sortir sans savoir écrire. Si, dans la tour mente numé rique, on
vous a oublié·e, cela ne fait pas de vous un·e incom pé tent·e. Vous
savez travailler et cultiver la terre, en vivre, coudre, monter des murs
en béton, poser des char pentes sur les toits. Ce sont des
compé tences essen tielles qui ont toute leur place dans l’énumé ra tion
des compé tences de base : autant, si ce n’est plus, que l’écrit et
numé rique. Mais aujourd’hui, avec l’omni pré sence du numé rique,
l’écrit est devenu l’affaire de toutes et tous. Les stra té gies de
contour ne ment visant à dissi muler que l’on est très peu à l’aise pour
écrire, que l’on déchiffre péni ble ment, ne suffisent plus. Dési gner
celle ou celui qui ne possède pas une certaine compé tence à un
moment T en employant des parti cules priva tives stig ma ti santes
(il‐lettré·e, an‐alpha bète, il‐lectro nisme) revient à pointer ce qu’il ne
faudrait surtout pas consi dérer comme un « handicap » physique ou
une défi cience intel lec tuelle, mais un besoin de se former. Parlons
donc d’« éloigné·e·s de l’écrit » dans une société où le numé rique
s’infiltre dans toutes les sphères : privées, profes sion nelles,
sociales, politiques.

Dispenser une forma tion numé rique à l’ensemble de la popu la tion
néces si te rait de réin té grer dans le monde de l’écrit celles et ceux qui
n’en possèdent pas les codes ou ne maîtrisent pas la langue de leur
pays de rési dence :
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Parmi les citoyens en diffi culté avec le numé rique, une personne sur
quatre l’est à cause de sa situa tion d’illet trisme ou de sa maîtrise
insuf fi sante de la langue française 26.
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4.2.2. La valse des supports numériques

De nos jours, on forme de moins en moins souvent les mots et les
lettres à la force du poignet, du pouce et de l’index. Après avoir
frappé sur les touches d’une machine à écrire assour dis sante, on
pianote désor mais discrè te ment, à l’aide de nos deux mains, sur les
touches d’un clavier où abc ne se suivent plus. Les plus virtuoses ont
mémo risé la dispo si tion spatiale des touches de l’alphabet et
produisent une foule de carac tères à une vitesse prodi gieuse sans
même les regarder, en fixant l’écran. Ainsi sont générés des contenus
numé riques où texte, son, image, vidéo se côtoient. Se côtoient
égale ment sur les bureaux smart phone, bout de papier, souris, stylo,
écran, clavier. Notons que le « on » dont il s’agit plus haut n’est pas le
même au cours du temps. Et si certain·e·s ont pu connaître une
tran si tion progres sive vers le numé rique par leur acti vité
profes sion nelle (employé·e·s du secteur tertiaire, essen tiel le ment),
cela n’a pas été le cas pour tous et toutes. Il leur faut alors apprendre
à jongler entre ces nouveaux supports en un temps record, tandis que
d’autres empruntent ces manèges depuis leur enfance.
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4.2.3. Le trio clavier/souris/trai te ment
de texte

Sur un clavier, l’ordre alpha bé tique a cédé sa place au degré de
fréquence des occur rences de chaque lettre de notre langue. Ainsi
nos doigts pour ront‐ils atteindre les plus fréquentes sans peine,
puisqu’elles auront été savam ment dispo sées. Sur une seule touche
peuvent être asso ciés plusieurs carac tères (de 0 à @). Pour produire
le chiffre 0, il faudra appuyer succes si ve ment sur deux touches. Pour
produire l’arobase, l’opéra tion néces si tera une combi naison
diffé rente. Seule la répé ti tion amènera à la mémorisation.
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Là où la main se rele vait pour ne plus effleurer le papier et laisser un
espace entre les mots tracés, ou retour nait à la ligne, le doigt
action nera la touche « espace » ou « valider ». Plus de ratures,
d’effa ceur, de gomme pour faire labo rieu se ment dispa raître l’erreur.
La touche miracle, la touche « effacer », vous donne le droit à l’erreur
et ne laisse aucune trace. L’utili sa teur·rice édite son texte, le met en
page, durcit les carac tères, les agrandit à sa guise, en modifie l’allure,
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souligne, se substitue à l’impri meur grâce au logi ciel d’édition de
texte. S’il faut un temps pour se fami lia riser à la dispo si tion spatiale et
à la mémo ri sa tion des touches, il en faut certai ne ment plus pour
apprendre l’écri ture cursive manuelle et le résultat esthé tique n’est
pas toujours au rendez‐vous. Avec un trai te ment de texte, votre texte
est lisible. L’effort de déchif frage des écri tures manus crites est
épargné à votre interlocuteur·rice.

Alors oui, tout ceci plaît beau coup aux débu tant·e·s et les désin hibe.
D’autant plus que le trai te ment de texte les aide à trouver la bonne
ortho graphe. Il ne fait pas dispa raître honteu se ment le mot incor rect
de son épais trait rouge, affublé parfois d’un commen taire humi liant.
Non, il fait appa raître un trait discret, en forme de vague lettes pour
vous signi fier que le mot inscrit n’est peut‐être pas le bon et, qui plus
est, vous en propose d’autres. Certes, il faudra les lire et en
comprendre la signi fi ca tion pour faire le bon choix. Mais quel
chan ge ment pour celles et ceux qui ont besoin de ce petit coup de
pouce pour oser se remettre à écrire et quelle aide pour les
débu tant·e·s ! La décou verte du clavier peut être, parmi d’autres
bien entendu, une entrée perti nente dans l’écrit. Ce détour par le
trai te ment de texte, pour peu qu’on en ait le temps en forma tion,
permettra d’aborder : les lettres de notre code écrit, la majus cule et la
minus cule, si chère au mot de passe, l’arobase, compo sante
essen tielle de l’adresse élec tro nique ayant supplanté l’adresse postale,
la ponc tua tion, indis so ciable de notre prosodie, et l’espace entre les
mots, sans lequel nous ne nous y retrou ve rions plus, faute de
cohé rence. Un détour qui en vaut la peine et qui a l’avan tage de
pouvoir se faire sans connexion Internet, et par consé quent d’une
inter ac tion possible. Décon necté·e du réseau Internet, les erreurs de
saisie n’auront aucune inci dence. Il est frap pant de constater
l’enthou siasme des utili sa teurs et utili sa trices novices. Voici, sans
aucun doute, une voie bien enga geante vers l’écriture.
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4.2.4. Le clic frénétique

Le clic, qu’il soit produit par le tapo te ment furtif d’un doigt sur votre
souris ou le trackpad de votre ordi na teur, confirme votre choix. Un
choix dont la nature et les consé quences varient en fonc tion de
l’endroit où vous aurez placé votre curseur. Le clic intime l’ordre de
mettre en gras, celui d’ouvrir une page Internet ou un menu
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contex tuel, d’envoyer un message, de le détruire. Dans certains cas, le
clic confirme le consen te ment à l’énoncé qui le précède. Inutile
d’écrire que vous êtes d’accord, il vous suffira de cliquer sur les
boutons « valider », « OK » et vous pourrez télé charger l’appli ca tion
bancaire, Face book, partager votre vidéo sur les réseaux sociaux. En
télé char geant une appli ca tion mobile, vous ne prenez plus le temps
de lire, vous cliquez, impa tient de vous en servir. Vous cliquez sur le
message reçu avant de vous assurer qu’il ne s’agit pas d’un spam. Vous
cliquez et re‐cliquez en cher chant une infor ma tion sur Internet, alors
que la lecture de l’adresse URL vous met déjà sur la voie. Au fil des
ateliers, nous n’avons de cesse d’insister sur deux impé ra tifs : être
patient et lire avant de cliquer. Le clic, c’est un peu comme le « tout,
tout de suite » auquel il faut renoncer car, en défi ni tive, il vous fait
perdre du temps. Un consen te ment hâtif peut avoir des
consé quences fâcheuses : un mail non relu et envoyé trop tôt, une
pièce jointe ouverte libé rant le virus qui pourra causer bien des
dégâts. Remé dier aux maux du clic fréné tique, c’est prendre le temps
de lire et d’apprendre à lire.

4.2.5. L’appren tis sage non conscientisé

Au terme d’une quaran taine d’heures d’ateliers numé riques
expé ri men taux donnés par Carole à la Maison des habi tants Anatole- 
France, un parti ci pant assidu a déclaré avoir plus appris que dans le
cadre d’un cours de fran çais qu’il avait suivi précé dem ment. Force est
de constater qu’il ne s’était pas inscrit dans ce but. Seule une
meilleure maîtrise de l’ordi na teur le moti vait. Carole elle‐même avait
pu mesurer ses progrès. La maîtrise de l’ordi na teur passe premier
plan. La maîtrise de l’écrit, quant à elle, pour tant indis so ciable du
numé rique, passe au second plan et n’est pas conscien tisée. C’est
l’« effa ce ment » dont parle si juste ment Frédé rique Bros (2015) dont
nous recom man dons la lecture des travaux avec vif enthou siasme.
Et pour tant, sans qu’elles et ils s’en rendent compte, en décou vrant
les touches du clavier (majus cules, minus cules, ponc tua tion, é, è, ^, )̈
ou les conven tions d’écri ture d’un mail, les parti ci pant·e·s progressent
dans leur maîtrise de l’écri ture qui s’en trouve « augmentée ». Bien
des personnes éloi gnées de l’écrit ne se présen te ront pas à une
forma tion à des compé tences de base en numé rique. En revanche,
elles n’hési te ront pas à déclarer qu’elles ne savent pas « envoyer un
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mail ». Et pour tant, c’est bien souvent de l’écri ture du mail lui‐même
dont il est ques tion. Il en est de même pour le CV. Tout un champ
d’action est ici possible, que nous aime rions explorer.

Le travail sur la langue et son code écrit, opéré en paral lèle de la
forma tion numé rique, compor te rait l’avan tage de décloi sonner des
publics et d’attirer des indi vidus qui ne seraient jamais venus pour
renforcer leur fran çais écrit ou oral, ceux que l’Agence natio nale de
lutte contre l’illet trisme (ANLCI) désigne par le terme d’« invi sibles ».
Jeter des ponts entre passeurs du numé rique et de l’écrit aurait tout
son sens.
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4.2.6. L’écri ture collective

Le présent article en est la preuve, l’écri ture collec tive sur un éditeur
de texte en ligne est une aven ture à tenter 27. Dans le cadre des
ateliers alpha- numériques expé ri men taux, nous n’avons
malheu reu se ment pas eu le temps de nous y essayer avec les
habi tant·e·s. Pour tant, cet exer cice s’inscri vait, à plus long terme,
dans la suite logique des sessions desti nées au « mail ». La prochaine
étape, d’abord en atelier, puis à distance chacun·e chez soi, aurait pu
être l’envoi par mail d’un lien URL permet tant d’ouvrir un logi ciel en
ligne d’édition de texte colla bo ra tive. Plus tard, un autre lien aurait pu
être envoyé, donnant accès à un salon de visio con fé rence
libre, Framatalk 28. Nous aurions pu alors simuler une situa tion de
travail à distance, de plus en plus fréquente de nos jours.
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4.2.7. La démarche admi nis tra tive en ligne : le
cumul des difficultés

Ne nous mépre nons pas. La démarche en ligne requiert de la part de
l’usager·ère :
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a��la compré hen sion de la termi no logie admi nis tra tive, parfois même
juri dique, propre à chaque insti tu tion solli citée (Caisse d’assu rance
maladie, Caisse de chômage, France Travail, Caisse d’allo ca tions
fami liales, Caisse de retraite, URSSAF, service public des impôts…) ;

b��la connais sance des dispo si tifs insti tu tion nels (quel orga nisme solli citer
pour quelle demande ?) ;

c��
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la connais sance de la procé dure admi nis tra tive et de ses diffé rentes
étapes (créa tion d’un compte avant utili sa tion d’une appli ca tion,
télé char ge ment de justi fi ca tifs d’iden tité et de justi fi ca tifs bancaires…) ;

d��la mise à dispo si tion ou la mémo ri sa tion d’une jungle de données
person nelles (adresse élec tro nique, mot de passe, iden ti fiants, login,
numéro de télé phone, numéro IBAN, numéro fiscal, numéro de sécu rité
sociale, numéro d’allo ca taire…) ;

e��la maîtrise de l’outil infor ma tique lui‐même (smart phone, ordi na teur,
tablette, impri mante, scanner, clavier, souris…) afin de réussir à faire les
opéra tions exigées (scanner, télé charger, remplir un formu laire) ;

f��sans oublier… la maîtrise de la langue.

Para doxa le ment, la capa cité à effec tuer une démarche en ligne, dont
la maîtrise était attendue des citoyens d’ici la fin de l’année 2021,
exige une lité racie étendue et multiple : le lire‐écrire (lité racie
tradi tion nelle), la maîtrise des compé tences numé riques (lité racie
numé rique), la compré hen sion du jargon admi nis tratif (lité racie
admi nis tra tive), parfois même juri dique (lité racie juri dique).
Le Défen seur des droits arti cule le chiffre d’un minimum de
vingt‐huit heures de forma tion (Défen seurs des droits, 2019, p. 45). La
diffi culté est de taille et la MdH Anatole- France en a clai re ment
conscience, en témoigne cette affir ma tion extraite de son projet
social en 2019‐2022 :
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Ce n’est pas un hasard si cette tâche est remplie par les écri vains et
écri vaines public·que·s, un métier qui réclame, en milieu social, de
larges compé tences exigeant une fine connais sance des dispo si tifs
insti tu tion nels et sociaux, de leurs procès admi nis tra tifs en sus
d’excel lentes compé tences rédac tion nelles et humaines, des
expert·e·s auxquel·lle·s nous ne préten drons jamais nous substituer.

5. Notre vision
Il est temps désor mais de vous exposer la vision que nous parta geons
à Demo‐TIC 29 au vu de ce qui vient d’être présenté.
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Certes, former les usager·ère·s au numé rique est primor dial. Mais
qu’en est‐il de la forma tion des agent·e·s qui sont chargé·e·s de les
orienter ? Ces agent·e·s des services publics et des maisons de
quar tier sont eux‐mêmes et elles‐mêmes parfois éloigné·e·s du
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numé rique. Comment alors orienter les usagers et usagères lorsqu’on
n’a soi‐même pas pu béné fi cier d’un éclai rage et d’une sensi bi li sa tion
suffi sante ? Loin de nous l’inten tion de leur jeter la pierre, bien
au contraire. Elles et ils font ce qu’elles et ils peuvent avec ce qu’elles
et ils savent. Elles et eux aussi doivent béné fi cier d’une forma tion qui
leur permettra d’iden ti fier les problé ma tiques des usager·ère·s et de
les orienter vers les struc tures parte naires. Car ce sont ces agent·e·s
qui ouvrent la porte d’entrée condui sant aux couloirs suivants :

l’appren tis sage et la compré hen sion de la langue fran çaise, à l’oral et à
l’écrit ;
l’appren tis sage et la compré hen sion de l’outil numé rique ;
le double appren tis sage numé rique/écrit ;
l’appren tis sage et la compré hen sion de la langue admi nis tra tive
(litté ratie admi nis tra tive), sans lesquels aucune démarche admi nis tra tive
ne peut être effec tuée ;
la prise de conscience des enjeux géopo li tiques du XXI  siècle à travers
les TICs éthiques, et non les TOCS (Troubles obses sion nels compulsifs).

e

Mais, si les « passeurs numé riques » du terrain sont dési reux de
relever le défi, les moyens finan ciers mis à dispo si tion sont encore
insuf fi sants. Leur rému né ra tion demeure faible et aléa toire. Les
ateliers APTIC sont annulés à défaut d’un nombre minimum de
parti ci pant·e·s. Les forma teur·rice·s ne reçoivent aucune
indem ni sa tion et s’en trouvent péna lisé·e·s. La recherche de
subven tions par le biais de réponses à des appels d’offres lancés par
les parte naires insti tu tion nels enclenche une mise en concur rence
regret table des acteurs. Les tarifs, revus à la baisse dans l’espoir de
gagner la course aux finan ce ments, se réper cutent sur la
rému né ra tion des accom pa gnant·e·s / forma teur·trice·s
eux·elles‐mêmes. Ces méca nismes vont à l’encontre d’une
coor di na tion effi cace des acteurs du terrain qui pour raient consa crer
plus d’énergie à travailler en complé men ta rité. Qu’il s’agisse
d’accom pa gne ment numé rique ou d’accom pa gne ment à l’écrit auprès
de personnes sans‐le‐sou, la préca rité est regret ta ble ment le lot de
toutes et tous, celles et ceux qui animent les forma tions comme
celles et ceux qui en béné fi cient. Pour tant, il y a de la place pour tout
le monde et fragi liser le tissu asso ciatif et celui des micro‐entre prises
de la forma tion de proxi mité, c’est fragi liser le tissu social dans son
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ensemble puisqu’une frange de la popu la tion ne pourra accéder à la
montée en compé tences durable de toutes et tous.

Rappro cher du numé rique peut rappro cher non seule ment de
l’emploi, des droits, de la citoyen neté, mais aussi de notre langue,
notam ment de l’écrit, sans lequel le numé rique ne pour rait exister ni
être utilisé. L’écrit, omni pré sent sur nos écrans et nos claviers, et
pour tant invi sible, est cet angle mort que les dispo si tifs de forma tions
numé riques finissent par négliger, au risque de provo quer des
acci dents aux lourdes consé quences sociales et socié tales. Derrière,
se cachent des indi vidus qui, dési reux de se servir d’un objet
connecté ou enjoints à le faire, ne peuvent « raccro cher les wagons ».
Pour tant, comme nous l’avons esquissé, il existe une voie de double
appro pria tion du numé rique et du lire‐écrire. Un chemin qui offre
l’avan tage d’un appren tis sage non conscien tisé et donc libéré de
toute appré hen sion. Un chemin sur lequel nous pouvons les guider.
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Au terme de cet exposé poly pho nique, reve nons sur le durable pour
sortir de l’éphé mère en matière d’appren tis sage. Pour celles et ceux
qui en ont parcouru le chemin, nous savons toutes et tous que le
chemin de l’auto nomie est long, qu’il exige téna cité, esprit critique, et
de solides fonda tions. À nous de savoir si nous voulons conti nuer à
subir les déve lop pe ments tech no lo giques mercan tiles ou si nous
dési rons en extraire le meilleur au profit du plus grand nombre.
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Pour sortir des maux, le mot n’est déclic que s’il engendre la prise de
conscience et l’action.
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NOTES

1  Les forma tions APTIC et les ateliers numé riques expé ri men taux à la
Maison des habi tants Anatole- France à Grenoble.

2  Nous revien drons sur ce terme plus bas.

3  Enquête INSEE, Insee Première, n  1780, 2019. En ligne : www.fmfpro.org/
IMG/pdf/ip1780.pdf

4  Tous les propos rapportés dans cet article sont issus d’un corpus recueilli
par Carole Burget en juillet 2022 lors d’une forma tion APTIC donnée à
La Papo thèque, lieu de vie collectif à Grenoble où s’est installée l’asso cia tion
Demo‐TIC en début d’été 2022.

5  Sybille Rous seau, « APTIC, pour une inclu sion numé rique opti male »,
Aqui. Le Journal numé rique de Nouvelle- Aquitaine, 3 octobre 2019.

6  Le réfé ren tiel national des services de média tion numé rique, APTIC.

7  Pour plus d’infor ma tions sur le profil des parti ci pant·e·s à nos ateliers, se
reporter à la section précé dente sur les bénéficiaires.

8  Inter view préli mi naire et enre gis tre ment audio réalisés par Carole Burget
en juillet 2022 auprès d’Antoine Marmonier.

9  Nous verrons dans le chapitre consa crée aux retours d’expé rience, ce
qu’« envoyer » signifie et à quelles compé tences et connais sances plus
larges ce mot fait appel.

BURGET, C. (2021). Rapprocher du numérique, rapprocher de l’écrit : médiation
numérique, l’opportunité d’une double appropriation [mémoire de master 2 (sous la
direction d’Isabelle Estève), Université Grenoble Alpes]. En ligne : https://dumas.ccs
d.cnrs.fr/dumas-03544452
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10  Nous propo sons un deuxième niveau de lecture entre paren thèses et en
gras, afin de faire ressortir le processus blocage- déblocage-
double apprentissage.

11  Tous les parti ci pant·e·s possèdent une adresse élec tro nique G‐Mail. La
raison en est simple : un smart phone ne peut être opéra tionnel qu’avec un
compte créé chez Google. L’adresse G‐Mail créée avait été indi quée à tous
les services publics auxquels recou raient les parti ci pant·e·s aux ateliers.
Nous avons décidé de partir des besoins et des urgences en conti nuant à
utiliser cette adresse tout en les invi tant, par la suite, et avec notre aide,
à passer à un service de messa gerie plus sécurisé.

12  Pour éviter toute confu sion, dans les scéna rios exclu si ve ment, le
« nous » inclut les parti ci pant·e·s et le « je » désigne le formateur.

13  Les ateliers collec tifs s’effec tuent sur les ordi na teurs para mé trés et mis à
dispo si tion par la Ville. À noter que les parti ci pant·e·s appré cient de
travailler sur ordi na teur pour le confort visuel qu’il permet, d’apprendre à se
servir des postes en accès libre dans les espaces publics.

14  Voir les copies d’écran G‐Mail, annexe 5, figure 1 de notre mémoire
(Burget, 2021).

15  La notion de « lité racie » est abordée dans la partie théo rique de notre
mémoire (Burget, 2021).

16  Nous abor dons la notion de « compé tences numé riques instru men tales »
telle que définie par Brot corne et Valenduc (« Les compé tences numé riques
et les inéga lités dans les usages d’internet : comment réduire ces
inéga lités ? », Les Cahiers du numérique, vol. 5, n  1, p. 45‐68) dans le cadre
théo rique de notre mémoire.

17  Voir les copies d’écran G‐Mail, annexe 5, figure 2 du mémoire.

18  À l’excep tion de G‐Mail, utilisé par les parti ci pant·e·s pour les raisons
expli quées en note 11, tous les logi ciels proposés, en concer ta tion avec la
média trice numé rique de la ville de Grenoble, furent exclu si ve ment des
logi ciels libres.

19  GreMag, le maga zine de la ville de Grenoble, n  29, 2022.

20  Damien Leloup, « Publi cité program ma tique : les données person nelles
des inter nautes diffu sées à leur insu plusieurs centaines de fois par jour »,
Le Monde, 16 mai 2022. En ligne : www.lemonde.fr/pixels/article/2022/05/
16/publicite- programmatique-les-donnees-personnelles-des-internautes-

o

o

https://www.lemonde.fr/pixels/article/2022/05/16/publicite-programmatique-les-donnees-personnelles-des-internautes-diffusees-a-leur-insu-plusieurs-centaines-de-fois-par-jour_6126335_4408996.html
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diffusees-a-leur-insu-plusieurs-centaines-de-fois-par-jour_6126335_4408
996.html

21  Exodus Privacy, plate forme d’audit de la vie privée des appli ca tions sous
système d’exploi ta tion Android (https://reports.exodus- privacy.eu.org/fr/).

22  UBlock Origin, par exemple, est un bloqueur de publi cités gratuit et à
code source ouvert (https://ublockorigin.com).

23  Il existe d’ailleurs une alter na tive au Play Store Google pour les appa reils
Android : F‐Droid, un cata logue d’appli ca tions libres pour Android (https://f
- droid.org). À noter qu’il n’existe à ce jour aucune appli ca tion de service
public fran çais sur ce catalogue.

24  Hyper Text Transfer Protocol Secure (proto cole de trans fert
hyper tex tuel sécurisé).

25  Voir la défi ni tion de ce terme par la Fonda tion pour le logi ciel libre (FSF,
Free Soft ware Foundation) dans l’article « Qu’est‐ce que le logi ciel libre ? »,
sur le site du système d’exploi ta tion libre GNU : www.gnu.org/philosophy/f
ree- sw.fr.html

26  Labo ra toire d’analyse et de décryp tage du numé rique de l’Agence
nouvelle des soli da rités actives (Ansa), « Faci liter l’utili sa tion des outils
numé riques pour les personnes ne maîtri sant pas l’écrit en langue
fran çaise », 24 mai 2018. En ligne : https://labo.societenumerique.gouv.fr/f
r/articles/faciliter- lutilisation-des-outils-num%C3%A9riques- pour-les-pe
rsonnes-ne-ma%C3%AEtrisant- pas-l%C3%A9crit- en-langue-fran%C3%A7a
ise/

27  Nous avons utilisé l’éditeur de texte Framapad (https://framapad.org/ab
c/fr/), déve loppé par le réseau d’éduca tion popu laire consacré au logi ciel
libre Frama soft (https://framasoft.org/fr/).

28  Frama talk, un service de visio con fé rence déve loppé par Frama soft (http
s://framatalk.org/abc/fr/).

29  Carole Burget a rejoint Demo‐TIC cette année. L’écri ture de cet article a
resserré les liens entre Carbu ralpha et Demo‐TIC.

RÉSUMÉS

Français
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commu ni ca tion) et celui déve loppé en parte na riat avec la Maison des
habi tants Anatole- France à Grenoble. Il fait état de la situa tion rencon trée
au moment du Covid‐19 et des réflexions qui ont émergé sur le terrain en
termes d’inter ven tion. L’article inter roge les dispo si tifs susnommés, les
choix péda go giques opérés, les compé tences des forma teurs mais
égale ment l’éthique des outils numé riques libres.

English
The article presents two digital support systems: APTIC (Person al ized
Support for Inform a tion and Commu nic a tion Tech no lo gies) and the one
developed in part ner ship with the Anatole- France House of Resid ents in
Gren oble. It reflects on the situ ation during the Covid‐19 crisis and the
insights that emerged on the ground regarding inter ven tion strategies. The
article exam ines these educa tional frame works, the pedago gical choices
made, the compet en cies of the trainers, and the ethics of open- source
digital tools.
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