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INTRODUCTION

Depuis la deuxieme moitié des années 90, un nouvel outil a fait son apparition en France :
I'Internet. Ce gigantesque systeme de télécommunications informatiques développé a
I’échelle mondiale va alors prendre une ampleur considérable. En trente ans, I'Internet
n'a cessé de croitre. Il s’est immiscé dans la vie de tous et est devenu totalement
indispensable dans le quotidien de chacun, parfois méme malgré nous. Indispensable au
point de changer nos moyens de communication, notre maniere de nous informer, notre
vision des choses sur le rapport de I’'Homme a la machine, en outre, nos modes de vie
dans leur intégralité. Aujourd’hui, on entend souvent le terme « numérique » pour
désigner le Web. Nous verrons plus tard, au cours de ce mémoire de recherche, la
signification exacte de ce mot. Mais si le numérique s’est imposé dans la société francaise,
cela ne signifie pas pour autant que tous les Hommes possedent les compétences
nécessaires pour le maitriser.

En effet, le numérique est omniprésent, il est désormais simple de se procurer un outil
pour accéder a I'Internet : ordinateur, smartphone, tablette, etc. N'importe lequel de ces
derniers nous offre la possibilité d’effectuer une recherche sur le Web en un seul clic.
Nonobstant, encore faut-il savoir utiliser I'un de ces outils numériques. Certains diront
que cela est chose aisée mais beaucoup d’autres releveront leurs difficultés d’utilisation.
C'est le cas pour de nombreuses personnes tous ages confondus, peu importe le genre, la
culture, la religion, etc. Encore aujourd’hui, une multitude de Frangais se retrouve devant
des outils numériques sans réellement savoir les utiliser. Dans mon environnement, j’ai
eu l'occasion d’observer ce constat, et j'ai décidé d’en faire une réflexion profonde et
concrete dans ce mémoire de recherche.

Depuis de nombreuses années, j'ai pu noter a de nombreuses reprises les difficultés
rencontrées quant a l'utilisation du numérique chez de nombreuses personnes de mon
entourage. Des difficultés pour se servir des outils numériques, pour effectuer une
recherche sur I'Internet, pour communiquer virtuellement avec des proches, etc. Ceci
pourrait paraitre anodin puisque nous pourrions nous dire que I'utilisation du numérique
n’est pas un besoin vital. Certes, ceci est tout a fait exact, néanmoins, si savoir se servir
des outils numériques n’est pas vital, ceci est tout de méme devenu un véritable besoin
au cours des dernieres années. Au début des années 2000, un manque de compétences
numérigques pouvait étre percu comme une simple différence, mais a présent, ceci devient
un véritable handicap pour les personnes concernées. En effet, notre environnement
quotidien tend a se dématérialiser de plus en plus chaque jour : au niveau administratif,
au niveau communicationnel, etc. On comprend donc parfaitement a quel point il est
maintenant important de savoir utiliser le numérique. Face au grand nombre de
personnes qui avait des lacunes par rapport a I’utilisation des outils numériques dans mon
entourage, ou dans mon environnement de facon plus globale, j'ai compris que ce
probléeme n’était pas isolé et qu’il devait donc étre traité. J’ai alors décidé d’effectuer
guelques recherches sur le manque de compétences numériques. Celles-ci m’ont tres
rapidement amené a découvrir un terme que je ne connaissais pas : « l'illectronisme ».
Ceci désigne « la difficulté a utiliser I'Internet dans la vie de tous les jours » (Hassani, 2019,



p.2). De plus, bien que « l'illectronisme » concerne tous les ages, j'ai tout de méme pu
constater qu’une partie de la population était davantage touchée par ce probléme.
Effectivement, j’ai remarqué que parmi les nombreuses personnes qui me demandaient
de I'aide quant a I'utilisation du numérique, il y avait en majorité des personnes de 60 ans
et plus. Aussi, mes différentes recherches sur ce nouveau terme « d’illectronisme » m’ont
confirmé que les seniors souffraient d’autant plus de ce phénomeéne. Il m’est alors apparu
indéniablement cette réflexion a I'esprit : « l'illectronisme » chez les seniors représente
un réel probléme de société et j'ai ainsi décidé de me concentrer sur cette cible. Je me
devais donc de réaliser un mémoire de recherche en lien avec ce constat afin d’apporter
des solutions pour réduire ce phénomene. Il me tenait particulierement a coeur d’étudier
ce probléme car je sais pertinemment que « l’illectronisme » peut devenir un handicap de
plus en plus important dans les années a venir, et qu’il peut mener tout droit a I’exclusion
sociale des personnes agées. L’étude et le traitement de ce phénomene se révelent donc
étre trés important pour la société, mais également pour les Sciences de I'Information et
de la Communication puisque les professionnels de la communication se doivent de
développer des sites internet adaptés aux seniors.

Nous I'avons compris, « l'illectronisme » est un phénomeéne d’actualité qui touche un
grand nombre de personnes et tout particulierement les seniors. Aussi, la société
francaise est aujourd’hui vieillissante, les personnes agées représentent une grande
partie de la population. Il semble donc évident que les seniors constituent un public cible
pour de nombreux professionnels de la communication. Or, la dématérialisation des
supports d’information régne en maitre depuis plusieurs années. C'est ainsi que
« l'illectronisme » pose réellement probleme. En effet, il faut étre capable de toucher une
cible via le numérique alors que celle-ci rencontre encore aujourd’hui de trés grandes
difficultés quant a son utilisation. De plus, la quasi-totalité des organismes Francais
tendent a suivre cette tendance de dématérialisation, c’est le cas notamment pour les
impots qui demandent a présent de faire sa déclaration en ligne. Par conséquent, de
nombreux seniors peuvent se retrouver excluent de la société. En effet, s’ils ne savent pas
se servir des outils numériques, alors ils ne pourront non seulement pas s’informer, mais
ils ne pourront pas non plus effectuer les diverses démarches administratives qui leurs
sont imposées, communiquer avec le monde extérieur, etc. On constate donc que
« l'illectronisme » chez les seniors représente d’une part, un véritable probleme pour les
seniors eux-mémes puisque leur manque de compétences numériques les mene tout
droit vers une exclusion sociale presque certaine, et d’autre part un enjeu pour les
professionnels de la communication puisqu’ils doivent s’adresser a une cible mal formée
au numérique par l'intermédiaire des outils technologiques. En outre, le numérique
s'impose a tous, aux seniors y compris, et « l'illectronisme » apparait alors
irrémédiablement comme un probléeme majeur pour la société. S'il est primordial que les
personnes agées soient formées, il est également important que les professionnels
adaptent leur communication a cette cible s’ils veulent la toucher. Cela peut se traduire
par la conception de sites internet plus simples d’utilisation, plus ergonomiques, etc. Pour
régler le probleme de « l'illectronisme » chez les seniors, il faut donc avoir pour objectif
de le réduire afin d’éviter au maximum leur exclusion sociale.
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Lorsque I'on parle de réduire « l'illectronisme », on entend par la qu’il faut tenter de
diminuer ce phénomene au maximum. En effet, il paraitrait totalement utopiste de croire
que I'on puisse vivre dans une société ou tous les seniors sans exception posséderaient
des compétences numériques sans ne plus rencontrer aucunes difficultés. Nous devons
donc rester lucides et tendre plutot vers une diminution de « l'illectronisme ». Pour cela,
il existe diverses solutions telles que la formation des seniors aux nouveaux outils
technologiques ou encore I'adaptation des professionnels de la communication a cette
cible, etc. L'objectif de ce mémoire sera justement d’étudier et de développer les
solutions existantes, et pourquoi pas, en trouver de nouvelles afin de réduire
« l'illectronisme ». Le sujet de ce mémoire de recherche se concentrera par conséquent
sur les seniors, comme nous l’avons vu précédemment, c’est-a-dire les personnes agées
de 60 ans et plus. En effet, « les seniors s’apparentent classiquement a la population des
plus de 60 ans » (L'enssib, 06/05/2020). Aussi, j'ai décidé de resserrer mes recherches sur
le phénomene de I’ « illectronisme » autour d’un seul pays qui est la France. En effet, cela
me permet de pouvoir étudier ce probléme de société beaucoup plus en profondeur si je
me concentre sur le territoire national. La finalité de cette étude a travers ce mémoire de
recherche est également de pouvoir lutter contre I’exclusion sociale des seniors.
Effectivement, leur inclusion dans la société se retrouve menacée a cause de
« l'illectronisme » puisque si I’ensemble de la société tend a adopter le numérique et que
les personnes agées ne parviennent pas a suivre ce mouvement, elles se retrouvent alors
indéniablement exclues. « Pour vivre en harmonie dans la société numérique actuelle, il
faut un minimum de connexions avec les autres, réelles et virtuelles. » (Dou Goarin, 2014,
p.2). Nous vivons donc aujourd’hui dans une société numérique et nous comprenons bien
que la communication virtuelle joue a présent un trés grand réle dans I'inclusion d’une
personne dans la société. Mais afin de traiter mon sujet correctement et le plus en détails
possible, je dois avant tout définir une problématique qui sera le fil rouge de mon
mémoire.

Rappelons-le, I'objectif de mon sujet de mémoire de recherche est de réduire
« l'illectronisme » chez les seniors en France afin de lutter contre leur exclusion sociale.
Ainsi, si nous voulons tenter de diminuer ce phénoméne qui touche de nombreuses
personnes agées, nous comprenons tout de suite qu’il faut impérativement former les
seniors aux nouvelles technologies. Pour cela, il existe différentes structures en France,
qui s’engagent depuis plusieurs années maintenant a améliorer les compétences
numériques des seniors, via des cours sur différents supports comme des ordinateurs ou
bien des tablettes. Cependant, étant donné que le phénomene d’ «illectronisme »
persiste encore dans la société d’aujourd’hui, nous pouvons nous demander dans quelles
mesures ces structures de formation sont-elles réellement efficaces. Il y avait donc de
véritables recherches a effectuer autour de ces structures puisque c’est avant tout grace
a celles-ci que le phénomene d’ « illectronisme » peut étre réduit. Ma problématique est
donc la suivante : dans quelles mesures les structures de formation au numérique aident-
elles les seniors a pallier leur « illectronisme » pour les inclure dans la société ? Il s’agira
par conséquent de définir quelles sont ces structures afin de les analyser en profondeur
et de comprendre comment elles peuvent aider les seniors a améliorer leurs compétences
numériques, et donc a les inclure davantage dans la société. Ceci me permettra de savoir
de quelle manieres les structures de formation agissent-elles pour réduire
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« l'illectronisme » chez les seniors en France. Mais cela me permettra également de
réfléchir aux améliorations que nous pouvons apporter a ces structures. Au cours de ce
mémoire, je vais donc tenter de répondre a la problématique que je viens d’énoncer.

Dans un premier temps, je présenterai mon état de I'art qui découle de mes diverses
lectures d’articles et d’ouvrages par rapport a mon sujet. Dans un deuxieme temps, je
développerai mon cadrage théorique. Enfin, j’émettrai quelques hypotheses personnelles
en rapport avec ma problématique et j'expliquerai le type d’enquéte que je souhaite
réaliser pour répondre au mieux a ma question de recherche.

ETAT DE LART

) Description de la situation d’ « illectronisme »

A. Des inégalités d’usages au numérique et non plus d’acces

Depuis I'avenement de I'Internet il y a quelques années, les Hommes ont d{ s’adapter a
une toute nouvelle société. Une société que I'on qualifie de numérique et qui s’est
développée trés rapidement, changeant les modes de vie de chacun. Le numérique est
maintenant omniprésent dans notre quotidien et nous devons nous adapter a cette
nouvelle société dans laquelle il prédomine. Cependant, il n’est pas toujours simple de se
familiariser avec les innovations, surtout lorsqu’elles s'imposent et évoluent a vitesse
grand V. C'est pourquoi, au fil des années, des inégalités se sont creusées face aux
nouvelles technologies, on parle alors de « « fracture » ou de « fossé numérique » [...].
Cette notion est largement répandue depuis une dizaine d’années, si bien gu’elle est
devenue aujourd’hui un de ces termes a la mode, popularisé tant par les médias que par
les milieux politiques et économiques. Communément, |'expression désigne le fossé
séparant les personnes qui bénéficient de I’acces a I'information numérique — les « info-
riches » — et celles qui demeurent privées des contenus et services que ces technologies
peuvent rendre — les « info-pauvres ». » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.5).

Il parait ainsi important d’étudier I'ampleur de cette fracture numérique qui engendre de
nombreuses inégalités entre les Francgais. « Jusqu’a la fin des années 1990, la notion de
fracture numérique de “premier degré” renvoyait seulement aux inégalités liées a I'acces
a Internet et au matériel informatique. » (Charmarkeh, 2015, p.3). En effet, a cette
époque-la, de nombreuses personnes ne possédaient pas les moyens financiers pour se
procurer un ordinateur et se connecter a I'Internet. Ainsi, les Frangais qui avaient assez
d’argent se sont retrouvés avec la possibilité d’acquérir des compétences numériques,
tandis que les autres ont commencé a accumuler beaucoup de retard dans ce domaine.
Mais ces dernieres années, la situation a bien changé puisque « plusieurs travaux ont

12



montré I'existence d’une fracture numérique non plus associée a I'accés mais plutét aux
usages. L’attention s’est progressivement déplacée vers |'observation des écarts liés a une
fracture numérique de “second degré” caractérisée par des usages inégaux des
technologies numériques. » (Charmarkeh, 2015, p.4). Nous comprenons donc trés bien
que si I'acces aux nouvelles technologies s’est fortement banalisé, c’est maintenant leur
utilisation qui pose probleme. Il ne suffit pas de posséder un ordinateur, ou bien une
tablette ou encore un smartphone, il faut aussi savoir s’en servir et cela est loin d’étre le
cas pour tout le monde. En effet, effectuer des recherches sur I'Internet « requiert [...]
I’acquisition et la mobilisation d’une série de compétences numériques spécifiques. ».
Autrement dit, pour utiliser les nouvelles technologies, il est nécessaire de développer
une véritable « culture numérique » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.9). Mais beaucoup
de Francais ne possédent pas encore assez de culture numérique pour pouvoir utiliser les
outils technologiques aisément. « Du point de vue de la philosophie des techniques, la
culture numérique est une culture de I'écrit, I’écriture constituant elle-méme un puissant
— et complexe — outil technique. Elle doit étre apprise de méme que tout outil nécessite
un apprentissage, non pas forcément pour étre utilisé, mais pour étre bien utilisé. » (Tur,
2015, p.9).

B. Le nouveau terme d’ « illectronisme »

Nous I'avons compris, il existe aujourd’hui de nombreuses inégalités d’usages face a
I'utilisation du numérique entre les Francais. Ce manque de compétences numériques a
pris une telle proportion, qu’un nouveau terme a vu le jour il y a quelques années, afin de
le qualifier : « I'illectronisme ». Ce terme est tout récent puisqu’il « a fait son entrée en
2018 dans le dictionnaire. » (Hassani, 2019, p.2). Il est primordial de bien saisir la
signification de ce néologisme étant donné qu’il représente I'élément central de ce
mémoire de recherche. « La définition du néologisme “illectronisme®, qui transpose le
concept d’illettrisme dans le domaine de l'information électronique, fut donnée par
Elisabeth Noél : il s’agit d’'un manque de connaissance des clés nécessaires a |'utilisation
des ressources électroniques. » (L'enssib, 29/04/2020). En outre, souffrir
d’ «illectronisme » signifie manquer de compétences numériques pour pouvoir utiliser
les nouvelles technologies facilement et a sa convenance. Posséder des compétences
numériques, c’est « savoir quelle information rechercher et quel usage en faire ». C'est
« savoir naviguer dans un univers conceptuel complexe, qui n’est pas structuré et stable
comme un livre, et de pouvoir trier et synthétiser les informations obtenues. » (Brotcorne
et Valenduc, 2009, p.9).

Il s’oppose ainsi au terme de littératie numérique. « Selon I’OCDE, le terme de “littératie
numérique” [...] pourrait se définir comme étant I’“aptitude a comprendre et a utiliser le
numérique dans la vie courante, a la maison, au travail et dans la collectivité en vue
d’atteindre des buts personnels et d’étendre ses connaissances et ses capacités”. »
(Gandon, 2020, p.4). Mais la littératie numérique ne s’acquiert pas si facilement. En effet,
si I’'on veut devenir apte a utiliser les nouvelles technologies dans la vie de tous les jours,
il faut tout d’abord trouver le moyen d’acquérir des compétences numériques. « Nous
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distinguerons trois compétences principales. Tout d’abord, la compétence informatique,
ou instrumentale, qui concerne les aspects techniques et pratiques des outils et du
matériel. La deuxieme compétence serait la compétence communicationnelle qui
consiste a savoir communiquer, c’est-a-dire a utiliser les différents outils de
communication du numérique mais qui réside également dans la maitrise d’un certain
nombre de codes sociaux. Enfin, la compétence médiatique (ou informationnelle) releve
de I'aptitude a se repérer au sein des ressources numériques, a vérifier la fiabilité du
contenu dans le cadre d’une recherche d’informations. » (Gandon, 2020, p.5). C'est ici
que le phénomeéne d’ « illectronisme » apparait. En effet, un grand nombre de personnes
ne parviennent pas a acquérir ces compétences indispensables a I'utilisation du
numérique, et ce, pour de multiples raisons: manque de formations, difficultés
d’apprentissage, etc. L’ « illectronisme » peut donc toucher de nombreux Frangais.

C. Lesseniors : une cible particulierement touchée par |’ « illectronisme »

Mais si I’ «illectronisme » peut toucher tous les Frangais, quel que soit leur age, il faut
savoir que les seniors souffrent tout de méme bien plus de ce phénomeéne. Avant de
démontrer que I’ « illectronisme » est un probléeme qui atteint particulierement les
personnes agées, je pense qu’il est essentiel de donner la définition du terme senior. « Le
mot senior indique que l'individu entre dans une nouvelle étape de sa vie et qu’il peut
trouver d’autres modes d’identification que le travail. » (L'enssib, 06/05/2020). Il faut
savoir que lorsque nous évoquons les seniors, nous faisons généralement référence « ala
population des plus de 60 ans mais ce groupe n’est pas uniforme.» (L’enssib,
06/05/2020). En effet, tous les seniors ne sont pas égaux face a I'utilisation du numérique
puisque plus un senior va vieillir et plus il est susceptible d’accumuler différents handicaps
qui vont le freiner dans son apprentissage des outils technologiques. Nous retrouvons
ainsi « les 60-75 ans, qui ont peu recours aux soins, les 75-85 ans qui ont un risque plus
élevé de présenter des problemes de santé et auxquels s’applique le concept de fragilité,
et enfin les plus de 85 ans, qui entrent dans le grand age avec un risque accru de
dépendance. » (L'enssib, 06/05/2020). Ainsi, si hous nous intéressons de plus prés aux
connexions a I'Internet effectuées par les seniors, nous constatons que « le chiffre était
de 78 % pour I'ensemble versus 68 % pour les 60-69 ans et 35 % pour les 70 ans et plus. »
(L'enssib, 06/05/2020). Cela signifie que plus les seniors vieillissent et moins ils se
connectent a I'lnternet. Effectivement, plus les seniors ont un age avancé et plus il leur
est difficile d’acquérir des compétences informatiques. La réduction du nombre de
connexions en fonction de I'age est donc le reflet des difficultés rencontrées par les
personnes agées dans |I'apprentissage du numérique.

Nous avons donc compris que les seniors correspondaient a la catégorie de population
des 60 ans et plus, et que cette catégorie était segmentée puisque suivant leur age, les
personnes agées peuvent devenir moins aptes a apprendre le fonctionnement des
nouvelles technologies. Nous le savons, « cette fracture numérique dite de “second
degré” touche particulierement les personnes agées équipées et connectées. »
(Charmarkeh, 2015, p.11). En effet, si nous regardons de plus pres les chiffres de
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I’ « illectronisme », nous pouvons faire le constat suivant : « Selon les chiffres de I'enquéte
CSA, environ 23 % des Frangais ne sont “pas a |'aise avec le numérique” et déclarent “ne
jamais naviguer sur Internet ou bien difficilement®. Les chiffres sont de 58 % chez les
personnes de 70 ans et plus. » (Gandon, 2020, p.6). Ceci nous démontre que les seniors
sont trés touchés par le phénomeéne d’ « illectronisme », et surtout bien plus que les
autres catégories de personnes. Nous parlons méme de « fracture numérique » grise
(Charmarkeh, 2015, p.4). De plus, « la France comptait en 2012, selon l'insee, 63,35
millions d’habitants, avec un vieillissement tendanciel : les plus de 65 ans représentaient
17,1 % de la population dont plus de la moitié agée de 75 ans et plus. En 2060, selon les
projections, la France comptera 74 millions d’habitants dont 23,6 millions auront plus de
60 ans, soit prés d’un Francais sur trois. » (L'enssib, 06/05/2020). Nous avons donc affaire
a une France vieillissante et un « illectronisme » qui touche fortement les seniors. Ce
phénomeéne s’'impose donc comme un probléme majeur dans la société d’aujourd’hui.

D. Un «illectronisme » qui peut mener tout droit vers I’exclusion sociale des seniors

L’ « illectronisme » est un vrai probleme pour deux raisons. D’une part, il représente un
réel handicap dans le quotidien des personnes concernées. En effet, dans une société
quasi totalement dématérialisée, ne pas savoir se servir des outils numériques empéche
de pouvoir s’informer, communiquer, ou encore faire des démarches administratives
convenablement. « Les personnes agées [...] n'ayant qu’un usage récréatif d’Internet
restent sur le bord du chemin. Alors méme que les services publics qui s’adressent a eux
communiquent de plus en plus via Internet ! C'est ce qu’on appelle la “ double peine” des
publics fragilisés face au tout-numérique. » (Garczynski, 2019, p.3). D’autre part, il est
important de soulever I'idée que I’ « illectronisme » peut mener a une forme d’exclusion
sociale des seniors. Effectivement, si ceux-ci ne peuvent pas communiquer via I'Internet,
alors il leur sera difficile de conserver des liens avec autrui. « Internet est désormais un
des piliers de nos vies en société. Favoriser I'autonomie des personnes face au numérique
est donc pour chacun une clef nécessaire d’intégration et d’émancipation. » (Garczynski,
2019, p.5). Aussi, s’ils ne peuvent pas s’informer par I'intermédiaire du numérique, alors
il leur sera difficile de rester au courant des différentes informations qui circulent au sein
de la société. « Les difficultés face au numérique renforcent donc les risques d’exclusion
sociale des personnes. ». A un tel point que « la Communauté européenne reconnait
d’ailleurs depuis 2006 la compétence numérique comme I'une des compétences clés, au
méme titre que la lecture et I’écriture. » (Gandon, 2020, p.6). Par conséquent, il est a
présent essentiel pour les seniors d’acquérir des compétences numériques afin de ne pas
s’exclure de la société, surtout que ceux-ci peuvent déja tres souvent souffrir d’une
certaine forme d’isolement.

« Selon une étude menée pour Emmalis Connect, le numérique permet d’actionner trois
leviers d’insertion socio-professionnelle des personnes en difficulté : I’estime de soi, la
préservation des liens sociaux et familiaux et I'apaisement psychologique. ». Ainsi, « le
fait d’étre connecté (avoir une connexion et savoir s’en servir) est donc autant une
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nouvelle injonction qu’une condition pour étre inséré. » (Garczynski, 2019, p.3). Pour
résumer, sans compétences numériques, pas d’inclusion sociale des seniors, c’est
pourquoi il est tres important de réduire I’ « illectronisme ». « Le décloisonnement des
seniors passe par une inclusion au niveau numérique, c’est-a-dire qu’il est important de
réduire la fracture numérique [...] pour une vie harmonieuse dans la société du XXI®
siecle. ». « Quel que soit le niveau d’activité des seniors, pour vivre en harmonie dans la
société numérique actuelle, il faut un minimum de connexions avec les autres, réelles et
virtuelles. » (Dou Goarin, 2014, p.2). La communication en face a face ne suffit donc plus,
les personnes agées doivent aussi avoir des connexions via le numérique pour s’inclure le
plus aisément possible dans la société.

) Analyse des causes de |’ « illectronisme »

A. Une évolution croissante du numérique depuis le milieu des années 90

Afin de mieux comprendre en détails comment ce phénomeéne d’ « illectronisme » a pu
émerger, il est tout d’abord important d’analyser I’évolution de I'Internet depuis le milieu
des années 90. « Bien que né vers la fin des années 1960, le réseau des réseaux reste
longtemps confiné a des usages essentiellement universitaires. A partir du milieu des
années 1990, il s’impose progressivement dans le quotidien comme un vecteur
incontournable de la communication, de l'information, des loisirs et des affaires. »
(Ghernaouti et Dufour, 2017, p.3). C’est donc seulement a partir du milieu des années 90
qgue l'Internet a commencé a prendre une réelle ampleur, en se développant a une vitesse
fulgurante. « La deuxieme moitié des années 1990 est marquée par une agitation
médiatique sans précédent autour de I'Internet, puis de ses dérivés notamment le
commerce électronique. » (Ghernaouti et Dufour, 2017). Ensuite, les années 2000 ont été
marquées par une tres forte croissance de I'Internet, qui s’est petit a petit imposé dans la
vie de tous. « Vers les années 2005, le Web connait un nouvel essor, promu sous le nom
de Web 2.0 [...]. L'apparition de nouveaux services comme ceux proposés par les réseaux
sociaux, les blogs, [...] modifie en profondeur lacommunication entre les individus et leurs
relations en imposant de nouveaux modes d’interaction. » (Ghernaouti et Dufour, 2017).
En I'espace de quelques années seulement, I'Internet a donc changé le monde et s’est
imposé dans le quotidien de chacun, qu’on le veuille ou non. On parle aujourd’hui de
« société de I'information » (Ghernaouti et Dufour, 2017).

Mais la progression du numérique est loin d’étre terminée, bien au contraire. Depuis
qguelques années maintenant, de nouvelles innovations dérivées de I'Internet sont
apparues : « réalité augmentée », « réalité virtuelle », « des intelligences artificielles »,
« cloud computing », etc (Ghernaouti et Dufour, 2017). Aussi, la société tend a se
dématérialiser de plus en plus. « Avec le développement de I'informatique, la médiation
humaine tend a étre exclue des systémes. » : « le processus de passage en caisse »,
« I’établissement des déclarations d’imp6t. » (Ghernaouti et Dufour, 2017). « De
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nouvelles applications [...] voient le jour chaque semaine, certaines prennent une place
prépondérante dans notre quotidien pour communiquer, s’informer, apprendre,
effectuer des démarches administratives. » (Gandon, 2020, p.6). De plus, le numérique
est maintenant présent sur de multiples supports : ordinateurs, tablettes, smartphones,
montres connectées. D’ailleurs, il existe une véritable « croissance de I'utilisation des
mobiles », on appelle ceci le « m-commerce » (Ghernaouti et Dufour, 2017). En effet, le
smartphone est un outil trés pratique pour effectuer des recherches sur I'Internet
puisqu’on peut le transporter partout, tres facilement, et qu’il ne prend pas beaucoup de
place. Le numérique continue donc de croitre et il continuera de le faire dans les années
a venir, de maniére tres rapide. « Le numérique ne cesse d’évoluer. Nous vivons dans une
ere ou tout va vite, dans une “société de I’accélération”, comme le décrit Hartmut Rosa
(2010). » (Gandon, 2020, p.3).

Il est donc parfois difficile de suivre son évolution et de rester au courant de toutes les
nouveautés et innovations des nouvelles technologies. Ceci est tout particulierement vrai
pour les seniors qui connaissent déja un retard significatif quant a l'utilisation du
numérique. C’'est pourquoi « la journée mondiale des télécommunications et de la société
de I'information [...] a vu le jour en 2005, lors de la deuxieme phase du Sommet mondial
sur la société de I'information. » Il y a ici une « volonté de développer une société de
I'information inclusive pour tous les habitants de la planete. » (Ghernaouti et Dufour,
2017). Cette journée permet donc chaque année a différents pays de mettre en avant un
theme spécifique relatif aux différents défis que pose I'évolution des télécommunications
et des Nouvelles Technologies de I'Information et de la Communication. Mais s’il existe
une volonté d’inclure tous les Hommes dans la société de I'information, il n’est toutefois
pas si facile de mettre ce projet en place. Effectivement, « En 2017, |la part des ménages
francais ayant accés a Internet était de 86 % (Eurostat, 2018) alors qu’elle n’était que de
14,3 % en 2000. » (Hassani, 2019, p.2). Cependant, si I'acces a Internet est désormais
accessible a de plus en plus de personnes, I'«illectronisme » quant a lui persiste,
notamment chez les personnes agées de 60 ans et plus. Pourtant, le numérique continue
sa course effrénée et devient totalement omniprésent dans la vie quotidienne de chaque
Frangais.

B. Le numérique s'impose a présent dans le quotidien de tous les Francais

Que I'on sache utiliser le numérique ou non, celui-ci s'impose quand méme dans nos vies.
En effet, maintenant, « de nombreuses démarches se font uniquement sur Internet : la
déclaration de revenus, I'inscription sur les listes électorales... et I’Etat prévoit une
dématérialisation compléte des démarches administratives pour 2022. » (Gandon, 2020,
p.3). C'est pour cette raison que les seniors doivent impérativement se familiariser
davantage avec les nouvelles technologies. Surtout que « le numérique aujourd’hui, ce
n’est pas seulement I'ordinateur, les tablettes et les smartphones. Selon Alain Dumais
(2014), au sein de ce que I'on nomme les outils numériques s’inscrivent également
d’autres outils auxquels on pense moins : les guichets et distributeurs automatiques avec
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des écrans tactiles. » (Gandon, 2020, p.9). Ainsi, nous comprenons trés bien que si les
personnes agées souhaitent conserver une certaine autonomie et ne pas étre exclues de
la société, elles doivent absolument s’adapter a celle-ci, basée en grande partie sur le
numérique.

Mais si cette société de I'information est arrivée tres rapidement, elle avait pourtant été
quelque peu prédite. « Daniel Bell, Alvin Toffler ou Zbigniew Brzeziniski parlent, a partir
des années soixante, d'une “troisieme vague” de civilisation, axée sur l'immatériel. »
(Breton, 2000, p.33). Aussi, « des |'origine, le monde des réseaux est étroitement associé
a cette promesse [...] d'un univers ol la communication aurait [...] une place
centrale. » (Breton, 2000, p.45). Enfin, Pierre Levy : « dans les premiéres décennies du
XXle siecle, [...] la majeure partie de la vie sociale empruntera ce médium [le cyberspace]
principal milieu de la communication et de la vie sociale. » (Breton, 2000, p.31). Nous
pouvons donc nous demander pourquoi nous n’avons pas mieux anticipé la croissance du
numérique ? Les formations quant a l'utilisation des nouvelles technologies n’ont peut-
étre pas été suffisantes ? Peut-étre aurait-il fallu développer davantage de formations au
numérique dans les milieux professionnels lorsque cela était possible ? Si nous avions
mieux anticipé cette évolution, peut-étre que le phénomeéne d’ « illectronisme » serait
moins important aujourd’hui ?

Quoi qu’il en soit, nous avons aujourd’hui affaire a une société de I'information reposant
sur un véritable « culte de I'Internet » (Breton, 2000, p.33). D’ailleurs, « La pratique
systématique de la communication par l'intermédiaire des ordinateurs et des réseaux est
la réalité concrete du nouveau culte de I'Internet. » (Breton, 2000, p.104). Mais alors, si
les seniors souffrent aujourd’huid’ « illectronisme » parce qu’ils ont eu du mal a s’adapter
a cette nouvelle société qui s’est développée rapidement, souhaitent-ils vraiment
rattraper leur retard, ou bien sont-ils réfractaires face au numérique ?

Si I'on pose cette question aux Francais agés de moins de 60 ans, la plupart répondront
sans doute que les seniors ne veulent pas utiliser les nouvelles technologies et que c’est
pour cette raison qu’ils accumulent un retard considérable dans |'utilisation de celles-ci.
Ceci était vrai il y a quelques années. En effet, « en 1999, les seniors n’avaient peut-étre
pas le budget nécessaire pour acquérir un outil numérique donc il y avait un probleme en
termes d’usages mais méme ceux qui pouvaient ne voulaient pas car ils n’en voyaient pas
Iutilité. Ceci a fait naitre les stéréotypes d’aujourd’hui sur les seniors et le numérique. »
(De La Garza, Sperandio et Specht, 1999). D’ailleurs, en 1999, une enquéte avait été
réalisée aupres « d’'un échantillon de 129 personnes afin d’obtenir une vue d’ensemble
des utilisations réelles des objets techniques du quotidien par une population agée. » A
I’époque, le constat suivant avait été fait : les seniors ne veulent pas utiliser les nouvelles
technologies. Celui-ci « tient [...] au fait que les personnes estiment ne pas avoir besoin
des objets techniques ou s’inquietent de I’essor de |'automatisation, qui selon eux conduit
a une diminution des emplois, des contacts humains, a une déshumanisation de la société.
Ces personnes préferent plutot consacrer leur temps a des activités littéraires (lecture,
écriture, théatre) ou de plein air [...]. Les ordinateurs sont peu utilisés (22 personnes sur
129). » (De La Garza, Sperandio et Specht, 1999, p.10). Il y a plus de 20 ans, les seniors ne
voulaient donc pas entendre parler du numérique. Mais peut-étre que cela venait d’un
mangque de communication. Effectivement, peut-étre aurait-il fallu mieux expliquer a ces
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personnes pourquoi il était si important d’apprendre a utiliser les nouvelles technologies.
Nonobstant, les choses ont bien changé. De nos jours, les personnes agées ne sont, pour
la plupart, pas réfractaires au numérique. Au contraire, elles possedent méme une forte
volonté de s’améliorer quant a I'utilisation des outils technologiques.

C. Des stéréotypes ancrés depuis des années sur la relation des seniors au
numérique

Depuis quelques années, de nombreux stéréotypes persistent sur les seniors quant a leur
relation au numérique. En effet, les Francais agés de moins de 60 ans ont souvent
tendance a penser que les seniors souffrent d’ « illectronisme » parce gqu’ils sont contre
le numérique. Certains pensent que les personnes agées ne font aucun effort pour
apprendre a utiliser les nouvelles technologies, et que de toute fagon, leur age représente
un handicap. Pour résumer, certains Francais pensent que les seniors sont trop vieux pour
acquérir de nouvelles compétences, notamment dans le domaine du numérique. Ceci est
un phénomene discriminatoire appelé « |’ agisme » — processus selon lequel une
personne est stéréotypée et discriminée en raison de son age (Butler, 1969). » (Dou
Goarin, 2014, p.3). Ainsi, « en France comme dans d’autres pays européens, les retraités
sont particulierement stigmatisés : ils sont jugés peu dynamiques, peu consommateurs,
réfractaires aux innovations, etc. ». « Les retraités souffrent aujourd’hui de ce rejet social.
Ils se voient mis a I'écart des évolutions, notamment numériques, la société préférant
injustement leur parler de couches pour adultes ou de maison de retraite plutét que
d’ordinateurs ou de tablettes. » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.6). Par conséquent, les
seniors sont percus comme des personnes qui ne peuvent plus apprendre, et surtout pas
le numérique, qui peut se révéler étre assez complexe et demander quelques efforts pour
le maitriser. Dés qu’une personne agée souffre d’'un quelconque handicap, elle est tout
de suite considérée comme inapte a apprendre. « Nous pouvons ainsi prendre I'exemple
de défaillances cognitives passageres (oublis, etc.) qui, avec I'age, ont tendance a étre
trop vite considérées comme des prémices de maladies de type Alzheimer que comme un
épisode passager, poussant les seniors a se catégoriser “défaillants“ ou méme “séniles”
sans recherche plus approfondie. » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.7). Ces stéréotypes sont
ancrés et il est difficile de faire changer la vision des Francais sur le rapport des seniors
aux nouvelles technologies. En effet, « nous pouvons craindre qu’une population agée
tournée vers le passé, se révele incapable de faire les efforts d’adaptation et d’innovation
qui seront en tout état de cause nécessaires » écrit ainsi Alfred Sauvy. ». « Résistance a la
nouveauté », « résistance au changement », « maintien d’un esprit plus traditionnel » ou
encore « appréhension des nouvelles techniques. » (Caradec et Eve, 2002, p.4). Voila
pourquoi les stéréotypes perdurent.

Mais si « dans le discours pessimiste de I'incompatibilité, les personnes agées seraient
dépassées par les technologies numériques ; a contrario, le discours de la familiarité, en
vogue aujourd’hui, accrédite I'idée selon laquelle les seniors seraient enthousiastes a
I’égard d’Internet. » (Dou Goarin, 2014, p.4). En effet, les seniors ne sont pas inactifs
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comme le laisse penser les stéréotypes et ont une véritable volonté d’apprendre les
nouvelles technologies. « Les seniors vivent encore pendant presque une génération et
souvent ne demanderont pas mieux qu’a rester utiles et actifs. » (Dou Goarin, 2014, p.4).
Mais si les personnes agées veulent tant acquérir des compétences numériques, c’est qu’il
existe plusieurs raisons. « Les principales raisons qui incitent les seniors a franchir le cap
de I'ere du numérique (Schelling et Seifert, 2010) : formalités administratives, bancaires,
de santé ..., lien avec la famille et les amis, faire des rencontres, valorisation de soi [...],
passer le temps, faciliter les achats. » (Dou Goarin, 2014, p.3). Le discours qui était vrai en
1999 n’est donc plus d’actualité : les seniors veulent apprendre a bien se servir du
numérique afin de rester connecté et de ne pas étre exclu socialement. C'est pourquoi « il
nous faut [...] aujourd’hui retravailler notre discours a l'attention des retraités. »
(Vigouroux-Zugasti, 2014, p.8). « Comme le dit Jean-Paul Tréguer, il existe un écart entre
les générations, c’est-a-dire que la vie n’est plus comparable a celle d’il y a trente ans
(Tréguer, 2007), et les consciences doivent évoluer. C’'est aujourd’hui un fait auquel nous
nous confrontons avec l'attrait des seniors pour les technologies numériques. »
(Vigouroux-Zugasti, 2014, p.8). D’ailleurs, on retrouve de plus en plus cette idée de seniors
actifs dans le domaine de la communication. Effectivement, « des publicités mettent en
scéne des personnages agés dans une situation de familiarité avec des technologies
nouvelles et des articles de presse présentent des “seniors” férus de nouvelles
technologies ou qui s’y sont récemment convertis. » (Caradec et Eve, 2002, p.5). Les
seniors eux-mémes bouleversent les préjugés. « En meilleure santé que leurs ainés au
méme age et plus consommateurs que ces derniers, ils tendent a révolutionner I'image
que I'on se fait de la retraite, notamment par leurs usages des nouvelles technologies. »
On peut ainsi parler d’eux en évoquant le terme « Boomers in bloom », « Boomers fait
référence a leur cohorte générationnelle, et in bloom, a traduire “en fleur”, met en
exergue l'importance d’avoir des projets. » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.4). Mais si les
seniors possedent une grande volonté quant a I'acquisition de compétences numériques,
ceux-ci souffrent tout de méme d’ « illectronisme » pour plusieurs raisons que nous allons
développer des a présent.

D. Les seniors ont grandi dans un autre environnement non basé sur le numérique

« Comme le dit Laurence Le Douarin dans le dixieme chapitre de Vivre les dges de la vie,
“chaque génération serait marquée par une affinité particuliere avec certaines
technologies, celles qu’elle a découvertes dans son enfance ou dans sa jeunesse” (Le
Douarin, 2012). » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.9). Or, les personnes actuellement dgées de
60 ans et plus n‘ont pas grandies avec le numérique. En effet, lorsque I'Internet a
commencé a réellement se développer dans le milieu des années 90, les seniors qui ont
aujourd’hui 60 ans avaient déja plus de 30 ans. Maintenant « I’extension des compétences
et des talents digitaux est une priorité pour les entreprises. » alors qu’avant ce n’était pas
le cas dans les sociétés. Donc les anciennes générations n’ont pas vraiment pu développer
leurs compétences digitales au sein de leur carriere professionnelle. » (Ghernaouti et
Dufour, 2017). On comprend ainsi que cette situation est encore pire pour les personnes
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qui ont maintenant 70, 80 ou encore 90 ans et plus. Les seniors ont donc d( s’adapter a
une nouvelle société qui fonctionne dans sa quasi-totalité avec le numérique, chose qu’ils
ne connaissaient absolument pas auparavant. Par conséquent, cela a été tres difficile pour
« notre cohorte générationnelle, qui n’a découvert les technologies numériques qu’a I'age
adulte. » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.9), d’autant plus que I'Internet a évolué tres
rapidement d’années en années.

Aussi, nous le savons parfaitement, « l'utilisation des outils numériques requiert des
compétences particuliéres » (Gandon, 2020, p.3). C'est pourquoi les seniors continuent
de souffrir d’ « illectronisme », ils sont nés dans un autre environnement, une société
dans laquelle I'Internet n’existait pas encore et ils n’ont ainsi pas grandi avec celui-ci. C’'est
pour cette raison qu’il leur est difficile d’acquérir une culture numérique. « Le nombre
toujours croissant de cours d’informatique a destination des retraités laisse entrevoir les
difficultés qu’ils semblent rencontrer. “Les digital immigrants” (parents ou grands-
parents) devraient s’adapter perpétuellement aux nouvelles technologies de
I'information et de la communication. » (Le Douarin, 2012). |l est difficile d’apprendre et
de comprendre I'environnement numérique lorsque nous ne sommes pas nés dedans,
comme les « digital natives ». La logique, tout comme I'équipement et le vocabulaire
demandent un gros travail d’apprentissage avant d’étre maitrisés. Laurence Le Douarin
fait ici référence a I'image de I'immigrant qui arrive dans un nouveau pays, et qui doit
réaliser un travail constant pour apprendre et s’approprier la culture du pays. »
(Vigouroux-Zugasti, 2014, p.9). Ceci représente donc le premier frein dans I'apprentissage
du numérique chez les seniors en France.

E. Les seniors ont des craintes vis-a-vis du numérique

Bien que les seniors puissent étre en bonne santé, ils peuvent tout de méme étre
confrontés a un certain nombre de handicaps qui peuvent s’accentuer lorsqu’ils
vieillissent. « Les principaux freins:santé: probleme de mobilité, maladie, perte
d’attention et de mémoire..., [...] probléme de confiance [...], hétérogénéité : les seniors
constituent une population trés hétérogene, avec des besoins et des attentes spécifiques
et tres variés. Ceux-ci dépendent de multiples critéres: degré d’autonomie et de
dépendance, déficiences éventuelles (auditive, visuelle, motrice, mentale), nature de leur
relation avec leurs proches (tres présents ou éloignés), rapport a la technologie, parcours
professionnel, etc. » (Dou Goarin, 2014, p.6). Comme nous pouvons le constater,
I'apprentissage du numérique chez les personnes agées dépend de multiples facteurs.
Selon ceux-ci, les seniors seront plus ou moins aptes a développer des compétences
numériques.

Cependant, il est important de relativiser la situation. En effet, si certains seniors
cumulent de gros handicaps et se retrouvent donc dans l'incapacité d’apprendre, la
plupart d’entre eux sont tout de méme aptes a comprendre la culture numérique et donc
a progresser dans ce domaine. Ainsi, le frein a I'apprentissage du numérique chez les
seniors provient souvent de différentes craintes. En effet, « une incompréhension de la
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logique informatique peut engendrer des blocages, des frustrations, voire des peurs. Ces
réactions sont souvent associées a un manque de confiance et d’estime de soi. »
(Brotcorne et Valenduc, 2009, p.19). Ainsi, les personnes agées ont parfois du mal a sauter
le pas et donc a faire la démarche de participer a une formation. « Lorsqu’elles le peuvent,
elles integrent des formations mais on observe combien il peut étre difficile d’admettre
gu’on a besoin d’étre accompagné ou de se former : tout comme la situation d’illettrisme,
la situation d’illectronisme isole considérablement les personnes concernées. » (Gandon,
2020, p.6). Toutefois il faut savoir que fort heureusement, bien souvent, de nombreux
seniors trouvent le courage de dépasser ces craintes et acceptent donc de se former au
numérique.

1)) Analyse des solutions pour réduire I’ « illectronisme »

A. Lerole de la famille dans I'apprentissage du numérique chez les seniors Frangais

Nous I’avons compris, pour réduire I «illectronisme », les seniors doivent
impérativement se former aux nouvelles technologies afin d’acquérir une certaine culture
numérique. Pour cela, il existe différentes solutions que nous allons maintenant étudier.
Lorsque I'on réfléchit a la formation aux outils numériques pour les personnes agées, une
premiere solution peut nous venir a I'esprit : le role de la famille. Effectivement, « I'un des
facteurs essentiels pour I'insertion des seniors dans I'ére numérique restera le facteur
humain et social, des formateurs, des amis et de la famille. » (Dou Goarin, 2014, p.8).
Ainsi, « Selon |"’étude CSA Research, les personnes éprouvant des difficultés se tournent
donc vers des personnes ressources, la famille, les enfants par exemple ou les amis. »
(Gandon, 2020, p.6). Mais la famille peut-elle vraiment étre d’'une grande aide dans cet
apprentissage ? Selon les auteurs en Sciences de I'Information et de la Communication,
pas forcément.

« Contrairement a ce que laissent entendre des notions comme celles de “socialisation en
retour” ou de “transmissions ascendantes” ou “a rebours“ [...], la circulation
d’informations sur les technologies des enfants adultes et des petits-enfants vers leurs
parents ou grands-parents retraités demeure, le plus souvent, limitée. » Certes, des
savoirs peuvent étre transmis par ce biais la, mais ils « restent plut6t rares et sont assez
superficiels, davantage de I'ordre de la découverte ponctuelle que de la transmission de
savoirs d’usage, et a fortiori techniques. » Aussi, un autre probléme se pose dans cette
méthode : « la difficile instauration d’'une relation d’« autorité pédagogique » ascendante
au sein de la famille alors méme que la transmission des savoirs suppose une telle
relation. D’un c6té, les petits-enfants ne semblent pas toujours désireux d’entrer dans le
role de I'enseignant, qui implique d’étre patient, de se mettre a la place de |'autre et
d’expliciter ses connaissances. De l'autre, les grands-parents résistent a I'idée d’étre
éleves. » (Caradec et Eve, 2002, p.10). En outre, I'apprentissage du numérique est un
véritable travail de transmissions de savoirs et de savoir-faire liés a une culture numérique
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bien précise. Le r6le de la famille est donc moindre dans la réduction de I’ « illectronisme »
chez les seniors en France. Il est donc essentiel d’examiner d’autres solutions.

B. Lerole de I’Etat dans la réduction de I’ « illectronisme » chez les seniors Francais

Il y a maintenant quelques années, I'Etat a pris I'initiative de tout numériser en
dématérialisant de nombreuses démarches comme par exemple la déclaration d’imp6ts.
Mais cette décision ne pouvait pas fonctionner sans le développement d’un plan de
formation pour les seniors souffrant d’ « illectronisme ». « La formation de I’'ensemble des
Francais a I'utilisation du numérique est essentielle pour que notre pays tire pleinement
parti des potentialités du numérique, mais également pour prévenir le creusement d’un
fossé numérique entre les « natifs du numérique » et le reste de la population. »
(EuroCloud France, 11/05/2020). Ainsi, I’Etat Francais a d{i réfléchir a différentes mesures
afin de former au mieux et le plus rapidement possible les personnes qui ont un retard
numérique, en particulier, les personnes agées.

Voici ce que le gouvernement frangais prévoit dans son plan de développement de
I’économie numérique : « un outil d’aide a I'’équipement et de formation aux usages du
numérique, a destination des seniors sera expérimenté pour leur permettre d’accéder
plus facilement aux réseaux numériques [..] et créer une offre globale “matériel,
connexion, formation” [...] pour favoriser la confiance et les usages des TIC aupres des
seniors (Besson, 2008). » (Charmarkeh, 2015, p.4). Pour ce faire, «le conseil de
modernisation des politiques publiques a validé 10 mesures qui a la fois simplifient les
démarches de |'usager vis-a-vis de I'administration, et qui contribuent a une meilleure
image de I'état dans le cyber-espace. Ces mesures concernent notamment I'amélioration
des sites internet de I’état, la simplification de I'acces aux services publics, notamment via
I’adoption d’une charte commune, la dématérialisation des échanges liés a la vie courante
et la création d’un portail unique d’acces aux données publiques. » Mais si ces actions
planifiées par I'Etat semblent pertinentes, qu’en est-il réellement ? Par qui les formations
au numérique pour les seniors sont-elles dispensées et comment fonctionnent-elles ?
C’est ce que nous allons voir dés maintenant dans les paragraphes qui vont suivre.

C. les Espaces Publics Numériques : acteurs des formations au numérique chez les
seniors

A la fin des années 90, « plusieurs actions ont été mises en ceuvre par le Gouvernement
afin d’accompagner I’accés aux outils numériques (EuroCloud France, 11/05/2020). Ainsi,
« des 1998, [...], la Caisse des Dépots et Consignations prenait 'initiative de développer
des “Cyber-bases”, en collaboration et en soutien financier des collectivités
territoriales. ». « Concrétement, ces espaces équipés, souvent accolés a d’autres
structures territoriales (notamment des bibliotheques), permettaient I'accés libre a
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Internet et proposaient une offre d’initiation et de formation. lls étaient gérés par des
animateurs formés a I'accueil, I'animation et aux technologies numériques. ». (Tur, 2015,
p.51). Au fil des années, ces Cyber-bases ont continué de se développer. De ce fait, depuis
le début des années 2000, celles-ci ont fait beaucoup de chemin. Effectivement, « le
déploiement de 6000 points d’acces public sur le territoire (cyberbase) est en cours depuis
2010. Ces espaces sont notamment animés grace aux portails netemploi et netpublic, aux
formations et au passeport pour I'informatique et le multimédia. » (EuroCloud France,
11/05/2020).

Toutefois, depuis quelques années, nous ne parlons plus de Cyber-bases mais d’EPN. Mais
alors qu’est-ce que les EPN ? Cet acronyme signifie « Espace Public Numérique », ce sont
des « espaces multimédia quels que soient leur organisme de rattachement ou leur
source de financement. ». « Une grande partie d'entre eux sont uniquement financés par
des subventions municipales ou intercommunales. » (Tur, 2015, p.56). Maintenant, il est
important de comprendre a quoi servent les EPN de maniere concréte. Un EPN est « un
endroit ouvert au public, mettant des ordinateurs a sa disposition pour effectuer des
activités informatiques et naviguer sur Internet, avec I'accompagnement d’animateurs.
Les types d’EPN peuvent étre tres diversifiés : associations sociales ou culturelles,
bibliotheques communales, centres publics d’aide sociale, [...] maisons de I'’emploi, etc. ».
Cependant, un EPN « désigne bien plus qu’un point d’acces public a Internet ; c’est aussi
et surtout une structure d’accueil, d’accompagnement des utilisateurs, d’aide a la
réalisation de projets. ». Le point positif des Espaces Public Numériques est qu’ils « ne
constituent pas seulement des dispositifs d’accés public a internet, mais aussi et surtout
des lieux dans lesquels on trouve une aide et un accompagnement gratuit dans diverses
démarches, comme l'initiation a I'informatique, I'accés aux services en ligne, la recherche
d’un logement ou d’'un emploi, le soutien a des projets personnels ou collectifs. C'est
d’ailleurs leur particularité par rapport a d’autres points d’accés publics a Internet [...]
comme les cybercafés. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.16). C'est pourquoi « les Espaces
Publics Numériques [...], ont rempli une fonction essentielle d'accompagnement des
citoyens a la formation au numérique. » depuis maintenant plusieurs années. En effet,
« si, historiquement, ces ateliers ont d'abord concerné les usages de base, et non pas la
littératie numérique proprement dite, ils se sont beaucoup diversifiés ces dernieres
années, faisant une place non négligeable a la recherche et a la critique de I'information,
aux usages citoyens de I'Internet, aux réseaux sociaux, aux moyens de collaboration et de
partage sur Internet, voire méme, dans des cas encore minoritaires, a la sensibilisation
aux modeles économiques, techniques et environnementaux des services numériques. ».
(Tur, 2015, p.53).

A présent, nous pouvons nous demander a quel type de public sont réservés les EPN. Il
est important de préciser que, bien évidemment, « les EPN sont [...] des lieux ouverts et
accessibles a tous, mais ils doivent aussi accorder une priorité a des publics dits fragilisés —
publics précarisés sur le plan économique et social, personnes agées, isolées ou
handicapées, qui sont davantage exposés aux inégalités. ». (Brotcorne et Valenduc, 2009,
p.16). Par conséquent, il existe « des ateliers spécifiques a destination des demandeurs
d'emploi, des scolaires, et, dans une moindre mesure, des publics en situation de
handicap ou d'exclusion », nonobstant, « les seniors restent le principal public touché ».
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(Tur, 2015, p.54). Il faut aussi ajouter que les EPN sont avant tout une aide a
I'apprentissage du numérique, ils accompagnent les personnes touchées par
I’ « illectronisme » dans I"appropriation de compétences informatiques et d’une culture
numérique. Cependant, « I'acquisition d’une autonomie dans I'apprentissage est le seul
moyen, pour la personne en formation, de pérenniser ses acquis et faire face au processus
de décrochages et rattrapages successifs lors de I'apprentissage des TIC. » (Brotcorne et
Valenduc, 2009, p.21). Il semblerait donc que les Espaces Publics Numériques jouent un
role essentiel dans la formation des seniors au numérique, et par déduction, dans la
réduction de I’ « illectronisme » chez les personnes agées en France. Cependant, le mode
de fonctionnement des EPN a tendance a changer de plus en plus, menagant ainsi I’avenir
de ces structures de formation.

D. L'intégration des Espaces Publics Numériques dans les bibliothéques au fil des
années

« Malgré cette réussite inégalée durant la derniere décennie, les Espaces Publics
Numériques souffrent depuis quelques années de I'épuisement du modele économique
sur lequel ils s'appuyaient jusque-la. Le désengagement progressif de I'Etat améne un
certain nombre d'entre eux a envisager un changement radical de leur mode de
fonctionnement. Le rapprochement avec les bibliotheques publiques, souvent
I'approfondissement de partenariats existant déja — et parfois constitutif de I'identité des
deux établissements — constitue une piste de plus en plus avancée, profitable pour les
deux institutions, et en fin de compte, pour la population. » (Tur, 2015, p.56). C'est pour
cette raison que les EPN tendent de plus en plus a s’installer dans les bibliothéques. Tout
d’abord, « le programme national des “ruches”, lancé en 2003 par le ministere de la
Culture en faveur de “nouvelles médiatheques de proximité” a souvent donné naissance
a des batiments associant bibliotheques et cyber-bases. » (Tur, 2015, p.58). Maintenant,
nous pouvons constater que les EPN et les bibliotheques ne forment plus qu’un. En effet,
les bibliotheques sont devenues de véritables lieux formateurs aux nouvelles
technologies. Ainsi, « un certain nombre de bibliothéques publiques integrent d'ailleurs
un Espace Public Numérique, non pas seulement en partageant avec une entité distincte
batiments, personnels ou animations, mais bien comme un service parmi d'autres. Les
bibliotheques, de nouvelles venues parmi les acteurs de la formation au numérique en
France. Dans certaines régions, les bibliothéques représenteraient en elles-mémes pres
d'un quart (voire plus) des EPN. » (Tur, 2015, p.59).

Mais alors, quel est l'intérét de regrouper les EPN dans les bibliotheques ? « Le
renforcement des partenariats entre bibliotheques et EPN présente de nombreux
avantages pour ces derniers. ». Premierement, « les bibliotheques disposent d'une longue
tradition historique et d'une charge symbolique et politique forte. ». Ensuite, « bien que
les bibliotheéques connaissent des restrictions budgétaires comme tous les autres services
publics, cette méme charge symbolique fait que les crédits de fonctionnement restent
(pour l'instant et dans la plupart des cas) suffisants pour permettre des politiques
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tarifaires a destination des usagers raisonnables : en cela, elles peuvent éviter aux EPN la
dérive [...], qui consiste a faire payer les services destinés a améliorer l'inclusion sociale. ».
Enfin, « les bibliothéques, pour certaines relativement réticentes a l'introduction des
technologies numériques il y a quinze ans, ont aujourd'hui largement progressé dans ce
domaine et disposent dans leur trés grande majorité d'un équipement informatique
correct, sinon forcément a la pointe. » (Tur, 2015, p.59).

Par conséquent, penchons-nous a présent sur le fonctionnement des bibliothéques qui
forment les seniors au numérique. Nous I'avons compris, aujourd’hui, les bibliotheques
ne sont plus de simples lieux permettant aux usagers de lire et d’emprunter des livres.
Maintenant, elles représentent également des espaces formateurs aux nouvelles
technologies. Mais alors, comment les bibliothéques en sont-elles arrivées la ? Comment
sont-elles devenues un acteur incontournable dans le domaine des formations au
numérique ? C'est « en 2012 » que nous assistons aux « premiers ateliers informatiques »
au sein des bibliotheques (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Si tous les types de publics
peuvent participer aux formations au numérique, nous remarquons toutefois une «
surreprésentation des retraités : fin 2015, ils représentent 54 % de I’échantillon et cette
tendance n’a fait que s’accentuer en 2016. », la moyenne d’age étant de « 61 ans »
(Plantard et Vigué-Camus, 2017). La communication autour de ces formations en
bibliotheques est surtout réalisée par « bouche a oreille, [...] on le constate lors des
inscriptions (“je suis venue avec une amie, une voisine... “). » Mais les seniors découvrent
également ces « ateliers dans la presse et les bulletins municipaux. ». (Plantard et Vigué-
Camus, 2017). Mais alors, concrétement, comment fonctionnent ces ateliers
informatiques dans les bibliotheques ?

« Dans ces espaces, il est possible d’apprendre a utiliser un traitement de texte, une boite
mail, un logiciel... mais aussi de partager des idées, de faire circuler des discours, des
images, et [...] méme de faire lien avec d’autres. La médiation numérique a un effet de
socialisation. ». « Les médiateurs numériques relevent de trois profils : les bénévoles,
exercant au sein d’associations, de clubs informatiques et de réseaux informels dans
lesquels circulent des éléments de savoirs sur les TIC, les professionnels, médiatrices et
médiateurs spécialisés intervenant auprés des publics sur des dispositifs numériques,
animatrice et animateur multimédia, les autres professionnels qui exercent
occasionnellement la fonction de médiation numérique en bibliotheque ou dans
I’animation, I’éducation, le travail social. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Les
médiateurs numériques en bibliotheques relévent donc de profils trés différents. Ainsi,
nous pouvons nous demander la chose suivante : un bénévole est-il autant légitime qu’un
professionnel de I'informatique pour enseigner les nouvelles technologies aux seniors ?
Autrement dit, possede-t-il les mémes compétences numériques ? Apparemment, pas
forcément. Les formations dispensées aux seniors ne seraient donc pas équivalentes
suivant le profil du médiateur. Par conséquent, les seniors ne seraient donc pas tous
formés de la méme maniere ce qui peut créer des inégalités dans |'apprentissage du
numérique chez les personnes agées. Cependant, ceci ne signifie pas que les ateliers
numériques ne soient pas bénéfiques pour les seniors. En effet, ils leur permettent
d’ « acquérir des savoir-faire qu’ils considerent comme nécessaires mais aussi a se
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ressaisir comme individus compétents, intégrés, reconnus. ». Le numérique est un
domaine qui reste complexe et qui nécessite I'acquisition de compétences informatiques
et d'une véritable culture numérique. Ainsi, «il est capital de pouvoir s’exercer,
d’apprendre en faisant, et avec les autres. D’ailleurs, les usagers sont particulierement
sensibles a cet accompagnement humain et bien au-dela des connaissances acquises, ils
trouvent quand on les interroge (notamment dans le cadre d’enquétes par entretiens
réalisées a la Bpi) que le plus grand bénéfice des ateliers réside dans I’échange et le
collectif. Dans ce contexte, la fonction du bibliothécaire a bien évolué. Ce dernier se fait
également médiateur, animateur, « coach du savoir ». » (Plantard et Vigué-Camus, 2017).
« Par ailleurs, le support numérique dans |'apprentissage change la place de
I’enseignant/formateur qui devient davantage un accompagnant, un guide. Cela peut
atténuer I'appréhension liée au fait de faire une erreur : le formateur favorise une erreur
qui devient formative (l'ordinateur ne juge pas) et qui sera moins pergue comme une
sanction. » (Gandon, 2020, p.11).

Mais le meilleur moyen de savoir si ces ateliers numériques sont vraiment bénéfiques
pour les personnes agées, est de recueillir des témoignages de leur part : « “cet atelier-la
sur service public, ameli, pour assurance maladie, impots gouy, [...] je le trouve mais alors
formidable. Parce qu’on en a tous besoin et surtout des gens de notre age parce qu’on
n’y va pas facilement.” : Michelle, 67 ans, retraitée. », « “Bah, les animateurs, ils sont...
vraiment ils font tout ce qu’ils peuvent pour nous aider, ce que je trouve déja tres bien”
(Claudine, 66 ans, retraitée). », « “J’ai suivi une dizaine de séances d’initiation a
I'informatique a la médiatheque. Maintenant je peux profiter d’Internet comme je
I’entends.” », « “J’allais déja un peu sur mon ordinateur mais je n’étais pas du tout a I'aise.
J'avais vraiment besoin d’'une formation mais sur ma commune les ateliers proposés
étaient beaucoup trop onéreux. J’habite a 15 km de la médiatheque de Saint-Aubin-du-
Pavail. Du coup, lorsque j'ai appris qu’il proposait des formations a un tarif tres
raisonnable je n’ai pas hésité.” » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Si nous lisons ces
témoignages, nous constatons qu’ils sont dans I'ensemble trés positifs envers les
formations numériques en bibliotheque. Effectivement, « comme le montre Joélle Le
Marec, la bibliotheque est percue comme une institution digne de confiance dans le
paysage social. », elle est également considérée comme un « lieu ol ils pourront
rencontrer des experts. » et dans lequel « I'activité en groupe fournit un cadre au travail
et soutient la démarche individuelle. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Les ateliers
numériques en bibliotheque sont donc percus comme formateurs et vecteurs de lien
social. Mais les EPN dans les bibliotheques ne sont pas les seuls a former les seniors au
numérique.

E. Les associations : un autre acteur des formations au numérique chez les seniors

Si les bibliothéques représentent un acteur majeur dans le domaine des formations aux
nouvelles technologies chez les personnes agées, les associations proposent également
des ateliers informatiques qui peuvent permettre de réduire I’ « illectronisme » touchant
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les seniors. Le but des associations est de réaliser « la promotion des nouvelles
technologies envers des publics spécifiques souvent éloignés de I'informatique. ». Ainsi,
de nombreuses associations mettent en place des « ateliers réguliers et courts », « stages
ponctuels et intenses », « cours a domicile », « prise en main des ordinateurs a distance
pour offrir un accompagnement pédagogique ». (Dou Goarin, 2014, p.4). Nous le
comprenons, leur objectif est de déployer différents types d’ateliers informatiques afin
de s’adapter aux besoins et au niveau de chacun. Il s’agit en effet de « répondre a
I’'hétérogénéité dans le degré et la vitesse d’apprentissage, mais également par rapport
aux besoins, qu’ils soient exprimés ou non. ». Pour cela, « des questions leur sont posées,
relatives a leur équipement informatique, a leur niveau d’utilisation de I'ordinateur, a
leurs envies, leurs buts... Mais également des questions plus personnelles pour leur
permettre de déceler de nouveaux besoins. » (Dou Goarin, 2014, p.5). Les seniors peuvent
ainsi participer aux ateliers qui leur conviennent le mieux et dans lesquels ils sont les plus
susceptibles d’acquérir des compétences numériques.

Si les ateliers informatiques se déroulent bien, les associations peuvent alors aller plus
loin avec des ateliers de « retouche photo » ou de « montage vidéo » par exemple (Dou
Goarin, 2014, p.5). La pluralité des formations proposées par les associations permet ainsi
« a toute personne désireuse de s’initier a I'informatique mais n’ayant pas la possibilité
de se rendre physiquement sur un lieu de formation » d’acquérir des compétences
numériques (Dou Goarin, 2014, p.5). Les associations savent donc s’adapter a tous les
seniors grace a leurs formations a distance. Toutefois, les personnes agées qui prennent
des cours a distance n’ont pas la possibilité de rencontrer de nouvelles personnes lors de
leur formation. Ainsi, elles n’ont pas la possibilité de créer du lien social avec d’autres
personnes. Nonobstant, « le lien social entre les apprenants et les formateurs est tres fort
et cultivé tout au long des années. » (Dou Goarin, 2014, p.5), et I'apprentissage des outils
numériques permet aux seniors de ne pas se retrouver exclus de la société.

Maintenant que nous avons vu quels étaient les acteurs principaux des formations au
numérique chez les seniors, et que nous avons pu examiner leur fonctionnement, il me
parait important d’étudier les limites de ces structures de formation. En effet, mon
objectif est de savoir si elles apportent réellement une aide pour pallier I’ « illectronisme »
chez les seniors.

F. Les limites des structures de formation étudiées

Nous avons pu constater que les structures de formation au numérique étaient
bénéfiques pour les seniors et qu’elles pouvaient donc permettre de réduire leur
« illectronisme ». Cependant, nous pouvons relever quelques limites a ces structures.
Tout d’abord, si elles s’adressent aux seniors, la « moyenne d’age reste assez jeune pour
des seniors » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). En effet, en bibliothéque celle-ci est de 61
ans seulement. Cela nous montre donc que les seniors plus agés sont sous-représentés
dans ces formations. Nous pouvons en déduire que les jeunes seniors (proches de la
soixantaine) pourront acquérir des compétences informatiques alors que les autres
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seniors (agés de 70 ans et plus par exemple) resteront a la traine dans le domaine du
numérique. Ainsi, ceci peut créer de nouvelles inégalités au sein méme de la catégorie des
seniors : les seniors les plus agés continueront de souffrir d’ « illectronisme ».

Ensuite, il est a noter qu’il n’est pas toujours facile pour les seniors de savoir vers quelle
structure ils doivent se diriger afin de suivre une formation au numérique. Effectivement,
« la communication en ligne via les réseaux sociaux comme Facebook, Twitter, les blogs
donne une visibilité accrue aux services proposés dans les bibliotheques ; mais toutes
n’utilisent pas encore ces différents vecteurs pour communiquer sur leurs programmes
précis. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Les proches des personnes agées qui savent
utiliser les nouvelles technologies ne trouvent donc pas toujours les structures de
formation sur I'Internet. La plupart de la communication réalisée autour de ces structures
fonctionne plut6t via le bouche-a-oreille ou bien la presse. Cependant, les personnes
agées qui sont isolées ne discutent pas forcément avec beaucoup de personnes ou
certaines ne lisent pas forcément la presse. Il existe donc un manque de communication
en ce qui concerne les formations dans ces structures. Peut-étre faudrait-il trouver
d’autres moyens, en plus de ceux qui existent déja, pour faire connaitre les acteurs des
formations au numérique mais également pour inciter les seniors a participer a ces
formations ? En effet, nous I'avons vu précédemment, les seniors ont beaucoup de
craintes face au numérique, alors peut-étre leur faudrait-il une communication plus
explicite et rassurante ? Il y a donc une « nécessité de sortir I'EPN de ses murs pour aller
a la rencontre de ces publics sur leur terrain familier, par I'’entremise de personnes relais
ou d’associations de quartier. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.18).

Maintenant, en ce qui concerne les formations en elles-mémes, nous pouvons nous
demander si elles sont vraiment adaptées a tous les seniors. En effet, « Vincent Caradec
(2001) [...] considere que les ainés constituent [...] une catégorie d’'une grande
hétérogénéité, avec ses différences et dynamiques internes, et composée d’individus
vivant de facon différenciée les épreuves du vieillissement. » (Charmarkeh, 2015, p.5).
Ainsi, en fonction de leur age, les formations doivent absolument étre adaptées. Par
conséquent, peut-étre faudrait-il faire des formations en fonction du niveau de
compétences des seniors, mais également en fonction de leur age ? Effectivement, une
personne de 80 ans ne va pas forcément apprendre de la méme maniére qu’une personne
de 61 ans par exemple.

Aussi, il estimportant de préciser que les formations au numérique doivent se faire sur la
durée. En effet, « tout usager, plus ou moins intensif ou expert, est constamment exposé
au risque de perdre son niveau de maitrise des TIC en raison de I’évolution continuelle
des technologies, ce qui lui demande un effort constant d’adaptation et de remise a
jour. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.12). Ainsi, « on peut s’interroger sur la capacité
des formations courtes de quelques heures seulement, qui ne s’inscrivent pas dans un
parcours formatif a plus long terme, a fournir les outils nécessaires a un usage autonome,
efficace et durable de ces technologies en perpétuelle évolution. » (Brotcorne et
Valenduc, 2009, p.21). Pour réduire I’ «illectronisme » chez les seniors, il est donc
essentiel de leur dispenser des formations de maniere réguliere et fréquente.
Effectivement, « la progression de cet apprentissage n’est pas linéaire car il estimpossible
de maintenir un niveau maximal de maitrise de facon continue. Dés lors les individus
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s’approprient plus ou moins les TIC, au gré des circonstances, des besoins et des
compétences qu’elles impliquent. Ce processus est donc fait de décrochages et de
rattrapages continuels ; il est itératif. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.13).

En ce qui concerne les médiateurs qui animent les formations dans les bibliothéques ou
les associations, il est important que ceux-ci aient de solides compétences numériques
afin de former au mieux les seniors. Or, ce n’est pas toujours le cas puisque les
bibliothécaires ne sont pas tous des professionnels des outils numériques. Ainsi, « il faut
du temps pour que cette compétence se diffuse au sein des différentes professions, ce
n’est pas propre au métier de bibliothécaire. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Par
conséquent, peut-étre faudrait-il former les bibliothécaires qui ne maitrisent pas trés bien
I'informatique au métier de médiateur numérique ?

Enfin, il est également primordial de rappeler que pour faciliter I'apprentissage du
numérique chez les seniors, les professionnels de la communication doivent adapter les
sites internet. En effet, « I’étude la plus élaborée en la matiére reste celle de Shirley Ann
Becker (2004) qui décrypte minutieusement 125 sites web offrant des informations sur la
santé. Pour l'auteure, la majorité de ces sites web présentent des nombreux défauts de
conception pour les personnes agées et la navigation y est tellement complexe qu’elle ne
s’adresse qu’aux initiés d’Internet. ». « Si ces barrieres sont persistantes, elles constituent
un enjeu majeur puisque les personnes agées consultent souvent les services et les
informations relatifs a la santé (Michel et al, 2009). » (Charmarkeh, 2015, p.4). De plus,
« 93 % des sites web utilisent de petites polices de caractére et affectent négativement la
lisibilité du site ; 24 % nécessitent une utilisation complexe de la souris pour naviguer, ce
qui pose une barriere pour ceux qui ne peuvent pas se servir pleinement de leurs mains ;
30 % présentent un contenu informationnel accessible uniguement pour les personnes
ayant une formation universitaire » (Charmarkeh, 2015, p.4). Ensuite, « la prédominance
de I'anglais reste, pour beaucoup, un facteur d’exclusion. » (Brotcorne et Valenduc, 2009,
p.12). Enfin, « dans des environnements multiethniques, I'information sur Internet
mangque souvent de diversité culturelle ; il y a souvent trop peu d’informations locales,
immédiatement pertinentes pour la communauté dans laquelle les gens vivent. C'est une
des raisons pour laquelle les services en ligne se révelent moins attractifs pour certaines
catégories de population plus éloignées de la culture de la société de I'information. »
(Brotcorne et Valenduc, 2009, p.11). En ce qui concerne I’e-administration, « pourquoi ne
pas envisager des outils de médiation gratuits et d’envergure nationale comme c’est le
cas dans les pays d’Europe du Nord ? Ils pourraient étre utilisés dans les bibliotheques [...]
et permettraient la diffusion d’une culture numérique partagée. » (Plantard et Vigué-
Camus, 2017). Selon les différents auteurs en Sciences de |'Information et de la
Communication il existe donc plusieurs limites aux structures de formation qui peuvent
se révéler étre un frein dans la réduction de I'« illectronisme » chez les seniors.

CADRAGE THEORIQUE

30



Dans ce mémoire de recherche, j'ai choisi d’étudier le sujet de I’« illectronisme » qui, nous
I'avons dit précédemment, est actuellement un véritable probleme de société. Nous
I'avons vu également, le terme « illectronisme » désigne un manque de compétences
numériques qui, dans une société de I'information dans laquelle nous vivons, peut mener
tout droit a I’exclusion sociale. Aussi, j'ai décidé d’analyser I’ « illectronisme » chez les
seniors Francais, soit les personnes agées de 60 ans et plus, car ils se révelent étre la cible
la plus touchée par ce phénomene. Enfin, nous I'avons compris, I'objectif de ce mémoire
est de comprendre comment nous pouvons réduire |’ « illectronisme », en étudiant les
solutions actuelles afin de soulever de potentielles améliorations. Mais I'analyse de ce
sujet releve de plusieurs théories des Sciences de |'Information et de la Communication.
Il est doncimportant de cadrer le sujet en fonction de ces différentes théories afin de bien
délimiter mon objet d’étude.

Il me semble tout d’abord primordial de rappeler qu’il y a quelques années encore, la
communication se faisait essentiellement en face a face. En effet, I'Internet ne s’était pas
encore développé et n’avait pas encore envahi la planete. Cependant, depuis le milieu des
années 90, celui-ci s’est imposé dans le quotidien de chacun, donnant le jour a une
nouvelle société : la société de I'information. C’est ainsi que depuis quelques temps, un
nouveau terme, dérivé de I'Internet, est apparu dans le langage courant : le numérique.
Mais alors, qu’est- ce que le numérique réellement ? Concrétement, le numérique
désigne la relation qui s’est imposée entre I’'Homme et la machine. Il n’est alors plus
seulement question de parler de I'Internet, mais bien d’un rapport entre I’'Homme et la
machine, autrement dit, les outils numériques comme les ordinateurs, les smartphones,
les tablettes, etc. Pour résumer, I'Internet s’est tellement développé dans notre société,
qgu’il a développé une véritable relation entre I’'Homme et les outils technologiques,
faisant ainsi apparaitre le terme du numérique. Ce nouveau rapport de 'Homme a la
machine est plus connu sous I'appellation de communication médiatisée. Mais alors, que
signifie ce nouveau type de communication ? La communication médiatisée s’oppose a la
communication dite en face a face, elle désigne alors toute forme de communication qui
fait usage d’'un média. Ainsi, nous comprenons que la communication via I'Internet est de
la communication médiatisée. En effet, une personne va utiliser un outil technologique
afin de communiquer avec une autre personne. Ce type de communication régne
aujourd’hui en maitre dans notre société car elle tend de plus en plus a prendre le pas sur
la communication en face a face. Selon « Licklider et Taylor : dans quelques années les
Hommes communiqueront de fagon plus efficace avec la machine qu’en face-a-face. »
(Breton, 2000, p.46). Il est donc indispensable de la maitriser afin de ne pas se retrouver
exclu de la société, comme cela peut étre le cas pour les seniors qui souffrent
d’« illectronisme ».

Mais si la communication médiatisée fait aujourd’hui partie intégrante de notre société,
il est important de comprendre qu’il n’est pas inné de savoir communiquer via une
machine, et ceci est particulierement vrai pour les seniors. Par conséquent, il leur faut
donc apprendre a communiquer par l'intermédiaire d’'un outil technologique afin de
pouvoir parler a leurs proches par exemple lorsque ceux-ci vivent loin. Cette nouvelle
facon de communiquer peut poser beaucoup de problemes aux seniors, puisque malgré
leur forte volonté d’apprendre et de progresser, il leur est tres difficile, voire méme
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impossible, d’acquérir des compétences numériques de maniere autodidacte. Aussi, la
famille n’est pas toujours présente pour aider les seniors dans leur apprentissage des
nouvelles technologies. D’ailleurs, méme lorsqu’un senior voit sa famille de maniere
réguliere, cela ne signifie pas pour autant qu’elle lui apportera de I'aide. En effet, les
membres de la famille ne sont pas forcément pédagogues et ne parviennent pas toujours
a transmettre leurs compétences numériques lorsqu’ils en ont. Ainsi, on peut parler ici de
mauvais feedback puisque les seniors ne vont pas toujours étre en capacité de
comprendre les informations véhiculées par leurs proches. Le feedback correspond a une
information qui est envoyée par un récepteur afin de répondre a une autre information
qui a été envoyée par un émetteur. Ce terme a été développé par le théoricien américain
Norbert Wiener en 1950. Ainsi, si 'information transmise par I’émetteur n’est pas saisie
par le récepteur, alors le feedback de ce dernier sera mauvais. En outre, le récepteur qui
correspond ici au senior n’aura pas compris I'information transmise par ses proches qui
sont ici I’émetteur. Par conséquent, si la communication est mauvaise, le senior ne peut
pas évoluer positivement dans son apprentissage du numérique. Enfin, la famille n’a pas
toujours le temps nécessaire afin d’aider les seniors dans leur apprentissage.
Effectivement, I'acquisition d’une culture numérique demande beaucoup de temps et
d’investissement et cela doit se faire sur le long terme. C'est pourquoi, depuis quelques
années maintenant, de nombreuses formations se sont développées en France.

Les formations au numérique sont principalement dispensées par les Espaces Publics
Numériques dans les bibliothéques, mais également par les associations comme nous
avons pu le voir. Mais si ces formations sont a présent nombreuses en France, nous
pouvons toutefois nous demander si elles sont réellement efficaces pour les seniors quiy
participent. En effet, ces formations permettent aux seniors d’apprendre via une
communication en face a face puisqu’ils sont encadrés par un formateur. Cela est donc
plus facile pour eux de développer des compétences informatiques puisqu’une personne
physique les accompagne. « L'animateur est ainsi un médiateur dans le sens ou il occupe
une place située entre l'usager et le dispositif technique. » (Plantard et Vigué-Camus,
2017). Cependant, nous ne savons pas vraiment si ces formations sont guidées pas a pas.
Nous ne savons pas non plus si le formateur garde une certaine distance vis a vis des
seniors ou bien s’il est proche d’eux en les aidant par exemple a manipuler la souris de
I’ordinateur. Ceci nous renvoie a la théorie de la proxémie introduite par I’anthropologue
américain Edward T. Hall dans les années 60. La proxémie correspond a I'analyse de la
distance physique entre des acteurs et de la fagon d’occuper I'espace en présence de
I"autre : distance lors des échanges, interdiction ou non du toucher, importance sociale
des contacts fréquents, etc. Ainsi, nous pouvons nous en douter : les seniors ont besoin
que leur formateur soit assez proche d’eux, physiquement parlant, afin de se sentir en
confiance et de pouvoir apprendre plus facilement et plus rapidement la manipulation
des nouvelles technologies. Nonobstant, nous ne savons pas si ceci est le cas dans les
différentes formations dispensées aux seniors dans toute la France.

De plus, si les formateurs veulent réussir a transmettre leurs compétences numériques
aux seniors, ils doivent étre pédagogues, bien entendu, mais ils doivent aussi faire preuve
d’empathie. L’'empathie se définie comme la capacité a ressentir et a comprendre les
expériences affectives d’autrui. Pour le sociologue allemand Wilhelm Dilthey, I'empathie
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est la sympathie intellectuelle par laguelle nous sommes capables de comprendre le vécu
de quelqu’un d’autre sans I'éprouver pour autant de facon réelle dans notre propre
affectivité. Ainsi, nous le comprenons, si les formateurs font preuve d’empathie avec les
personnes agées au cours des formations, alors il leur sera beaucoup plus facile de
transmettre leur savoir-faire en matiere d’informatique. Aussi, cela peut apaiser les
différentes craintes que peuvent ressentir les seniors a I'égard de I'utilisation des
nouvelles technologies. En ce qui concerne les professionnels de la communication, il est
important pour eux de comprendre les systemes de signes qui ont du sens pour les seniors
afin de s’adapter a ces derniers. En effet, certains sites internet ne sont pas pensés pour
les personnes agées alors qu’ils s’adressent pourtant directement ou indirectement a
cette cible. Il est donc primordial de se mettre a la place des seniors si I'on souhaite
s’adresser a eux via les outils technologiques.

HYPOTHESES

A présent, il est essentiel de poser quelques hypothéses a ma problématique afin de
proposer d’éventuelles réponses a celle-ci. Ces hypothéeses seront vérifiées ou non aprés
avoir réalisé mon enquéte qui me permettra ainsi de répondre a ma problématique.

Voici a nouveau ma question de recherche : dans quelles mesures les structures de
formation au numérique aident-elles les seniors a pallier leur « illectronisme » pour les
inclure dans la société ?

En fonction des différentes lectures que j'ai réalisées, je peux m’attendre a plusieurs
réponses qui sont les suivantes :

» Les structures de formation au numérique aident les seniors a pallier leur
« illectronisme » et a s’inclure dans la société, mais seulement en partie car elles
comportent des limites

> Les structures de formation n’utilisent pas assez de moyens de communication
pour montrer leur offre de formation et inciter les seniors a y participer

> Lesformations dispensées dans ces structures ne s’adaptent pas forcément a tous
les seniors qui représentent une population tres segmentée, elles sont aussi trop
courtes et pas assez régulieres

» Les formateurs de ces structures ne sont pas toujours en capacité de transmettre

de bonnes compétences numériques car ils ne sont pas toujours des
professionnels dans ce domaine
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> Les sites internet ne sont pas toujours adaptés aux seniors de 60 ans et plus et il
reste un réel travail a faire la-dessus pour les professionnels de la communication

EXPLICATION DE MON ENQUETE

Maintenant que j'ai réalisé mon état de I’art avec toutes les différentes lectures que j'ai
pu faire sur mon sujet, que j’ai délimité mon sujet, et que j’ai exposé quelques hypotheses
pour tenter de répondre a ma problématique, je vais pouvoir réaliser mon enquéte. Mais
avant toute chose, il est important d’expliquer le type d’enquéte qui sera menée et les
modalités de celle-ci.

Je tiens a préciser tout d’abord que mon enquéte sera réalisée directement sur le terrain.
Ainsi, je prévois de me rendre dans plusieurs Espaces Publics Numériques en France afin
de les comparer entre eux. Ceux-ci pourront étre par exemple des bibliotheques ou bien
des associations. Aussi, j'aimerais comparer les formations dispensées dans les Espaces
Publics Numériques qui se trouvent en ville et ceux qui se trouvent a la campagne afin de
savoir s'il existe de grandes différences entre eux. Il est également a noter que ma zone
géographique pour cette enquéte de terrain se limitera a la région Auvergne-Rhoéne-
Alpes.

Dans un premier temps, je contacterai les différentes structures de formation que je
souhaite étudier par téléphone afin de leur demander si je peux me rendre sur place, dans
le but d’analyser de maniere concréte leur fonctionnement.

Apres avoir obtenu leur accord, je me rendrai sur les lieux afin de procéder a mon enquéte
de terrain. Mon objectif sera d’analyser le fonctionnement de ces formations, mais bien
évidemment, je ne m’intéresserai qu’aux seniors de 60 ans et plus puisque c’est cette
cible que j’étudie a travers ce mémoire de recherche.

Pour atteindre mon obijectif, jeffectuerai une enquéte qualitative. Pour cela, je
procéderai de la maniére suivante :

Dans un premier temps, je réaliserai une phase d’observation d’un groupe de seniors
durant un cours informatique. En effet, I'observation est une technique souvent utilisée
dans les études qualitatives puisqu’elle permet d’analyser réellement une situation. Elle
permet de décrire des comportements, des émotions, etc. Lors de cette observation, je
serai une observatrice non-participante, dans le sens ou je ne ferai pas partie du cadre
social observé. Aussi, je préviendrai le formateur de mon observation, mais les seniors ne
seront pas informés de ma démarche. Effectivement, s’il est utile de mettre au courant le
formateur, je ne souhaite pas le faire pour les seniors afin qu’ils ne changent pas
consciemment, ou inconsciemment, leur comportement au cours de la formation. Nous
pouvons donc parler d’une observation semi-incognito puisque les seniors pourront me
voir, ils comprendront que j'observe la formation, mais ils ne connaitront pas les
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modalités de mon observation. Cette technique sera réalisée a l'aide d’une grille
d’observation préparée au préalable. Elle me permettra de recueillir des informations sur
le contenu et le fonctionnement des formations dans leur globalité, mais également sur
les comportements des formateurs et des seniors durant ces formations au numérique.

Dans un second temps, je viendrai compléter mon observation par une autre étude
qualitative qui est les entretiens semi-directifs. Pour ce faire, j'interrogerai plusieurs
formateurs et seniors de différentes structures de formation. Cela me permettra de
comparer les témoignages des formateurs et des seniors formés au numérique afin d’en
tirer les convergences et les divergences. D’une part, cela me permettra de recueillir le
point de vue des formateurs pour savoir ce qu’ils pensent de ces formations, mais
également pour savoir s’ils pensent étre assez qualifiés pour pouvoir transmettre de
solides compétences numériques aux personnes agées. D’autre part, je pourrai connaitre
les avis des seniors sur ces formations afin de savoir dans quelles mesures elles se révelent
étre réellement efficaces. Les différents témoignages me permettront ainsi de connaitre
les limites de ces formations. En effet, les entretiens semi-directifs représentent une
technique de collecte d’informations qui apporte des explications ou des éléments de
preuve a un travail de recherche. Concretement, ces entretiens semi-directifs seront
réalisés avec une seule personne a la fois afin de ne pas influencer mon interrogé. lls
seront enregistrés afin de pouvoir les exploiter du mieux possible. Bien évidemment,
chaque interrogé connaitra toutes les modalités de I’entretien semi-directif avant de
commencer. Durant I'entretien, je posséderai un guide d’entretien préalablement
préparé afin de mener correctement I'échange. Une fois tous les entretiens terminés, je
pourrai ainsi exploiter les données recueillies afin de les analyser et de les interpréter. Ces
données seront ensuite mises en parallele avec l'observation qui aura été faite
auparavant.

Cette étude qualitative, qui regroupe donc une phase d’observation et une phase
d’entretiens semi-directifs me permettra tout d’abord de comparer la réalité du terrain
avec les dires des auteurs en Sciences de I'Information et de la Communication. Ensuite,
elle me permettra de répondre a ma problématique. Enfin, elle peut également me
permettre d’apporter de nouvelles solutions pour améliorer ces formations et ainsi
réduire au mieux |’ « illectronisme » chez les seniors en France.

REVISION DE MON ENQUETE

Je devrais a présent exposer la méthodologie de I’enquéte que j’avais prévu de réaliser.
Cependant, j'aimerais avant tout écrire un paragraphe pour expliquer les raisons qui
m’ont conduites a modifier une bonne partie de mon approche empirique.

En 2020, nous avons assisté a I'émergence d’une épidémie mondiale : celle de la Covid-
19. Au début, un grand nombre de francais pensait que ce n’était que passager et que ce
n’était pas si grave. Pourtant, nous avons d{ nous confronter a la réalité : cette épidémie
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est aujourd’hui bel et bien présente dans notre quotidien et nous devons apprendre a
vivre avec. Nous avons ainsi subi plusieurs confinements imposés par le gouvernement
francais. Des confinements qui ont engendré des répercussions sur beaucoup de choses,
notamment sur la vie économique du pays, mais également sur la vie sociale. De
nombreux établissements ont fermé leurs portes ou bien ont commencé a fonctionner au
ralenti. C'est le cas des bibliotheques et associations qui se sont retrouvées dans
I’obligation d’adapter leurs formations au numérique en mettant en place des formations
par visioconférence. Ainsi, j'ai trés vite compris que mon enquéte allait quelque peu étre
bouleversée. En effet, comment pouvais-je mener mon enquéte de terrain initiale a bien
dans ces conditions ? Il me fallait donc trouver une solution, et rapidement. C’est ainsi
que j'ai décidé de changer une grande partie de mon enquéte.

Tout d’abord, j’avais prévu de réaliser une enquéte directement sur le terrain. Autrement
dit, je pensais me rendre dans des Espaces Publics Numériques de maniére physique afin
d’interroger les seniors et formateurs. Etant donné le contexte sanitaire, j’ai pris la
décision de faire mon enquéte a distance. Cela m’a permis d’étendre ma zone
géographique a la France entiere, plutét que de me cantonner a la région Auvergne-
Rhone-Alpes seulement. Je me suis ainsi rendu compte que si 'enquéte allait devoir se
faire a distance, il était mieux d’étudier des Espaces Publics Numériques dans toute la
France, puisque cela serait bien plus représentatif. L'idée était toujours de réaliser une
enquéte aupres de plusieurs bibliotheques et associations, tout en diversifiant les lieux,
c’est-a-dire en choisissant des établissements situés en ville et a la campagne.

Maintenant, en ce qui concerne mon enquéte qualitative en elle-méme, j'ai essayé de
réaliser des entretiens semi-directifs en les proposant aux différents Espaces Publics
Numériques avec lesquels j'ai pu coopérer. Cependant, comme dit précédemment, a
cause de I'épidémie de Coronavirus les bibliothéques et associations ont di adapter leurs
formations numériques pour les seniors, et cela leur prenait énormément de temps. De
plus, les entretiens devant se dérouler a distance, c’est-a-dire en visioconférence, mes
interlocuteurs m’ont tous répondu qu’ils trouvaient cela trop compliqué et chronophage.
En effet, il fallait non seulement que le formateur réalise un entretien avec moi, mais il
fallait également qu’il aide les seniors a participer aux entretiens semi-directifs puisque
ces derniers n’avaient pas assez de compétences numériques pour lancer une
visioconférence de maniéere autonome. Aussi, cela n’est-il pas paradoxal de demander aux
seniors de réaliser un entretien via un outil numérique alors que ceux-ci sont justement
encore en phase d’apprentissage pour ne plus souffrir d” « illectronisme » ? |l fallait donc
trouver un autre moyen pour interroger les seniors et formateurs. C'est ainsi que j'ai eu
I'idée de concevoir un questionnaire pour remplacer les entretiens semi-directifs. En
effet, un questionnaire entre également dans le cadre d’une enquéte qualitative si les
réponses sont analysées comme tel, et il me semblait étre une bonne alternative pour
obtenir des réponses capables de répondre a ma problématique de recherche.

Pour ce qui est de la phase d’observation, j’ai souhaité la modifier un peu. Je tiens a
préciser que ce changement n’est cette fois-ci pas en lien avec I'épidémie de Coronavirus.
En effet, j'avais prévu de réaliser une observation semi-incognito. Autrement dit, les
seniors n’étaient pas censés savoir pourquoi j'observais la formation a laquelle ils
participaient puisque j'avais la crainte que ceux-ci modifient leur comportement en
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connaissant les modalités de mon observation. Finalement, je me suis dit qu’il était mieux
de les tenir informés de mes intentions afin de ne pas les perturber durant leur cours
informatique. En effet, se sentir observé sans savoir pourquoi peut étre tres déstabilisant.
Mon observation sera donc bien non-participante, mais les seniors connaitront les raisons
de ma présence, tout comme le formateur bien évidemment.

Finalement, une fois mon enquéte révisée, j'ai pu développer une véritable méthodologie
afin de la mener a son terme.

METHODOLOGIE DE MON ENQUETE

Lorsque I'on réalise une enquéte, il faut tout d’abord savoir si celle-ci sera quantitative ou
bien qualitative.

Une enquéte quantitative a pour but d’obtenir des données sous forme numérique pour
en faire des statistiques par exemple. A contrario, une enquéte qualitative va servir a
étudier des impressions, des opinions, des avis. Elle va ainsi permettre d’analyser en
détails les ressentis des personnes interrogées sur un sujet précis.

L'objectif de mon étude étant de comprendre dans quelles mesures les structures de
formation au numérique aident-elles les seniors a pallier leur « illectronisme » pour les
inclure dans la société, il m’a tout de suite paru évident de recourir a une enquéte
qualitative. En effet, mon but est d’analyser en profondeur les dires, les ressentis, les
comportements et les attitudes des formateurs des bibliotheques et associations ainsi
que des seniors participants aux formations au numérique.

Apres avoir fait le choix de mon type d’enquéte, il me fallait constituer une base de
données comportant plusieurs bibliotheques et associations dans toute la France. Pour
cela, j'ai tout simplement décidé d’effectuer une recherche sur l'Internet et de
sélectionner des Espaces Publics Numériques en fonction de trois criteres :

- La situation géographique > je souhaitais étudier des EPN qui se situaient dans
des villes de différentes tailles afin que mon enquéte soit la plus diversifiée
possible.

- Lesite web > je voulais que le site internet des Espaces Publics Numériques choisis
soit un minimum fourni afin de pouvoir réaliser une analyse sémiologique de
celui-ci. Je reviendrai sur ce point dans la suite de mon mémoire.

- Le contenu des formations > je souhaitais des Espaces Publics Numériques qui

proposent des formations assez compléetes afin que mon enquéte soit la plus riche
possible
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Je tiens cependant a apporter une précision par rapport aux bibliotheques. En effet, lors
de marecherche sur les EPN, j’ai constaté que le terme « bibliotheque » était tres souvent
remplacé par le terme « médiatheque ». Ainsi, j’ai cherché a connaitre la différence entre
ces deux termes. Voici comment le terme de « médiatheque » est défini dans le
dictionnaire de 'ENSSIB (Ecole Nationale Supérieure des Sciences de I'Information et des
Bibliotheques) : « Particularité sémantique, le terme “médiathéque” n’existe a peu prés
qu’en France. Il désigne, a partir des années 1970 [..] une bibliotheque publique
accueillante et ouverte a une pluralité de supports. » Finalement, le terme
« médiathéque » serait donc I'évolution du terme « bibliothéque » ou on ne pouvait
emprunter que des livres. « Une description plus synthétique en est donnée par Jean-
Marie Compte : “Parler de médiathéque a propos de la transformation de la bibliothéque
municipale, c'est employer un terme compliqué pour exprimer une idée simple. Le mot
désigne un établissement culturel ouvert au monde et sur le monde : lieu d'échanges,
centre de ressources, regroupement de services et péle d'excellence.” » (Bertrand, 1994,
p. 10). Nous I’'avons donc compris, une médiatheque est en quelque sorte le nouveau
terme pour désigner une bibliotheque qui se veut étre plus moderne. Ainsi, lorsqu’il y a
des formations avec des outils numériques, on parle bien de médiatheque. C'est pourquoi
j'utiliserai a présent le terme de « médiatheque » au lieu du terme « bibliotheque » dans
la suite de ce mémoire.

J'ai finalement trouvé dix Espaces Publics Numériques : cinqg médiathéques et cing
associations (voir annexe 1). Il me tenait a coeur de réaliser un échantillon d’EPN paritaire
entre les médiatheques et associations car ceci permet d’avoir une enquéte
représentative de chaque type d’établissement.

Comme je l'ai dit précédemment, mon enquéte qualitative sera constituée d’un
questionnaire et d’'une phase d’observation. Toutefois, j’ai pensé qu’il pourrait également
étre utile de faire en amont une analyse sémiologique des sites web des dix EPN choisis.
Ainsi, mon enquéte se décomposera bien en trois parties, et non pas en deux.

) Analyse sémiologique des sites web des EPN

Une analyse sémiologique correspond a une analyse de I'image, croisée a une analyse du
langage. Voici une définition de la sémiologie donnée par Ferdinand de Saussure : « Etude
générale, science des systemes de signes (intentionnels ou non) et des systemes de
communication. ».

Mon objectif est donc d’analyser la forme et le fond des sites web pour chaque EPN.
Autrement dit, il s’agira d’étudier les images, les photos, les logos, les couleurs et le
discours en profondeur. Cela me permettra de voir comment chaque EPN communique
sur ses formations au numérique via I'Internet, autant sur le plan visuel que sur le plan
linguistique. Ainsi, je pourrais savoir si leur communication visuelle correspond aux
services proposés, si leur communication linguistique est suffisamment complete, claire
et concise. Aussi, une fois cette analyse sémiologique terminée, je pourrais la comparer
avec les réponses recues au questionnaire et les remarques faites lors de ma phase
d’observation. Ceci me permettra de comparer sile message véhiculé par les EPN sur leurs
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sites web est en cohérence avec les ressentis des apprenants seniors et la réalité des
formations réalisées.

Pour cela, j'utiliserai une grille d’analyse (voir annexe 2). Cette derniére sera divisée en
guatre colonnes :

- Premiere colonne : nom de I'EPN analysé
- Deuxieme colonne : analyse de I'image

- Troisieme colonne : analyse des couleurs
- Quatrieme colonne : analyse du discours

) Les questionnaires

En parallele de mon analyse sémiologique des sites web, j'ai commencé a contacter les
EPN par mail en leur expliquant mon projet universitaire et les modalités de mon enquéte
de maniere détaillée mais concise (voir annexe 3). L'idée était de leur envoyer un simple
questionnaire a remplir afin de comprendre comment se déroulait les formations au
numérique au sein de leur établissement, du point de vue des seniors apprenants d’une
part, et du point de vue des formateurs d’autre part.

L'objectif de ce questionnaire était non seulement utile pour mon mémoire, mais
également pour les EPN :

- Pour mon mémoire > le questionnaire me permettrait de connaitre les points
positifs et les points d’amélioration a apporter aux formations numériques
dispensées par les EPN étudiés.

- Pour les EPN > le questionnaire leur permettrait de recevoir un feedback de la
part des seniors qui participent a leurs formations numériques. Ainsi, connaitre
I'avis des seniors pourrait a I'avenir leur permettre de faire évoluer leur offre de
formations au numérique.

Apres leur avoir expliqué les bénéfices de ce questionnaire dans le mail, j’ai finalement
obtenu quatre réponses favorables de la part de trois associations et une médiatheque :
les associations L’Age d’Or, I’ASCM et E-Seniors ainsi que la Médiathéque de Senlis. Etant
donné que je souhaitais envoyer mes questionnaires a au moins cing EPN, j’ai donc décidé
d’en chercher un cinquieme. J’avais déja trois associations mais une seule médiatheque.
C’est pourquoi j'ai commencé a chercher une deuxieme médiatheque. Cependant, je ne
parvenais pas a trouver une autre médiathéque qui correspondait a mes critéres de
recherche. C'est ainsi qu’une autre idée m’est venue a l'esprit: pourquoi ne pas
rechercher des groupes Facebook en lien avec les formations au numérique pour les
seniors ? J'ai donc commencé a effectuer quelques recherches sur Facebook et j'ai fini par
trouver un groupe public qui s’appelait « Inclusion Numérique ». Voici I'objectif de ce
groupe Facebook d’apres sa description : « Ce groupe a pour objet d’échanger autour des
enjeux liés au numérique. Il est ouvert a tous, professionnels comme curieux. ». J'ai décidé
de poster un message sur ce groupe. Le message reprenait a peu pres les mémes idées
que j'ai écrites dans le mail que j'avais envoyé aux autres EPN. En I'espace de quelques
heures, j'ai recu un message privé d’un formateur de la Médiatheque de La Bouéxiere qui
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me disait étre d’accord pour répondre a mon questionnaire et pour le faire circuler aupres
des seniors qui suivaient une formation numérique au sein de cette médiatheque. Je lui
ai donc immédiatement envoyé mes questionnaires par mail. Quelques jours plus tard,
j’ai obtenu les réponses aux questionnaires. J’avais donc a présent cinqg EPN : trois
associations et deux médiatheques. Je vais donc maintenant pouvoir expliquer ma
collaboration avec ces cing EPN.

A. L’échantillon

Avant de concevoir le questionnaire, il fallait tout d’abord établir un échantillon de
personnes a interroger.

Premiérement, j’ai décidé de faire deux questionnaires différents : un pour les seniors et
un autre pour les formateurs. En effet, je savais que les questions allaient étre différentes,
il était donc essentiel de procéder de cette maniere.

Ensuite, mon échantillon a été construit sur trois criteres pour chacun des deux
guestionnaires.

> Pour les seniors :

- L'age
- Le niveau de maitrise des outils numériques avant la formation dans I’'EPN étudié
- Les craintes ressenties par rapport a la formation

> Pour les formateurs :

- L'age
- Le niveau de maitrise des outils numériques
- Le nombre d’années d’expérience en tant que formateur

Une fois cet échantillon fixé, j’ai pu commencer a construire mes deux questionnaires afin
de les envoyer aux médiatheques et associations qui avaient accepté de participer a mon
enquéte.

B. Laconstruction des questionnaires

Afin d’élaborer mes questionnaires, je devais tout d’abord choisir quel outil j’allais utiliser.
J'ai opté pour le célebre outil Google Forms sur lequel j'avais déja eu I’occasion de
travailler durant ma formation universitaire en Information Communication. En effet,
c’est un outil simple et pratique qui permet de concevoir des questionnaires rapidement
puisque la mise en forme est déja plus ou moins faite.
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Ensuite, j’'ai commencé a faire mes questionnaires en fonction de mes hypotheses et de
mon échantillon de personnes a interroger.

Voici les différentes étapes de ma réflexion :

Ecrire un titre simple et compréhensif
- Rédiger un court paragraphe de présentation sur moi
Ecrire les questions

Pour ordonner au mieux les questions, j'ai choisi de diviser mes questionnaires en trois
grands thémes :

» Pour le questionnaire des seniors :

- Théme 1 > « Présentez-vous s’il vous plait »
- Theéme 2 > « Votre inscription a la formation numérique »
- Théme 3 > « Votre formation numérique »

> Pour le questionnaire des formateurs :

- Théme 1 > « Présentez-vous s’il vous plait »
- Theme 2 > « Votre intégration au sein de I'établissement »
- Théme 3 > « Votre role de formateur-formatrice au sein de I’établissement »

Ensuite, j'ai commencé a rédiger les questions en fonction des différents themes. J'ai
tenté au mieux de concevoir des questions simples et compréhensibles. La grande
majorité sont bien évidemment des questions ouvertes puisque mon objectif est
d’analyser en détails les dires des personnes interrogées. || me fallait donc du contenu
linguistique a analyser, ce qui n’aurait pas été possible avec des questions fermées.

Finalement, mes questionnaires contiennent environ une trentaine de questions (voir
annexe 4). Je ne voulais pas faire trop de questions afin que mes questionnaires ne
deviennent pas chronophages et qu’ils ne découragent les interrogés avant méme de les
avoir débutés. Mais il me fallait tout de méme en créer un certain nombre pour avoir
assez de contenu a analyser et a interpréter dans le but de répondre correctement a ma
problématique de recherche.

Une fois les questionnaires créés, j’ai tout simplement envoyé les liens via un mail aux
cing personnes des cing EPN avec lesquelles j’'avais déja un contact. Dans ce mail, j'ai d{
préciser plusieurs choses (voir annexe 5) :

> Letype et le nombre de personnes a qui faire circuler les questionnaires :
- Pour le questionnaire des seniors : trois seniors dans chaque EPN a partir de 60

ans et plus, d’ages et de genre différents, et qui bien siir avaient déja participé a
une formation au sein de I'EPN étudié.
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- Pour le questionnaire des formateurs : un ou une formatrice dans chaque EPN.

Selon moi, interroger un formateur et trois seniors dans chaque EPN m’a paru suffisant
car mon enquéte reste qualitative. Mon objectif, comme je I'ai dit précédemment, est
d’analyser les réponses des personnes interrogées en profondeur. Sachant que j’ai pu
collaborer avec cing EPN, cela me faisait vingt répondants. De plus, je savais que mes
questionnaires seraient complétés par mon analyse sémiologique des sites web des EPN
et ma phase d’observation.

» Une deadline :

En général, je leur demandais de me renvoyer les questionnaires remplis par les seniors
et les formateurs sous dix a quinze jours environ.

Afin de réaliser ma phase d’observation, j'ai profité de ce mail pour demander aux
différents EPN si je pouvais participer a une formation en visioconférence, tout en sachant
que les formations numériques aupres des seniors se déroulaient également en ligne a
cause de |'épidémie de Coronavirus.

) L’observation

Apres avoir demandé aux cing EPN si je pouvais effectuer une phase d’observation des
formations numériques dispensées aux seniors, seulement deux d’entre eux ont accepté.
Effectivement, les autres EPN m’ont répondu qu’il leur était déja difficile de réaliser les
formations en visioconférence pour les seniors. Cela leur prenait beaucoup de temps car
il fallait réadapter les formations et les apprenants seniors n’étaient pas forcément tres a
I'aise avec le distanciel. Ils n"ont donc pas souhaité que j'observe leurs formations.

Nonobstant, deux associations ont bien voulues que je participe a une de leur formation
au numérique en visioconférence : I'association L’Age d’or et I'association I’ASCM. J'ai
donc fixé une date et une heure avec chaque établissement afin de réaliser la
visioconférence. Ensuite, les associations m’ont envoyé le lien pour participer a la
formation au numérique a distance.

En attendant le jour J, j’ai bien évidemment préparé ma phase d’observation en amont.
Pour rappel, mon objectif était d'observer les seniors et le formateur durant la formation.
Mon observation devait étre non participante, mais je devais tout de méme expliquer
rapidement aux apprenants seniors pourquoi j’étais présente.

Afin de préparer mon observation au mieux, j’ai donc décidé de créer une grille
d’observation (voir annexe 6). Cette derniére est tres simple, elle indique les différents
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themes a observer lors de la formation suivie en ligne et les observations relevées qui
correspondent a ces themes. Je tiens seulement a préciser que les themes sont rangés
par groupes afin que la grille soit la plus claire possible. Le premier groupe reprend des
informations basiques (sujet, durée de la formation, nombre de participants, etc). Le
deuxiéme concerne la formation de maniere trés générale (déroulement, ambiance). Le
troisieme est relatif aux seniors (leurs comportements, leurs conversations, leurs
difficultés, etc). Enfin, le quatrieme et dernier groupe correspond au formateur (attitude,
pédagogie, hésitations, etc).

Apres avoir effectué cette phase de préparation, j'étais préte a réaliser mon observation
de maniere concrete.

Je tiens tout de méme a préciser quelque chose avant, car cela est valable pour les deux
associations : lors de mes deux observations, les seniors suivaient la formation en
visioconférence car les formations en présentiel avaient été suspendues a cause du
Coronavirus. Aussi, si les associations faisaient habituellement des cours collectifs et
individuels, seuls les cours collectifs sont restés en distanciel. En effet, les formateurs
m’ont confié qu’ils n’avaient pas le temps de faire des cours individuels en visioconférence
car les cours collectifs leur prenaient déja plus de temps que d’habitude.

Je vais donc a présent expliquer brievement comment s’est déroulée ma phase
d’observation pour chacune des associations.

A. Lassociation L’Age d’Or

L’Age d’Or est une association basée & Grenoble, en région Auvergne-Rhdne-Alpes.
Habituellement, les formations numériques destinées aux seniors se font en physique, au
sein méme de leur établissement.

La formation en visioconférence s’est déroulée le mardi 20 avril 2021 a 14h30 sur la
plateforme BigBlueButton. C’'était un cours collectif avec cing seniors qui a duré 1h20.

B. L’association I’ASCM

L’ASCM est une association située a Montaudran, en région Occitanie. Tout comme |'autre
association, I’ASCM posséde un établissement ou les formations au numérique pour les
seniors se font habituellement de maniere physique.

Cette formation a distance s’est déroulée le jeudi 22 avril 2021 a 10h sur la plateforme
Zoom. C'était un cours collectif avec 3 seniors qui a duré 1h30.

Le détail de ces observations sera expliqué en profondeur dans la suite de ce mémoire.
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Maintenant que j'ai expliqué la méthodologie de mon enquéte en détails, je vais pouvoir
présenter les résultats de mon analyse des sites web des EPN, les résultats de mes
questionnaires, et les résultats de mes observations.

ANALYSE DES RESULTATS

Apres avoir réalisé les trois parties de mon enquéte, j’ai pu obtenir des résultats concrets
qui vont me permettre de valider ou non les hypothéses que j'avais formulées
précédemment dans ce mémoire de recherche. Pour ce faire, il s’agira d’analyser en
profondeur toutes les informations collectées pour chacune des trois parties de mon
enquéte. Je présenterai ainsi I'analyse sémiologique des sites web des EPN, avant
d’exposer mon analyse des questionnaires, puis des observations.

) Résultats de I'analyse sémiologique des sites web des EPN

Dans le but de mener a bien cette analyse sémiologique des sites web des EPN, j'ai d{
remplir une grille d’analyse que j'avais créée au préalable. Une fois cette grille remplie
(voir annexe 7), j’ai pu obtenir un certain nombre d’informations qui vont a présent me
permettre de dresser un bilan pour chaque site web de chaque EPN. Le but étant d’étudier
les sites web afin de déceler de possibles points d’amélioration en matiere de
communication.

Je vais donc maintenant présenter les résultats de cette premiére partie de mon enquéte.
Pour cela, je vais tout d’abord faire un résumé de mon analyse pour chaque EPN, ensuite
je ferai une synthese pour tous les EPN.

A. Analyse sémiologique des sites de chaque EPN

Pour commencer I'analyse sémiologique, le but est d’observer le site internet de chaque
EPN, puis de l'analyser en profondeur afin de donner une interprétation de la
communication de chaque structure. Cette analyse sémiologique passera par une analyse
de I'image, des couleurs, et enfin du discours.

1. Association Centre socioculturel les Libellules

Lorsque I'on arrive sur le site web de I’association, on remarque que celui-ci est assez bien
structuré, complet et plutét dynamique grace aux couleurs vives qu’il contient. Il parait
simple d’utilisation et incite I'internaute a le visiter.
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Il possede trois rubriques qui sont consacrées aux formations numériques a destination
des seniors: la rubrique « L’asso», la rubrique « Seniors » et la rubrique « Cours
informatique seniors ».

o Analyse de I'image : dans la rubrique « L’asso », il y a une photo qui montre les
bénévoles de I'association. Ces derniers semblent étre tres proches et solidaires.
Leurs regards nous invitent a les rejoindre en tant que bénévole ou en tant que
senior pour se former. Dans la rubrique « Seniors », des photos mettent en scéne
des personnes agées en train d’utiliser des outils informatiques, ceci est un signe
de leur bonne volonté d’apprendre et de progresser. Le logo de I’association
quant a lui est une infographie qui représente plusieurs personnes dont une a
mobilité réduite, cela démontre que les formations sont adaptées a tous.

o Analyse des couleurs : le site comporte plusieurs couleurs dominantes. Nous
avons tout d’abord de |'orange qui montre que I'association est dans I’action,
I’énergie et la communication. Ensuite, nous avons du bleu qui fait référence au
monde du numérique et qui est également symbole de confiance. En effet, avec
cette couleur I'association tente implicitement d’inspirer la confiance afin de
rassurer |'internaute et de lui donner envie de suivre une formation au sein de la
structure.

o Analyse du discours: la rubrique « Cours informatique seniors » contient
plusieurs informations concernant les formations au numérique pour les seniors.
L’association explique tout d’abord I’utilité des outils numériques et I'objectif des
formations dispensées : « Les outils mobiles et informatiques sont un bel atout
pour gérer la communication avec votre famille et vos amis, votre santé, vos
démarches ou méme votre bien-étre. », « Notre projet est d'accompagner les
seniors dans la maitrise des nouvelles technologies de la communication avec
'objectifs de : réduire la fracture numérique entre générations, désenclaver les
seniors de leur situation d'isolement, faciliter I'acces a la formation et a
l'information et permettre ainsi aux seniors de mieux profiter du "temps libre". ».
Le numérique est présenté ici comme un outil de création et de maintien des
relations sociales, mais également d’information et de divertissement que les
seniors doivent impérativement savoir utiliser s’ils ne veulent plus se sentir en
décalage avec les nouvelles générations. Ensuite, les modules des cours sont
détaillés avec les prix en fonction du nombre de séances suivies: « Atelier
informatique senior [...] (messagerie, Internet, traitement de texte, tableur...). »,
« Tarifs (selon quotient familial) : le trimestre : 25€ a 70€, |'année : 50€ a 120€ +
adhésion obligatoire au CSC Les Libellules : 15€ adulte, 30€ famille. ». Les
formations au numérique sont donc ici payantes, en plus de la cotisation pour
I’adhésion a I'année. Malgré tout ce contenu, il manque tout de méme quelques
informations complémentaires a propos du fonctionnement précis des cours
(nombre de personnes par groupe, durée, etc.). Aussi, nous n’avons aucun retour
sur les résultats de ces formations. Combien I'association a-t-elle formé de
personnes jusqu’a présent ? Ceci n’est pas indiqué. Enfin, en ce qui concerne le
ton du discours, nous pouvons constater que |'association utilise un langage trés
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informatif mais aussi un peu persuasif sur certaines phrases. Elle tente en effet
de faire réagir I'internaute, voire méme d’entrer en contact avec lui de temps en
temps « Participez d cette activité senior pour gagner en autonomie ! ». A travers
son discours, cet EPN invite les seniors a participer aux formations en expliquant
gue le numérique a du bon et qu’il est par conséquent essentiel de le maitriser.

2. Association Club de I'Amitié

A premiére vue, le site internet de I'association du Club de I’Amitié semble trés simple et
épuré. Il est toutefois assez bien construit, complet, et plutot facile d’utilisation.

Le site contient plusieurs rubriques qui expliquent et qui montrent les ateliers numériques
pour les seniors.

©)

Analyse de I'image : il y a une photo sur laquelle on peut distinguer deux seniors
en train d’utiliser un ordinateur dans la rubrique « Les activités ». Ceci montre
que les personnes agées aussi sont capables de se servir des outils numériques.
D’autres photos viennent compléter celle-ci dans la rubrique « Photos » ou I'on
peut voir les seniors en communauté. Cela nous prouve que les formations
numériques permettent également de créer des liens sociaux. Le logo est
d’ailleurs en corrélation avec cette idée de création de lien puisqu’il s’agit d’une
infographie qui représente plusieurs personnes, ce qui est symbole de
convivialité.

Analyse des couleurs : I'orange et le bleu dominent sur ce site web. Ces deux
couleurs sont totalement en cohérence avec les photos. Elles correspondent
effectivement a la volonté de I'association d’agir dans le domaine du numérique
dans une ambiance conviviale, chaleureuse et amicale. La structure veut prouver
implicitement aux seniors qu’ils peuvent lui faire confiance et venir apprendre
avec plaisir et sans craintes, tout en créant des liens sociaux.

Analyse du discours : dés qu’on arrive sur la page d’accueil, on retrouve quelques
chiffres clés sur les formations au numérique. On remarque ainsi qu’il y a le prix
des cours d’informatique : « 25€ la cotisation ». On comprend ainsi qu’il faut
donner une cotisation financiere pour pouvoir participer aux formations
numériques. Le reste des informations est détaillé dans la rubrique « Les
activités ». L’association explique I’essence méme de ces formations : « Dans une
ere digitalisée, il convient dés a présent de savoir utiliser correctement les outils
informatiques et Internet. ». L'EPN rappelle ici I'importance de savoir maitriser les
outils numériques dans notre société d’aujourd’hui. « Quand on parle
d'informatique, on a tendance a créer un clivage entre les jeunes et les seniors.
Cependant, les seniors commencent peu a peu a se familiariser avec la sphére
numérique. Toutefois, afin de les rendre plus autonomes, des cours informatiques
senior existent. ». L'association affirme qu’il existe des stéréotypes a propos des
seniors. En effet, ces derniers ne sont absolument pas réfractaires face au

46



BN

numérique, bien au contraire, il faut simplement les aider a se former
correctement. Elle donne ainsi des statistiques sur la part des personnes de plus
de 60 ans qui utilisent ou tentent d’utiliser les outils numériques « Vous seriez
surpris du nombre de seniors utilisant I'informatique [...] 2 seniors sur 3 utilisent
Internet. 60% c'est la part des seniors de plus de 60 ans présents sur Internet. ».
Elle énumeére enfin les bénéfices de la maitrise du numérique « Grdce a
l'informatique vous pouvez : communiquer rapidement avec votre entourage,
rester en contact avec vos petits-enfants, faire moins de déplacements (prise de
rendez-vous par exemple), acheter en ligne, suivre les actualités quotidiennes, étre
moins isolé, travailler votre mémoire. ». On constate que l'association veut
démontrer I'importance du numérique puisque selon elle il est vecteur de lien
social et permet de rester informé, de se divertir, et méme de conserver une
bonne mémoire. Dans la rubrique « Qui sommes-nous ? », |'association précise
que les cours sont destinés aux personnes a partir de 50 ans et que le club repose
sur la convivialité. L'EPN a donc pris le parti pris de ne pas former que des seniors
puisque I'appellation « senior » concerne les personnes de 60 ans et plus. Le Club
de I'’Amitié se revendique comme une association qui rassemble les personnes
pour apprendre le numérique tout en créant des relations sociales. Pour ce qui
est du discours utilisé, il reste purement informatif, I’association explique I'utilité
des cours aux seniors et le leur conseille tout simplement.

3. Association E-Seniors

Lorsqu’on arrive sur le site internet de I'EPN, on peut remarquer qu’il y a énormément
d’informations et surtout de rubriques. Ceci peut poser probléme puisqu’on peut tres vite
s’y perdre et cela peut rendre le site moins attractif pour I'internaute. En effet, une
surcharge d’informations peut décourager a se renseigner sur la structure. Il est a noter
également qu’il y a quelques fautes d’orthographe présentes sur plusieurs pages. Cela
risque de transmettre une mauvaise image de |'association puisque l'internaute peut
penser que celle-ci manque de sérieux.

Par conséquent, les informations sur les formations numériques sont éparpillées un peu
partout dans plusieurs rubriques différentes.

o Analyse de I'image : dans la rubrique « Qui sommes-nous ? », il y a une vidéo dans
laquelle on peut voir les ateliers de formation pour les seniors. Le format vidéo
est tres attractif pour faire la promotion des formations, cela peut donner envie
d’y participer davantage que lorsque I'on voit une simple photo. L’association va
encore plus loin puisque dans la rubrique « Initiation aux TIC » on peut apercevoir
une photo sur laquelle il y a une personne agée avec un formateur pendant un
cours. Mais il y a également une autre vidéo qui montre cette fois-ci un réel
exemple de contenu d’un cours dispensé aux seniors. Cela permet a I'internaute
de visualiser plus concretement le fonctionnement d’une formation ainsi que le
contenu qu’il pourrait apprendre. Il peut donc se projeter et s'imaginer faire la
formation. Ceci peut donc inciter I'internaute a franchir le pas. Une interview de
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la Directrice de I’association a également été mise en ligne sur le site dans la
rubrique « Evénements ». Celle-ci semble avoir été tournée au cours d’une
émission télévisée sur France 3. Dans cette vidéo, la Directrice fait la promotion
de I'association et expligue notamment les enjeux des formations au numérique.
Cela permet de créer un lien de proximité avec l'internaute et de le rassurer quant
aux formations dispensées. Enfin, dans la rubrique « Infos », on retrouve divers
articles qui ont été publiés sur I'association ce qui permet de lui donner une
certaine crédibilité et Iégitimité. On retrouve aussi des archives des formations
sur lesquelles on peut voir comment se déroule les cours. Cela permet de rassurer
encore une fois I'internaute. Pour ce qui est du logo de I'association, c’est une
infographie qui représente deux personnes avec un outil numérique afin de
démontrer que les seniors ont la volonté d’apprendre et d’évoluer dans ce
domaine.

Analyse des couleurs : le site de I'association a deux couleurs dominantes qui sont
le bleu et le violet. La premiére fait référence au monde du numérique de maniéere
générale mais elle symbolise également une certaine confiance. L’association
veut en effet prouver implicitement a l'internaute qu’elle est digne de confiance.
La deuxiéme correspond a la créativité puisque les seniors ne doivent pas hésiter
a laisser s’exprimer la leur, cela peut les aider dans leur apprentissage. Il y a
également deux couleurs secondaires. Tout d’abord le jaune, symbole de la joie
et de la communauté, puisque |I'apprentissage doit se faire avec plaisir et étre
créateur de lien social. Ensuite le rouge, qui correspond au dynamisme. Cela
montre que |'association est vaillante et que les seniors doivent étre motivés a
apprendre.

Analyse du discours : le discours utilisé par I'association attire I'ceil dés notre
arrivée sur la page d’accueil puisque nous avons des phrases assez expressives et
poétiques, faites de jeux de mots. E-Seniors déclare que « La vie commence a 50
ans » pour dire aux seniors qu’ils doivent se sentir jeunes dans leur téte et qu’il
n’est jamais trop tard pour apprendre, bien au contraire. Une autre phrase
dit « La vie ce n’est pas d’attendre que I'orage passe, c’est d’apprendre a danser
sous la pluie. ». Ici, 'association veut expliquer aux personnes agées qui ne faut
pas se laisser dépasser par le numérique mais qu’il faut justement tout faire pour
le maitriser. Ensuite, la structure explique le fonctionnement des formations avec
notamment le nombre de personnes par groupe : « Pour les débutants, les
premiers cours doivent étre en individuels. Par la suite, les éleves suivront des
cours a distance avec prise en main de |'ordinateur de I'éléve par le formateur.
Ensuite, ils pourront opter pour des groupes a distance. ». On constate ici que
I’association propose non seulement des cours collectifs, mais également des
cours individuels. Elle propose aussi des cours d’informatique a distance avec
I'aide d’un formateur. E-Seniors veut montrer qu’elle prend le temps de former
chaqgue senior grace a ses formations individuelles. Elle s’adapte ainsi a chaque
personne. Le fait de proposer des cours a distance montre qu’elle fait évoluer les
formations vers encore plus de modernité. Aussi, les groupes sont relativement
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restreints : « Groupes de 3-4 personnes », cela permet aux seniors de mieux
apprendre et de pouvoir poser des questions au formateur puisqu’ils ne sont pas
tres nombreux. Dans la rubrique « Qui sommes-nous ? », I'objectif des formations
numériques est expliqué plus en détails, il y a également le détail des modules : «
Proposer aux seniors un accompagnement personnalisé a la pratique des
nouvelles technologies de l'information et de la communication, avec I'objectif
multiples de : réduire la fracture numérique entre générations, désenclaver les
seniors de leur situation d'isolement, faciliter I'acces a la formation et a
I'information, tout en ouvrant de nouvelles perspectives pour mieux profiter du
"temps libre". », « Formation dans tous les domaines autant pratiques
qu'intellectuels. Jeux interactifs (bridge, scrabble, ...). Recherche d'information :
santé, voyages, finances, administrations. Communication : mails, chat, forums,
messages, téléphonies, webcam, ... Développement de l'intimité a distance avec
les "proches-lointains". Créer de nouveaux liens, faire des rencontres. Discuter
dans les forums. Formalités en ligne (impéts, état civil). Achats en Banque en ligne.
Comparer les prix. Achats discount et "lastminute". Bureautique(Word, Excel,
Access, PowerPoint), formations multimédia (logiciels de traitement de I'image,
de retouche photo, de son, de vidéo. ». On remarque que la priorité de
I’association est d’aider les seniors qui connaissent un retard dans le domaine du
numérique par rapport aux jeunes générations. Cette mission est tres importante
pour E-Seniors puisque selon elle le numérique permet de créer et de conserver
des liens sociaux, mais aussi de s’informer et de se divertir. De plus, on peut
constater que la structure propose beaucoup de modules différents ce qui peut
permettre aux seniors d’obtenir de multiples compétences numériques. Sur ce
site internet, les informations sont donc nombreuses, les explications sont
complétes, ce qui est tres pratique pour l'internaute. Méme s’il faut faire
attention a la surinformation qui peut au contraire venir submerger I'internaute.
Il manque cependant les tarifs des formations ainsi que quelques chiffres sur le
nombre de membres formés par exemple. Enfin, le discours de cette association
est informatif mais avec quelques touches d’expressivité et de jeux de mots qui
permettent de lui donner une vraie identité.

4. Association L’Age d’Or

Le site web de cette association est trés bien construit, il est clair, concis et attractif.

Il comporte diverses rubriques qui mettent en valeur les formations, avec notamment un
certain nombre de photos, et qui expliquent leur fonctionnement.

O

Analyse de I'image : tout d’abord, dés que nous arrivons sur le site nous avons
plusieurs photos qui défilent. On peut ainsi apercevoir la photo d’un senior avec
un grand sourire, il a visiblement I'air d’étre trés heureux d’apprendre le
numérique. Sur une autre photo, une bénévole semble vouloir nous inviter a la
rejoindre. On peut se dire qu’elle cherche des formateurs ou bien des seniors
pour participer aux formations proposées. Il y a également une photo d’un groupe
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de seniors prise en pleine formation, et la photo d’'une personne agée avec une
tablette. L'objectif étant de montrer que les seniors peuvent apprendre et sont
capables de progresser dans le domaine du numérique. Dans la rubrique
« Activités » on a cette fois-ci une photo des seniors avec un formateur de
I'association pendant une formation. Cela montre une certaine relation de
proximité entre les formateurs et les apprenants. Dans la rubrique
« Ressources », on peut voir plusieurs images autour du champ lexical du
numérique. Cela permet a l'association d’affirmer son positionnement de
formateur au numérique. Enfin, ce positionnement est d’autant plus montré par
le logo de la structure qui est une infographie sur lequel on retrouve le symbole
d’une souris d’ordinateur.

Analyse des couleurs : le but de cette association est avant tout de montrer
qgu’elle est énergique. Elle communique et agit avec plaisir dans le domaine du
numérique pour aider les personnes agées a pallier leurs difficultés. Elle veut que
les seniors soient dans la modernité. C'est pour cela que I'on voit de I'orange et
du gris en couleurs dominantes. En couleur secondaire, nous avons du bleu qui
représente bien sr les outils numériques mais qui sert également a montrer aux
seniors qu’ils peuvent avoir confiance en I’association.

Analyse du discours : nous retrouvons |I'objectif des formations directement sur
la page d’accueil du site de I’association, le fonctionnement des formations est
également expliqué avec le prix : « Favoriser |'accés aux nouvelles technologies
pour les personnes de 50 ans et plus, sur ordinateur, tablette ou smartphone. »,
« Nous proposons des cours collectifs [...] ainsi que des aides ponctuelles au siége
de l'association. 2h par semaine, hors vacances scolaires et jours fériés. », « 1€ a
3,2€ de I’heure en fonction du revenu fiscal de référence pour une réelle mixité
sociale. ». On remarque que cette structure a décidé de former les personnes de
50 ans et plus, elle ne forme donc pas que les seniors puisque le terme senior est
attribué aux personnes de 60 ans et plus. De plus, il est dit que I'association ne
propose pas que des cours collectifs mais également des aides ponctuelles c’est-
a-dire individuelles afin de s’adapter a chaque apprenant. Il est aussi indiqué que
les formations sont payantes. Enfin, toujours sur la page d’accueil, il est précisé la
chose suivante : « Du matériel ergonomique est proposé pour les personnes
souffrant de douleurs articulaires ou montrant des difficultés pour la prise en main
du matériel. ». On peut donc dire que I'EPN a la volonté de s’adapter aux seniors
de tous les ages qui peuvent avoir quelques pathologies. En effet, cela ne doit pas
les empécher d’apprendre. Ensuite, dans la rubrique « Cours collectifs », nous
avons encore un peu plus de détails sur les cours avec notamment le nombre de
personnes par groupe et le nombre d’heures par semaine : « En groupe de 5 a 8
personnes maximum, 2 heures par semaine, apprenez a utiliser un ordinateur, un
smartphone ou une tablette et a surfer sur Internet, en fonction de votre niveau. ».
On constate ici que les groupes de formation rassemblent peu de personnes en
méme temps car cela permet aux seniors de mieux apprendre et de pouvoir
vraiment interagir avec le formateur. Aussi, I'association affirme que chacun peut
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apprendre en fonction de son niveau de maitrise des outils numériques. Cette
association veut donc montrer qu’elle est dans I'adaptation. C'est elle qui
s’adapte aux seniors et non pas l'inverse. Avec tout cela, on peut dire que
I'internaute a de quoi bien s’informer sur la structure. Il existe aussi une rubrique
qui s’appelle « Notre histoire » dans laquelle I'association est valorisée. En effet,
on y trouve un bref historique de I'EPN. |l est dit que I’association « fait partie du
réseau national d’Espaces Publics Numériques (EPN) » ce qui montre que
I’association est tres engagée dans la cause de I'apprentissage du numérique.
Pour finir, nous avons acces aux résultats de la structure puisqu’il est écrit que
« I’Age d’Or forme plus de 500 personnes chaque année. ». Ce chiffre est tres
important car il permet de montrer que I’association a fait ses preuves en formant
déja un grand nombre de personnes. Il y a tout de méme un petit bémol sur le
site puisqu’il manque le détail des modules. Effectivement, il est noté que la page
est en construction. Or, ceci est une information manquante trés importante car
I'internaute n’a pas la possibilité de savoir ce qu’il peut apprendre réellement lors
des cours dispensés. En ce qui concerne le type de discours utilisé, il est bien sGr
informatif mais le ton est aussi incitatif envers les seniors. L’association les invite
implicitement a venir participer aux formations.

5. Association ’ASCM

Le site web de I’ASCM est assez simple et facile d’utilisation. Cependant, la rubrique
« Cyber-Séniors » qui concerne les formations au numérique est tout de méme
relativement succinct.

Aussi, les formations numériques ne sont évoquées que dans une rubrique seulement et
tres brievement sur la page d’accueil.

O

Analyse de l'image : sur la page d’accueil, quelques photos défilent afin de
montrer un apergu des activités de I'association. On y trouve ainsi une ou deux
photos des ateliers de formation au numérique. Ceci montre I'engagement de la
structure dans I'apprentissage du numérique auprés des seniors. Dans la rubrique
« Cyber-Séniors », il y a également une photo qui montre plusieurs seniors en
train de participer a une formation numérique. L’internaute peut donc voir, grace
a ces photos, a quoi ressemble les formations. En ce qui concerne le logo de la
structure, il est composé d’un livre qui peut faire référence a I'apprentissage.
L’association montre qu’elle est la pour enseigner des connaissances et des
compétences aux seniors.

Analyse des couleurs : la couleur dominante du site web est le vert afin de
montrer que les seniors ont de la vitalité, ils sont en pleine santé et peuvent
apprendre. La couleur secondaire qui est le rouge vient compléter la couleur
précédente. Le rouge représente en effet le dynamisme. Cela montre que
I'association est énergique et que les personnes agées doivent rester actives.
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Analyse du discours : les modules des formations sont bien détaillés « Découverte
des joies de l'informatique (envoyer/recevoir des mails, gérer ses photos, préparer
son itinéraire de voyage, consulter les actualités/recettes de cuisines...) pour les
adultes et séniors. », les horaires et les prix sont indiqués, le fonctionnement des
cours est bien expliqué également : « Initiation en cours collectifs : Tous niveaux.
Séances d'utilisation et perfectionnement a ['utilisation de l'outil informatique.
Jeudi : 10h30 a 12h00 (hors vacances scolaires). Tarif : 135€ I'année. », « Atelier
personnalisé (session de 10 cours) : Tous niveaux. Séances d'initiation et
perfectionnement a ['utilisation de I'outil informatique. Le cours particulier vous
permettra d'adapter votre apprentissage selon vos attentes et vos besoins.
Horaires a définir suivant le planning. Tarif : 250€. ». On peut dire que
I’association a une offre de formation assez large. Elle propose des cours collectifs
et des cours individuels qui sont un peu plus chers. Toutefois, ces derniers
peuvent étre tres utiles puisqu’ils permettent vraiment de s’adapter au niveau de
chagque apprenant. Nonobstant, il manque les objectifs de ces cours
informatiques sur le site, on ne sait pas pourquoi et dans quelle optique ils ont
été mis en place par I'association. De plus, il est indiqué la chose suivante : « Les
adhérents doivent venir avec leur ordinateur en état de fonctionnement. ». On
comprend donc que les seniors doivent amener leur propre outil numérique pour
pouvoir participer aux formations et ceci peut étre contraignant. Enfin, il manque
aussi des chiffres sur les résultats de ces formations au numérique. Pour ce qui
est du ton employé, il s’agit d’'un discours trés informatif mais qui donne tout de
méme quelques consignes aux seniors, notamment sur I'apport du matériel.

6. Médiatheque d’Arles

Dés que nous arrivons sur le site web de la médiatheque, nous pouvons remarquer qu’une
rubrique entiére est consacrée aux formations numériques.

Lorsqu’on clique sur la rubrique, on arrive sur une page sur laquelle I'offre de formation
est trés détaillée.

O

Analyse de I'image : dans la rubrique qui parle des formations au numérique, il
n’y a qu’une seule photo. Celle-ci montre une salle avec des ordinateurs, tout
simplement. En voyant cette photo, nous comprenons qu’il s’agit de cours
informatiques mais il n’y a personne dessus. Le fait que la salle soit vide sur cette
photo enleve un peu d’humanité aux formations qui ne paraissent par
conséquent pas trés chaleureuses. De plus, il est plus difficile pour I'internaute de
se projeter en train de participer a une formation dans cette salle s’il ne voit pas
des gens installés sur les postes informatiques avec un formateur a c6té pour les
aider. Cette photo ne met donc pas en valeur les formations dispensées par la
médiatheque.

Analyse des couleurs : la rubrique comporte trois couleurs dominantes qui sont
le vert, le bleu et le rouge. La premiére couleur tend a démontrer que les seniors
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sont en pleine forme, plein de vitalité et d’envie d’apprendre. La seconde couleur
fait référence au monde du numérique. Quant a la troisieme couleur, elle
symbolisme le dynamisme des seniors. La médiatheque veut montrer
implicitement que ce n’est pas parce qu’on est agé qu’on doit étre inactif.

Analyse du discours : la rubrique créée pour communiquer sur les formations
numériques se nomme « Initiations a l'informatique ». L'une des premieres
choses qui est précisé dans cette rubrique est que les formations sont gratuites si
on est inscrit a la médiatheque : « Les séances sont accessibles gratuitement aux
abonnés a jour de leur inscription médiathéque. ». Ensuite, les modules sont
détaillés : « Niveau débutant : La souris en un clic, tout savoir sur le clavier, le
copier-coller, Internet c'est quoi ? etc », « Niveau intermédiaire : Accéder a tout
type de document en ligne, créer une adresse mail. etc », « Niveau confirmé :
Facebook 1 : créer un compte, Facebook 2 : gérer son compte, Google Drive : le
partage en ligne, livres numeériques : lire et écouter en ligne, Pinterest, Twitter :
I'information a la source, Windows movie maker. etc ». On remarque que les cours
informatiques sont classés par niveau dans cet EPN. Cela permet de s’adapter
réellement au niveau de chaque apprenant afin de le former au mieux. Les seniors
au niveau débutant commencent par apprendre les bases du numérique, puis les
cours deviennent un peu plus complexes avec des connaissances plus évoluées.
Toutefois, il manque plusieurs choses dans cette rubrique comme la raison d’étre
de ces formations, leur fonctionnement précis, et les résultats concernant le
nombre de personnes formées jusqu’a aujourd’hui. Pour ce qui est du ton du
discours, il est informatif mais essaie tout de méme d’entrer un peu en contact
avec l'internaute avec la phrase « Internet c'est quoi ?» par exemple. La
médiatheque interroge ici I'internaute pour I'emmener a réfléchir sur cette
notion de I'Internet.

7. Meédiatheque Michel Sainte-Marie

Sur le site internet de cette médiatheque, une rubrique entiére nous explique les
formations numériques.

Cette rubrique parle de I'espace multimédia en général et détaille tres bien les différents
modules des cours informatiques proposés.

O

Analyse de I'image : la rubrique consacrée aux formations au numérique s’appelle
« Multimédia ». Elle ne comporte qu’une seule photo ou I'on peut voir des
ordinateurs. Cette photo n’est pas représentative des cours informatiques
puisqu’elle ne montre ni les seniors, ni les formateurs. Elle peut ainsi faire penser
gue les formations ne sont pas conviviales et que les formateurs ne sont que de
simples pédagogues. Elle n’est pas le reflet des relations sociales qui peuvent étre
créées pendant les formations. Par conséquent, cela peut freiner I'internaute a
vouloir participer a un cours.
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Analyse des couleurs : le site de cet EPN se compose de deux couleurs dominantes
qui sont le rouge et le bleu. Le rouge représente le dynamisme de la médiatheque
et montre que les seniors doivent rester actifs et avoir la volonté d’apprendre. Le
bleu correspond tout simplement au monde du numérique.

Analyse du discours : dans la rubrique « Multimédia », des le début de notre
lecture du texte nous connaissons l'objectif des formations numériques :
« L'espace public numérique (E.P.N.) est dédié a la découverte, a I'apprentissage
et a la pratique du multimédia. ». |l est précisé que « chacun peut bénéficier de
conseils et étre assisté sur les usages numériques par une équipe de
professionnels. ». La médiatheque revendique ici que ses formateurs sont des
professionnels dans le domaine du numérique et gqu’ils sont capables de
transmettre de réelles connaissances et compétences informatiques aux seniors.
Ensuite, les modules sont détaillés : « Les activités possibles sont variées, par
exemple : navigation internet, messagerie électronique, utilisation des logiciels de
bureautique, photographie numérique, jeux, musique, vidéo, etc. ». On constate
qgue l'offre de formations est assez diversifiée ce qui peut permettre aux
personnes agées d’acquérir plein de connaissances différentes. Les cours
informatiques sont encore plus détaillés dans la suite du texte : « Les ateliers
permettent, en groupe, de découvrir différents usages numériques sur différentes
thématiques :

e Multimédia et Internet (ex : retouche photo, navigation internet, outils en ligne)
e Communication (ex : échanger, dialoguer, ou intégrer un réseau en ligne)

e Vie quotidienne (ex : préparer ses vacances ou ses déplacements, acheter un
bien ou un service)

® Bureautique (ex : traitement de texte, diaporama). »

L'offre de formations est tellement expliquée que cela peut donner envie a
I'internaute d’y participer le plus vite possible. Enfin, il est précisé que « tous les
trimestres, une nouvelle programmation d’atelier est diffusée. ». Ceci montre la
volonté de I'EPN de vouloir faire évoluer ses formations en fonction des
nouveautés et des changements qui surgissent sans cesse dans le monde du
numérique. Il manque tout de méme le fonctionnement détaillé des formations
puisqu’on ne sait pas combien de personnes les constituent, on ne connait pas
non plus les jours et les horaires des cours. De plus, il n’est pas indiqué si les
formations sont payantes ou non et nous n’avons aucuns résultats quant au
nombre de personnes formées au sein de cet EPN. En ce qui concerne le discours,
il est purement et simplement informatif.

8. Médiatheque de Senlis

Si cette médiathéque a un site web, elle n’évoque cependant pas les formations
numériques a l'intérieur de celui-ci.

En effet, les cours informatiques proposés par la structure sont indiqués sur une page qui
se trouve sur le site de la Ville de Senlis.
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o Analyse de I'image : les formations au numérique sont abordées dans la rubrique
qui se nomme « Horaires & informations pratiques ». Cette derniere comporte
une seule et unique photo sur laquelle on peut simplement voir I'entrée de la
médiatheque. Cette photo parait tres pauvre puisqu’elle ne montre en aucun cas
les formations numériques dispensées par la médiathéque. On ne voit ni la salle
avec les ordinateurs, ni les formateurs, ni des seniors qui ont déja pu participer a
ce genre de formations. Dans ce cas-la, il semble bien difficile pour I'internaute
de se projeter dans un cours informatique au sein de cette médiathéque. La photo
n’incite donc pas forcément a s’inscrire.

o Analyse des couleurs : la couleur dominante de la rubrique est le gris. Celle-ci peut
représenter les outils numériques mais également la modernité. La médiatheque
veut montrer implicitement qu’elle est engagée dans la cause de |'apprentissage
du numérique. Elle souhaite aussi se présenter comme une structure qui s’inscrit
dans une démarche de modernité.

o Analyse du discours: la rubrique est également trés pauvre en termes de
contenu. En effet, I'objectif des formations n’est pas défini, on ne sait pas ce que
la médiathéque propose comme modules, on ne connait pas non plus le
fonctionnement des cours, on ne sait pas s’ils sont payants ou non et on ne
connait encore moins les résultats de ces formations en ce qui concerne par
exemple le nombre de personnes déja formées. La seule chose qu’on connait est
le lieu précis des cours d’informatique grace a cette phrase : « En annexe de la
meédiatheque, la salle Jacques Joly accueille les ateliers informatiques. ». Si la
médiatheque propose des formations au numérique pour les seniors, elle n'a
donc cependant pas la volonté de les mettre en avant. En ce qui concerne le
discours, il est trés informatif. Senlis est une petite ville de moins de 20 000
habitants. Peut-étre est-ce pour cela qu’elle communique de fagon succincte ?

9. Meédiatheque Lettres de mon moulin

Le cas de cette médiatheque ressemble fortement a la précédente. Effectivement, la
rubrique consacrée aux formations au numérique se trouve encore une fois sur une page
du site de la Ville qui est cette fois-ci Saint-Michel-Chef-Chef.

Il s’agit encore une fois d’une petite ville de moins de 6 000 habitants. Peut-étre est-ce
pour cette raison que la communication est assez ressemblante a la Médiatheque de
Senlis ?

o Analyse de l'image : les cours informatiques proposés par I’'EPN sont inscrits dans
la rubrique « Culture et loisirs ». Au sein de cette rubrique, nous pouvons
apercevoir une seule photo qui montre l'intérieur de la médiathéque. Toutefois,
la remarque est la méme que pour la médiathéque de Senlis. En effet, la photo
ne donne pas forcément envie a l'internaute de participer aux formations
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numériques puisqu’elle n’est pas tres attractive. On ne voit pas la salle, on ne voit
pas les formateurs non plus et encore moins des seniors. Par conséquent, lorsque
I'internaute arrive sur la page, il peut lui étre tres difficile de s’imaginer prendre
des cours dans cette médiatheque et ceci peut le freiner. Il ne va peut-étre pas
penser a s’inscrire dans I'immédiat.

o Analyse des couleurs : les couleurs sont bien plus représentatives des formations.
En effet, la rubrique comporte de I'orange et du gris. La premiéere couleur
correspond a la communication, I'action et I'énergie. La seconde représente les
outils numériques et la modernité. On comprend donc que la structure souhaite
se positionner comme un EPN qui agit dans le domaine du numérique afin d’aider
les seniors a se former et a évoluer en méme temps que le numérique. La
médiatheque se revendique également comme une structure communicante qui
peut aider les seniors a créer des liens sociaux par I'intermédiaire des cours
informatiques.

o Analyse du discours : dans la rubrique, il est noté la composition de la salle
informatique ce qui permet de connaitre le nombre maximum de personnes par
groupe : « Initiations informatiques (4 ordinateurs équipés de logiciels
bureautiques et d’un accés a internet). ». Cependant, nous ne connaissons pas
I’essence méme de ces formations, nous n’avons pas non plus de détails sur les
modules. Il est ensuite précisé la chose suivante : « Aide informatique pour tous
les niveaux, méme les grands débutants. ». La médiathéque crée donc des cours
informatiques adaptés au niveau de chaque participant. Les plages horaires des
formations sont indiquées : « Sur rendez-vous a la médiathéque les vendredis
aprés-midi de 14h a 16h. ». Nonobstant, les prix ne sont pas écrits, nous savons
seulement que les cours sont « réservés aux adhérents de la Médiathéque. ».
Enfin, il n’y a aucuns chiffres concernant les résultats des formations afin de savoir
combien de personnes y ont déja participé. Toutefois, dans le texte le nom du
formateur est indiqué : « Maxime Ségalin vous accompagne a faire le pas vers les
nouvelles technologies ou vous soutient a la réalisation d’un projet a I'aide
d’explications simples. ». Cela permet de créer un lien de proximité virtuel qui va
rassurer l'internaute puisqu’il connait déja le nom de son potentiel futur
formateur. Ainsi, un internaute rassuré va plus facilement avoir le réflexe de
vouloir s’inscrire aux formations. De plus, cette phrase emploi le mot « soutient »
et le terme « explications simples ». Ceci peut participer a apaiser les craintes que
peuvent ressentir les seniors face a I'apprentissage du numérique. Pour ce qui est
du discours, il est trés informatif.

10. Médiatheque de La Bouéxiere

Le site web de la médiathéque comporte une petite rubrique consacrée aux ateliers
numériques.
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Cette rubrique qui s’appelle « Services » nous évoque tres rapidement les formations.

O

Analyse de I'image : dans la rubrique, nous pouvoir voir une photo qui montre des
outils numériques posés a coté de plusieurs livres. Cela permet a I'internaute de
comprendre que le numérique est omniprésent dans la société d’aujourd’hui. Il
devient de plus en plus important, prenant le pas sur le format papier. La
médiatheque veut montrer que tout tend a se dématérialiser et qu’il est donc
primordial de savoir se servir des outils numériques. Cette photo peut amener les
internautes a vraiment prendre conscience de la situation et ainsi les inciter a
s’inscrire a la médiathéque. Cependant, cette photo est la seule dans cette
rubrique. On ne voit ni les formateurs, ni des seniors en train de participer a un
cours, ce qui peut donner une image assez froide des ateliers informatiques. Il
mangue donc des photos représentatives des formations.

Analyse des couleurs : deux couleurs dominent sur la rubrique du site. Il y a tout
d’abord du gris afin de représenter les outils technologiques et leur évolution. En
effet, le gris est également symbole de modernité. La médiathéque veut donc
nous faire comprendre qu’il faut suivre la progression du numérique pour ne pas
se laisser dépasser. Ensuite il y a du rouge qui est symbole de dynamisme. Cette
couleur montre que la médiathéque est pleine d’énergie et que les seniors
doivent étre actifs.

Analyse du discours : la rubrique n’est absolument pas détaillée. Il est simplement
indiqué que : « des animations sont régulierement proposées par les équipes pour
découvrir les applications (jeux éducatifs, serious games...) sur tablettes ou sur
PC. ». Mais gqu’en est-il des objectifs des formations ? Nous ne savons pas non
plus ce qu’ils proposent a part les jeux éducatifs et les serious games, il faudrait
un détail des modules. De plus, il n’y a rien d’expliqué sur le fonctionnement
précis de ces cours informatiques (nombre de personnes par groupe par
exemple), on ne sait pas non plus s’ils sont payants ou non. La seule chose que
nous savons est que les apprenants ont la possibilité de s’entrainer sur ordinateur
ou tablette. Aussi, nous n’avons aucuns résultats quant aux personnes déja
formées au sein de cette médiatheque. Finalement, en ce qui concerne le
discours, il est seulement trés informatif.

B. Synthese de I'analyse sémiologique des EPN

Maintenant que j'ai analysé les sites web de chaque EPN, je vais pouvoir faire une
synthese globale sur les dix structures choisies.

Le constat qui ressort de cette analyse sémiologique est le suivant : on distingue une
certaine différence entre les associations et les médiatheques en termes de
communication. Nous allons ainsi dans le paragraphe qui suit, exposer ces différences.
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1. Les différences de communication au niveau visuel

Tout d’abord, nous relevons quelques différences de communication visuelle entre les
associations et les médiatheques.

Les associations ont pour habitude de mettre beaucoup de photos et/ou de vidéos sur
leur site. Ces éléments visuels mettent souvent en scene des seniors avec des outils
numériques, ainsi que des cours informatiques conviviaux ou I’on voit des seniors en train
de suivre une formation avec l'aide de leur formateur. Cela permet de mettre en valeur
les ateliers numériques proposés par les associations et donc d’inciter les personnes agées
a s’inscrire dans la structure. En effet, voir cela sur une photo et/ou une vidéo permet a
I'internaute de s’imaginer et de se projeter en train de participer a une formation
numérique. Aussi, les associations choisissent souvent des couleurs assez vives pour
habiller leur site internet comme de l'orange, du jaune, ou encore du rouge qui
symbolisent |’action, la communication, la communauté et le dynamisme. Les associations
veulent montrer aux seniors qu’elles agissent vraiment au quotidien pour les aider a
acquérir des connaissances et des compétences numériques. Elles veulent aussi montrer
que leurs formations sont fédératrices puisqu’elles permettent de créer des relations
sociales aussi bien avec les formateurs qu’avec les autres apprenants. Bien s(r, nous
retrouvons également du bleu qui fait référence au monde du numérique. Ainsi, quand
nous arrivons sur le site nous comprenons tout de suite dans quel univers se positionne
la structure. Le bleu symbolise aussi la confiance puisque les associations veulent montrer
aux seniors qu’ils peuvent avoir confiance en elle. Ceci est trés important car les seniors
ont souvent des craintes vis-a-vis de I'apprentissage du numérique, il faut donc savoir les
rassurer.

Les médiatheéques quant a elles ne postent que trés peu de photos et/ou vidéos sur leur
site. De plus, les photos ne sont souvent pas tres représentatives des formations
puisqu’elles montrent seulement soit de simples outils numériques, soit I'entrée de la
médiatheque, soit la salle informatique a I'intérieur. De plus, cette salle est souvent vide.
On ne voit pas comment se déroulent les formations. Le fait de ne pas apercevoir de
seniors et de formateurs sur les éléments visuels donnent un aspect plus froid aux
médiatheques. Effectivement, les formations paraissent moins chaleureuses que dans les
associations, bien que ce ne soit pas forcément le cas dans la réalité, bien entendu. On
comprend donc qu’il est important de mettre plusieurs éléments visuels qui soient
capables de mettre en valeur les ateliers numériques et la structure en elle-méme de
maniere plus générale. Cela permet d’inciter I'internaute a s’inscrire au sein de I’'EPN. Pour
ce qui est des couleurs sur les sites des médiathéques, nous retrouvons bien évidemment
du bleu comme pour les associations puisqu’il représente le numérique dans sa globalité
mais également le sentiment de confiance que les EPN cherchent a transmettre aupres
des internautes. En ce qui concerne les autres couleurs, elles sont assez similaires a celles
des associations : du rouge et de I'orange qui montrent le dynamisme et I'énergie
employée par les médiathéques pour mettre en place des formations numériques pour
les seniors. Il y a tout de méme une différence au niveau des couleurs. Effectivement, les
médiatheques utilisent beaucoup plus de gris que les associations. Cette couleur fait
référence aux outils numériques et a la modernité. On a donc I'impression que les
médiatheques cherchent réellement a faire évoluer leur offre de formation en fonction
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de la progression du numérique. Aussi, on peut constater que les médiatheques étudiées
n’utilisent pas de jaune contrairement aux associations. Le jaune est la couleur de la
communauté et de la joie. Elle montre I'esprit convivial et fédérateur des formations au
numérique qui sont vectrices de liens sociaux. Le fait que cette couleur ne soit pas
présente dans la communication des cing médiathéques corrobore que les médiathéques
communiguent moins sur le coté relationnel des formations.

2. Les différences de communication au niveau linguistique

Ensuite, nous pouvons également constater des différences de langage entre le contenu
des associations et celui des médiatheques.

Les sites web des associations étudiées sont souvent clairs, concis, bien construits et
plutét simples d’utilisation. Une seule association (E-Seniors) a un site web moins
qualitatif que les autres puisqu’il n’est pas forcément tres bien structuré. |l y a également
une accumulation de rubriques qui peut conduire a une surinformation. De plus, on
remarque plusieurs fautes d’orthographe qui peuvent rendre le site moins attractif pour
I'internaute et qui peut donner une mauvaise image de I'EPN. Cependant, on peut dire
que globalement la communication des associations est assez bien pensée et travaillée au
niveau du langage, méme s’il manque parfois quelques informations.

A I'opposé, la communication des médiathéques est généralement plus succincte.
Effectivement, bien que certaines soient plus communicantes que d’autres, il manque
tout de méme souvent de nombreuses informations. De plus, certaines médiathéques
n’ont pas de rubrique consacrée aux formations numeériques sur leur site. Cette rubrique
se trouve ainsi sur le site de la ville ou se situe la médiatheque. Ceci est surtout vrai pour
les petites villes telles que Senlis ou encore Saint-Michel-Chef-Chef.

En ce qui concerne le type de discours utilisé, nous pouvons dire qu’il est globalement
informatif pour tous les EPN étudiés. En effet, le but est avant tout d’informer sur les
formations au numérique. Cependant, le langage est beaucoup plus travaillé pour les
associations que pour les médiatheques. En effet, les associations ne se contentent pas
d’informer, elles ont également un discours incitatif puisqu’elles tentent, de maniere
plutot implicite mais compréhensible, de persuader les internautes de participer aux
formations. Pour cela, elles n’hésitent pas a bien expliquer I'utilité des cours
informatiques et a mettre en avant tous leurs bénéfices. Elles jouent alors un role de
conseiller. Les associations ont donc réellement la volonté de s’affirmer dans leur
discours. On retrouve d’ailleurs cette idée avec I’association E-Seniors qui va méme
jusqu’a utiliser des phrases expressives et poétiques afin d’affirmer son identité : « La vie
commence a 50 ans », « La vie, ce n'est pas d'attendre que I'orage passe, c'est d'apprendre
a danser sous la pluie. ». Pour ce qui est des médiathéques en revanche, le discours reste
purement et simplement informatif. Elles ne cherchent pas forcément a jouer avec les
mots ou a persuader dans leur discours. Leur seul but est de communiquer sur leurs
formations au numérique sur un ton qui pourrait finalement étre qualifié de plut6t neutre.
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) Résultats des questionnaires

Apres avoir abouti I'analyse sémiologique des sites web des EPN, il me fallait passer a
I’analyse de la deuxiéme partie de mon enquéte qui correspond aux questionnaires. Pour
ce faire, j'ai préparé deux grilles d’analyse avec une structure similaire : une pour les
résultats des questionnaires destinés aux seniors, et une seconde pour les résultats des
questionnaires destinés aux formateurs (voir annexe 8). Ce sont des grilles d’analyse
thématique, cela signifie tout simplement qu’elles ont été constituées par themes. L'idée
est de trouver les grands thémes les plus importants qui ressortent des questionnaires et
de les noter dans le tableau. Ensuite, en fonction de ces themes, il ne me restera plus qu’a
analyser chaque questionnaire de chaque EPN, d’un c6té pour les seniors, et d’un autre
coté pour les formateurs. Je pourrais ainsi indiquer dans ma grille d’analyse les réponses
des questionnaires qui correspondent aux différents themes.

J'ai eu la chance de pouvoir obtenir un certain nombre de réponses de la part des cing
structures. En effet, cinq formateurs ont répondu au questionnaire formateur (un par
EPN). En revanche, je souhaitais obtenir les réponses de quinze seniors participants aux
formations numériques (trois par EPN) et je n’ai finalement pu en avoir que quatorze
puisque seulement deux seniors ont répondu a mon questionnaire au lieu de trois au sein
de I’association E-Seniors. Cela fait donc un total de dix-neuf répondants. A partir de ces
réponses obtenues, j'ai pu commencer a remplir ma grille d’analyse (voir annexe 9). Je
vais donc a présent pouvoir présenter les résultats de cette deuxiéme partie de mon
enquéte.

Le questionnaire transmis aux formateurs des différents EPN contenait une case appelée
« L’EPN ». Si j’ai décidé d’intégrer cette case, c’était pour obtenir quelques informations
basiques sur chaque établissement. En effet, il me semblait important de connaitre un
minimum [’histoire de chaque EPN avant de pouvoir parler des formations qui y sont
dispensées. Ainsi, avant d’exposer les résultats découlant de I’analyse des questionnaires,
j’aimerais présenter rapidement les cing EPN qui ont accepté de participer a mon
enquéte. Je tiens a préciser que pour chaque structure, toutes les informations m’ont été
transmises par un formateur. Bien que les réponses données soient parfois un peu
succinctes, cela nous permet tout de méme d’en savoir un peu plus sur chaque EPN.

A. Présentation des cinq EPN

1. Association L’Age d’Or

« L’association I’Age d’Or voit le jour le 24 janvier 2004, le fondateur est Nordine Boukalfa
qui est aujourd'hui directeur de I'association. Le but est d’initier celles et ceux qui le
désirent a I'utilisation d’un outil informatique (ordinateur dans ses débuts, puis la tablette
tactile, et/ou le smartphone) et a la navigation internet (messageries électroniques,
démarches administratives, recherche d’informations, etc.). Ces cours sont a tarification
solidaire, basée sur les revenus fiscaux de chacun, pour permettre a tous d’y avoir acces. »
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(Tiffany, 25 ans, formatrice). L’Age d’Or compte quatre formateurs. Pour Tiffany, cette
petite équipe est la force de I'association « Toujours partante, toujours motivée,
dynamique. ».

2. Association I’ASCM

« L'association a été créée dans les années 1980 et comptait quelques sections sportives
et culturelles. Aujourd'hui, elle en compte plus de vingt pour des personnes de tous les
ages. » (Jéréme, 36 ans, formateur). Le jeune homme ajoute ensuite que la structure
compte « peu de formateurs. » D’apreés lui, I’ASCM tient son succes a « sa disponibilité, sa
réactivité ainsi que ses tarifs attractifs. ».

3. Association E-Seniors

« Cette association a été fondée en 2005 par Monique Epstein. Il y a trois salariés et
quelques bénévoles. » (Eve, 73 ans, formatrice). Eve déclare ensuite la chose suivante :
« nous avons peu de concurrents, mais surtout les formateurs sont des personnes qui sont
en phase avec les seniors (ils sont souvent seniors eux-mémes). ». On comprend ainsi
quelle est la force de I’association.

4. Meédiatheque de Senlis

« Implantée en centre-ville, la médiatheque possede une grande quantité d’ouvrages et
de magasines. Mais aussi des activités diverses et variées. Elle a une salle spécifique avec
des ordinateurs portables. » (Guy, 55 ans, formateur). Pour Guy, le point fort de la
Médiathéque est d’avoir « beaucoup de personnel ».

5. Médiatheque de La Bouéxiére

La Médiathéque de La Bouéxiére est une « médiathéque rurale dans une ville de 5000
habitants en Bretagne » (Dominique, 46 ans, formateur). Il nous confie ensuite la chose
suivante : « Je suis le seul formateur, mais la force de notre établissement repose sur la
convivialité. »

B. Présentation de I'analyse des questionnaires

Maintenant que nous en savons davantage a propos de chaque EPN, nous allons pouvoir
nous pencher sur les résultats des questionnaires de maniére approfondie. Les données
recueillies via les questionnaires ont été analysées puis interprétées afin d’obtenir
plusieurs réponses qui vont me permettre de savoir si les hypotheses formulées au début
de ce mémoire de recherche sont validées, ou au contraire invalidées.
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Cette analyse se compose donc de deux grandes parties regroupant les différents themes
abordés dans les questionnaires transmis. Tout d’abord, nous allons voir de quelle
maniére les seniors parviennent a s’inscrire aux formations malgré les freins potentiels
auxquels ils doivent faire face, ensuite nous saurons quels sont les bénéfices et les limites
de ces formations au numérique d’apreés les seniors et formateurs interrogés.

- L'inscription des seniors dans les EPN

Pour commencer, grace aux questionnaires, nous allons pouvoir comprendre le
cheminement qui pousse les seniors a participer aux formations numériques proposées
par les différents EPN, et ce, malgré de nombreuses craintes qui pourraient pourtant les
freiner.

A- Une réelle volonté des seniors de s’inscrire a une formation au numérique

Si les EPN veulent faire connaitre leurs formations auprés des seniors, il faut qu’ils
trouvent un moyen de les toucher. Pour cela, ils se doivent bien évidemment de
communiquer. Mais il est essentiel de choisir des supports de communication adaptés a
la cible visée. Les questionnaires remplis par les formateurs nous ont permis de savoir
quels moyens de communication utilisaient les EPN étudiés. Nous savions déja que les
cing structures possédaient un site internet puisque nous avons réalisé une analyse
sémiologique de ces derniers quelques lignes au-dessus. Cependant, nous ne savions pas
quels étaient leurs autres supports de communication. Apreés avoir analysé les
guestionnaires des formateurs, nous avons obtenu diverses réponses. Premiérement, en
termes de supports numériques, nous avons vu que les EPN n’étaient pas tous présents
sur les réseaux sociaux. En effet, seuls trois établissements ont des comptes sur les
réseaux sociaux pour compléter leur site web. Mais ceci n’est pas le plus important
puisque la cible visée correspond a des seniors souffrant d’ « illectronisme ». Or, si ces
seniors ne savent pas se servir des outils numériques, il est bien logique gqu’ils ne vont pas
aller sur internet pour rechercher une formation. Certes, on pourrait penser que ce sont
leurs proches qui cherchent les formations pour les inscrire. Mais lorsqu’on analyse les
guestionnaires des seniors, on constate que ce n’est pas souvent le cas. En effet, tous les
seniors interrogés ont déclaré qu’ils avaient trouvé la formation numérique eux-mémes
et qu’ils s’étaient inscrits sans l'aide de quiconque. On comprend donc que la
communication en ligne n’est pas a privilégier par les EPN s’ils souhaitent atteindre leur
cible. Ainsi, si on reprend les questionnaires des formateurs, voici les supports de
communication offline utilisés par les EPN : les structures de formation publient leur offre
de formations numériques dans le journal de la ville pour la Médiatheque de Senlis, dans
la presse et aupres d’un réseau associatif pour la Médiatheque de La Bouéxiére, aupres
d’établissements comme la Maison des Habitants pour I’association I’Age d’Or, ou encore
par I'intermédiaire de I'affichage pour deux de nos EPN. D’apres les seniors, les EPN
envoient aussi des publicités dans les boites aux lettres avec des formulaires d’inscription
a remplir et a donner directement a I'établissement. Par conséquent, on remarque que
les structures de formation tentent de communiquer via divers supports.
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Mais ces moyens de communication sont-ils tous aussi impactant pour générer de
I'intérét de la part des seniors ? Il est fort possible que la réponse a cette question soit
non puisque quand on analyse les questionnaires des seniors, on se rend compte que la
plupart des inscriptions se font grace au bouche-a-oreille, la presse et la publicité dans les
boites aux lettres. En effet, a la question « Comment avez-vous entendu parler de cette
formation ? », presque tous les seniors ont répondu « par des amis » (Eliane, 66 ans,
association L’Age d’Or), ou bien tout simplement « par bouche-a-oreille » (Yann, 62 ans,
Médiatheque de Senlis). Beaucoup également ont répondu « dans le bulletin municipal »
(Denis, 82 ans, Médiatheque de Senlis), « par le journal de ma commune » (Monique, 76
ans, association L’Age d’Or). Les EPN utilisent donc des supports de communication qui
parviennent a toucher de nombreux seniors. Cependant, les supports de communication
qui fonctionnent ne sont pas systématiquement utilisés par toutes les structures. Aussi,
les EPN ont bien souvent recours a un seul de ces supports de communication qui
fonctionnent. Il est rare que ces derniers soient combinés. Pourtant, cela pourrait tres
certainement donner davantage de visibilité aux EPN. La communication des structures
de formation n’est donc pas encore tout a fait optimale.

Mais heureusement, I'analyse des questionnaires nous permet de constater qu’il n’en faut
pas beaucoup aux seniors pour les inciter a s’inscrire a une formation. Effectivement, ils
ont pleinement conscience de leurs lacunes et ils savent pertinemment que cela
représente un réel handicap pour eux. lls ne sont donc absolument pas réfractaires aux
formations numeériques, bien au contraire. Les questionnaires des seniors nous
démontrent bien cette idée. A la question « Pourquoi avez-vous décidé de participer a
cette formation ? », les seniors nous confient se rendre compte de I'omniprésence et de
I'importance du numérique « Le monde évolue avec le numérique et j'étais vraiment nul
dans ce domaine » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « L'informatique est
indispensable » (Frangoise, 69 ans, association E-Seniors). Les seniors ont bien compris
que le numérique s’imposait dans la société et qu’ils allaient donc devoir le maitriser « Pas
le choix tout est en ligne » (Patrick, 63 ans, Médiathéque La Bouéxiere). De plus, ils
reconnaissent avoir de grandes difficultés avec le numérique « Je ne suis pas doué en
informatique, je voulais donc m'améliorer » (Pierre, 66 ans, association ’ASCM). lls ont
ainsi une véritable volonté d’apprendre pour ne pas se laisser dépasser par le numérique
« Je voulais m'apprivoiser aux outils informatiques et pouvoir communiquer et vivre dans
le temps présent » (Marie Brigitte, 76 ans, Médiathéque de Senlis). Par conséquent, étant
donné que les seniors ont conscience de leur manque de compétences numériques, ils
montrent une réelle envie de participer a des formations au numérique. Pour preuve, tous
les seniors interrogés ont déclaré étre allé s’inscrire a une formation eux-mémes : « J'ai
téléphoné a la mairie pour qu'ils me mettent en contact avec I'association et pour que je
puisse m'inscrire » (Monique, 76 ans, L’Age d’Or), « Je suis allé m'inscrire a la formation
pendant les journées portes ouvertes » (Pierre, 66 ans, ’ASCM), « Je suis allé m'inscrire a
la médiatheque » (Marie Paule, 65 ans, Médiatheque La Bouéxiére). L’analyse des
guestionnaires nous révele donc que nous partons sur de bonnes bases pour réduire
I’ « illectronisme » chez les seniors en France. En effet, le fait qu’ils reconnaissent avoir
besoin d’aide pour acquérir des connaissances et des compétences numériques est déja
un trés bon point. Etre conscient d’un probléme représente un premier pas vers son
amélioration.
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B- Les freins a I'inscription

Toutefois, malgré toute la bonne volonté des seniors pour s’améliorer dans le domaine
du numérique, il existe des freins qui peuvent venir les empécher de participer a des
formations au sein des EPN. Tout d’abord, il parait évident que les seniors puissent avoir
des craintes par rapport a |'apprentissage des outils numériques. Effectivement, leur
retard numérique est tellement important qu’ils peuvent appréhender de se retrouver
devant un formateur. C'est pourquoi le questionnaire des seniors comportait la question
suivante : avez-vous ressenti des craintes avant de participer a cette formation (peur de
ne pas comprendre, de ne pas y arriver, etc) ? Si oui, lesquelles ? Ici, quasiment tous les
seniors ont affirmé avoir plusieurs craintes, notamment au niveau de la compréhension
« J'avais peur de ne pas pouvoir cliquer a temps, de ne pas comprendre, de ne pas
connaitre les termes techniques, etc » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), mais
également au niveau de la rapidité du cours « J'avais peur que le cours aille trop vite »
(Monique, 76 ans, association L’Age d’Or). Mais les seniors peuvent aussi ressentir des
craintes par rapport aux autres apprenants du cours « J'avais peur de ne pas arriver a
suivre le groupe » (Yann, 62 ans, Médiatheque de Senlis). Des craintes qui se sont bien
évidemment amplifiées lorsque les cours informatiques sont passés en visioconférence a
cause de I'épidémie de Covid-19 « J'avais peur de ne pas comprendre, de ne pas y arriver,
d'avoir de grandes difficultés pour me connecter sur Zoom plus tard quand les cours sont
passés en ligne » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors). Toutes ces craintes confiées par
les seniors dans le questionnaire sont bien la et elles peuvent réellement freiner leur
apprentissage. C'est sGrement pour cela que les EPN utilisent une couleur rassurante, en
I'occurrence le bleu, sur leur site internet. En effet, cette couleur permet de montrer aux
seniors, de maniere implicite, qu’ils peuvent leur faire confiance.

Mais alors, pourquoi les craintes des seniors sont-elles si fortes ? Tout simplement parce
qgue leur niveau de maitrise initial du numérique est tres limité. Effectivement, si
finalement beaucoup de seniors ont eu I'occasion d’utiliser les outils numériques durant
leur carriere professionnelle « Je travaillais au guichet d'une banque avant donc je devais
utiliser les outils informatiques » (Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or), cela reste
vraiment minime « J'étais professeur de Lettres au lycée donc j'avais déja eu |'occasion
d'utiliser les outils numériques mais pas assez. » (Monique, 76 ans, association L’Age
d’Or), « Je travaillais en tant que technicienne a I'NSERME mais je ne maitrisais pas bien
I'informatique pour autant » (Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM). Aussi, a cette
époque, I'Internet n’en était qu’a ses débuts, et depuis, il a énormément évolué en trés
peu de temps «Je n'avais jamais fait de formation sauf un peu dans ma vie
professionnelle. Mais le numérique évolue vite alors je n'avais pas un bon niveau. »
(Pierre, 66 ans, association I’ASCM). Les seniors ont donc utilisé le numérique dans leur
métier pendant quelques années seulement vers la fin de leur carriére et en plus celui-ci
ne ressemblait pas du tout au numérique que nous connaissons actuellement tellement
son évolution a été rapide. Tout cela explique donc leurs lacunes et leur envie de changer
les choses.
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C'est pourquoi la plupart des seniors interrogés dans le questionnaire avaient déja
participé a des formations numériques dans des EPN auparavant « J'avais déja fait une
formation smartphone il y a quelques temps » (Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or).
Cependant, on s’apergoit que méme avec une formation déja effectuée, les seniors
reconnaissent tout de méme avoir un niveau débutant « J'avais un niveau débutante,
méme si j'avais fait une formation au numérique pour les seniors il y a quelques temps »
(Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM), « mon niveau était a zéro, méme si j'avais
déja participé a une formation avant » (Patrick, 63 ans, Médiatheque La Bouéxiere). Mais
alors, on peut se demander pourquoi les seniors ont toujours un niveau débutant, méme
aprées une premiere formation ? Les cours informatiques dispensés par les EPN sont-ils
bien réalisés ? Peut-étre faut-il faire un certain nombre de formation et de maniere
réguliere avant d’acquérir un certain niveau de compétences numériques ? L’analyse des
questionnaires nous permettra de répondre a toutes ces questions un peu plus tard au
cours de ce mémoire.

Mais il peut également exister un autre frein aux formations numériques pour les seniors.
En effet, la grande majorité des cours dispensés par les EPN sont payants. Les seniors
ayant souvent de faibles revenus une fois arrivés a la retraite, nous pouvons ainsi nous
demander si le prix peut se révéler étre une barriére a I'inscription. Cette pour cette raison
gue dans le questionnaire destiné aux seniors, il y avait la question qui suit : Le co(t de la
formation vous a-t-il fait hésiter a vous inscrire ? Si oui, pourquoi ? Les seniors ont cette
fois-ci tous répondu non. Ainsi, je me devais de m’informer sur les tarifs pratiqués par les
EPN. J'ai donc posé la question suivante aux formateurs dans leur questionnaire : « Quels
sont les colts de ces formations ? ». Les interrogés m’ont alors répondu que les co(ts
étaient peu élevés « Ces cours sont a tarification solidaire, basée sur les revenus fiscaux
de chacun, pour permettre a tous d’y avoir acceés » (Tiffany, 25 ans, association L'Age
d’Or), « Les colts sont peu élevé et en fonction du quotient familial » (Eve, 73 ans,
association E-Seniors). On comprend donc que le prix des formations ne représente en
aucun cas un frein a lI'inscription aux formations numériques pour les seniors.

Pour résumer, si des craintes restent ancrées chez les seniors quant a I'apprentissage du
numérique, fort heureusement, I'envie d’apprendre est plus forte et semble parvenir a
les dépasser puisque finalement, les seniors participent aux formations numériques. Il ne
reste plus qu’a espérer que ces craintes s’atténuent au fil des formations afin de ne pas
ralentir les progres des seniors.

- Les formations numériques des seniors dans les EPN

Maintenant que nous savons que les seniors possedent une grande volonté d’apprendre
le numérique, nous allons voir en détails le fonctionnement des formations. L’analyse des
guestionnaires va ainsi nous permettre de savoir si les cours informatiques dispensés par
les EPN sont vraiment utiles. Aussi, les réponses aux questionnaires vont nous donner la
possibilité de déceler les avantages et les limites des formations au numérique.

A- Description des formations numériques
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La plupart des formations proposées par les EPN étudiés sont considérées comme étant
assez simples par les formateurs puisqu’elles inculquent aux seniors les bases du
numérique. En effet, nous I'avons vu précédemment, les seniors partent d’un niveau de
maitrise des outils numériques trés bas, ce qui correspond a un niveau débutant. Il est
donc logique et essentiel de proposer du contenu en accord avec le niveau de départ des
seniors qui suivent ces formations. On retrouve ainsi des cours informatiques sur les
themes suivants : « les premiers pas dans le numérique, ateliers photo, sécurité, eAdmin...
» (Eve, 73 ans, association E -Seniors), « initiation a l'informatique niveau 1 et 2, utilisation
de la messagerie gmail, utilisation du traitement de texte , gestion et retouches de photos
numériques , initiation au tableur » (Guy, 55 ans, Médiatheque de Senlis), « initiation -
perfectionnement - tout support - formations a des applications/logiciels spécifiques -
soutien pour les démarches administratives » (Dominique, 46 ans, Médiatheque La
Bouéxiere). En général, ces formations se déroulent sur un ordinateur. Mais certains EPN
dispensent également des cours sur d’autres outils numériques. Une des associations de
notre échantillon propose d’ailleurs des formations sur plusieurs supports : « des cours
débutants et perfectionnement de 30h sur |'ordinateur, des cours smartphone et tablette
de 20 h » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or). Il est important que les EPN apprennent
aux seniors a utiliser différents outils numériques. En effet, si les bases de I'informatique
restent les mémes, chaque outil est pourtant différent et comporte ses propres
spécificités et complexités. Lorsque les seniors décrivent le contenu de leurs formations,
leurs propos corroborent avec ceux des formateurs. Pour les apprenants, il s’agit d’une
« formation pour les seniors qui débutent dans l'informatique » (Kun Huor, 79 ans,
association L’Age d’Or), pour apprendre le « Le b.a.-ba de I'informatique » (Marie Paule,
65 ans, Médiathéque La Bouéxiére) comme « le clavier et les traitements de texte »
(Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or). Les EPN savent donc s’adapter aux seniors en leur
proposant des formations a leur niveau, autrement dit, a un niveau débutant.
Effectivement, le simple fait d’allumer un ordinateur, de ranger des dossiers sur un outil
numérique, ou bien d’effectuer une recherche internet peut paraitre simple pour
beaucoup de personnes, mais pas forcément pour les seniors qui partent bien souvent de
zéro. Il faut donc commencer par le début en leur apprenant les bases de I'informatique
comme le font les EPN étudiés.

La durée des formations est tres variable d’un EPN a I'autre. Les cours informatiques se
traduisent habituellement par des séances d’une heure et demie a deux heures, a raison
de deux séances par semaine en général « nous avons 2 séances par semaine » (Monique,
76 ans, association L’Age d’Or). Cependant, elles peuvent s’étaler sur plusieurs semaines,
plusieurs mois, ou bien sur plusieurs années. Tout dépend de la structure de formation :
« Cette formation dure 3 semaines » (Francoise, 69 ans, association E-Seniors), « Ce sont
des séances de 2h et la formation s'étale sur plusieurs mois » (Kun Huor, 79 ans,
association L’Age d’Or), « Je suis cette formation depuis 2 ans » (Marie Paule, 65 ans,
Médiathéeque La Bouéxiere). De plus, certains EPN ne proposent que des cours collectifs
alors que d’autres offrent également la possibilité de suivre des cours de maniere
individuelle « On alterne entre des cours collectifs et des cours individuels » Monique, 76
ans, association L’Age d’Or). Les cours individuels peuvent en effet venir compléter les
cours collectifs. Ceci est tout particulierement vrai pour certains seniors qui ont plus de
difficultés a suivre les cours informatiques que d’autres. Ils peuvent avoir besoin que le
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formateur leur explique plusieurs fois les choses, sans pour autant ralentir le rythme d’un
groupe comme lors des cours collectifs. Le fait d’étre seul avec le formateur peut aussi
permettre au senior de mieux assimiler les différents éléments et de mieux les mémoriser
pour ensuite pouvoir les mettre en pratique.

B- Appréciation et utilité de ces formations

Apres avoir présenté quelque peu les formations et leur contenu, il est a présent
important de connaitre I’avis des seniors, mais aussi des formateurs, sur I'utilité de ces
cours informatiques de maniere générale. Sont-ils réellement bénéfiques pour les
seniors et leur permettent-ils d’améliorer leur niveau de maitrise des outils numériques ?
C'est grace a l'analyse des questionnaires que nous allons pouvoir répondre a ces
différentes questions. Quand on demande aux seniors s’ils apprécient la formation qu’ils
suivent actuellement, ils semblent plutot satisfaits dans I’ensemble, et ce, pour plusieurs
raisons : « j'apprends des choses, des savoir-faire. J'apprends également a étre autonome
sur un outil numérique » (Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or), « cette formation est
tres bien, trés conviviale » (Denis, 82 ans, Médiatheque de Senlis). « Cette formation est
tres utile » (Francgoise, 69 ans, association E-Seniors), « j'aime cette formation, [...] les
autres "éleves" sont sympas et connaissent aussi des difficultés, méme si certains sont
meilleurs que d'autres » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors). Nonobstant, depuis
I’adaptation des cours a distance a cause de I'épidémie de Covid-19, cela semble plus
compliqué : « cette formation est tres bien dans I'ensemble. Mais depuis que nous
sommes en visio, c'est plus difficile pour moi » (Pierre, 66 ans, association ’ASCM). Les
seniors avouent donc que si les formations sont utiles et qu’ils apprennent de nombreuses
choses dans le domaine de I'informatique, cela est tout de méme bien plus difficile de
suivre en visioconférence. La pandémie de Covid-19 impact donc la qualité des formations
dispensées aux seniors.

Mais si les cours sont bien réalisés, permettent-ils pour autant aux seniors de développer
de réelles compétences numériques ? Si on en croit la communication des EPN, la réponse
est clairement oui. En effet, I'analyse sémiologique des sites web des EPN réalisée
auparavant nous a montré que les structures de formation utilisaient bien souvent des
couleurs assez vives pour habiller leur site internet telles que de I'orange, du jaune, ou
encore du rouge. Des couleurs qui représentent I’action, la communauté et le dynamisme.
Les EPN veulent montrer qu’elles agissent vraiment jour apres jour pour aider les seniors
a acquérir des connaissances et des compétences numériques. Par conséquent, si les EPN
souhaitent se donner cette image, le font-elles réellement ? Lorsque I'on regarde les
réponses au questionnaire des seniors, il est clair que oui. En effet, a la question : avez-
vous acquis des connaissances et des compétences numériques au cours de cette
formation ? Si oui, lesquelles ? Tous les seniors déclarent avoir acquis plusieurs
connaissances et compétences dans le domaine du numérique : « j'ai appris les termes
techniques de I'ordinateur, les touches que je n'avais jamais utilisées auparavant » (Kun
Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « j'ai appris a classer mes photos, et a utiliser plein
d'autres choses dont je n'avais pas I'idée. J'ai pu découvrir les possibilités d'un ordinateur.
J'aime le coté ludique des outils numériques. » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or),
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« j'ai appris a ranger mon ordinateur, faire des classeurs, repérer les mails malveillants,
mieux utiliser Word, etc » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors), « présentation de
tableaux, mise en forme de textes, insertion d’images, envoi d’un pdf » (Jocelyne, 67 ans,
Médiatheque La Bouéxiere). On remarque donc que les seniors apprennent énormément
durant les formations, que ce soit le champ lexical du numérique, des connaissances
basiques ou bien plus techniques, des manipulations, etc. Finalement, il semblerait qu’ils
parviennent a acquérir de multiples compétences qui leur permettent de se familiariser
de plus en plus avec les outils numériques, et tout cela, grace aux formations organisées
par les EPN.

Précédemment, nous avions vu que les EPN utilisaient beaucoup la couleur bleue sur leurs
sites web. Si cette couleur représente bien évidemment le domaine du numérique, nous
avions dit qu’elle était également symbole de confiance. Effectivement, les structures de
formation veulent montrer aux seniors qu’elles peuvent se lancer dans I’'apprentissage du
numérique en laissant leurs craintes de coté. Mais alors, les EPN aident-ils vraiment les
seniors a dépasser leurs craintes et a progresser dans |'apprentissage du numérique ?
Lorsque I'on demande aux seniors s’ils se sentent plus a I'aise avec les outils numériques
apres avoir débuté une formation au sein d’un EPN, tous les apprenants répondent oui de
maniéere trés naturelle, comme si cela était presque évident : « oui. Je pratique avec plus
d'aisance » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « avec I'expérience acquise je peux
dire que je suis plus audacieuse » (Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM), « oui, j'ai
moins de problémes qui me bloquent » (Yann, 62 ans, Médiatheque de Senlis), une
apprenante dit méme qu’elle a quelque peu « apprivoisé I'ordinateur » (Marie Brigitte, 76
ans, Médiathéque de Senlis). Il semblerait donc que les seniors aient raison de faire
confiance aux EPN. Toutefois, les seniors ne se voilent pas la face, ils ont bien conscience
gu’il est essentiel de pratiquer le numérique de facon réguliére s’ils souhaitent vraiment
progresser sur le long terme « je me sens plus a l'aise avec les outils numériques a présent,
méme s'il va falloir pratiquer souvent » (Huguette, 84 ans, association I’ASCM), « il faut
pratiquer constamment » (Denis, 82 ans, Médiatheque de Senlis).

Maintenant, je pense qu’il est également important de connaitre I'opinion des seniors par
rapport a leur formateur. En effet, le réle de ce dernier est déterminant puisque c’est lui
qui transmet des connaissances et des compétences numériques aux seniors, et nous le
savons, la maniere d’apprendre est tres importante. Le formateur se doit d’étre
pédagogue avant tout, surtout avec des personnes agées qui arrivent avec certaines
craintes et appréhensions comme nous |I'avons vu précédemment. Effectivement, si les
formateurs possedent de nombreuses connaissances, il n’est pas toujours simple de
savoir les transmettre a d’autres personnes. Nous allons donc nous pencher sur le
guestionnaire des seniors afin d’analyser leurs réponses a chaque question posée.

Tout d’abord, les seniors devaient répondre a une question assez vaste : Que pensez-vous
de votre formateur de maniere générale ? « Le formateur est formidable, j'en suis bien
content » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « le formateur est trés compétent
et patient » (Huguette, 84 ans, association I’ASCM), « le formateur est tres sympa,
disponible, compréhensif, patient, pédagogue » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors), «
Le formateur était trés professionnel, il expliquait bien » (Yann, 62 ans, Médiatheque de
Senlis), « Le formateur était a la portée de tous » (Patrick, 63 ans, Médiatheque La
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Bouéxiere). Comme on peut le constater, les adjectifs utilisés par les seniors pour qualifier
leur formateur de maniere générale sont tres positifs. Il semblerait que les formateurs
aient toutes les qualités requises pour donner des cours informatiques a des personnes
agées.

Ensuite, les seniors devaient répondre a des questions de plus en plus précises concernant
leur formateur :

- Les explications de votre formateur sont-elles claires et faciles a comprendre ?
Répond-il correctement a vos questions ?

« Ses explications sont claires et assez faciles a comprendre, il répond bien aux questions
posées » (Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or), « ses explications sont claires et précises,
il répond toujours tres bien a mes différentes questions » (Huguette, 84 ans, association
I’ASCM ), « ses explications étaient parfaitement claires et précises, si j'avais une question
il y répondait bien » (Jocelyne, 67 ans, Médiathéque de La Bouéxiére). Encore une fois, on
remarque que les formateurs remplissent parfaitement leur réle puisque les seniors
affirment qu’ils savent tres bien transmettre leurs connaissances et qu’ils sont toujours la
pour répondre aux diverses questions posées durant les cours.

- Votre formateur vous aide-il individuellement au cours de la formation en venant
a coté de vous ? Votre formateur vous aide-t-il a manipuler les outils numériques
en venant a coté de vous ?

« Il m'aide a utiliser la souris ou le clavier quand je n'y arrive pas. » (Frangoise, 69 ans,
association E-Seniors), « il nous aidait individuellement a bouger la souris par exemple, il
se mettait a notre niveau... » (Marie Brigitte, 76 ans, Médiatheque de Senlis), « il nous
aide individuellement pour que tout le monde comprenne bien, méme si c'est moins facile
en visio. » (Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or), « quand nous étions en présentiel, il
venait a coté de nous pour nous aider a manipuler I'ordinateur si on avait des difficultés.
Quand on est passé aux cours sur Zoom, il a continué a nous aider du mieux possible de
maniére individuelle quand on avait des difficultés particulieres. » (Sylvie, 63 ans,
association E-Seniors), « il m'aide individuellement si je n'arrive pas a faire une
manipulation par exemple. Méme en visio, il m'aide en faisant un partage d'écran. »
(Huguette, 84 ans, association I’ASCM). Sur cette derniére question, nous constatons que
les formateurs sont pleinement investis dans le role de pédagogue. En effet, ils n’hésitent
pas a aider les seniors de maniére individuelle, méme pendant les cours collectifs, ils
prennent le temps de le faire pour les aider au mieux. Aussi, ils aident les seniors a
manipuler les outils numériques, comme le clavier et la souris sur un ordinateur par
exemple, lorsque ces derniers sont trop en difficulté.

Le bilan de cette partie est donc tres positif. Tous les formateurs de chaque EPN étudié
semblent, selon les seniors interrogés, avoir le profil adapté pour leur enseigner le
numérique.

A partir de ce constat, il est bien évidemment essentiel de s’intéresser de plus prés au
profil des formateurs afin de connaitre le parcours qui leur a permis d’acquérir des
connaissances et des compétences numériques. Aussi, il estimportant de savoir comment
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les formateurs sont devenus pédagogues, autrement dit, comment ils ont appris a
transmettre leur savoir. Pour ce faire, nous allons par conséquent nous pencher sur le
questionnaire des formateurs. Tout d’abord, qui sont-ils ? Ce sont presque tous des
salariés et non pas des bénévoles, peu importe I'EPN étudié. Les interrogés ont déja un
peu d’expérience en tant que formateur en EPN. Cela va de sept mois a onze ans au sein
des EPN étudiés. De plus, certains avaient déja dirigé des formations ailleurs auparavant
« je réalise des formations numériques régulierement depuis 2007 » (Guy, 55 ans,
Médiatheque de Senlis), « j'ai dirigé de trés nombreuses formations a I'OPAR de Rennes
(Observatoire et Pole d'Animation des Retraités), je faisais plusieurs sessions par
semaine » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La Bouéxiere). Tous les formateurs
déclarent avoir un bon, voire tres bon niveau de maitrise des outils numériques. Toutefois,
cela ne vient pas forcément de leur profession extérieure actuelle. En effet, seuls trois
formateurs sur les cing interrogés ont des professions extérieures. Aussi, sur les trois
formateurs ayant des métiers a I’extérieur, I'une est « informaticienne » (Eve, 73 ans,
association E-Seniors), I'autre est « freelance : organisateur d'événements, animateur
d'événements » (Jéréme, 36 ans, association I’ASCM), mais le dernier est « pasteur » (Guy,
55 ans, Médiatheque de Senlis), ce qui n’a rien a voir avec le domaine du numérique. Mais
alors, comment ont-ils acquis autant de maitrise dans le domaine du numérique ? Les
formateurs affirment que s’ils ont ce niveau, c’est parce qu’ils ont pour la plupart appris
seul, en autodidacte, parfois avec des autoformations « j'ai appris seule méme si j'ai suivi
quelques MOOC » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or), ou bien parce qu’ils ont
travaillé dans le domaine du numérique « j'ai été ingénieur en informatique » (Guy, 55
ans, Médiatheque de Senlis). Nous avons donc affaire a des formateurs qualifiés dans le
domaine du numérique.

Mais qu’en est-il de la pédagogie ? En effet, les interrogés ont confié dans le questionnaire
avoir déja de I'expérience en tant que formateur. Mais ont-ils suivi une formation au
préalable pour faire ce métier ? La réponse est non a I'unanimité. On comprend donc que
les formateurs ont développé une certaine pédagogie grace a I'expérience au fil des
années. Mais cette fameuse capacité a transmettre des connaissances s’acquiert
également grace a une certaine affection pour cette profession. Effectivement, quand on
demande aux interrogés: pourquoi avez-vous décidé de devenir formateur au
numérique ? Tous nous parle de leur motivation et de leur passion pour ce métier « j'ai
décidé de devenir formatrice car c'est un métier passionnant, un partage de connaissance
d'outils que je maitrise, et le développement d'un fort lien social » (Tiffany, 25 ans,
association L’Age d’Or), « j'ai décidé d'étre formateur au numérique afin d'aider les
personnes a communiquer avec leur famille, leurs amis et I'administration » (Guy, 55 ans,
Médiathéque de Senlis), « j'ai décidé de devenir formatrice parce que j'avais de
I'appétence pour ce métier » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La Bouéxiere). On
remarque donc que les interrogés ont une grande affection pour le métier de formateur
en EPN. lls ont une volonté de transmettre leurs connaissances et compétences, un
sentiment de maitrise des outils numériques a partager, et une volonté d’aider les gens a
devenir autonome dans le numérique pour qu’ils puissent communiquer, s’informer,
réaliser leurs démarches administratives, etc. Pour aller un peu plus loin dans I'analyse, le
questionnaire comportait également la question suivante : pourquoi avoir choisi cet
EPN ? Globalement, les formateurs nous répondent que c’est par proximité géographique
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« cette médiatheque se trouve a proximité » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La
Bouéxiere) ou par admiration tout simplement « il n'existe pas beaucoup d'autres
structures semblables » (Eve, 73 ans, association E-Seniors). On retrouve donc encore une
fois cette motivation d’étre formateur dans un EPN qu’ils affectionnent tout
particulierement, soit parce qu’ils le connaissent depuis longtemps, soit parce gu’ils
apprécient les formations proposées. On ressent par conséquent une réelle envie de
s’investir de la part des formateurs interrogés. Lorsqu’on leur demande s’ils ont rencontré
des difficultés au cours des formations, dans I'ensemble, les interrogés répondent non.
Selon euy, il faut simplement étre compréhensif et empathique. Autrement dit, il faut
avoir la capacité a se mettre a la place des seniors, il faut essayer de les comprendre, de
discerner leurs craintes potentielles afin de s’adapter a celles-ci, etc. « Il faut tres patient,
pédagogue, souriant, et ne pas avoir peur de se répéter sans les frustrer » (Tiffany, 25 ans,
association L’Age d’Or). Un formateur affirme cependant « qu'il est plus compliqué de
faire les cours en visio » (Jérome, 36 ans, association ’ASCM). En effet, avec la crise
sanitaire les formateurs ont di adapter leurs cours en les faisant en visioconférence et
cela est beaucoup plus compliqué que de faire un cours en face a face, surtout avec des
seniors bien évidemment.

Apres avoir étudié le profil des formateurs dans les EPN, nous allons a présent revenir sur
les formations en elles-mémes, et plus particulierement sur leur durée. Regardons tout
d’abord I'opinion des seniors en lisant les réponses a leur questionnaire. Si pour certains
la formation suivie est un peu trop courte, dans I'ensemble, la durée des formations
semble tout a fait correcte pour les interrogés. « La durée de la formation était bien car
j'ai eu le temps d'acquérir ce que je voulais, a savoir les bases de l'informatique » (Yann,
62 ans, Médiatheque de Senlis), « la formation est assez longue, il y a le cours et
I'application de celui-ci. Bien évidemment, la formation peut paraitre trop courte si on
n'est pas assez rigoureux dans |'apprentissage. » (Monique, 76 ans, association L’Age
d’Or). Comme le dit cette apprenante, si les seniors sont rigoureux dans leur
apprentissage, il n’y a pas de raison pour que la formation paraisse trop courte. Un autre
senior ajoute « la durée de la formation est bien mais il faut pouvoir et vouloir pratiquer »
(Marie Brigitte, 76 ans, Médiatheque de Senlis). Bien évidemment, les apprenants ont
bien compris que les cours ne suffisaient pas a eux-mémes, il faut aussi pratiquer apres,
chez soi, pour acquérir une vraie maitrise du numérique. De plus, les seniors avouent que
la formation suivie ne suffit pas, et ce, malgré les nombreuses connaissances et
compétences numériques acquises. lls nous confient ainsi avoir besoin de faire une autre
formation prochainement, et peut-étre méme plusieurs et de maniére réguliére. En effet,
le numérique évolue rapidement et il faut sans cesse actualiser ses connaissances.
« J'aurais tout de méme besoin de refaire une formation car tout évolue et je ne suis pas
une pro » (Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM), « il me faudra refaire une formation
régulierement je pense » (Huguette, 84 ans, association I’ASCM), « maintenant je pense
qu'il faut refaire des formations régulierement car avec le temps on peut oublier surtout
si on pratique peu. » (Yann, 62 ans, Médiatheque de Senlis), « j'aurais besoin de faire plus
de formations, je manque encore de pratique » (Patrick, 63 ans, Médiatheque de la
Bouéxiere). Enfin, les seniors peuvent également faire d’autres formations pour acquérir
de nouvelles connaissances et compétences, peut-étre plus poussées et plus techniques
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« je compte continuer I'année prochaine pour revoir certains points mal acquis, en revoir
d'autres, etc. » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors).

Maintenant que nous connaissons |’opinion des seniors sur la durée des formations dans
les EPN, nous allons nous intéresser a I’avis des formateurs. Selon eux, la durée des
formations est parfaitement adaptée « il ne fraudait pas plus, cela est trop long pour eux
autrement » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or), «je pense que cela suffit »
(Dominique, 46 ans, Médiatheque de La Bouéxiere). Cependant, les formateurs
reconnaissent que les cours sont plus compliqués en visioconférence « la formation dure
plusieurs mois avec 1h30 de cours a chaque séance. C'est un format qui convient tres
bien. Cela permet de faire un peu de théorie et de la pratique lorsqu'on est en présentiel.
Malheureusement la pratique étant plus limitée en visio, 1h30 c'est un peu long a suivre
du coup. » (Jérome, 36 ans, I’ASCM). Mais si la durée des formations est adaptée pour les
formateurs, ces derniers préconisent tout de méme aux seniors de faire des formations
de facon réguliere «je pense que les seniors devraient faire des formations
régulierement. Cependant, cela doit venir de leur propre gré car une personne non
motivée est une personne qui a cet age, est beaucoup plus difficile a gérer en cours. lls
devraient aussi régulierement s'exercer a taper du texte ou faire des recherches internet,
le vocabulaire s'oublie vite. » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or), « les seniors se
doivent de faire des formations régulierement » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La
Bouéxiere).

Pour finir cette sous partie, je souhaiterais aborder un dernier point. En effet, je pense
gu’il est également important de s’intéresser au c6té humain de ces formations. Dans
I’'analyse sémiologique des sites web, nous avions vu que les associations souhaitaient
montrer, via un discours informatif et incitatif, que leurs formations au numérique sont
fédératrices et qu’elles permettent ainsi aux seniors de tisser des liens avec les autres
apprenants et le formateur. Aussi, nous avions constaté que les associations publiaient
beaucoup de photos et/ou vidéos sur leur site. Des éléments visuels, ou I’on voit des
seniors ainsi que le formateur, qui servent a montrer la convivialité des cours
informatiques. Mais est-ce vraiment le cas ? Les formations numériques dispensées par
les EPN étudiés sont-elles réellement conviviales et vectrices de relations sociales ?

Pour le savoir, les questionnaires comportaient les questions suivantes :

- Cette formation vous a-t-elle permis de créer des relations sociales avec d’autres
personnes seniors et/ou formateurs) ? (questionnaire des seniors)

- Essayez-vous d’installer une relation de proximité avec les seniors afin de les
rassurer dans leur apprentissage ? Si oui, comment ? (questionnaire des
formateurs)

Pour commencer, nous allons présenter les réponses des seniors. Dans les associations,
la plupart des apprenants déclare avoir tissé des liens avec d’autres seniors, mais aussi
avec leur formateur. « Oui, j'ai tissé des liens avec les autres seniors en cours » (Huguette,
84 ans, association ’ASCM), « c'est évident et ce flt trés enrichissant » (Marie-Jeanne, 77
ans, association I’ASCM). Nonobstant, cela est beaucoup plus difficile avec les cours en
visioconférence, bien entendu. « Oui, mais en visio c'est plus compliqué » (Pierre, 66 ans,
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association I’ASCM), « Aprés la Covid-19, si personne ne voit d'objection, nous
organiserons une petite (ou grande) rencontre amicale. » (Kun Huor, 79 ans, association
L’Age d’Or). En ce qui concerne les médiathéques, on remarque que cette création de
liens est moins évidente puisque la plupart des seniors répond négativement a la
question : « pas tellement » (Denis, 82 ans, Médiathéque de Senlis), « non » (Marie Paule,
65 ans, Médiatheque de La Bouéxiere), « pas vraiment » (Jocelyne, 67 ans, Médiatheque
de La Bouéxiere).

Pour continuer, nous allons analyser les réponses des formateurs. Pour eux, la réponse a
la question est clairement oui. Tous les formateurs affirment que les cours leur ont permis
de créer des liens avec les seniors. Des relations qui se créent en parlant respectivement
de leur vie personnelle « nous parlons un peu de nos expériences et de nos vies aussi pour
se sentir plus proches. » (Jérome, 36 ans, association I’ASCM), ou bien tout simplement
en installant une atmospheére conviviale et amicale, presque familiale méme « mes cours
sont vivants et joviaux tout en restant professionnel. C'est dans la bonne humeur que I'on
a le plus envie de progresser. Cela permet par conséquent de créer des relations
sociales. » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or). Les cours sont donc réalisés dans une
ambiance chaleureuse, il y a beaucoup d’échanges et de respect.

Pour résumer, nous pouvons dire que les formations sont vectrices de relations sociales,
aussi bien pour les seniors que pour les formateurs. En effet, les formateurs font tout leur
possible pour instaurer une bonne ambiance pendant les cours, une ambiance qui se veut
étre amicale et qui permet de nouer des liens. Si les formateurs restent professionnels,
cela ne les empéche donc pas pour autant de créer une relation de proximité avec leurs
apprenants. En ce qui concerne les seniors, ils pensent aussi que les formations
permettent de créer des amitiés, non seulement avec leur formateur, mais également
avec d’autres apprenants. L'image diffusée sur le site internet des associations est donc
réelle puisque les formations permettent effectivement de créer des liens.

Cependant, les réponses au questionnaire des seniors nous ont permis de voir que cela
était beaucoup plus le cas dans les associations que dans les médiatheques. Peut-étre que
le sentiment d’appartenance a un groupe est davantage prononcé dans une association
gu’une médiathéque ? Ainsi, les personnes créent-elles plus facilement des liens au sein
d’une association qu’au sein d’'une médiatheque ? Dans tous les cas, nous avions déja
repéré cette différence dans I'analyse sémiologique des sites web des EPN. En effet, celle-
ci nous avait montré que les médiathéques ne postaient que trés peu de photos et/ou
vidéos sur leurs sites. Aussi, quand il y en avait, celles-ci n’étaient pas particulierement
chaleureuses et faisaient donc penser que les formations étaient moins conviviales que
dans les associations. De plus, nous avions remarqué qu’il n’y avait jamais de couleur
jaune sur le site des médiathéques, contrairement aux sites des associations. Or, le jaune
représente la joie et la communauté. Les médiatheques ne veulent donc pas insister sur
le co6té humain des formations et ne les revendiquent pas spécialement comme vectrices

73



de relations sociales. D’ailleurs, elles utilisent un type de discours uniquement informatif
qui peut paraitre un peu froid par rapport au discours des associations.

Pour conclure, nous avons vu que les formations numériques dispensées dans les EPN
étudiés étaient vraiment appréciées par les seniors. En effet, elles leur permettent
d’acquérir un véritable socle de connaissances et de compétences dans le domaine du
numeérique. Nous avons affaire a des formateurs passionnés par leur métier, qui sont
capables de transmettre des connaissances, tout en instaurant un climat de confiance.
Les formations se déroulent donc dans une ambiance tres conviviale, ce qui permet
ensuite de créer des relations sociales.

C- Les limites de ces formations

Nous avons vu tous les avantages que comportent les formations numériques dispensées
au sein des EPN. Cependant, celles-ci ont tout de méme quelques limites, et c’est ce dont
nous allons parler dans cette derniére sous partie. Premiérement, malgré la qualité des
cours informatiques, de grandes difficultés persistent chez les seniors. En effet, ils
reconnaissent que de nombreuses choses les freinent dans leur apprentissage du
numérique. lls ont parfois du mal a faire certaines manipulations avec la souris ou bien le
clavier « des fois j'étais largué pour certaines manipulations » (Pierre, 66 ans, association
I’ASCM), il arrive qu’ils aient peur de mal faire « au début, j'avais peur de faire une
mauvaise manipulation » (Patrick, 63 ans, Médiathéque de La Bouéxiére), ils ont parfois
du mal a suivre le rythme des formations « j'avais du mal a apprendre vite » Marie Brigitte,
76 ans, Médiatheque de Senlis), ils ont enfin parfois du mal a reproduire ce que le
formateur leur apprend « j'avais parfois des difficultés a mettre en pratique ce que j'avais
appris et c'est pas facile de tout mémoriser aussi » (Jocelyne, 67 ans, Médiatheque de La
Bouéxiere). Aussi, ces difficultés s’amplifient avec I'épidémie de Covid-19 puisque les
cours informatiques se font en visioconférence « Les difficultés sont en ce moment a
cause de la situation sanitaire. Il est bien s(r préférable d'avoir a nos cotés le formateur »
(Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM). Ces difficultés sont un vrai probléme pour les
seniors, d’autant plus qu’elles se transforment souvent en peurs, et ensuite en blocages.
Les seniors se retrouvent alors dans un cercle vicieux, menagant ainsi leur progression
dans le domaine du numérique. Fort heureusement, lorsque les seniors commencent a
suivre une formation, il se rendent vite compte que les autres apprenants sont dans la
méme situation qu’eux. Certes, certains maitrisent un peu plus le numérique que d’autres
ou apprennent un peu plus vite. Mais globalement, ils partent tous plus ou moins du
méme point « nous sommes un trés petit groupe et chacun ayant des difficultés, nous
avons moins de craintes qu'au début car nous constatons que c'est pareil pour tous. On
peut étre meilleur sur un sujet et moins bon sur un autre... » (Sylvie, 63 ans, association
E-Seniors). Le fait que tous les seniors soient a peu prés au méme niveau de maitrise du
numérique permet donc d’apaiser quelque peu leurs craintes. Cela les rassure de voir
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gu’ils ne sont pas les seuls a étre en difficulté. Mais cela ne suffit pas a empécher les
difficultés et les peurs de demeurer.

Fort heureusement, les formateurs sont la pour aider les seniors a surmonter leurs
difficultés. Ainsi, ils n’hésitent pas a les aider de maniére individuelle durant les cours
collectifs « on aide les seniors individuellement pendant les formations » (Dominique, 46
ans, Médiatheque de La Bouéxiere). Parfois, les formateurs peuvent méme intervenir
aupres de chaque senior afin de I'aider dans la manipulation de I’outil numérique « on les
aide aussi a manipuler les outils numériques quand ils ont des difficultés » (Eve, 63 ans,
association E-Seniors), « on aide les seniors de maniére individuelle par des conseils pour
que chacun puisse réaliser I'exercice présenté en vidéo projection. On les aide aussi a
manipuler les outils numériques s’ils n’y arrivent pas » (Guy, 55 ans, Médiatheque de
Senlis). Encore une fois, étant donné que les cours ont été adaptés en visioconférence a
cause de la pandémie de Covid-19, il devient beaucoup plus difficile pour les formateurs
d’aider les seniors individuellement, et surtout, ils ne peuvent plus les aider dans la
manipulation de I'outil numérique. Cependant, les formateurs savent tout de méme
s’adapter « en ce moment nous faisons les cours en visio donc c'est plus compliqué de
faire des travaux pratiques. On essaie quand méme de faire le partage d'écran pour les
aider au mieux de maniére individuelle. » (Jérome, 36 ans, association I’ASCM). Mais si les
formateurs aident les seniors a manipuler I’ordinateur, ceux-ci retiennent-ils vraiment les
gestes effectués ? Est-ce qu’ils seront capables de reproduire les manipulations faites par
le formateur lorsqu’ils seront seuls chez eux ? Il pourrait étre plus judicieux que les
formateurs aident les seniors individuellement, en venant a c6té d’eux, mais sans pour
autant manipuler eux-mémes I’outil numérique.

Nous l'avons vu, lorsque les seniors débutent une formation, ils ont tous
approximativement le méme niveau, ils sont tous la pour apprendre les bases du
numérique. Toutefois, cela ne signifie pas pour autant que tous les seniors apprennent de
la méme facon et au méme rythme, bien au contraire. Mais alors, les formateurs
prennent-ils cette donnée en compte lorsqu’ils mettent des cours en place ? Prennent-ils
en compte le fait que les seniors représentent une population trés segmentée ? En outre,
les formations sont-elles intergénérationnelles ou bien les seniors sont-ils regroupés par
tranche d’age ? Pour le savoir, il suffit d’analyser les réponses au questionnaire des
formateurs. C'est ainsi que I'on constate que toutes les formations sont
intergénérationnelles. Autrement dit, des seniors de toutes les tranches d’age sont réunis
ensemble dans un seul et méme cours « toutes les tranches d'age sont réunies » (Tiffany,
25 ans, association L’Age d’Or), « tous les seniors assistent au cours en méme temps »
(Jérome, 36 ans, association I’ASCM), « les formations sont intergénérationnelles, elles
peuvent comprendre des jeunes retraités, des retraités confirmés et des personnes de
grand age... » (Dominique, 46 ans, Médiathéque de La Bouéxiére). Face a ce constat, il
apparait intéressant de connaitre I'age moyen des seniors pour chaque formation
étudiée. Ainsi, on remarque que les EPN ont généralement des seniors de tous les ages,
mais I’age moyen se trouve en principe autour de 70 ans : « nous avons des seniors de 50
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a 99 ans, donc je dirais que I'dge moyen est d'environ 70 ans » (Eve, 73 ans, association E-
Seniors), « nous avons des seniors de tous les ages mais je dirais que I'age moyen est de
70 ans a peu pres » (Guy, 55 ans, Médiathéque de Senlis), « on a des seniors de tous les
ages. Je pense que I'age moyen est d'environ 70 ans. » (Dominique, 46 ans, Médiatheque
de La Bouéxiere). Les EPN ont donc des seniors de tous les ages, cependant, I'age ne
représente visiblement pas un critére dans I'organisation des formations. On peut alors
se demander si certains seniors, en |'occurrence les plus agés, ne risquent pas d’étre a la
traine par rapport aux jeunes seniors. En effet, nous n’apprenons pas aussi vite a 80 ans
qu’a 60 ans. D’ailleurs, les seniors confirment cette idée. Effectivement, quand on leur
demande : pensez-vous que cette formation pour les seniors est adaptée a tous les ages
? (de 65 ans a 90 ans et plus) ? Pourquoi ? Les seniors répondent oui, mais sous certaines
conditions. « Je pense que oui a condition d'étre a I'écoute et concentré » (Marie-Jeanne,
77 ans, association I’ASCM). Cependant, la concentration peut diminuer avec I’age, et ce,
malgré toute la bonne volonté des seniors. Des seniors qui ont quatre-vingt et plus
peuvent donc avoir plus de mal a suivre que des seniors qui soixante ans. L'age peut donc
ralentir I'apprentissage, et cela se ressent dans les formations ou toutes les générations
de seniors sont mélangées « lors des cours collectifs, il est évident que les niveaux sont
différents et les rythmes aussi » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or). L'idée de créer
des formations intergénérationnelles n’est donc peut-étre pas le meilleur moyen pour
que les seniors apprennent de facon optimale.

Il existe une autre limite a ces formations au numérique, une limite qui découle plut6t des
professionnels de la communication mais qui impact tout de méme sur les cours
informatiques dispensés aux seniors. Cette limite concerne les sites web de facon
générale. Sont-ils vraiment adaptés aux seniors ? Parce que si ce n’est pas le cas, cela peut
les freiner dans leur apprentissage du numérique. Ainsi, bien que les structures de
formation proposent de bonnes formations, si les sites internet ne sont pas pensés pour
les seniors, alors il y aura toujours cette barriere a I'apprentissage qui persistera. Cette
pour cette raison qu’il me paraissait important de poser la question suivante aux seniors
interrogés dans le questionnaire : Pensez-vous que les sites internet de maniére générale
sont adaptés aux seniors ? Pourquoi ? La réponse ici est clairement non. Les seniors
rencontrent encore de nombreuses difficultés pour naviguer sur les sites web : « pas
vraiment parce que je galére & chaque fois » (kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or),
« non, il sont trop complexes » (Pierre, 66 ans, association I’ASCM), « je ne pense pas non.
Il'y a trop d'informations sur les pages. » (Frangoise, 69 ans, association E-Seniors), « les
sites internet ne sont pas adaptés aux seniors, on est vite submergé par tant
d'informations a regarder partout, essentielles ou accessoires » (Marie Brigitte, 76 ans,
Médiatheque de Senlis). Les seniors reprochent aux sites internet leur surplus
d’informations, ils ne savent plus ou regarder et cela les rend complexes pour eux. De
plus, d’apreés les seniors, il est indispensable de maitriser les bases de I'informatique pour
pouvoir comprendre un site web et naviguer sur celui-ci « oui, a condition de maitriser un
minimum l'informatique » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « les sites internet
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peuvent étre difficiles a utiliser si on ne I'a jamais fait auparavant » (Yann, 62 ans,
Médiatheque de Senlis). Les seniors sont donc unanimes, les sites web créés par les
professionnels de la communication ne sont pas adaptés aux seniors. Certes, tous les sites
internet ne cherchent pas a atteindre cette cible. Mais ils devraient tout de méme tous
pouvoir étre compris par les personnes agées, et cela n’est pas le cas. On a donc
I'impression que c’est plut6t aux seniors de s’adapter aux sites et non l'inverse. D’ailleurs,
un senior déclare « je pense que les sites ne sont pas toujours adaptés aux seniors et que
finalement c'est les seniors qui vont devoir s'adapter » (Denis, 82 ans, Médiathéque de
Senlis). Les formateurs partagent totalement I’opinion des seniors sur la question : « non,
les sites web contiennent trop d'informations qui sont éparpillées » (Eve, 73 ans,
association E-Seniors), « non, tous sont tellement différents. Les personnes recherchent
souvent comment naviguer (menu, sous menu, liens) » (Guy, 55 ans, Médiathéque de
Senlis), « plus ou moins, tout dépend des sites internet, certains vont étre difficile d'acces
a cause de l'autorisation de cookies, certains avec trop de menus peu compréhensibles,
certains sites internet d'administration sont tres bien, d'autres beaucoup moins et
n’ameénent pas la confiance. » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or). On comprend donc
que les professionnels de la communication ont encore beaucoup de travail a faire sur les
sites internet afin qu’ils soient plus accessibles et plus adaptés aux seniors.

Maintenant, il serait particulierement intéressant de connaitre les points d’amélioration
a apporter a ces formations au numérique. En effet, cela pourrait aider les structures a
faire évoluer leur offre de formation en prenant en compte les diverses préconisations,
d’une part des seniors, et d’autre part des formateurs. C'est pourquoi dans les
questionnaires, il leur était demandé de nous confier ce qui pourrait étre amélioré au sein
des formations numériques. Dans un premier temps, voici les réponses données par les
seniors : « j'aurais aimé aborder |'usage du téléphone mobile » (Denis, 82 ans,
Médiatheque de Senlis), « c'est un peu égoiste mais on aimerait parfois que I'attention
soit plus dirigée sur soi » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « il faudrait un "SAV" !
(service aprés des cours), des permanences informatiques de temps en temps » (Marie
Brigitte, 76 ans, Médiatheque de Senlis), « il faudrait proposer des stages de révision »
(Jocelyne, 67 ans, Médiatheque de La Bouéxiere), « la seule amélioration sera quand la
situation redeviendra normale » (Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM). Pour
résumer, les seniors aimeraient :

- Desformations plus diversifiées dans leur contenu > dans le questionnaire destiné
aux seniors, il est vrai que ces derniers déclarent apprécier les formations et leur
contenu. Cependant, on comprend qu’ils aimeraient aussi aborder plus de points
et plus particulierement plus d’outils numériques, autre que I'ordinateur.

- Davantage d’aide individuelle > si on a pu voir que les formateurs se rendaient
tres disponibles pour aider les apprenants de maniére individuelle pendant les
cours collectifs, les seniors aimeraient tout de méme étre encore plus épaulés.
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- Des points individuels en plus des cours collectifs > cela pourrait étre utile selon
les seniors. Le but serait de revenir sur les différentes choses qu’ils n’ont pas
assimilées ou qui leur ont posé des difficultés.

- Des stages de révision > plutdt que de participer a une autre formation pour se
rafraichir la mémoire, les seniors pensent que les structures pourraient proposer
des sessions de révision afin de ne pas oublier ce qu’ils ont appris.

- Des cours en présentiel > bien évidemment, il est plus difficile pour les seniors de
suivre les cours en ligne depuis I'épidémie de Covid-19. Ills ont hate que les cours
soient de nouveau en présentiel.

Poursuivons avec I'avis des formateurs cette fois-ci sur la méme question. D’apres euy, il
faudrait :

- Faire des groupes par niveau de maitrise du numérique > « bien cibler le niveau
de maitrise de I'informatique des personnes pour faire des groupes homogenes »
(Guy, 55 ans, Médiatheque de Senlis). Pour le moment, cela ne se fait pas du tout
puisque, nous l'avons vu, les formations sont intergénérationnelles.

- Donner des cours informatiques dans la bonne humeur tout en créant un lien de
proximité > « il faut continuer a apporter de la convivialité dans les formations »
(Dominique, 46 ans, Médiathéque de La Bouéxiere). Selon les seniors, nous avons
vu que cela était déja le cas, il faut donc que les formateurs poursuivent dans
cette voie.

Pour en finir avec cette analyse, une derniere question était posée aux
seniors : seriez-vous prét a refaire une formation de ce genre ? Pourquoi ? Les seniors
ont ici tous répondu oui. Pour eux, il est essentiel de faire d’autres formations, et ce,
de maniéere réguliere afin de ne pas oublier ce qu’ils ont appris « bien sir, parce que
ca me permettrait de réviser » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « j'aimerais
faire une autre formation plus tard pour rafraichir mes connaissances et compétences
numeériques. Ce serait avec plaisir » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « oui
pour faire une remise a niveau » (Patrick, 63 ans, Médiathéque de La Bouéxiere), mais
aussi pour acquérir de nouvelles connaissances et compétences numériques « oui
pour revoir et apprendre de nouvelles choses » (Marie Paule, 65 ans, Médiatheque
de La Bouéxiere), « j'aurais besoin de participer a une autre formation pour me
perfectionner un peu plus » (Huguette, 84 ans, association I’ASCM). Toutefois, les
seniors insistent sur le fait qu’ils aimeraient de nouveau participer a des formations
en présentiel, et non pas en visioconférence « oui bien sir car cela m'oblige a
pratiquer et si I'année prochaine c'est en présentiel, ce sera bien mieux car nous
pourrons échanger et nous voir » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors).
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Dans cette optique-la, il était important de demander aux formateurs si de nouvelles
formations étaient en développement au sein des EPN. En analysant les réponses a
leur questionnaire, on remarque que trois formateurs sur les cing interrogés
déclarent que de nouvelles formations sont prévues au programme « nous
développons régulierement de nouveaux cours et format de cours » (Tiffany, 25 ans,
association L’Age d’Or), « nous pensons développer une formation concernant I'e-
administration » (Eve, 73 ans, association E-Seniors), « oui : apprendre a utiliser un
smartphone, des applications, apprendre a créer un livre photo, apprendre I'utilité et
le fonctionnement des QR codes » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La
Bouéxiere). Certains EPN ont donc la volonté de proposer de nouvelles formations
aux seniors afin de rafraichir leurs connaissances et compétences numériques et de
les faire évoluer.

Cependant, il reste aussi des EPN qui ne développent pas leur offre de formation.
Dans I'analyse sémiologique des sites web des EPN, nous avions constaté que les
médiatheques utilisaient trées souvent du gris sur leur site, contrairement aux
associations. Le gris étant la couleur des outils numériques et de la modernité, cela
montrait donc que les médiathéques renouvellent leur offre de formation
régulierement. Or, si I'on regarde les réponses au questionnaire des formateurs, ceci
n’est pas toujours le cas. En effet, nous pouvons remarquer qu’une médiatheque ne
développe aucune autre formation en plus de I'actuelle déja dispensée. Cette image
de renouvellement des formations numériques que souhaite donner les
médiatheques ne coincide donc pas toujours avec la réalité. Ce constat est dommage
puisque cela peut freiner la progression des seniors dans leur apprentissage du
numérique. En effet, les EPN doivent se renouveler et proposer des cours
informatiques avec différents themes et divers outils numériques afin que les seniors
aient la possibilité de faire évoluer leurs connaissances et compétences numériques.

Aussi, si les EPN veulent proposer des formations qui correspondent aux seniors, ils
se doivent de s’informer sur leurs envies. Pour cela, les EPN peuvent faire remplir des
guestionnaires de satisfaction aux seniors. Nonobstant, en analysant le questionnaire
des formateurs, on s’apercoit que seulement deux EPN parmi les cing étudiés
réalisent des questionnaires de satisfaction aupres de leurs apprenants. Les EPN n’ont
donc pas forcément le feedback des seniors qui participent aux formations, ce qui est
dommage puisque c’est cette fameuse remontée d’informations qui permet de faire
évoluer les formations en fonction des envies et des besoins des seniors.

Pour conclure, nous avons constaté que les seniors avaient toujours des craintes face
a I'apprentissage du numérique. Il est vrai que les formateurs tentent d’apaiser ces
craintes en les aidant de maniere individuelle lors des cours collectifs, mais ceci n’est
peut-étre pas tout a fait la bonne méthode. En effet, les formateurs n’hésitent pas a
aider les seniors, quitte a manipuler I’outil numérique a leur place de temps en temps.
Sl cela les aide sur le moment, est-ce vraiment une bonne solution sur le plus long
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terme ? Effectivement, on sait que I'on retient bien mieux quelque chose lorsqu’on le
fait nous-méme. Ainsi, les seniors risquent de ne pas retenir les gestes réalisés par le
formateur lorsqu’il I'aide a manipuler la souris ou le clavier par exemple. Par
conséquent, le senior n’aurait pas forcément mieux retenu comment il faut faire et
ses craintes persisterons. Il faudrait donc que les formateurs aident les seniors, mais
sans trop manipuler I'outil numérique. Aussi, nous avons vu que les formations au
numérique dispensées au sein des EPN étaient pour le moment intergénérationnelle
et que ceci n’était pas une trés bonne idée puisque la population des seniors est trés
segmentée et qu’ils n’ont pas tous le méme niveau en fonction de leur age. Ainsi,
pourquoi ne pas faire des formations numériques par niveau ? Ensuite, nous avons
remarqué que les sites web créés par les professionnels de la communication
n’étaient la plupart du temps absolument pas adaptés aux seniors. Il y a donc encore
beaucoup de travail a faire la-dessus. Les EPN ont donc encore certaines choses a
améliorer afin de faire progresser leur offre de formations au numérique. lls devraient
aussi demander I'avis des seniors sur les cours auxquels ils ont déja participé afin de
savoir ce qu’il faut changer ou améliorer.

1)) Résultats de la phase d’observation

Nous allons maintenant aborder la troisieme et derniere partie de mon enquéte, a savoir,
I’analyse de ma phase d’observation. Comme je I'ai dit précédemment, deux associations
ont accepté que je participe a une de leur formation numérique : I’association L’Age d’Or
et I'association I’ASCM. Ces deux associations se trouvant respectivement a Grenoble et
a Toulouse, mes observations se sont ainsi déroulées en visioconférence. Aussi, je tiens a
préciser qu’avec I'épidémie de Covid-19, les cours informatiques dispensés aux seniors
par les formateurs se déroulaient également en visioconférence. Pour rappel, mes
observations étaient non participantes. Autrement dit, je devais expliquer aux seniors la
raison de ma présence au début du cours, mais ensuite, je ne devais plus participer. Mon
devoir consistait simplement a observer les faits et gestes ainsi que les dires des seniors
et des formateurs. A Ilissue de ces visioconférences, j'ai pu obtenir une grille
d’observation remplie (voir annexe 10) qui va me permettre d’analyser en profondeur le
déroulement des formations au numérique. Ainsi, je pourrais comparer les propos des
questionnaires avec ce que j’ai observé.

A. Premiére observation : association L’Age d’Or
o Date et heure : mardi 20 avril 2021 a 14h30

o Plateforme : BigBlueButton

80



o Nombre de seniors : cing

o Prénoms : Bernard, Josette, Régine, Monique et Régine

o Prénom de la formatrice : Tiffany

o Durée:1h20

Cette formation avait pour mission d’apprendre les bases du numérique aux seniors. En
effet, le theme du jour était : le classement et le stockage des fichiers numériques. Au
début de la visioconférence, la formatrice s’est tout d’abord assurée que tous les
apprenants étaient bien connectés. Comme certains ne I'étaient pas, elle les a appelés
directement au téléphone pour qu’ils nous rejoignent sur la plateforme. Une fois tous les
seniors arrivés, Tiffany a pu commencer. Premierement, elle a donné le theme du jour
qu’elle s’apprétait a enseigner, ensuite, elle a pu commencer a donner son cours. Pour ce
faire, elle a réalisé un partage d’écran qui nous a permis de voir son diaporama. J’ai tout
de suite pu remarquer que I'ambiance générale était tres calme, mais en méme temps
dynamique. En effet, tous les seniors écoutaient le cours sans dire un seul mot mais le ton
de laformatrice était énergique. Elle parlait également assez lentement, en articulant bien
afin de tout expliquer correctement. De temps en temps, la formatrice demandait aux
seniors s’ils n'avaient pas de difficultés a suivre, s’ils comprenaient, s’ils avaient des
questions, etc. Dans ces moment-la, I'échange entre les seniors et Tiffany était trés
convivial et chaleureux.

Pour ce qui est des seniors, ils étaient vraiment tres attentifs et ne posaient des questions
que lorsque la formatrice leur demandait s’ils en avaient. Au cours de mon observation,
j’ai pu noter quelques difficultés de leur part. Tout d’abord, dans les conversations, j’ai
entendu des phrases comme : « Il va falloir pratiquer », « On n'a pas tout retenu encore
mais a force on va y arriver », « Vous pouvez répéter ? ». On remarque ici que les seniors
ont besoin de temps pour comprendre les propos de la formatrice puisqu’ils lui
demandent assez souvent de répéter. Mais comme ils sont tres a I'écoute, ils finissent par
y arriver. Aussi, ils ont besoin de pratiquer souvent et de maniere réguliere afin de
développer de véritables compétences numériques. Quoi qu’il en soit, on remarque une
véritable motivation chez les seniors, ils ont conscience que le numérique n’est pas facile
a assimiler pour eux mais I’'envie d’apprendre est bien présente. Durant cette formation,
j’ai également pu ressentir des craintes de la part des seniors. En effet, ils avaient souvent
peur de mal faire, peur de ne pas comprendre, de ne pas retenir. lls avaient aussi quelques
hésitations et des difficultés pour manipuler I'outil informatique. Si ces craintes étaient
aussi présentes, cela est sans doute da au fait que la formation se déroulait a distance. La
formatrice ne pouvait pas aider les seniors individuellement en venant a c6té d’eux. Les
seniors ne semblaient donc pas vraiment rassurés et toutes leurs craintes ressurgissaient.
Mais les cing seniors étaient la pour se soutenir, méme s’il est vrai qu’ils parlaient peu
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finalement. lls avaient certainement plus de difficultés a discuter entre eux sur une
visioconférence qu’en face a face.

En ce qui concerne la formatrice, elle était plutot a I'aise. Il lui est arrivé d’avoir quelques
hésitations parfois mais cela n’était pas du tout génant, surtout qu’elle maitrisait bien le
numérique. Tiffany était trés pédagogue puisque ses explications étaient claires, lentes et
détaillées. Son cours était bien préparé en amont. Aussi, elle demandait régulierement
aux seniors s’ils avaient des questions a poser ou si tout était clair pour eux. Quand la
formatrice a terminé son cours, elle a demandé a chaque apprenant de faire un partage
d’écran et de refaire en direct ce qu’elle avait expliqué. Cela permet a la formatrice de
pouvoir aider les seniors de maniere individuelle et chacun leur tour.

B. Seconde observation : association I’ASCM
o Date et heure : jeudi 22 avril 2021 a 10h
o Plateforme : Zoom
o Nombre de seniors : trois
o Prénoms : Pierre, Huguette et Marie-Jeanne
o Prénom du formateur : Jéréme

o Durée: 1h30

Cette seconde formation concernait également les bases de lI'informatique. En effet,
I’objectif du jour était de parler des parametres Windows et des parametres sécurité. Des
le début de la visioconférence, j'ai pu remarquer que I'ambiance était trés conviviale,
chaleureuse, amicale, voire méme presque familiale. Effectivement, avant de commencer
le cours, le formateur a pris un peu de temps pour discuter avec les apprenants et pour
prendre des nouvelles de chacun d’entre eux. Aprés quelques minutes de conversation
entre les seniors et le formateur, celui-ci a commencé son cours. Dans cette formation,
Jérome n’avait pas de diaporama, il a simplement fait un partage d’écran pour montrer
en direct ce qu’il expliquait. En parallele, les seniors devaient reproduire les gestes du
formateur sur leur ordinateur pendant qu’il expliquait.

Les apprenants étaient vraiment tres attentifs puisqu’au début, il n’y avait pas un seul
bruit. Ensuite, j'ai commencé a entendre des phrases telles que : « C'est ou ? », « Je ne
vois pas ou c’est ? », « Vous pouvez répéter ? » On remarque ici que les seniors
demandent souvent de répéter et qu’ils ne comprennent pas forcément tout de suite
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toutes les manipulations faites par le formateur. lls ont donc besoin de temps pour
comprendre, assimiler et pratiquer. J’ai aussi pu constater qu’une apprenante (Huguette)
assimilait les connaissances moins vite que les autres. En effet, les seniors n’avaient pas
tous le méme niveau de compréhension et de mémorisation. Enfin, les seniors avaient
également des craintes. Ils avaient peur de se tromper, de faire une mauvaise
manipulation. Toutefois, méme s’ils avaient des peurs, ils finissaient par y arriver car ils
étaient tres attentifs au cours. Aussi, il y avait une vraie cohésion de groupe entre les
seniors puisqu’ils discutaient et rigolaient ensemble. En outre, ils se soutenaient car ils
savaient qu’ils étaient tous dans le méme bateau.

En ce qui concerne le formateur, il était trés a l'aise et n’avait pas d’hésitations, il était
flagrant qu’il avait une trés bonne maitrise du numérique. Jéréme était également tres
pédagogue puisqu’il prenait bien le temps d’expliquer les choses et méme de les répéter,
tout en gardant son calme. De plus, il aidait chaque senior individuellement lorsque c’était
a leur tour de faire un partage d’écran. En effet, apres avoir donné son cours, Jérbme a
demandé a chacun des seniors présents de faire un partage d’écran et de reproduire les
différentes manipulations qu’il venait de leur montrer. Enfin, le formateur avait des
facilités a créer des liens avec ses apprenants puisqu’ils parlaient ensemble de leur vie
personnelle des qu’ils avaient un peu de temps. Le formateur et les seniors semblaient
donc trés proches, comme un groupe d’amis ou méme une famille.

C. Comparaison des résultats de la phase d’observation avec les résultats de
I’analyse des questionnaires

Cette phase d’observation va nous permettre de voir si les dires des seniors et des
formateurs recueillis dans les questionnaires correspondent a la réalité des formations.
Autrement dit, les cours informatiques se déroulent-ils vraiment de la méme maniére que
le prétendent les apprenants et les formateurs, ou bien ont-ils une perception déformée
de la réalité des formations ?

Tout d’abord, les craintes et les difficultés que les seniors nous avaient confiées dans le
guestionnaire se confirment. En effet, lors de cette phase d’observation nous avons pu
constater que les apprenants avaient souvent peur de mal faire, de ne pas comprendre,
qu’ils ne parvenaient pas toujours a refaire certaines manipulations, etc. Ces craintes sont
bien s0r plus fortes depuis que les cours informatiques sont en visioconférence.
Heureusement, on voit que la motivation d’apprendre des seniors est bien présente
puisqu’ils sont tres attentifs au cours, ils posent des questions des qu’ils n’ont pas compris
quelque chose.

Aussi, les formateurs nous disaient avoir une bonne maitrise du numérique et étre
pédagogues. Ceci est totalement le cas. En effet, les formateurs expliquent tres bien leur
cours, on voit qu’ils sont qualifiés dans le domaine du numérique. Leurs explications sont
claires, ils savent garder leur calme et font preuve d’empathie. De plus, les formateurs
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aident effectivement les seniors de maniere individuelle comme nous I’avons vu dans les
réponses des questionnaires. Bien évidemment, nous constatons que cela est beaucoup
plus difficile avec des formations en visioconférence. Cependant, les formateurs s’en
sortent plutot bien avec des partages d’écran.

Pour ce qui est du c6té humain, les seniors et formateurs des associations nous avaient
dit que de véritables relations s’étaient créées entre eux. Effectivement, cette phase
d’observation nous montre que les formateurs et les seniors s’entendent a merveille, ils
prennent le temps de discuter de leur vie personnelle, ils rigolent ensemble, etc. Ceci est
également visible entre les seniors méme si on remarque qu’ils ont plus de mal a
converser en visioconférence. Mais I’ambiance reste vraiment amicale, voire familiale.

Enfin, I'analyse des questionnaires nous avait démontré que les formations
intergénérationnelles n’étaient pas forcément une bonne idée. En effet, les seniors et les
formateurs pensaient qu’il fallait plutét organiser des cours informatiques par niveau
puisque les seniors sont trés différents et qu’ils n’apprennent pas tous de la méme
maniére et au méme rythme. Nous retrouvons cette idée dans la phase d’observation.
Effectivement, nous avons constaté qu’Huguette, qui suivait une formation au sein de
I’association I’ASCM, avait beaucoup plus de mal a suivre que les autres seniors.
L’'organisation des formations n’est donc pas optimale pour le moment puisque cette
apprenante n’est certainement pas la seule a étre dans cette situation.

BILAN DE MON ENQUETE QUALITATIVE

Maintenant que j’ai terminé I’analyse des trois parties de mon enquéte qualitative, je vais
pouvoir faire un bilan de celle-ci afin de savoir si les hypothéses formulées plus t6t dans
ce mémoire de recherche se valident ou non.

) Rappel de mes hypothéses

Pour rappel, j’ai émis cing hypothéeses qui sont les suivantes :

» Les structures de formation au numérique aident les seniors a pallier leur
« illectronisme » et a s’inclure dans la société, mais seulement en partie car elles
comportent des limites

> Les structures de formation n’utilisent pas assez de moyens de communication
pour montrer leur offre de formation et inciter les seniors a y participer
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» Lesformations dispensées dans ces structures ne s’adaptent pas forcément a tous
les seniors qui représentent une population trés segmentée, elles sont aussi trop
courtes et pas assez réguliéres

> Les formateurs de ces structures ne sont pas toujours en capacité de transmettre
de bonnes compétences numériques car ils ne sont pas toujours des
professionnels dans ce domaine

> Les sites internet ne sont pas toujours adaptés aux seniors de 60 ans et plus et il
reste un réel travail a faire la-dessus pour les professionnels de la communication

) Validation ou non de mes hypothéses

A. Hypothese 1

v' Les structures de formation au numérique aident les seniors a pallier leur
« illectronisme » et a s’inclure dans la société, mais seulement en partie car elles
comportent des limites : validée.

Les formations au numérique proposées par les EPN sont des formations, souvent
pratiquées sur ordinateur, pour apprendre les bases de I'informatique. Les cours sont
donc destinés a des débutants. Ceci correspond parfaitement aux seniors qui souffrent
d’ «illectronisme » tels que ceux interrogés dans mon enquéte. En effet, ces seniors ont
un niveau de maitrise du numérique quasi nul et trés limité. Il leur faut donc des
formations adaptées qui partent de zéro, comme celles proposées par les EPN étudiés. La
durée des formations est tres variable en fonction des EPN. Elles peuvent s’étaler sur
quelques semaines seulement, ou bien sur plusieurs mois, ou encore sur plusieurs années.
Aussi, certains EPN ne proposent que des cours collectifs alors que certains proposent des
cours individuels en complément. Quoi qu’il en soit, les seniors interrogés sont ravis de
leur formation puisque celle-ci leur est vraiment utile. Effectivement, ils développent de
réelles connaissances et compétences numériques : apprentissage du champ lexical du
numérique, de I'utilisation d’un ordinateur, des gestes techniques (manipulation du
clavier, de la souris), acquisition des manipulations de base (effectuer une recherche sur
I'Internet, classer des fichiers, etc.). Les seniors sont donc beaucoup plus a I'aise avec le
numeérique grace aux formations dispensées par les EPN. IIs se sentent plus autonomes et
affirment méme avoir apprivoisé I'ordinateur. Il est donc évident que les structures de
formation au numérique aident les seniors a pallier leur «illectronisme ». Ces
compétences acquises leur permettent ainsi de s’inclure dans la société. Effectivement,
une fois que les seniors savent un minimum se servir des outils numériques, ils peuvent
s’informer, communiquer, faire leurs démarches administratives, etc. En outre, ils
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peuvent rester ouvert sur le monde grace au numérique afin de ne pas se sentir exclus de
la société. De plus, les formations elles-mémes sont fédératrices et vectrices de relations
sociales puisqu’elles leur permettent de nouer des liens avec d’autres personnes, que ce
soit avec les autres seniors ou bien le formateur. En effet, 'ambiance des formations est
chaleureuse, conviviale, amicale, voire méme presque familiale. Il y a beaucoup
d’échanges puisqu’ils parlent de leur vie personnelle, mais il y a aussi beaucoup de
respect. J'ai d’ailleurs pu constater la véracité de cette idée durant ma phase
d’observation auprés de deux associations. Cependant, cette création de liens sociaux est
bien moins présente dans les médiatheques. Ceci est cohérent avec la communication
réalisée par ces derniéres sur leurs sites web. En effet, nous ne retrouvons pas cette idée
de formations chaleureuses et fédératrices comme cela peut étre le cas sur les sites
internet des associations, ni dans les photos et images, ni dans les couleurs, ni dans le
discours.

Mais si les structures de formation aident beaucoup les seniors, elles comportent
également de nombreuses limites que nous avons pu relever grace a l’enquéte
qualitative. Voici quelles sont ces limites :

- LesEPN n’utilisent pas assez de moyens de communication pour promouvoir leurs
offres de formation.

- Les seniors viennent aux formations avec beaucoup de craintes et de difficultés
qui peuvent se transformer en peurs et en blocages. Heureusement, les EPN
savent les rassurer dans leur communication et pendant les cours grace a des
formateurs qui les aident individuellement. Cependant, ces derniers ne doivent
pas non plus manipuler I'outil numérique a leur place s’ils veulent que les seniors
soient capables de reproduire leurs gestes.

- Tous les EPN n’organisent pas des cours individuels en plus des cours collectifs.
Pourtant, cela parait important pour les seniors afin de se sentir encore plus
épaulé dans leur apprentissage. Le but serait de revenir sur les différentes choses
qu’ils n’ont pas assimilées ou qui leur ont posé des difficultés pendant le cours
collectif.

- Les EPN proposent des formations intergénérationnelles au lieu d’organiser des
formations par tranche d’age

- L'offre de formation des EPN ne se renouvelle pas assez. Une fois que la formation
est terminée, les seniors devraient avoir la possibilité de faire une session de
révision des connaissances et compétences déja acquises. Aussi, ils devraient
pouvoir choisir une autre formation au sein du méme EPN afin d’évoluer dans le
domaine du numérique en apprenant des choses encore plus techniques, et sur
d’autres outils numériques comme le smartphone ou la tablette par exemple.
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- Les médiatheques devraient avoir une communication un peu plus chaleureuse
sur leurs site web afin de montrer le fait que les formations au numérique
peuvent aussi étre vectrices de relations sociales. Il faudrait que ce coté
fédérateur soit également davantage présent pendant les formations comme
c’est le cas dans les associations.

- Les sites web créés par les professionnels de la communication ne sont pas
adaptés aux seniors car ils sont trop complexes. Cela impacte sur I'apprentissage
des seniors en EPN.

- Les EPN devraient bien plus demander le feedback des seniors sur les formations
gu’ils organisent. Cela leur permettrait de faire évoluer leur offre de formation en
fonction des envies et des besoins de leurs apprenants.

- Il faudrait que les formations reviennent en présentiel puisqu’elles sont pour le
moment réalisées en visioconférence a cause de |'épidémie de Covid-19. Cela
serait beaucoup plus facile pour les seniors mais également pour les formateurs.
Bien que la situation ne soit pas la faute des structures de formation, elle
représente une nouvelle limite a laquelle les EPN se retrouvent confrontés. lls
doivent donc s’adapter sans pour autant détériorer la qualité de leurs formations
et tout en conservant une bonne ambiance afin de continuer a tisser des liens
socCiaux.

B. Hypothése 2

v Les structures de formation n’utilisent pas assez de moyens de communication
pour montrer leur offre de formation et inciter les seniors a y participer : validée

Nous avons vu que les EPN utilisaient plusieurs moyens de communication afin de
promouvoir leurs offres de formations aupres des seniors. Tout d’abord, ils sont présents
sur I'Internet (communication online). Effectivement, les associations et médiatheques
étudiées possédent toutes un site web. Toutefois, la plupart de celles-ci ne sont pas
inscrites sur les réseaux sociaux. Mais finalement, cela n’est pas trés important puisque la
cible des EPN est les seniors souffrant d’ « illectronisme ». Or, ces derniers ne vont pas
rechercher une formation au numérique sur le web alors gu’ils savent a peine s’en servir.
C'est pour cette raison que les EPN doivent énormément miser sur les supports de
communication offline. D’ailleurs, nous avons pu constater que les EPN en utilisaient
plusieurs : le journal de la Ville, la presse, ou encore les publicités et les formulaires
d’inscription dans les boites aux lettres. Si ces supports de communication fonctionnent,
on remarque nonobstant que les seniors s’inscrivent trées souvent aux formations
numériques grace au bouche-a-oreille. En effet, comme nous avons pu le constater dans
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les réponses au questionnaire et dans la phase d’observation, les seniors ont une vraie
volonté de participer a ces formations afin de progresser dans le domaine du numérique.
Ceci est tres positif puisque la motivation est indispensable si I’on souhaite réduire leur
« illectronisme ». Le probleme est qu’il existe de nombreux seniors isolés qui n’ont pas la
possibilité d’étre au courant des formations via le bouche-a-oreille et qui ne savent pas
forcément comment s’y prendre pour réaliser une formation au numérique. C'est pour
cette raison que les EPN se doivent absolument de développer leur communication
offline, et pour 'instant, celle-ci n’est pas suffisante. Bien souvent, on remarque qu’ils ont
recours a un seul de ces supports au lieu de les combiner. Ceci est problématique
puisqu’au final, les EPN ne touchent pas autant de seniors qu’ils pourraient s'ils
élargissaient davantage leur éventail de supports de communication offline. On peut donc
en conclure que les EPN n’utilisent pas assez de moyens de communication pour montrer
leur offre de formation.

C. Hypothése 3

/

+» Lesformations dispensées dans ces structures ne s’adaptent pas forcément a tous
les seniors qui représentent une population tres segmentée, elles sont aussi trop
courtes et pas assez régulieres : validée en partie

Les formations organisées au sein des EPN sont intergénérationnelles. Cela signifie que
toutes les tranches d’age sont regroupées dans un seul et méme cours. Aussi, grace a
I’enquéte qualitative, nous avons appris que I’age moyen des seniors dans les formations
étudiées était de 70 ans, ce qui est assez jeune finalement pour des seniors de soixante
ans et plus. On comprend ainsi que les cours informatiques rassemblent plutot des jeunes
seniors. Ainsi, les quelques personnes plus agées risquent de se retrouver a la traine par
rapport aux autres apprenants, puisqu’il est évident que nous n’apprenons pas de la
méme maniere a quatre-vingt ans qu’a soixante ans. En effet, méme avec toute la bonne
volonté, il devient plus difficile de suivre le rythme et de mémoriser des connaissances et
des manipulations techniques quand on vieillit. Selon les seniors interrogés, les
formations sont donc adaptées a tous les ages mais il faut absolument créer des cours par
tranche d’age. D’ailleurs, pendant la phase d’observation, nous avons bien remarqué que
certains seniors, qui étaient plus agés, avaient davantage de difficultés a suivre les dires
du formateur et a retenir ce qu’il disait. Il leur faut plus de temps que les autres
apprenants. Il est donc clair que les formations dispensées dans les structures de
formations ne s’adaptent pas forcément a tous les seniors.

En ce qui concerne la durée des formations, celle-ci semble tout a fait correcte selon les
interrogés. Ces derniers ont le temps d’acquérir les connaissances et compétences
numériques nécessaires, a condition d’étre rigoureux dans leur apprentissage bien sr.
Toutefois, une formation ne suffit pas. Les seniors doivent pratiquer chez eux et ils doivent
surtout faire d’autres formations, et ce, pour plusieurs raisons. Tout d’abord, pour
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rafraichir leurs connaissances et les actualiser car le numérique évolue beaucoup et tres
rapidement, ensuite, pour apprendre de nouvelles choses. Les formateurs conseillent
d’ailleurs aux seniors de faire plusieurs formations réparties dans le temps. En effet, ces
formations doivent étre réalisées régulierement afin de ne pas oublier les connaissances
et compétences acquises. Les structures pourraient donc organiser plus de formations
différentes, certaines pour réviser ses connaissances, et d’autres pour apprendre des
choses de plus en plus complexes et techniques. Ceci permettrait aux seniors de
progresser encore plus dans le domaine du numérique. Cependant, les EPN ne proposent
généralement pas beaucoup de formations différentes. Les seniors doivent donc choisir
un autre EPN s’ils souhaitent se rafraichir la mémoire ou bien évoluer dans leur
apprentissage du numérique. Cela est un peu dommage puisque finalement les EPN ne
fidélisent pas leurs apprenants sur le long terme.

D. Hypothése 4

e Les formateurs de ces structures ne sont pas toujours en capacité de transmettre
de bonnes compétences numériques car ils ne sont pas toujours des
professionnels dans ce domaine : invalidée

Les seniors regorgent de qualificatifs positifs lorsqu’ils parlent de leur formateur. lls disent
qu’il est sympathique, compétent, patient, pédagogue, compréhensif, disponible, etc. De
plus, selon eux les explications du formateur sont claires et précises, il prend toujours le
temps de répondre a leurs questions. Enfin, les seniors apprécient également que les
formateurs les aident de maniéere individuelle pendant les cours collectifs si jamais ils
rencontrent de grandes difficultés de compréhension ou s’ils ne parviennent pas a
reproduire certaines manipulations. Si on s’intéresse de plus prés au profil des formateurs
des EPN étudiés, voila ce que nous pouvons en retenir : ce sont des salariés avec de
I’expérience en tant que formateur au numérique. lls ont un bon, voire méme tres bon
niveau de maitrise du numérique. lls se sont pour la plupart formés seuls, en autodidacte,
avec l'aide d’autoformations, méme si certains ont travaillé dans le domaine du
numérique. Leur pédagogie s’est développée avec I'expérience, ils n‘ont pas fait de
formation pour devenir formateur. Selon eux, il faut simplement étre compréhensif et
empathique. lls ont également une affection et une passion pour le métier, ils veulent
transmettre leur connaissances et compétences numériques. lls ont ainsi une grande
volonté d’aider les seniors a devenir autonome sur un outil numérique. En bref, ce sont
des formateurs tres compétents et investis. Les formateurs de ces structures sont donc
totalement légitimes pour donner des cours informatiques aux seniors et sont capables
de faire preuve de pédagogie. Tout cela fait d’eux de véritables professionnels dans le
domaine du numérique et nous avons pu le constater durant la phase d’observation.
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E. Hypothese 5

v Les sites internet ne sont pas toujours adaptés aux seniors de 60 ans et plus et il
reste un réel travail a faire la-dessus pour les professionnels de Ila
communication : validée

L’enquéte qualitative nous a démontré que, selon les seniors et les formateurs travaillant
dans les EPN, les sites web de maniere générale n’étaient pas du tout adaptés aux
personnes de 60 ans et plus. En effet, ceux-ci sont trop complexes et contiennent
beaucoup trop d’informations. Ainsi, il est souvent difficile pour les seniors de s’y
retrouver, et finalement, ils se découragent et ne vont plus chercher a naviguer dessus.
Les professionnels de la communication perdent donc la cible des seniors en créant des
sites web trop compliqués et non adaptés a des personnes agées. On a l'impression que
c’est aux seniors de s’adapter aux sites internet et non l'inverse. Ceci représente donc un
vrai probleme que les professionnels de la communication doivent s’efforcer de régler
s’ils veulent atteindre la cible des seniors et s’ils ne veulent pas les exclure de la
communication online.

MISE EN PERSCPECTIVE DE MA RECHERCHE EMPIRIQUE AVEC LA REVUE DE LA
LITTERATURE

Apres avoir terminé la partie empirique, il est important de mettre en perspective les
résultats de mon enquéte qualitative avec la revue de la littérature réalisée au début de
ce projet d’étude. Cela me permettra ainsi de répondre a ma problématique qui m’a servi
de fil conducteur durant toute I'écriture de ce mémoire de recherche.

Pour rappel, voici quelle était ma problématique : dans quelles mesures les structures de
formation au numérique aident-elles les seniors a pallier leur « illectronisme » pour les
inclure dans la société ?

Dans la revue de la littérature, nous avions découvert que ces structures de formation au
numérique s’appelaient des EPN. Nous avions également pris connaissance de leur
définition et de quel type d’établissement il s’agissait. Un EPN est « un endroit ouvert au
public, mettant des ordinateurs a sa disposition pour effectuer des activités informatiques
et naviguer sur Internet, avec I'accompagnement d’animateurs. Les types d’EPN peuvent
étre tres diversifiés : associations sociales ou culturelles, bibliothéques communales,
centres publics d’aide sociale, [...] maisons de I'emploi, etc. ». Cependant, un EPN
« désigne bien plus qu’un point d’acces public a Internet; c’est aussi et surtout une
structure d’accueil, d’accompagnement des utilisateurs, d’aide a la réalisation de
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projets. ». (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.16). Nous avions enfin vu quel était leur role :
« les EPN sont avant tout une aide a I'apprentissage du numérique, ils accompagnent les
personnes touchées par |’ «illectronisme » dans I|'appropriation de compétences
informatiques et d’une culture numérique. (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.21).

Ainsi, la recherche empirique que j’ai réalisée m’a permis d’étudier en profondeur ces
EPN, et plus précisément les associations et les médiatheques. J'ai pu examiner leur
image, leur fonctionnement ainsi que leurs forces et leurs faiblesses grace a une enquéte
basée sur de I'analyse sémiologique, des questionnaires et de I'observation.

Je vais donc a présent comparer les dires des auteurs de la revue de la littérature avec
mes propres résultats afin de savoir s’ils se rejoignent, ou bien si au contraire ils divergent.

) Bilan de la situation actuelle des seniors francais vis-a-vis du numérique

Dans cette premiere partie, nous allons dresser le bilan de la situation actuelle en ce qui
concerne le rapport des seniors frangais au numérique. Cela va nous permettre de
prendre conscience du probleme auquel nous sommes confrontés afin de tenter de la
résoudre au mieux.

A. L «illectronisme » : un mot pour expliquer les difficultés liées au numérique
chez les seniors

La revue de la littérature nous avait démontré que ce n’était plus des inégalités d’acces
au numérique qui posaient probléme, mais bien des inégalités d’usages : « plusieurs
travaux ont montré |'existence d’une fracture numérique non plus associée a |’accés mais
plutét aux usages. L'attention s’est progressivement déplacée vers |'observation des
écarts liés a une fracture numérique de “second degré” caractérisée par des usages
inégaux des technologies numériques. » (Charmarkeh, 2015, p.4). En effet, si de plus en
plus de personnes ont maintenant acces aux outils numériques, beaucoup d’entre elles
se retrouvent également dans |'incapacité de s’en servir correctement. Nous avions appris
que ce phénomeéne porte un nom bien particulier, qui a d’ailleurs été intégré au
dictionnaire en 2018. Nous parlons ici d’ « illectronisme ». « La définition du néologisme
“illectronisme*”, qui transpose le concept d’illettrisme dans le domaine de I'information
électronique, fut donnée par Elisabeth Noél : il s’agit d’un manque de connaissance des
clés nécessaires a I'utilisation des ressources électroniques. » (L'enssib, 29/04/2020).
Cette définition, prouve que l'acquisition de compétences propres au domaine du
numérique est absolument indispensable pour pourvoir se servir d’'un ordinateur, d’une
tablette, d’'un smartphone, etc. « Nous distinguerons trois compétences principales. Tout
d’abord, la compétence informatique, ou instrumentale, qui concerne les aspects
techniques et pratiques des outils et du matériel. La deuxieme compétence serait la
compétence communicationnelle qui consiste a savoir communiquer, c’'est-a-dire a
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utiliser les différents outils de communication du numérique mais qui réside également
dans la maitrise d’un certain nombre de codes sociaux. Enfin, la compétence médiatique
(ouinformationnelle) releve de I'aptitude a se repérer au sein des ressources numériques,
a vérifier la fiabilité du contenu dans le cadre d’une recherche d’informations. » (Gandon,
2020, p.5). Mais il s’agit méme bien plus que de simples compétences. « Pour utiliser les
nouvelles technologies, il est nécessaire de développer une véritable « culture
numérique » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.9). Nous avions trouvé une définition de ce
terme : « du point de vue de la philosophie des techniques, la culture numérique est une
culture de I'écrit, I'écriture constituant elle-méme un puissant — et complexe — outil
technique. Elle doit étre apprise de méme que tout outil nécessite un apprentissage, non
pas forcément pour étre utilisé, mais pour étre bien utilisé. » (Tur, 2015, p.9). En bref,
I’ « illectronisme » correspond a un manque de connaissances et compétences
numériques qui empéchent la personne qui en souffre de pouvoir utiliser les outils
numériques aisément. En effet, cette fameuse culture numérique manque encore a de
nombreux frangais. Posséder des compétences numériques, c’est « savoir quelle
information rechercher et quel usage en faire ». C'est « savoir naviguer dans un univers
conceptuel complexe, qui n’est pas structuré et stable comme un livre, et de pouvoir trier
et synthétiser les informations obtenues. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.9).

Malheureusement, encore beaucoup de personnes ne savent pas comment effectuer ces
actions sur un outil numérique. Des personnes qui ont principalement soixante ans et
plus, autrement dit, des seniors. Il faut savoir que lorsque nous évoquons les seniors, nous
faisons généralement référence « a la population des plus de 60 ans.» (L'enssib,
06/05/2020). En effet, « selon les chiffres de I’enquéte CSA, environ 23 % des Francais ne
sont “pas a l’aise avec le numérique” et déclarent “ne jamais naviguer sur Internet ou bien
difficilement”. Les chiffres sont de 58 % chez les personnes de 70 ans et plus. » (Gandon,
2020, p.6). Les seniors représenteraient donc une population trés touchée par
I’ « illectronisme ». Cette réalité se confirme totalement dans mon enquéte qualitative
puisque les seniors interrogés reconnaissent avoir de grandes difficultés a utiliser les outils
numériques : « Le monde évolue avec le numérique et j'étais vraiment nul dans ce
domaine » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « Je ne suis pas doué en
informatique » (Pierre, 66 ans, association I’ASCM), « Je ne maitrise pas l'informatique »
(Marie Paule, 65 ans, Médiatheque de La Bouéxiere). Il est tres probable que les seniors
ne sachent pas mettre de mot sur leur probleme puisque le néologisme « illectronisme »
est encore relativement récent et n’est pas encore connu de tous. Toutefois, il est évident
gu’ils ont pleinement conscience de leurs lacunes.

B. Les causes del’ « illectronisme » chez les seniors sont légitimes

Mais cet « illectronisme » si présent chez les seniors frangais se comprend tout a fait, et
ce, pour plusieurs raisons. Tout d’abord, les personnes aujourd’hui agées de soixante ans
et plus n’ont pas grandies avec le numérique. « Comme le dit Laurence Le Douarin dans
le dixieme chapitre de Vivre les dges de la vie, “chaque génération serait marquée par une
affinité particuliére avec certaines technologies, celles qu’elle a découvertes dans son
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enfance ou dans sa jeunesse” (Le Douarin, 2012). » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.9). Or, les
seniors actuels ont découvert le numérique a I'age adulte. Il est donc completement
normal qu’ils n"aient pas de « culture numérique » et qu’ils ne sachent donc pas se servir
des outils numériques a leur convenance. Nous I'avons vu précédemment, « la logique,
tout comme I'équipement et le vocabulaire demandent un gros travail d’apprentissage
avant d’étre maitrisés. » (Vigouroux-Zugasti, 2014, p.9). De plus, il faut savoir que les
seniors n’ont guere appris le numérique dans leur carriére professionnelle. En effet, si
dans I'’enquéte beaucoup de seniors nous ont dit avoir eu |'occasion d’utiliser les outils
numériques dans leur travail, cela ne leur a pourtant pas été d’'une grande aide : « J'étais
ingénieur mais je n'avais pas beaucoup de compétences dans I'informatique pour autant
» (Yann, 62 ans, Médiatheque de Senlis), « je travaillais en tant que technicienne a
I'INSERME mais je ne maitrisais pas bien l'informatique pour autant » (Marie-Jeanne, 77
ans, association I’ASCM). Il faut aussi prendre en compte que les seniors n’ont eu que tres
peu de temps pour se familiariser avec le numérique puisque celui-ci est arrivé vers la fin
de leur carriere. Par conséquent, lorsque les seniors travaillaient encore, le numérique
n‘en était qu’a ses débuts et il a évolué trés rapidement. « Je n'avais jamais fait de
formation sauf un peu dans ma vie professionnelle. Mais le numérique évolue vite alors
je n'avais pas un bon niveau. » (Pierre, 66 ans, association I’ASCM). Aussi, on peut dire
gue maintenant « I'extension des compétences et des talents digitaux est une priorité
pour les entreprises. » alors qu’avant ce n’était pas le cas dans les sociétés. Donc les
anciennes générations n’ont pas vraiment pu développer leurs compétences digitales au
sein de leur carriere professionnelle. » (Ghernaouti et Dufour, 2017). « J'étais professeur
de Lettres au lycée donc j'avais déja eu I'occasion d'utiliser les outils numériques mais pas
assez. », (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or). Cela est donc I'une des raisons pour
lesquelles les seniors souffrent d’ « illectronisme ».

Mais il existe une autre cause al’ « illectronisme » chez les seniors frangais. Il est essentiel
de rappeler que le numérique et la société de I'information qui en découle sont arrivés en
I’espace de quelques années seulement. Il n’a finalement fallu que trés peu de temps pour
que tout ce qui constitue notre quotidien se dématérialise : « avec le développement de
I'informatique, la médiation humaine tend a étre exclue des systémes. » : « le processus
de passage en caisse », « |'établissement des déclarations d’impot. » (Ghernaouti et
Dufour, 2017). Le numérique s’est donc tres vite imposé dans la société « le numérique
ne cesse d’évoluer. Nous vivons dans une ére oU tout va vite, dans une “société de
I'accélération”, comme le décrit Hartmut Rosa (2010). » (Gandon, 2020, p.3). Face a la
course effrénée du numérique, il est donc logique que les seniors se soient laissés
dépassés par cette nouveauté qui a chamboulé leur vie au jour le jour. lls se retrouvent
dans l'obligation de savoir utiliser les outils numériques s’ils souhaitent réaliser leurs
taches du quotidien : « de nombreuses démarches se font uniquement sur Internet : la
déclaration de revenus, I'inscription sur les listes électorales... et I’Etat prévoit une
dématérialisation complete des démarches administratives pour 2022. » (Gandon, 2020,
p.3), « le numérique aujourd’hui, ce n’est pas seulement I'ordinateur, les tablettes et les
smartphones. Selon Alain Dumais (2014), au sein de ce que I'on nomme les outils
numériques s’inscrivent également d’autres outils auxquels on pense moins : les guichets
et distributeurs automatiques avec des écrans tactiles. » (Gandon, 2020, p.9). Cette
société ou le « culte de I'Internet » regne en maitre efface également petit a petit la
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communication en face a face au profit de la communication médiatisée « la pratique
systématique de la communication par l'intermédiaire des ordinateurs et des réseaux est
la réalité concrete du nouveau culte de I'Internet. » (Breton, 2000, p.104). Les seniors se
rendent parfaitement compte de leur situation actuelle vis-a-vis du numérique puisque
dans I'enquéte ils reconnaissaient I'importance du numérique et surtout son
omniprésence. lIs savent que s’ils n’apprennent pas a le maitriser, ils ne pourront plus se
débrouiller seul, et ce, pour beaucoup de choses. « L'informatique est indispensable »
(Frangoise, 69 ans, association E-Seniors), « pas le choix tout est en ligne » (Patrick, 63
ans, Médiatheque La Bouéxiére), « je ne voulais pas me laisser dépasser par le
numérique » (Denis, 82 ans, Médiatheque de Senlis).

C. Les seniors dépassent leurs craintes face a I'apprentissage du numérique

Le retard numérique que connaissent les seniors par rapport aux autres générations peut
créer chez eux de multiples craintes. En effet, « une incompréhension de la logique
informatique peut engendrer des blocages, des frustrations, voire des peurs. Ces
réactions sont souvent associées a un manque de confiance et d’estime de soi. »
(Brotcorne et Valenduc, 2009, p.19). Cette idée se confirme totalement dans I'enquéte
réalisée puisque tous les seniors ont affirmé qu’ils avaient diverses craintes quant a
I'apprentissage du numérique : « j'avais peur d'étre un peu largué car je subis
I'informatique pour un tas de choses » (Pierre, 66 ans, association I’ASCM), « j'avais peur
de ne pas pouvoir cliquer a temps, de ne pas comprendre, de ne pas connaitre les termes
techniques, etc » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « j'avais peur que le cours
aille trop vite » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « j'avais peur de ne pas arriver
a suivre le groupe » (Yann, 62 ans, Médiathéque de Senlis). Toutes ces craintes peuvent
se transformer en véritables peurs et paralyser les seniors, mettant ainsi en péril leur
progression. De plus, ces craintes se sont forcément accrues depuis que les cours
informatiques sont passés en visioconférence a cause de I'épidémie de Covid-19 « j'avais
peur de ne pas comprendre, de ne pas y arriver, d'avoir de grandes difficultés pour me
connecter sur Zoom plus tard quand les cours sont passés en ligne » (Sylvie, 63 ans,
association E-Seniors). Ainsi, les EPN tentent de rassurer les seniors comme ils peuvent.
Cela peut étre de maniére implicite, c’est-a-dire en mettant de la couleur bleue sur leur
site internet par exemple puisque cette couleur symbolise la confiance. Mais beaucoup
de personnes agées ne consultent malheureusement pas les sites web des EPN
puisqu’elles ne savent pas du tout se servir des outils numériques. Les peurs des seniors
persistent donc et deux choix s’offrent a eux. Soit, ils décident de dépasser leurs craintes,
soit, ils ne le font pas et dans ce cas-la leur « illectronisme » ne pourra étre réduit et ils
risquent de se retrouver isolés. « Lorsqu’elles le peuvent, elles intégrent des formations
mais on observe combien il peut étre difficile d’admettre qu’on a besoin d’étre
accompagné ou de se former : tout comme la situation d’illettrisme, la situation
d’illectronisme isole considérablement les personnes concernées. » (Gandon, 2020, p.6).
Fort heureusement, bien souvent les seniors font le bon choix en prenant la décision de
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dépasser leurs craintes et en s’inscrivant a une formation au numérique comme c’est le
cas pour les seniors interrogés dans mon enquéte qualitative.

Pourtant, il est vrai que de nombreux stéréotypes existent encore sur les seniors et le
numérique. Les gens pensent souvent que les personnes agées sont réfractaires face aux
outils numériques. Or, d’apres la revue de la littérature ceci est complétement faux : « En
meilleure santé que leurs ainés au méme age et plus consommateurs que ces derniers, ils
tendent a révolutionner I'image que |’on se fait de la retraite, notamment par leurs usages
des nouvelles technologies. » On peut ainsi parler d’eux en évoquant le terme « Boomers
in bloom », « Boomers fait référence a leur cohorte générationnelle, et in bloom, a
traduire “en fleur”, met en exergue l'importance d’avoir des projets. » (Vigouroux-
Zugasti, 2014, p.4). L'enquéte menée confirme ces propos, les seniors possédent une
grande volonté de se former au numérique. Pour preuve, tous les seniors interrogés ont
déclaré qu’ils avaient trouvé la formation numérique eux-mémes et qu’ils s’étaient
inscrits sans I'aide de quiconque. Si les seniors veulent tant se former, c’est parce qu’ils
ont bien compris que la société avait changé. lls savent pertinemment que s'ils
n’apprennent pas a se servir des outils numériques, ils perdront, d’une certaine maniere,
leur autonomie au quotidien. « Les principales raisons qui incitent les seniors a franchir le
cap de I'ere du numérique (Schelling et Seifert, 2010) : formalités administratives,
bancaires, de santé ..., lien avec la famille et les amis, faire des rencontres, valorisation de
soi [...], passer le temps, faciliter les achats. » (Dou Goarin, 2014, p.3). D’ailleurs, dans le
questionnaire envoyé aux seniors dans le cadre de mon enquéte, une apprenante a
déclaré : « je voulais m'apprivoiser aux outils informatiques et pouvoir communiquer et
vivre dans le temps présent » (Marie Brigitte, 76 ans, Médiatheque de Senlis).

) Les forces et faiblesses des structures de formation

Dans cette seconde partie, nous allons voir quelles sont les forces et les faiblesses des
structures de formation, a savoir les EPN. Cela va nous permettre de savoir quels points
les structures doivent améliorer pour pouvoir réduire I « illectronisme » au mieux.

A. Les forces des structures de formation

1. Les formations sont adaptées aux seniors...

Nous allons maintenant parler des forces des EPN, autrement dit, des choses qui font que
ces établissements permettent de réduire I’ « illectronisme » chez les seniors afin de les
inclure au mieux dans la société. Premierement, quelles sont les types de formations
proposées par les structures ? « Dans ces espaces, il est possible d’apprendre a utiliser un
traitement de texte, une boite mail, un logiciel... mais aussi de partager des idées, de faire
circuler des discours, des images. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Effectivement,
I’enquéte réalisée confirme les dires de la revue de la littérature puisque la plupart des
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formations proposées sont tres simples, elles servent a apprendre les bases du numérique
aux seniors : « c'est une formation pour les seniors qui débutent dans I'informatique »
(Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « c'était une formation pour apprendre le
clavier et les traitements de texte » (Eliane, 66 ans, association L’Age d’Or), « la formation
permet d'avoir les bases de I'informatique, c'est les premiers pas » (Francoise, 69 ans,
association E-Seniors), « on apprend le b.a.-ba de I'informatique » (Marie Paule, 65 ans,
Médiathéque de La Bouéxiere). Les formateurs leur apprennent donc des choses tres
simples pour commencer : « les premiers pas dans le numérique, ateliers photo, sécurité,
eAdmin... » (Eve, 73 ans, association E -Seniors), « initiation a l'informatique niveau 1 et 2
, utilisation de la messagerie gmail, utilisation du traitement de texte , gestion et
retouches de photos numériques , initiation au tableur » (Guy, 55 ans, Médiatheque de
Senlis), « initiation - perfectionnement - tout support - formations a des
applications/logiciels spécifiques - soutien pour les démarches administratives »
(Dominique, 46 ans, Médiathéque La Bouéxiere). Il est d’ailleurs logique de proposer ce
type de contenu car les apprenants arrivent dans les formations avec un niveau tres bas
en informatique. Il est donc essentiel de leur donner des cours adaptés, c’est-a-dire, des
cours qui abordent les manipulations de base. En ce qui concerne I'outil numérique utilisé,
les EPN proposent généralement aux seniors d’apprendre sur un ordinateur. Cependant
quelques structures leur offrent la possibilité d’apprendre sur un autre support comme la
tablette par exemple « j'apprends a utiliser la tablette » (Jocelyne, 67 ans, Médiatheque
de La Bouéxiere). L'enquéte nous avait montré que ces formations au numérique étaient
trés appréciées par les seniors « j'apprécie cette formation car elle est assez simple »
(Marie Paule, 65 ans, Médiatheque de La Bouéxiere), « cette formation est tres utile »
(Frangoise, 69 ans, association E-Seniors), et qu’elles leur étaient surtout tres utiles
puisqu’il acquiérent réellement des connaissances et compétences numériques « j'ai
appris a classer mes photos, et a utiliser plein d'autres choses dont je n'avais pas I'idée.
J'ai pu découvrir les possibilités d'un ordinateur. J'aime le c6té ludique des outils
numériques. » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « j'ai appris a ranger mon
ordinateur, faire des classeurs, repérer les mails malveillants, mieux utiliser Word, etc »
(Sylvie, 63 ans, association E-Seniors), « j'ai appris la présentation de tableaux, mise en
forme de textes, insertion d’images, envoi d’un pdf » (Jocelyne, 67 ans, Médiathéque de
La Bouéxiere). Par conséquent, les seniors se sentent forcément plus a I’aise avec les outils
numériques « je pratique avec plus d'aisance » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or),
« avec |'expérience acquise je peux dire que je suis plus audacieuse » (Marie-Jeanne, 77
ans, association I’ASCM), « j'ai quelque peu apprivoisé I'ordinateur » (Marie Brigitte, 76
ans, Médiatheque de Senlis), « I'ordinateur est maintenant plus familier pour moi »
(Patrick, 63 ans, Médiatheque de La Bouéxiere).

2. ...etsont efficaces pour réduire leur « illectronisme »

Mais cela est-il suffisant pour réduire de facon considérable I’ « illectronisme » chez les
seniors ? En effet, s’ils assimilent de nombreuses connaissances et compétences
numériques, celles-ci sont-elles assez solides pour les rendre autonomes une fois qu’ils se
retrouveront seul face a un outil numérique ? Pour le savaoir, il faut tout simplement se
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renseigner sur les formateurs en étudiant le niveau de leurs compétences dans le
domaine du numérique. Selon la revue de la littérature, « les médiateurs numériques
relevent de trois profils : les bénévoles, exercant au sein d’associations, de clubs
informatiques et de réseaux informels dans lesquels circulent des éléments de savoirs sur
les TIC, les professionnels, médiatrices et médiateurs spécialisés intervenant aupres des
publics sur des dispositifs numériques, animatrice et animateur multimédia, les autres
professionnels qui exercent occasionnellement la fonction de médiation numérique en
bibliothéque ou dans I'animation, I'éducation, le travail social. » (Plantard et Vigué-
Camus, 2017). Mais qu’en est-il de la réalité sur le terrain ? Tout d’abord, les formateurs
sont quasiment tous des salariés. Des salariés expérimentés puisque beaucoup ont déja
réalisé plusieurs formations dans des établissements différents: «je réalise des
formations numériques régulierement depuis 2007 » (Guy, 55 ans, Médiatheque de
Senlis), « j'ai dirigé de tres nombreuses formations a I'OPAR de Rennes (Observatoire et
Péle d'Animation des Retraités), je faisais plusieurs sessions par semaine » (Dominique,
46 ans, Médiathéque de La Bouéxiere). Aussi, tous les formateurs déclarent avoir un bon,
voire treés bon niveau de maitrise des outils numériques. Pourtant, cela ne vient pas
forcément de leur profession extérieure puisque certains n’en ont pas, ou bien s’ils en ont
une celle-ci n’a rien a voir avec le numérique : « je suis pasteur » (Guy, 55 ans,
Médiatheque de Senlis). Par conséquent, si les formateurs possédent un tel niveau c’est
surtout pour trois raisons : d’'une part, certains formateurs sont relativement jeunes (25
ans, 36 ans), ils sont donc nés avec le numérique et ont ainsi des facilités a I'utiliser.
D’autre part, s’ils n"ont pas forcément de profession extérieure ou que celle-ci n’est pas
liée au numérique, il arrive souvent qu’ils aient eu des professions antérieures qui
touchaient au numérique «j'ai été ingénieur en informatique » (Guy, 55 ans,
Médiatheque de Senlis). Enfin, les formateurs apprennent bien souvent seul, par le biais
d’autoformations tels que des MOOC (formations a distance ouvertes a tous). Quoi qu’il
en soit, les formateurs sont trés qualifiés dans le domaine du numérique. Mais dans mon
enquéte, il y avait également un formateur bénévole. Alors, est-il aussi légitime que les
salariés pour donner des cours informatiques aux seniors ? Selon la revue de la littérature,
pas forcément puisque les formations dispensées aux seniors ne seraient pas équivalentes
suivant le profil du médiateur. Par conséquent, les seniors ne seraient donc pas tous
formés de la méme maniere ce qui peut créer des inégalités dans I'apprentissage du
numérique chez les personnes agées. Mais le formateur bénévole de notre enquéte
prouve que cela est faux. En effet, il déclare avoir un « tres bon » niveau de maitrise des
outils numérique et dit qu’il a appris via des « autoformations » (Guy, 55 ans,
Médiatheque de Senlis). Un bénévole serait donc tout autant légitime qu’un salarié pour
enseigner le numérique aux seniors. Cependant, les compétences numériques en elles-
mémes ne suffisent pas puisque les formateurs doivent aussi savoir les transmettre, on
appelle cela la pédagogie. Grace a I'’enquéte réalisée, on sait que les formateurs ont en
eux cette pédagogie. Cela ne provient pas d’une quelconque formation qu’ils auraient pu
suivre mais bien de I'expérience, tout simplement. Mais cette pédagogie s’acquiert
également a condition que les formateurs aient I’'envie de faire ce travail. Effectivement,
les formateurs de mon enquéte sont tous passionnés par le métier de médiateur
numérique. « j'ai décidé de devenir formatrice car c'est un métier passionnant, un partage
de connaissance d'outils que je maitrise, et le développement d'un fort lien social »
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(Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or), « j'ai décidé de devenir formatrice parce que
j'avais de l|'appétence pour ce métier » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La
Bouéxiere). Les formateurs possedent donc une véritable motivation et une volonté de
transmettre leurs connaissances aux seniors. Cela fait d’eux des pédagogues hors-pair.
Mais, en tant que formateur, il est également trés important de faire preuve d’empathie.
Dans la revue de la littérature, nous avions vu que I’'empathie est la capacité a ressentir
et a comprendre les expériences affectives d’autrui. Pour le sociologue allemand Wilhelm
Dilthey, I'’empathie est la sympathie intellectuelle par laguelle nous sommes capables de
comprendre le vécu de quelqu’un d’autre sans I’éprouver pour autant de fagon réelle dans
notre propre affectivité. Les formateurs de I’enquéte reconnaissent faire preuve
d’empathie envers les seniors. Selon eux, il est essentiel d’étre compréhensif et de se
mettre a leur place « il faut trés patient, pédagogue, souriant, et ne pas avoir peur de se
répéter sans les frustrer. » (Tiffany, 25 ans, association L’Age d’Or). Tout cela est
corroboré par les seniors puisque dans I'enquéte ils ne tarissent pas d’éloges vis-a-vis de
leur formateur : « le formateur est formidable, j'en suis bien content » (Kun Huor, 79 ans,
association L’Age d’Or), « le formateur est trés compétent et patient », (Huguette, 84 ans,
association ’ASCM), « le formateur est trés sympa, disponible, compréhensif, patient,
pédagogue » (Sylvie, 63 ans, association E-Seniors), ), « ses explications sont claires et
assez faciles a comprendre, il répond bien aux questions posées » (Eliane, 66 ans,
association L’Age d’Or), « le formateur était trés professionnel, il expliquait bien » (Yann,
62 ans, Médiatheque de Senlis, « ses explications étaient parfaitement claires et précises,
si j'avais une question il y répondait bien » (Jocelyne, 67 ans, Médiathéque de La
Bouéxiere). Les formations dispensées au sein des EPN participent donc bien a la
réduction de I’ « illectronisme » chez les seniors, notamment grace a des formateurs
compétents qui sont capables de leur transmettre de solides connaissances et
compétences numériques.

3. Les formations incluent les seniors dans la société et sont vectrices de
relations sociales

Ensuite, dans la revue de la littérature nous avions vu également que les formations au
numérique permettaient aux seniors de créer des liens sociaux : « La médiation
numérique a un effet de socialisation. ». (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Alors certes, en
formant les seniors au numériques, les structures leurs permettent de s’ouvrir davantage
sur le monde. En effet, grace a la maitrise des outils numériques, les personnes agées
peuvent s’informer, faire leurs démarches administratives, communiquer, etc. En effet, «
selon une étude menée pour Emmalts Connect, le numérique permet d’actionner trois
leviers d’insertion socio-professionnelle des personnes en difficulté : I’estime de soi, la
préservation des liens sociaux et familiaux et I’'apaisement psychologique. ». Ainsi, « le
fait d’étre connecté (avoir une connexion et savoir s’en servir) est donc autant une
nouvelle injonction qu’une condition pour étre inséré. » (Garczynski, 2019, p.3). Cet
apprentissage du numérique permet donc l'inclusion sociale des seniors dans la société
et cela est primordial. En effet, « quel que soit le niveau d’activité des seniors, pour vivre
en harmonie dans la société numérique actuelle, il faut un minimum de connexions avec
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les autres, réelles et virtuelles. » (Dou Goarin, 2014, p.2). Mais les formations en elles-
mémes permettent-elles de créer des relations sociales comme les auteurs des Sciences
de I'Information et de la Communication le prétendent ? « Il est capital de pouvoir
s’exercer, d’apprendre en faisant, et avec les autres. D’ailleurs, les usagers sont
particulierement sensibles a cet accompagnement humain et bien au-dela des
connaissances acquises, ils trouvent quand on les interroge (notamment dans le cadre
d’enquétes par entretiens réalisées a la Bpi) que le plus grand bénéfice des ateliers réside
dans I’échange et le collectif. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). L’enquéte nous prouve
que c’est effectivement le cas. Les seniors qui prennent des cours dans des associations
nous disent les choses suivantes : « j'ai tissé des liens avec les autres seniors en cours »
(Huguette, 84 ans, association I’ASCM), « c'est évident que j’ai créé des liens, et ce fiit tres
enrichissant » (Marie-Jeanne, 77 ans, association I’ASCM). Si ceci est moins évident au
sein des médiatheques, la plupart des seniors déclare tout de méme avoir pu créer des
relations sociales au sein de ces établissements également. Mais si les seniors tissent des
liens entre eux, qu’en est-il des formateurs ? « le lien social entre les apprenants et les
formateurs est trés fort et cultivé tout au long des années. » (Dou Goarin, 2014, p.5). Cette
affirmation est vraie, les formateurs considerent les seniors comme des amis : « nous
parlons un peu de nos expériences et de nos vies aussi pour se sentir plus proches. »
(Jérome, 36 ans, association I’ASCM), « nous parlons d'autres sujets que l'informatique »
(Eve, 73 ans, association E-Seniors). L’'ambiance des formations est donc chaleureuse et
amicale et peut-étre pour certaines familiale. Les formations au numérique réalisées par
les structures de formation sont donc également vectrices de relations sociales.

B. Les faiblesses des structures de formation

1. Une communication a améliorer

Dans une société de l'information telle que nous connaissons aujourd’hui, il est bien
logiqgue de communiquer via le numérique. C'est pourquoi les EPN pratiquent la
communication online, notamment en promulguant leurs offres de formations sur leurs
sites web. En consultant ces sites, on remarque que les EPN veulent montrer toute leur
motivation dans |'apprentissage du numérique aux seniors et donc dans la réduction de
leur « illectronisme ». Ainsi, que ce soit de maniére explicite ou plutot implicite, les EPN
mettent tout en ceuvre pour montrer qu’elles agissent vraiment pour aider les seniors.
Cela passe aussi bien par les images ou les photos que par les couleurs et le discours
employé. De plus, les EPN souhaitent transmettre le fait que les formations sont
fédératrices et créatrices de relations sociales. Cependant, cela concerne surtout les
associations puisque la communication des médiathéques a tendance a étre plus froide.
Mais si les EPN ont un site internet, ils ne sont toutefois pas trés présents sur les réseaux
sociaux. « la communication en ligne via les réseaux sociaux comme Facebook, Twitter,
les blogs donne une visibilité accrue aux services proposés dans les bibliotheques ; mais
toutes n’utilisent pas encore ces différents vecteurs pour communiquer sur leurs
programmes précis. » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Il est vrai que les réseaux sociaux
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pourraient apporter davantage de visibilité aux EPN. lls leurs permettraient également de
compléter leurs sites web. Cependant, il faut bien se rappeler que la cible visée par les
structures de formation est les seniors. Or, ces derniers souffrant d’ « illectronisme », il
serait totalement paradoxale de penser qu’ils puissent aller sur les sites internet et les
réseaux sociaux des EPN pour se renseigner sur leurs formations. Aussi, nous avions vu
que c’était bien souvent les seniors qui s’inscrivaient eux-mémes a une formation au
numérique, sans avoir besoin de demander a leur famille de le faire a leur place. Le
mangque de réseaux sociaux des EPN n’est donc pas un trés bon point, mais cela n’est pas
le plus important, du moins, pour le moment. Dans la revue de la littérature, nous avions
vu que dans les médiathéques notamment, la communication autour de ces formations
est surtout réalisée par « bouche a oreille, [...] on le constate lors des inscriptions (“je suis
venue avec une amie, une voisine... “). » Mais les seniors découvrent également ces
« ateliers dans la presse et les bulletins municipaux. ». (Plantard et Vigué-Camus, 2017).
la moyenne d’age étant de « 61 ans » (Plantard et Vigué-Camus, 2017). Lors de mon
enquéte, j’ai pu me renseigner sur |'origine des inscriptions des seniors dans les EPN. Ainsi,
il en ressort que la plupart des inscriptions se fait effectivement par bouche-a-oreille,
ensuite nous avons bien par la presse et enfin la publicité dans les boites aux lettres. Ceci
est aussi vrai pour les médiatheques que pour les associations. Nonobstant, ces supports
de communication ne sont pas systématiquement utilisés par tous les établissements ou
bien les EPN n’en utilisent qu’un seul alors qu’il faudrait plutot les combiner. Les
structures de formation ont donc encore du travail a faire sur leur communication. Cela
peut d’ailleurs expliquer que la grande majorité des inscriptions se fasse par le bouche-a-
oreille.

2. Les difficultés des seniors persistent

Mais malgré la qualité des formations en EPN et I'excellent niveau de compétences des
formateurs, les structures de formation comportent également de nombreuses faiblesses
qui représentent des limites a I'apprentissage du numérique chez les seniors francais et
donc a la réduction de leur « illectronisme ». Tout d’abord, les difficultés des seniors
persistent. En effet, bien qu’ils parviennent a dépasser leurs craintes en s’inscrivant a une
formation, nous savons pertinemment que les apprenants arrivent avec un niveau de
maftrise des outils informatiques quasiment nul, comme nous I’avons vu précédemment.
Dans l’'enquéte, les seniors confient que diverses choses les freinent dans leur
apprentissage du numérique. On releve ainsi des difficultés de compréhension « des fois
j'étais largué pour certaines manipulations » (Pierre, 66 ans, association I’ASCM), de
mémorisation « j'avais du mal a apprendre vite » (Marie Brigitte, 76 ans, Médiatheque de
Senlis), ou encore de rapidité « ma lenteur était une difficulté » (Kun Huor, 79 ans,
association L’Age d’Or). Bien s{ir, ces difficultés peuvent devenir de plus grandes peurs et
provoquer des blocages qui risquent de les freiner dans leur apprentissage.
Heureusement, les formateurs sont la pour aider les seniors a pallier ces difficultés et ces
blocages et apaiser leurs peurs. Pour cela, ils n’hésitent pas a les aider de maniere
individuelle pendant les cours collectifs. Ils viennent ainsi a coté d’eux pour leur expliquer
de nouveau des choses qu’ils n‘ont pas compris ou bien pour les aider dans la
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manipulation de I'outil numérique : « on les aide a manipuler les outils numériques quand
ils ont des difficultés » (Eve, 73 ans, association E-Seniors), « on les aide a manipuler les
outils numériques s’ils n’y arrivent pas » (Guy, 55 ans, Médiatheque de Senlis), « 'ils ont
des difficultés, on les aide a manipuler les outils numériques. » (Dominique, 46 ans,
Médiatheque de La Bouéxiere). Le fait que les formateurs soient aussi proches des seniors
afin de les aider a utiliser les outils numériques nous renvoie a la théorie de la proxémie
évoquée dans la revue de la littérature. Pour rappel, celle-ci correspond a I’analyse de la
distance physique entre des acteurs et de la fagon d’occuper I'espace en présence de
I'autre : distance lors des échanges, interdiction ou non du toucher, importance sociale
des contacts fréquents, etc. L'enquéte nous permet donc de constater qu’il y a une tres
grande proxémie entre les formateurs et les seniors. Si ceci est positif, il faut tout de
méme faire attention. En effet, lorsque les formateurs viennent a c6té des seniors, cela
les rassure et leur donne confiance en eux: « il m'aide a utiliser la souris ou le clavier
quand je n'y arrive pas. » (Frangoise, 69 ans, association E-Seniors), « il nous aide
individuellement a bouger la souris par exemple, il se met a notre niveau... » (Marie
Brigitte, 76 ans, Médiatheque de Senlis). Cependant, si cet accompagnement individuel
est important, les formateurs ne devraient pas pour autant manipuler eux-mémes |’outil
numérique, ils devraient simplement expliquer au senior comment il doit s’y prendre.
Pourquoi ? car si les formateurs manipulent I’ordinateur ou bien la tablette a la place du
senior, celui-ci risque de ne pas retenir les gestes sur le moyen voire le long terme puisque
c’est en pratiquant soi-méme que I'on apprend réellement. Les formateurs doivent donc
continuer d’aider les seniors de maniere individuelle, en étant proche d’eux, mais ne
doivent pas manipuler les outils numériques pour eux.

3. L'organisation des formations n’est pas optimale

Pour continuer, nous avons vu dans la revue de la littérature que les seniors
représentaient une catégorie de population trés segmentée : « Vincent Caradec (2001)
[...] considére que les ainés constituent [...] une catégorie d’une grande hétérogénéité,
avec ses différences et dynamiques internes, et composée d’individus vivant de facon
différenciée les épreuves du vieillissement. » (Charmarkeh, 2015, p.5). Ainsi, on peut en
déduire que les seniors ne sont pas tous égaux face a I'apprentissage du numérique. En
effet, nous avons « les 60-75 ans, qui ont peu recours aux soins, les 75-85 ans qui ont un
risque plus élevé de présenter des problemes de santé et auxquels s’applique le concept
de fragilité, et enfin les plus de 85 ans, qui entrent dans le grand age avec un risque accru
de dépendance. » (L’enssib, 06/05/2020). Une personne dgée de 65 ans n’apprendra donc
certainement pas de la méme maniére qu’une personne agée de 85 ans par exemple.
Toutefois, 'enquéte menée nous a montré que les formations au numérique dispensées
dans les EPN étaient intergénérationnelles. Cela signifie que toutes les tranches d’age de
seniors sont réunies dans un seul et méme cours informatique. « Tous les seniors assistent
au cours en méme temps » (Jéréme, 36 ans, association ’ASCM), « les formations sont
intergénérationnelles, elles peuvent comprendre des jeunes retraités, des retraités
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confirmés et des personnes de grand age... » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La
Bouéxiere). Aussi, quand on se renseigne sur I’dge moyen des seniors de I’'enquéte, on
remargue que celui-ci se situe autour de soixante-dix ans : « nous avons des seniors de 50
a 99 ans, donc je dirais que I'dge moyen est d'environ 70 ans » (Eve, 73 ans, association E-
Seniors), « on a des seniors de tous les ages. Je pense que I'age moyen est d'environ 70
ans. » (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La Bouéxiere). Il y a donc des seniors de tous
les ages qui participent aux formations numériques dans les EPN mais ce n’est pas pour
autant que les formations sont organisées en fonction de cette donnée. Les seniors de
I’enquéte savent tres bien que si I'on peut apprendre a tout age, on apprend tout de
méme moins vite quand on est plus agé. Cela se ressent dans les cours informatiques ou
tous les ages sont représentés : « lors des cours collectifs, il est évident que les niveaux
sont différents et les rythmes aussi » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or). L’idée de
faire des formations intergénérationnelles n’est donc pas une bonne idée, il faudrait
organiser des formations par tranche d’age.

4. Le numérique évolue sans cesse

En ce qui concerne la durée des formations, est-elle assez longue pour laisser le temps
aux seniors d’acquérir un solide socle de connaissances et de compétences numériques ?
En effet, « on peut s’interroger sur la capacité des formations courtes de quelques heures
seulement, qui ne s’inscrivent pas dans un parcours formatif a plus long terme, a fournir
les outils nécessaires a un usage autonome, efficace et durable de ces technologies en
perpétuelle évolution. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.21). Dans mon enquéte, la durée
des formations était tres variable : quelques semaines, quelques mois, ou bien plusieurs
années. Cela dépend de chaque EPN. « Cette formation dure 3 semaines » (Frangoise, 69
ans, association E-Seniors), « ce sont des séances de 2h et la formation s'étale sur
plusieurs mois » (Kun Huor, 79 ans, association L’Age d’Or), « je suis cette formation
depuis 2 ans » (Marie Paule, 65 ans, Médiatheque La Bouéxiére). Aussi, certains EPN ne
proposent que des cours collectifs alors que d’autres offrent également la possibilité de
suivre des cours de maniére individuelle « on alterne entre des cours collectifs et des
cours individuels » Monique, 76 ans, association L’Age d’Or). Dans tous les cas, la durée
des formations semble correcte pour les seniors de I'enquéte, a condition bien sir d’étre
rigoureux dans son apprentissage : « la durée de la formation était bien car j'ai eu le temps
d'acquérir ce que je voulais, a savoir les bases de l'informatique » (Yann, 62 ans,
Médiatheque de Senlis), « la formation est assez longue, il y a le cours et |'application de
celui-ci. Bien évidemment, la formation peut paraitre trop courte si on n'est pas assez
rigoureux dans |'apprentissage. » (Monique, 76 ans, association L’Age d’Or). Les
formateurs sont d’accord avec les seniors « la formation dure plusieurs mois avec 1h30
de cours a chaque séance. C'est un format qui convient tres bien. Cela permet de faire un
peu de théorie et de la pratique. » (Jérome, 36 ans, association I’ASCM), « les formations
comptent 8 séances de 2h, je pense que cela est bien. » (Eve, 73 ans, association I’ASCM),
« je pense que cela suffit» (Dominique, 46 ans, Médiatheque de La Bouéxiere).
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Cependant, si la durée des formations est adaptée, il est évident qu’une seule formation
ou deux ne suffisent pas. En effet, « tout usager, plus ou moins intensif ou expert, est
constamment exposé au risque de perdre son niveau de maitrise des TIC en raison de
I’évolution continuelle des technologies, ce qui lui demande un effort constant
d’adaptation et de remise a jour. » (Brotcorne et Valenduc, 2009, p.12). Les seniors ont
bien conscience de cela : « je me sens plus a l'aise avec les outils numériques a présent,
méme s'il va falloir pratiquer souvent » (Huguette, 84 ans, association ’ASCM), « il faut
pratiquer constamment » (Denis, 82 ans, Médiathéque de Senlis). C'est pourquoi ils
avouent avoir besoin de faire d’autres formations. D’'une part pour rafraichir leurs
connaissances et compétences numériques déja acquises, mais aussi pour apprendre de
nouvelles choses et ainsi évoluer dans le domaine du numérique. « J'aurais tout de méme
besoin de refaire une formation car tout évolue et je ne suis pas une pro » (Marie-Jeanne,
77 ans, association I’ASCM), « il me faudra refaire une formation régulierement je pense »
(Huguette, 84 ans, association I’ASCM), « maintenant je pense qu'il faut refaire des
formations régulierement car avec le temps on peut oublier surtout si on pratique peu. »
(Yann, 62 ans, Médiatheque de Senlis), « je compte continuer I'année prochaine pour
revoir certains points mal acquis, en revoir d'autres, etc. » (Sylvie, 63 ans, association E-
Seniors). Les formateurs sont en accord avec cette idée puisqu’ils préconisent aux seniors
de faire des formations régulierement : « je pense que les seniors devraient faire des
formations régulierement [...] lls devraient aussi régulierement s'exercer a taper du texte
ou faire des recherches internet, le vocabulaire s'oublie vite. » (Tiffany, 25 ans, association
L’Age d’Or), « les seniors se doivent de faire des formations régulierement » (Dominique,
46 ans, Médiatheque de La Bouéxiere). D’ailleurs, I'enquéte réalisée prouve que les
seniors ont besoin de formations de fagon réguliere. Effectivement, méme si la plupart
avaient déja réalisé quelques formations auparavant, leur niveau de maitrise du
numeérique était toujours relativement bas : « j'avais un niveau débutante, méme si j'avais
fait une formation au numérique pour les seniors il y a quelques temps » (Marie-Jeanne,
77 ans, association I’ASCM), « mon niveau était a zéro, méme si j'avais déja participé a
une formation avant » (Patrick, 63 ans, Médiatheque La Bouéxiére). Les seniors doivent
donc absolument faire plusieurs formations et de maniére réguliére s’ils souhaitent
pouvoir suivre I'évolution du numérique et I'utiliser aisément. Mais les seniors ne sont
encore une fois pas du tout réfractaires a I'idée de participer a d’autres formations au
numérique, bien a contraire. « J'aimerais faire une autre formation plus tard pour
rafraichir mes connaissances et compétences numériques. Ce serait avec plaisir »
(Monique, 76 ans, association L’Age d’Or), « j’aimerais faire une remise a niveau » (Patrick,
63 ans, Médiatheque de La Bouéxiere), « j'aimerais revoir et apprendre de nouvelles
choses » (Marie Paule, 65 ans, Médiatheque de La Bouéxiere), « j'aurais besoin de
participer a une autre formation pour me perfectionner un peu plus » (Huguette, 84 ans,
association I’ASCM).

5. Les formations au numérique dans les EPN ne se renouvellent pas assez

Mais un probléme se pose : malheureusement, les EPN ne proposent pas toujours de
nouvelles formations. Dans mon enquéte, un formateur déclare : « ce sont des formations
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de base pour pouvoir aider le plus grand nombre a progresser, donc on refait
régulierement les mémes. » (Guy, 55 ans Médiatheque de Senlis). D’ailleurs, sur les sites
web des médiatheques, on avait pu remarquer qu’il y avait souvent la couleur grise qui
revenait. Le gris est la couleur des outils numériques et de la modernité, cela devrait donc
signifier que les médiatheques renouvellent leur offre de formation régulierement. Or, ce
n’‘est pas le cas puisqu’aucune médiatheque de mon enquéte ne développe d’autres
formations au numérique mise a part celle qui est déja dispensée. Ceci est bien dommage
puisque selon la revue de la littérature « la progression de cet apprentissage n’est pas
linéaire car il est impossible de maintenir un niveau maximal de maitrise de facon
continue. Dés lors les individus s’approprient plus ou moins les TIC, au gré des
circonstances, des besoins et des compétences qu’elles impliquent. Ce processus est donc
fait de décrochages et de rattrapages continuels ; il est itératif. » (Brotcorne et Valenduc,
2009, p.13). On comprend donc que si les formateurs pensent que les seniors devraient
participer a des formations numériques de maniere réguliere, les EPN ne renouvellent pas
leur offre de formation pour autant. Il faudrait donc que les structures créent d’autres
formations, non seulement pour que les seniors puissent revoir ce qu’ils ont déja appris
mais avec un autre cours, mais aussi pour qu’ils puissent acquérir de nouvelles
connaissances et compétences numériques. Pour développer de nouvelles formations, les
EPN pourraient demander |’avis des seniors via des questionnaires de satisfaction par
exemple. Ainsi, les structures connaitraient les envies et les besoins des seniors et
pourraient créer des formations en fonction. Cependant, cela se fait trés peu au sein des
EPN étudiés dans mon enquéte.

6. Les sites web en général ne sont pas adaptés aux seniors

Pour finir, nous avions vu une derniéere chose dans la revue de la littérature concernant
les sites web de maniere générale : « le conseil de modernisation des politiques publiques
a validé 10 mesures qui a la fois simplifient les démarches de I'usager vis-a-vis de
I’administration, et qui contribuent a une meilleure image de I'état dans le cyber-espace.
Ces mesures concernent notamment I'amélioration des sites internet de I’état, la
simplification de I'acces aux services publics, notamment via 'adoption d’une charte
commune, la dématérialisation des échanges liés a la vie courante et la création d’un
portail unique d’acceés aux données publiques. ». Cependant, si certains sites internet sont
assez clairs, bien construits et simples d’utilisation pour les seniors, comme cela peut étre
le cas pour les sites des EPN que nous avons étudiés, il faut savoir que la plupart des sites
web ne sont absolument pas adaptés aux personnes agées. « L’étude la plus élaborée en
la matiére reste celle de Shirley Ann Becker (2004) qui décrypte minutieusement 125 sites
web offrant des informations sur la santé. Pour |'auteure, la majorité de ces sites web
présentent des nombreux défauts de conception pour les personnes agées et la
navigation y est tellement complexe qu’elle ne s’adresse qu’aux initiés d’Internet. ». « Si
ces barrieres sont persistantes, elles constituent un enjeu majeur puisque les personnes
agées consultent souvent les services et les informations relatifs a la santé (Michel et al,
2009). » (Charmarkeh, 2015, p.4). Cette idée se confirme tres bien dans mon enquéte. En
effet, les seniors avouent rencontrer de nombreuses difficultés lorsqu’ils essaient de
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naviguer sur les sites internet. « je galere a chaque fois » (kun Huor, 79 ans, association
L’Age d’Or), « ils sont trop complexes » (Pierre, 66 ans, association I’ASCM), « il y a trop
d'informations sur les pages. » (Frangoise, 69 ans, association E-Seniors), « les sites
internet ne sont pas adaptés aux seniors, on est vite submergé par tant d'informations a
regarder partout, essentielles ou accessoires » (Marie Brigitte, 76 ans, Médiatheque de
Senlis). En outre, selon les seniors, les sites web comportent trop d’informations et cela
les rend complexes. Les formateurs des EPN partagent cette idée: « les sites web
contiennent trop d'informations qui sont éparpillées » (Eve, 73 ans, association E-Seniors),
« tous sont tellement différents. Les personnes recherchent souvent comment naviguer
(menu, sous menu, liens) » (Guy, 55 ans, Médiatheque de Senlis), « tout dépend des sites
internet, certains vont étre difficile d'acces a cause de l'autorisation de cookies, certains
avec trop de menus peu compréhensibles, certains sites internet d'administration sont
tres bien, d'autres beaucoup moins et namenent pas la confiance. » (Tiffany, 25 ans,
association L’Age d’Or). Cela représente une véritable barriére a I'apprentissage du
numérique pour les seniors. « Je pense que les sites ne sont pas toujours adaptés aux
seniors et que finalement c'est les seniors qui vont devoir s'adapter » (Denis, 82 ans,
Médiatheque de Senlis). Les professionnels de la communication ont donc beaucoup de
travail a faire sur leurs sites afin de les rendre accessibles aux personnes agées. Il est
important pour eux de comprendre les systémes de signes qui ont du sens pour les seniors
afin de s’adapter a ces derniers. Pour cela, il faut se mettre a leur place et essayer de les
comprendre. Les professionnels de la communication ont donc encore beaucoup de
travail a faire sur les sites internet afin qu’ils soient plus accessibles et plus adaptés aux
seniors.

Cette derniere partie de mon mémoire de recherche me permet donc de répondre a ma
problématique de départ, a savoir, dans quelles mesures les structures de formation au
numérique aident-elles les seniors a pallier leur « illectronisme » pour les inclure dans la
société ?

Nous pouvons en conclure que les structures de formation parviennent a pallier
I’ « illectronisme » des seniors en leur proposant des formations adaptées, c’est-a-dire
des formations simples, qui abordent les bases du numérique. Ces cours informatiques
sont d’ailleurs tres appréciés par les seniors puisqu’ils déclarent avoir acquis de
nombreuses connaissances et compétences dans le domaine, ce qui les rend beaucoup
plus a I'aise avec les outils numériques. Mais si ces formations fonctionnent, c’est surtout
grace aux formateurs qui sont tres qualifiés. lls possedent un trés bon niveau de maitrise
du numérique, peu importe qu’ils soient salariés ou bénévoles. Les formateurs sont
également tres pédagogues, d’une part grace a leur expérience acquise par le biais de
formations antérieures, et d’autre part parce qu’ils aiment leur métier et qu’ils savent
faire preuve d’empathie vis-a-vis des seniors. De plus, les formations sont vectrices de
relations sociales, non seulement parce qu’elles permettent aux seniors de créer des liens
avec les autres apprenants et les formateurs, mais aussi parce qu’elles leur permettent
de s’ouvrir davantage sur le monde extérieur via le numérique.
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Toutefois, les structures de formation comportent bien évidemment quelques limites qui
peuvent venir faire barrage a leur objectif qui est de réduire I’ « illectronisme » chez les
seniors. En effet, Les EPN devraient tout d’abord développer un peu plus les supports de
communication offline afin de toucher leur cible, a savoir, les personnes agées. Cela
permettrait a ces derniers d’étre plus au courant des formations puisque, pour l'instant,
la communication se fait surtout par le bouche-a-oreille. Ensuite, il est bien que les
formateurs aident les apprenants de maniére individuelle pendant leurs cours collectifs,
nonobstant, ils doivent faire attention a ne pas réaliser les manipulations a leur place non
plus sous peine que ceux-ci ne retiennent pas forcément les gestes a exécuter. Aussi, pour
le moment, les formations en EPN sont intergénérationnelles. Or, nous I'avons dit, les
seniors représentent une population tres segmentée et n‘apprennent pas tous de la
méme maniere. Il faudrait donc que les structures organisent des formations par tranche
d’age. De plus, si les formations dispensées dans les EPN sont utiles, il est essentiel pour
les seniors d’en faire régulierement. Effectivement, le numérique évolue sans cesse et
tres rapidement, ils doivent donc rafraichir leurs connaissances et compétences
numériques, en pratiquant plusieurs formations de temps en temps. Mais le probleme est
que les structures ne renouvellent guerre leurs formations au numérique. Il est donc
difficile pour les seniors de participer a de nouveaux cours informatiques, que ce soit pour
revoir ce qu’ils ont déja appris ou bien pour acquérir de nouvelles connaissances et
compétences dans le domaine du numérique. Pour renouveler leur offre de formation,
les EPN pourraient par exemple demander aux seniors ce qu’ils aimeraient apprendre via
des questionnaires. Enfin, bien que la derniere limite concerne plutot les professionnels
de la communication qui congoivent les sites web de maniere générale, celle-ci est tout
de méme trés importante puisqu’elle se répercute sur I'apprentissage des seniors dans
les structures de formation. En effet, les sites web ne sont, pour la plupart, absolument
pas adaptés aux seniors. lIs comportent trop d’informations et cela les rend extrémement
complexes pour les personnes agées. Ceci représente par conséquent un véritable frein a
leur apprentissage du numérique puisque méme avec la plus grande volonté et un
formateur de qualité, les sites web restent trop compliqués a utiliser pour eux. Les
professionnels de la communication doivent donc simplifier leurs sites web afin qu’ils
soient accessibles aux seniors et pour ne pas bloquer les structures de formation dans
leur apprentissage du numérique aux seniors.

CONCLUSION

Mon mémoire de recherche portait donc sur la réduction de I’ « illectronisme » chez les
seniors francais, afin de lutter contre leur exclusion sociale. Afin de traiter ce sujet, j’ai d
procéder en plusieurs étapes. Dans un premier temps, j’ai étudié les théories de différents
auteurs sur le sujet, en lisant de nombreux articles ainsi que des ouvrages relevant des
Sciences de I'Information et de la Communication. Une fois la revue de la littérature
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réalisée, j'ai pu délimiter mon sujet grace a un cadrage théorique. Tout cela m’a permis
d’émettre des hypothéses sur mon sujet de recherche. L'objectif final de ce mémoire
étant bien slr de répondre a ma problématique qui était la suivante : dans quelles
mesures les structures de formation au numérique aident-elles les seniors a pallier leur
« illectronisme » pour les inclure dans la société ?

Si je voulais répondre a cette question, il fallait donc dans un second temps mettre en
place une enquéte de maniere concrete, c’est-a-dire sur le terrain. On appelle cela la
recherche empirique. J'ai ainsi décidé d’effectuer une enquéte qualitative. En effet, ce
type d’enquéte permet d’étudier en détails des opinions, des impressions, des
comportements. Ceci correspondait donc parfaitement a mon objectif puisque je
souhaitais analyser les propos, les ressentis, et les attitudes des formateurs des EPN ainsi
gue des seniors participants aux formations numériques au sein de ces établissements.
Pour mener a bien mon enquéte, je devais tout d’abord trouver des EPN. Premiérement,
géographiquement parlant, j'ai pris la décision de sélectionner des EPN dans toute la
France afin que mon enquéte soit la plus représentative possible. Ainsi, il ne me restait
plus gu’a choisir des associations et des médiathéques qui se trouvaient dans des villes
de différentes tailles, un peu partout dans le pays. Apres plusieurs recherches sur
I'Internet, j’ai finalement trouvé de nombreux EPN. J’'ai donc pris la décision de les trier et
d’en sélectionner dix en respectant la parité et en fonction de trois criteres :
I’emplacement géographique (des lieux différents qui se situent en ville et plus a la
campagne), le site web (assez fourni pour pouvoir I'analyser correctement), et I'offre de
formation (assez compléete pour obtenir une enquéte riche). Je me suis ainsi retrouvée
avec cing associations et cing médiathéques. Avec cette base de données en main, je
pouvais réaliser mon enquéte. J'ai donc pu commencer a réfléchir a la méthodologie que
j’allais adopter. C'est ainsi que j’ai choisi de découper mon enquéte en trois parties. En
premier lieu, j'ai décidé de faire une analyse sémiologique des sites web des structures

e formation sélectionnées, en deuxieme lieu, j’ai souhaité créer un questionnaire afin de
def t lect d I ! hait t find
le faire circuler aupres des seniors et des formateurs de ces EPN, et en dernier lieu, j'ai
pris la décision de réaliser une phase d’observation de ces établissements étudiés.

En ce qui concerne I'analyse sémiologique des sites web des EPN, il s’agissait d’analyser
les images, les photos, les couleurs et le discours présents sur les sites. Le but était de
connaitre les forces et les faiblesses de chaque structure, quant a sa communication
digitale sur ses formations numériques. J’ai donc analysé chaque site web des dix EPN
sélectionnés grace a une grille d’analyse préalablement congue.

Ensuite, pour ce qui est des questionnaires, j'ai décidé d’en créer deux sous Google
Forms : un a destination des seniors, et un autre a destination des formateurs. L’objectif
était de comprendre comment se déroulait les formations au numérique au sein des EPN,
du point de vue des seniors et du point de vue des formateurs. Mais pour pouvoir les
interroger, il me fallait définir un échantillon selon divers criteres. Pour les seniors, ces
critéres étaient : I’age, le niveau de maitrise des outils numériques avant la formation
dans I'EPN étudié, et les craintes ressenties par rapport a la formation. Pour les
formateurs, ces critéres étaient un peu différents : I'age, le niveau de maitrise des outils
numériques, le nombre d’années d’expérience en tant que formateur. J’ai donc contacté
les dix EPN choisis afin de leur demander s’ils pouvaient faire circuler mes questionnaires,
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tout en leur expliquant la raison d’étre et les bénéfices de ces derniers. Sur dix demandes,
j’ai recu cing réponses favorables de la part de trois associations et de deux
médiatheques. Je leur ai donc envoyé mes questionnaires.

Enfin, la phase d’observation avait pour objectif d’observer les formateurs et les seniors
durant un cours informatique collectif via une visioconférence. Pour ce faire, j'ai créé
cette fois-ci une grille d’observation afin de noter les dires, les attitudes, les gestes, les
comportements et les difficultés des personnes observées, mais également I'atmosphére
générale du cours. Apres avoir demandé aux cing EPN si je pouvais assister a I'une de leurs
formations, seulement deux d’entre eux ont accepté. J'ai donc participé a deux
formations numériques aupres de deux structures de formation.

Grace a mon enquéte qualitative, j’ai pu obtenir de solides résultats afin de valider ou non
mes hypotheses émises au début. Tout d’abord, I'analyse sémiologique des sites web des
EPN m’a montré qu’il existait une différence de communication entre les associations et
les médiatheques, aussi bien au niveau visuel qu’au niveau linguistique. Ensuite, I'analyse
des questionnaires m’a permis de remarquer que les seniors possédaient une réelle envie
d’apprendre le numérique puisqu’ils s’inscrivent bien souvent eux-mémes aux formations
aprés en avoir entendu parler par des proches ou des connaissances. Cependant, ces
derniers conservent des craintes face a I'apprentissage du numérique puisqu’ils n’ont pas
toujours confiance en eux a cause de leur niveau de maitrise des outils numériques qui
est tres limité. C’'est pour cette raison que la communication des EPN se veut étre
rassurante et que les formations proposées par ces derniers restent relativement simples.
Les structures essaient en effet de s’adapter le plus possible au niveau des seniors. Elles
permettent ainsi aux personnes agées de développer un socle de connaissances et de
compétences numériques en |'espace de quelques temps. En effet, les formateurs sont
extrémement qualifiés, ils ont un trés bon niveau de maitrise du numérique et répondent
toujours présents pour aider les seniors au maximum, quitte a les aider de facon
individuelle. Ils sont donc tres pédagogues avec eux. Aussi, si les formations permettent
aux seniors de s’ouvrir un peu plus sur le monde grace a l'utilisation des outils
numériques, elles leur permettent également la plupart du temps de nouer des liens avec
les autres apprenants et leur formateur. Nonobstant, cela semble étre davantage le cas
pour les associations que pour les médiatheques qui montrent d’ailleurs une
communication un peu plus froide sur leurs sites internet. Mais malgré tout, les seniors
ont encore beaucoup de difficultés qui peuvent les freiner dans leur apprentissage du
numérique (difficultés a suivre le rythme, a mémoriser les choses, a reproduire certaines
manipulations, etc.). Le fait que les formations soient intergénérationnelles, c’est-a-dire
qu’elles réunissent toutes les tranches d’age n’arrange pas la situation. En effet, les
personnes plus agées ont souvent besoin de plus de temps pour apprendre que les autres.
De plus, les sites web de maniere globale ne sont pas adaptés aux seniors et cela les freine
également dans leur apprentissage. Enfin, quelques formations ne suffisent pas a réduire
I’ « illectronisme des seniors. C’'est pourquoi, ils doivent en faire de maniéere réguliere,
d’une part pour rafraichir les connaissances et compétences acquises, et d’autre part pour
apprendre de nouvelles choses et évoluer dans le domaine du numérique. Mais cela peut
s’avérer difficile puisque les offres de formation des EPN ne se renouvellent pas
beaucoup, contrairement a ce que les médiatheques voudraient pourtant laisser paraitre
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sur leurs sites web. Enfin, en ce qui concerne ma phase d’observation, celle-ci n’a fait que
corroborer les résultats des questionnaires. J'ai ainsi pu constater que trois de mes
hypothéses étaient validées, une I’était en partie seulement, et enfin la derniére n’était
quant a elle pas validée.

Ensuite, afin d’interpréter mes résultats, je les ai mis en perspective avec la revue de la
littérature. Ceci m’a ainsi permis de pouvoir répondre a ma problématique de recherche.
Pour résumer, nous pouvons donc affirmer que les structures de formation participent a
la réduction de I’ «illectronisme » chez les seniors francais. En effet, elles savent
parfaitement s’adapter aux besoins des seniors en leur proposant des formations a leur
niveau. Des formations qui leur permettent réellement d’obtenir des connaissances et
compétences numériques et d’apaiser leurs différentes craintes. Ceci les rend plus
autonomes sur les outils numériques et leur permet par conséquent de s’ouvrir davantage
sur le monde. Si tout cela est possible, c’est bien évidemment grace au travail des
formateurs qui sont compétents, pédagogues et qui parviennent a comprendre les
seniors en faisant preuve d’empathie. Les formations sont donc également vectrices de
relations sociales. L'ambiance des cours est amicale, voire familiale. Ainsi, les apprenants
tissent des liens entre eux, mais aussi avec leur formateur. Cependant, il est évident que
les structures de formation comportent des limites et qu’il leur reste donc du travail a
faire pour s’améliorer. Nous avons tout d’abord pu constater que la communication
offline des EPN n’était pas encore optimale puisque celle-ci se réduit bien souvent a un
seul support de communication seulement pour chaque EPN. Les établissements font de
la communication online mais celle-ci est moins adaptée a des seniors qui souffrent
d’ «illectronisme », et en plus elle est également encore incompléte. Ensuite, des
problemes se posent aussi au niveau de l‘organisation des cours informatiques.
Effectivement, le fait que les formations soient intergénérationnelles, autrement dit,
gu’elles rassemblent toutes les tranches d’age peut créer des inégalités entre les
apprenants puisque les seniors les plus agés mettent forcément plus de temps a assimiler
les choses que des jeunes seniors. De plus, si les formateurs sont totalement légitimes
pour donner des cours a des personnes agées, ceux-ci doivent tout de méme faire
attention a quelque chose. Lorsqu’ils aident les seniors de maniere individuelle, ils ne
doivent pas pour autant tout faire a leur place, c’est-a-dire manipuler I'outil numérique
pour eux puisque les apprenants retiennent les manipulations quand ils les font eux-
mémes. Enfin, bien que les seniors aient conscience qu’ils doivent faire des formations de
maniere réguliere, les EPN ne renouvellent pourtant pas beaucoup leurs offres de
formation. Ils ne demandent pas non plus trés souvent leur avis aux seniors pour
connaitre leurs envies en termes de nouvelles formations. La derniére limite que j'ai pu
relever est cette fois-ci indirecte aux structures de formations car elles concernent plutot
les professionnels de la communication et notamment les sites web qu’ils créent. En effet,
la majorité de ces derniers est encore bien trop complexe pour eux et cela influe
inévitablement sur leur apprentissage. Les professionnels de la communication doivent
donc absolument revoir les sites web et les adapter aux seniors en les simplifiant afin de
ne pas freiner le travail des structures de formation dans la réduction de
I’ « illectronisme » chez les seniors francais.
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Pour conclure, les résultats de ce mémoire de recherche peuvent donc s’avérer étre tres
utiles, d’une part pour les structures de formation, et d’autre part pour les entreprises.
Effectivement, si les EPN remplissent leur objectif qui est de pallier I’ « illectronisme » des
seniors, il reste tout de méme encore de nombreux points a améliorer. Il serait donc
intéressant que les structures de formation prennent connaissance de ce travail afin de
pouvoir corriger ce qui ne convient pas. Cela leur permettrait d’évoluer encore plus et
surtout d’améliorer leurs formations afin de réduire toujours plus I’ « illectronisme » chez
les personnes agées. Pour ce qui est des entreprises, ce travail de recherche peut
également leur étre utile. En effet, nous avons vu que les professionnels de la
communication ne créaient bien souvent que des sites complexes qui regorgent
d’informations et qui finalement, perdent les seniors. Mais peut-étre n’en ont-ils pas
vraiment conscience. Ce projet d’étude est donc la pour leur faire comprendre qu’ils
doivent retravailler les sites web afin de ne pas laisser les seniors de c6té. Il serait donc
judicieux que les entreprises en prennent connaissance également.

J'aimerais toutefois souligner que j’ai rencontré quelques limites au cours de I’élaboration
de ce travail de recherche a cause de I'épidémie de Covid-19. En effet, celle-ci m’a obligé
a revoir une bonne partie de la méthodologie de mon enquéte puisque je ne pouvais pas
me rendre dans les EPN de maniére physique. Aussi, les cours dispensés aux seniors se
faisaient en visioconférence et non plus en face a face. Les formateurs ont donc di
adapter leurs cours rapidement et les apprenants ont d suivre ce nouveau rythme. Ceci
a été compliqué puisque les seniors devaient se connecter sur I'Internet pour suivre leur
formation alors qu’ils souffrent d’ « illectronisme » et les formateurs devaient redoubler
d’efforts pour éviter que leurs apprenants ne décrochent. Cela a également impacté mon
travail de recherche dans la mesure ou les structures de formation étaient débordées et
n’avaient pas forcément de temps a me consacrer. Aussi, il m’était beaucoup plus difficile
de savoir si les formateurs aidaient réellement les seniors de maniere individuelle en
venant a coté d’eux puisque je n’ai pas pu l’observer en visioconférence. Il était également
plus compliqué de voir si les seniors étaient proches les uns des autres puisqu’ils avaient
plus de mal a discuter ensemble en visioconférence. Je ne pouvais donc obtenir ces
réponses que via les questionnaires.

Pour finir ce projet d’étude, je tiens a dire que le travail que j’ai réalisé peut ouvrir sur
d’autres pistes de recherche. En effet, si j’ai étudié les principaux acteurs de formations
au numérique pour les seniors, il en existe d’autres comme par exemple des
professionnels du numérique qui ouvrent des entreprises de formation dans le domaine,
ou bien des personnes tout simplement a |'aise avec le numérique et qui décident de
donner des cours particuliers a domicile. Il serait donc intéressant d’étudier également
I'influence de ces acteurs dans la réduction de I’ «illectronisme » chez les seniors en
France. Aussi, il existe des formations au numérique au sein des maisons de retraite, il
pourrait étre bien de voir comment celles-ci se déroulent par rapport aux formations
dispensées dans les EPN et de savoir si elles fonctionnent et dans quelles mesures. Enfin,
ce travail de recherche pourrait bien évidemment étre réalisé dans d’autres pays ou la
population est vieillissante et dans lesquels I’ «illectronisme » est également un
probleme tels que le Portugal, la Pologne, la Grece ou encore la Roumanie.
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Annexe 1- Liste des EPN

Ter contact par mail le 28003421

228 Auenue des Alpes miva ey 04 5028 3417 | secretarigbivscleslibelules i hittpsftwyg cocleclibellules fre Réponze regue par mail le 02004121 : n'a pas le tempz de faire
circuler les questionnaires
Ter contact par mail le 2800321

221 Avenue du Yercaors F7380 L& Mée-sur-Seind 0164 29 7580 clubamitielemee@orange fr bttty clubamitielemes com | Réponse regue par mail le 01004021: i*a pas le temps de Faire
circuler les questionnaires
ler contact par Mezsenger le 01104421
Réponze regue sur Mezzenger le 17104121

13 Rue du Cambodge FR020 Faris 0624 3364 34 | monigueepstein@gmail com hiktpezt gt e eniors 550 frf Liens des questionnaires envoyes par mail le 12004121
Questionnaire dez zeniors diffuse dans la newsletter du mois de
mai de ['aszociation
ler contact par mail l= 280321
Réponze regue par mail le 0704421

8 (mrfo i : ' ' Liens des questionnaires envayés par mail le 13004421

53 Rue Abbe Gregoire 000 Grenoble 04 75 03 54 26 infomcyberdeclc, org httpetteyberdeclicorgt . . . G
Guestionnaire des zeniors diffusé par le farmateur
Formation collective zuivie envizio le 200041241
Ter contact par mail le 28003421
Fielance via Messenger le 01f0421

Impasse Gaston Génin 21400 Toulouse | 0561542519 | ascmontaudran@oranger | hitpdbwww sscmemontaudrancomd | oPonSe fégue sur Messenger e OiHD4A21

Liens des questionnaires envoyes par mail le OS0421
Questionnaire dez senicrs diffusé par le farmateur
Farmation collective suivie an visio l= 22/04121

EFM qui n'ont pas pu participer &

mon enquéte

EFM qui ont pu participer 3 mon

enguéte
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Ezpace YWan Gogh
Place Feliz Fey

13637

Arles

04 30043 39 39

Ter cantact via un formulaire de contact sur leur site web |e
2RI

Repaonse regue par mail le 23004021: n'a pas le temps de Faire
irculer les questionnaires

19 Place Charles de
Gaulle

JaF00

Mlérignac

0557 0002 20

Ter contact par mail le 2500421

Relance par mail le O2006{21

Reponze regue par mail le 0305021 : n'a pas e temps de Faire
circuler les questionnaires

1Place Saint-Pierrs

BO300

Senlis

0344 32 04 04

fer contact par Meszenger le 2804421

Relance via Meszenger le 28004{21

Féponze recue zur Mezzenger e 28004121

Lienz des questionnaires envoyés par mail le 28004021
Guestionnaire des seniors diffusé par le Farmateur

22 biz rue du Redois

44730

Saint-Michel-Chet-
Chef

02 40027 86 30

Ter contact par mail le 2504421

Felance par mail le 0206{21

Reponse regue par mail le 04405021 Fait des formations par
période, |a derniére remonte & 1.an done imposzible de Faire
irculer les questionnaires

20 Rue Jean Marie
Fawy

36340

La Bioigiére

0253 62 6309

ler cantact sur e groupe F acebook "Inclusion Mumérique” le
2410621

Féponse regue sur Meszenger e 25006121

Lienz des questionnaires envoyés par mail le 25006021
Guestionnaire des zeniars diffuzé par le formateur

EFM quin‘ont pas pu

participer 3 mon enquéte

EFM qui ont pu participer 3

mon enquéte
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Annexe 2- Grille d’analyse sémiologique vierge

MOM DE L'EPM AMALYSE DE L'IMAGE AMALYSE DES COULEURS AMALYSE DU DISCOURS
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Annexe 3- Copies de la premiére prise de contact avec les EPN (par mail et via Messenger)

Jennifer Couble <jennifer.couble@gmail. com= dim. 28 mars 18:26 Ty 4w, :
A asc.montaudran [+

Bonjour,
Je me permets de vous contacter afin de solliciter votre aide pour mon projet Universitaire.

Je m’appelle Jenmifer COUBLE, 1°a1 24 ans, et je sws étudiante en Master 2 Information Commumication 4 Clermont-Ferrand. Dans le cadre de ma formation, je
dois réaliser un mémoitre de recherche de fin d”études.

J a1 choisi le sujet suivant : comment réduire I’ « illectronisme » des seniors en France pour Iutter contre leur exclusion sociale. Autrement dit, comment
réduire les difficultés numériques rencontrées par les seniors en France.

Pour cela, 1l existe des formations proposées par des associations. Ainsi, mon but est de contacter ces assoctations afin d’observer la maniére dont se déroule les
formations numériques dispensées aux seniors.

T a1 vu que vous proposiez des formations numériques a destination des sentors. Mon objectif est le suivant : réaliser des entretiens 2 distance (via Skype par
exemple et d’environ 30 min maximum) avec 1 formateur/formatrice de votre association et 3 seniors (2 partir de 65 ans, d*dges et de genres dl:E"Jérents) qui
participent 4 vos formations. Cela me permettra de connaitre les points positifs et les pomnts d’amélioration & apporter & ces formations au numérique.

Ceci pourrait également étre bénéfique pour vous car vous connaitrez 1'avis des seniors, afin de faire évoluer encore plus votre offre de formations au numérnique.
Aussi, le fait d*interroger les seniors par Skype (grice a I"aide d°un de vos formateurs) leur permettra de se familiariser avec un outil de communication qui
pourrart leur servir quotidiennement.

Je vous serais trés reconnaissante s1 vous m’aidiez a réaliser ce projet Universitaire, malgré le contexte samitaire compliqué que nous connaissons actuellement.
T aimerais pouvoir réaliser les entretiens au cours du mois davnl s1 cela vous convient.

Whésitez pas 3 me contacter par mail pour plus d'informations.
Je vous remercie d’avance pour votre retour, qui je |'espére sera positif.
Bien cordialement,

Jennifer COUBLE
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(555 Médiathéque de Senlis ;]

25 avr 202131507

Bonjour,

Je me permets de vous contacter afin de solliciter votre aide pour mon projet
universitaire.

Je m'appelle Jennifer COUBLE, j‘ai 24 ans, et je suis étudiante en Master 2
Information Communication & Clermont-Ferrand. Dans le cadre de ma
formation, je dois réaliser un mémoire de recherche de fin d'études.

Jai choisi le sujet suivant : comment réduire | « illectronisme » des seniors en
France pour lutter contre leur exclusion sociale. Autrement dit, comment
réduire les difficultés numérigues rencontrées par les seniors en France.

Mon but est d'observer la maniére dont se déroule les formations numeérigues

Jai wu que vous proposiez des formations numérigues a destination des
seniors.

Mon objectif est le suivant : vous envoyer un simple questionnaire a faire
remplir par 1 de vos formateurs/formatrices et par 3 seniors (a partir de 65
ans, d'dges et de genres différents) qui participent & vos formations.

Cela me permettra de connaitre les points positifs et les points
d'amélioration a apporter a ces formations au numérigue.

Ceci pourrait également étre benefigue pour vous car vous connaitrez l'avis
des seniors, afin de faire évoluer encore plus votre offre de formations au

numerigue.

onnaissante si vous m'aidi aliser ce projet

universitaire, malgré le contexte sanitaire compligué gue nous connaissons
actuellement.

le reste a votre disposition si vous avez des questions.
Je vous remercie d'avance pour votre retour, qui je I'espére sera pos
Bien cordialement,

Jennifer COUBLE

QL ® D -~ )
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Annexe 4- Exemplaires des questionnaires (formateur et seniors, association L’Age d’Or)

. . %3 . b =
Juestionnaire sur ]GS {'OI’I'H’J.UOHS au numerlque

pour ]65 SE€N10TS

Bonjour,

Je m'appelle Jennifer COUBLE, j'ai 24 ans, et je suis étudiante en Master 2 Information
Communication a I'Université d’Auvergne de Clermont-Ferrand. Dans le cadre d’un projet de
fin d'études, j'ai choisi de m'intéresser aux formations numériques dispensées aux seniors

de 65 ans et plus afin d’en connaitre les points positifs et les points d'amélioration a
apporter.

Je vous invite a répondre a ces questions le plus sérieusement possible et a écrire
distinctement. N'hésitez pas a bien développer vos réponses.

Toutes vos réponses ne seront traitées que dans le cadre de ma formation universitaire.

Je vous remercie d'avance pour votre aide.
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Theme 1: Presentez-vous sl vous p]ﬁt

1. Quel est votre prenom !

Votre réponse

3. Quel age avez-vous !

Votre réponse

4 Dans quelle ville vivez-vous ?

Votre réponse




Theme 2 : Vorre fmegrasion au sein de Lage d0r

5 Cuelle est vorre fomctiom au sein de Mesocabon (benevole, profesionsel du numeriue,

el 7

Woine reponsa

. Depuis combien de temps eves-vous formasssr-formarrice au sein de Nssociasion T

Woine reponsa

#. Cruel esc vocre niveau de maiorise du numericgee 7

YWoirg reponsa

a. Commess Fvex-vaous appris 3 uciber bes oumik sumeriques ?

Woine reponsEs

v Anviee-vous deja dirige des Sormarions numeriqees posr kes seniors avane Lage $0x 7 5i
aui, o e combien 7




1z Avez-vous exe forme pour devenit formacesr-formarrice qu mumerigee 7 55 cul, expliqeer
] Tl

Woing neponsa

13- Pousrgquod avoir choisi Lage d0x 7

Wodre: neponEs

Theme 1.: Voere role de formasesr-formarrice au s=in de 1age J0x

b C2uels sone les conrs de ces formarions 7

Yoine repaonsa

r7. Cuels movens wiilisez-vous pour commusigeer s vos formasions (st incerner. reseux

Wolne reponEs

tfi. Sebm vous, guelle exc |z force de Lage SO0 2

Yoire reponsa




ro. Combien de formareurs-formarrices compre Nssociaion T

Woire reponsa

formarions pour les seniors de 65 3ne ne sone pas en meme wemps que bes formacions pour les

seniors de & ong) ?

Wolne neponsa

1. Avezvous des sendors de wous les ages {de 65 ans 2 90 208 ex plus) 7

Wolne neponsa

1z Cuelle est Pige moven des semiors dans vos forsacions

Wolne neponsa

13 Aidex-vous bes seniors de mamiere mdividuelle pesdant les forsacions 7

Wolne reponsa

14. Addervous les seniors 3 manipler les ourils numeriques de maniere individuelle pendanc
le= Formarioms ?

Woline reponaa

25 Essayex-vous dmstaller use relstion de proximice avec les semiors afm de les rassurer dams
|y appremcissage ? 5i o, commene T

Woline reponaa




25, Pensex-vous que les sices moerner de maniere generale some adapres s sendiors ? Pourged

r

Yoire reponss

27, Awex-vous renconere des dilficulees sux cours des formaions ¥ 51 oui. lesguelles 7

Wolne néponse

2, Cueks sone sebom vous les poines dvmelicrarion 2 apposcer o forsacions 7 Pourgued

Yodre reponss

2. Pensex-vous que la dusee des formaions esc sssex lomegue T Pourqguni ?

Wotne réponso

3 Pensex-vous gue bes sniors devraiens fadre des formmions regulZremens ¥ Poursu 7

Wolre reponaa

11 Pensex-vins developper de nowvelles formacioss prochainemenc 7 53 ool lesguelles ?

Woing nEgonaEe




Questionnaire sur les formations au numerique

pour les seniors

Bonjour,

Je m'appelle Jennifer COUBLE, j'ai 24 ans, et je suis étudiante en Master 2 Information
Communication & I'Université d'Auvergne de Clermont-Ferrand. Dans le cadre d'un projet de
fin d'études, j'ai choisi de m'intéresser aux formations numériques dispensées aux seniors
de 65 ans et plus afin d'en connaitre les points positifs et les points d’'amélioration &

apporter.

Je vous invite a répondre & ces questions le plus sérieusement possible et a écrire
distinctement. N'hésitez pas & bien développer vos réponses.

Toutes vos réponses ne seront traitées que dans le cadre de ma formation universitaire.

Je vous remercie d'avance pour votre aide.
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Theme 1 : Presentez-vous sl vous plait

1. Chuel est votre prenom 7

Votre réponse

+ Dans quelle ville viver-vous?

Votre réponse




. Cammens v eres-yous mecric 3 cevee formarion 7

Woldrne: reponas

7. Pourquai aver-vous decide de pasticiper 3 ceree formaion T

Wioine reponsa

#. Le codc de b formarion vous a-t-ill fain hesier 2 vous inscrire 7 5§ oud, pousguni 7

Woine reponsa

. sver-vous Tesend des crainees avane de paniciper a cevee formarion [peur de ne pas
compretkdre. de me pas v arriver, exch ? Si oui, lesquelles T

Woine reponsa

- o

L Aver-vous deja participe 2 des formacions de ce genre avanc ? 5 o, o ec oombien T

Wolre: reponae

er. Aveex-vous ucilise bes ourils memerigues duramt voore carriere profesicamelle T Si oui. dans

Woldrne: reponas




dor?

Wodre réponsa

t4. Depuis combien de cemps suiver-voms ceme formasion 7

Wodne neponas

t5. Pendant combien de cemps commprer-vous sxivre cerre formarion T

Wodne neponas

vh. Apprecier-vous cexce formacion T Pourgquai 7

Wodne neponas

thi. Crze pensex-vous de voere formareur de saniere generale T

Wodne neponas




ra. Les explicasions: de vocre fosmareur soom-elles claines ex faciles 2 comprendse 7

Woine: reponEs

a0, Voare formaceus repomd-3l correccement 3 vos questions 7

Wolne réponsa

11. Yorre formareur vous side-il imdividuellemene 20 cours de by forsadion en vename 3 ooce
de vous T

Woine: repcnEs

22 Ve formasesr vous aide-£-il 3 sanipuler les ourils memerigues en venane 2 ooee de vous

1y. Averous rencomre des craimres exfou des dsGoulees s cours de cerre formaion 7 53
oui, lesquelles 7

Woine: reponEs




2. Cruels somi selom vous les poines damelioracion 2 apporcer 2 cecre formasion 7 Pousquai ?

Wolne dponss

17. Pensez-vous «que [z duree de b formarion est aser longue ? Pourquod ¥

Woline néponsa

18, Peveez-vous aveir hesoin de refaime une formarion regulieremenc 7 Posrguoed T
Woine réponse
thm&mﬁ'-ﬁmx}ﬂﬂrm'—mhihtfhihiumh_i

nuseriques 7 Poumguod T
Woine réponsa
personmes {seniors exj'ou formatesrs) 7

Wolne neponas

1. Seriex-vmus prer a refaire une formacion de or gense T Poursquai ?

Woine néponsa




Annexe 5- Copie du mail de I’envoi des questionnaires (Médiatheque de La Bouéxiére)

Jennifer Couble <jennifer.couble@gmail.com= ven. 2juil. 09:29 Ty 4w
A cyber =

Bonjour,
Comme convenu, Je vous envoie ci-dessous les liens des questionnaires a remplir pour mon projet universitaire.

Cluestionnaire pour les seniors :
https://iforms.gle/KcDTCYVfmKhNjGdRS
Questionnaire pour le formateur :
hittps:/fforms.gle/1PkWzZomfAKPHNifq6

- Le premier questionnaire est destiné aux seniors.

Four rappel - 3 seniors a partir de 60 ans et plus, d'ages et de genres différents, et qui ont deja participé a quelques formations au sein de votre
Meédiathéque.

- Le second guestionnaire est desting a un formateur de la Médiathéque.

Je vous prie de me retourner les 4 questionnaires remplis le plus tot possible.

Dans l'attente des réponses aux questionnaires, je vous remercie pour votre aide et vous souhaite une trés bonne journée.

Bien cordialement,

Jennifer COUBLE

132



Annexe 6- Grille d’observation vierge

THEMES OBSERVATIONS

Sujet de la formation

Duree de la formation

Nombre de seniors participants

Nom des seniors participants

Nom du formateur

Déroulement de la formation

Ambiance, atmosphére générale

Comportements, attitudes des seniors

Conversations entendues de la part des seniors

Niveau de compréhension des seniors

Craintes, hésitations, difficultés des seniors

Creation de lien social entre les seniors

Comportement, attitude du formateur

Niveau de maitrise du numérigque du formateur

Niveau de pédagogie du formateur

Aide individuelle du formateur auprés des seniors

Création d'un lien de proximité avec les seniors

Hésitations, difficultés du formateur
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Annexe 7- Grille d’analyse sémiologique remplie

EL'EPN

Association Centre
socioculturel les Libellules

ANALYSE DE L'|MAGE
Rubrique « L'asso » : photo qui montre les bénévoles
de l'association
Rubrique « Seniors » : photos qui mettent en scéne
des seniors en train d'utiliser des outils numériques
Logo : illustration avec plusieurs personnes dont une a
mobilité réduite (idée que les formations sont
adaptées a tous)

ANALYSE DES COULEURS
Couleurs dominantes : orange
(action, énergie, communication) et
bleu (technologies, informatique,
confiance)

ANALYSE DU DISCOURS

Rubrique « Cours informatique seniors » :

« Les outils mobiles et informatiques sont un bel atout pour gérer la communication avec votre famille et vos amis, votre santé, vos démarches ou méme
votre bien-étre. » > fonction référentielle, but illocutoire assertif, discours indirect libre, modalité appréciative

« Notre projet est d'accompagner les seniors dans la maitrise des nouvelles technologies de la communication avec I'objectifs de : réduire |a fracture
numérique entre générations, désenclaver les seniors de leur situation d'isolement, faciliter I'acces a la formation et a I'information et permettre ainsi aux
seniors de mieux profiter du "temps libre". » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Atelier informatique senior - débutant/intermédiaire : apprenez a mieux utiliser votr ordinateur PC ou portable ainsi que les logiciels dessus (messagerie,
Internet, traitement de texte, tableur...). Participez a cette activité senior pour gagner en autonomie ! Tarifs (selon quotient familial) : Le trimestre : 25€ a 70€,
L'année : 50€ a 120€ + Adhésion obligatoire au CSC Les Libellules : 15€ adulte, 30€ famille. » > fonction conative, but illocutoire délaratif et directif, discours
indirect libre, modalité épistémique et déontique

« NOUVEAU - Atelier démarches sur Internet senior : vous souhaitez découvrir Internet et I'outil informatique pour vos démarches administratives ? Ces
ateliers sont faits pour vous et vous aideront a utiliser les services publics dématérialisés. Participez a cette activité senior pour gagner en autonomie dans vos
démarches en ligne ! Finis les démarches papiers ! Tarifs (selon quotient familial) : Le cycle de 15 séances de 25€ a 70€ + Adhésion obligatoire au CSC Les
Libellules : 15€ adulte, 30€ famille. » > fonction phatique, but illocutoire directif, discours indirect libre, modalité épistémique et déontique

« Atelier trucs et astuces tablette / téléphone portable senior : apprenez a votre rythme a mieux utiliser votre téléphone portable tactile ou non, a vous servir
efficacement de votre tablette, ou de tout autre appareil connecté, a maitriser les fonctionnalités de votre appareil (messagerie, Internet, applications
mobiles, GPS...). Participez a cette activité senior pour gagner en autonomie et devenirincollable !. 3 cycles de 5 séances. Tarifs (selon quotient familial) : La
séance : de 5€a 7€. Le cycle de 5 séances : de 15€ a 30€ + Adhésion obligatoire au CSC Les Libellules : 15€ adulte, 30€ famille. » > fonction conative, but
illocutoire déclaratif et directif, discours indirect libre, modalité épistémique et déontique

Association Club de I'Amitié

Rubrique « Les activités » : photo de seniors sur un
ordinateur

Rubrique « Photos » : plusieurs photos qui montrent
les seniors en communauté

Logo : illustration qui représent plusieurs personnes
(idée de convivialité)

Couleurs dominantes : orange
(communication, action, énergie,
plaisir) et bleu (technologies,
informatique, confiance)

Page d'accueil :

« 25€ |a cotisation. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

Rubrique « Les activités » :

« Dans une ére digitalisée, il convient dés a présent de savoir utiliser correctement les outils informatiques et Internet. » > fonction référentielle, but
illocutoire assertif, discours indirect libre, modalité déontique

« Quand on parle d'informatique, on a tendance a créer un clivage entre les jeunes et les seniors. Cependant, les seniors commencent peu a peu a se
familiariser avec la sphére numérique. Toutefois, afin de les rendre plus autonomes, des cours informatique senior existent. » > fonction référentielle, but
illocutoire assertif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Vous seriez surpris du nombre de seniors utilisant I'informatique. En effet, aujourd'hui, 2 seniors sur 3 utilisent Internet. 60% c'est la part des seniors de plus
de 60 ans présents sur Internet. » > fonction référentielle, but illocutoire assertif, discours indirect libre

« Les cours d'informatique seniors vous permettent de savoir et comprendre comment utiliser vore ordinateur. » > fonction référentielle, but illocutoire
déclaratif, discours indirect libre, modalité déontique

« Grace a l'informatique vous pouvez : communiquer rapidemment avec votre entourage, rester en contact avec vos petits enfants, faire moins de
déplacements (prise de rendez-vous par exemple), acheter en ligne, suivre les actualités quotidiennes, étre moins isolé, travailler votre mémoire. » >
fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect libre, modalité déontique

Rubrique « Qui sommes-nous ? » :

« Le Club de I'Amitié du Mée-sur-Seine est un club de loisirs et de convivialité ouvert aux séniors - a partir de 50 ans - qui habitent le Mée ou les communes
environnantes. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique
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Association E-Seniors

Rubrique « Qui sommes-nous » : vidéo qui montre les
ateliers de formation au numérique pour les seniors
Rubrique « Initiation aux TIC » : photo d'une senior et
d'un formateur pendant un cours et vidéo qui montre
un exemple de contenu d'un cours dispensé aux
seniors

Rubrique « Evénements » : interview de la Directrice
de l'association a I'émission "Ensemble c'est Mieux"
diffusée sur France 3 (promotion de I'association et
explication des enjeux de ces formations
numériques)

Rubrique « Infos » : photos d'articles publiées sur
|'association et archives qui montrent des formations
au numérique avec des seniors et un formateur

Logo : illustration qui représente deux personnes avec
un outil numérique (idée que les seniors ont une
volonté d'utiliser les outils numériques)

Couleurs dominantes : bleu
(technologies, informatique,
confiance) et violet (créativité)
Couleurs secondaires : jaune (joie,
communauté) et rouge
(dynamisme)

Page d'accueil :

« Lavie commence a 50ans » > fonction expressive, but illocutoire assertif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Lavie, ce n'est pas d'attendre que I'orage passe, c'est d'apprendre a danser sous la pluie. » > fonction poétique, but illocutoire assertif, discours indirect
libre, modalité métalinguistique

« Pour les débutants, les premiers cours doivent étre en individuels. Par la suite, les éléves suivront des cours a distance avec prise en main de |'ordinateur de
I'éleve par le formateur. Ensuite, ils pourront opter pour des groupes a distance. » > fonction référentielle, but illocutoire directif, discours indirect libre,
modalité déontique

« Groupes de 3-4 personnes » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

Rubrique « Qui sommes-nous ? » :

« Proposer aux seniors un accompagnement personnalisé a la pratique des nouvelles technologies de l'information et de la communication, avec I'objectif
multiples de : réduire la fracture numérique enre générations, désenclaver les seniors de leur situation d'isolement, faciliter I'accés a la formation et a
I'information, tout en ouvrant de nouvelles perspectives pour mieux profiter du "temps libre". » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours
indirect, modalité épistémique

« Formation dans tous les domaines autant pratiques qu'intellectuels. Jeux interactifs (bridge, scrabble, ...). Recherche d'information : santé, voyages,
finances, administrations. Communication : mails, chat, forums, messages, téléphonies, webcam, ... Développement de 'intimité a distance avec les "proches-
lointains". Créer de nouveaux liens, faire des rencontres. Discuter dans les forums. Formalités en ligne (impdts, état civil). Achats en Banque en ligne.
Comparer les prix. Achats discount et "lastminute". Bureautique(Word, Excel, Access, PowerPoint), formations multimédia (logiciels de traitement de I'image,
de retouche photo, de son, de vidéo. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

Association L'Age d'Or

Page d'accueil : photo d'un senior qui a l'air heureux
d'apprendre le numérique, photo d'une bénévole qui
nous invite a la rejoindre pour devenir formateur ou
pour participer aux formations, photo d'un groupe de
seniors en pleine formation au numérique, photo
d'une senior avec une tablette

Rubrique « Activités" : photos de seniors et de
formateurs pendant les formations au numérique
Rubrique « Ressources" : images autour du champ
lexical du numérique

Logo : montre le symbole d'une souris d'ordinateur
(référence au numérique)

Couleurs dominantes : orange
(énergie, action, commmunication,
joie, plaisir) et gris (technologies,
modernité)

Couleur secondaire : bleu
(confiance, sécurité, technologies,
informatique)

Page d'accueil :

« Favoriser I'acces aux nouvelles technologies pour les personnes de 50 ans et plus, sur ordinateur, tablette ou smartphone. » > fonction référentielle, but
illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

« Nous proposons des cours collectifs [...] ainsi que des aides ponctuelles au siege de I'association. 2h par semaine, hors vacances scolaires et jours fériés. » >
fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Du matériel ergonomique est proposé pour les personnes souffrant de douleurs articulaires ou montrant des difficultés pour la prise en main du matériel. »
>fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, disours indirect, modalité épistémique

« 1€a 3,2€de I'heure en fonction du revenu fiscal de référence pour une réelle mixité sociale. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, disours
indirect, modalité épistémique

Rubrique « Cours collectifs » :

« En groupe de 5a 8 personnes maximum, 2 heures par semaine, apprenez a utiliser un ordinateur, un smartphone ou une tablette et a surfer sur Internet, en
fonction de votre niveau. » > fonction conative, but illocutoire directif, discours indirect libre, modalité déontique

Rubrique « Notre histoire » :

« L'association I’Age d’Or voit le jour le 24 janvier 2004: Partant du constat qu’une partie de la population, en particulier les personnes agées, se retrouve de
plus en plus isolée face aux nouvelles technologies de I'information et de la communication. » >fonction référentielle, but illocutoire assertif, discours
indirect, modalité épistémique

« L'association fait partie du réseau national d’Espaces Publics Numériques (EPN). » > fonction référentielle, but illocutoire assertif, discours indirect,
modalité épistémique

« A ce jour, I’Age d’Or forme plus de 500 personnes chague année. » > fonction référentielle, but illocutoire assertif, discours indirect, modalité épistémique
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Association L'ASCM

Page d'accueil : photos qui défilent pour montrer un
apercu des activités de I'association avec notamment
des ateliers de formation au numérique pour les
seniors

Rubrique « Cyber Sénior » : photo de plusieurs seniors
en train de participer a une formation au numérique
Logo : montre un livre (référence al'apprentissage)

Couleur dominante ; vert (sante,
équilibre)

Couleur secondaire : rouge
(dynamisme)

Rubrique « Cyber Séniors »:

« Découverte des joies de l'informatique (envoyer/recevair des mails, gérer ses photos, préparer son itinéraire de voyage, consulter les actualités/recettes de
cuisines..) pour les adultes et séniors, » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Initiation en cours collectifs : Tous niveaux. Séances d'utilisation et perfectionnement al'utilisation de I'outil informatique. Jeudi : 1030 a 12h00 hors
vacances scolaires). Tarif : 135€|'année. » > fonction référentielle, butillocutoire déclaratif, discours indirect, modalite épistémique

« Atelier personnalisé (session de 10 cours) : Tous niveaux. Séances d'initiation et perfectionnement a lutilisation de l'outil informatique. Le cours particulier
vous permettra d'adapter votre apprentissage selon vos attentes et vos besoins. Horaires a définir suivant le planning Tarif : 250€. » > fonction référentielle,
but illocutoire déclaratif, discours iindirect libre, modalité épistémique

« Les adhérents doivent venir avec leur ordinateur en état de fonctionnement. » > fonction réferentielle, but illocutoire directif, discours indirect, modalite
déontique

Médiatheque d'Arles

Rubrique « Initiations a l'informatique » : photo dune
salle avec des ordinateurs

Couleur dominantes : vert (sante,
equilibre), bleu (informatique,
technologies, confiance) et rouge
(dynamisme)

Rubrique « Initiations a l'informatique »:

« Les séances sont accessibles gratuitement aux abonnés a jour de leurinscription médiatheque. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours
indirect, modalité épistémique

« Niveau débutant : La souris en un clic, tout savoir sur le clavier, e copier-coller, Intemet c'est quoi ? etc» > fonction référentielle et phatique, butillocutoire
déclaratif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Niveau intermediaire ; Accéder a tout type de document en ligne, créer une adresse mail. etc » > fonction référentielle, butillocutoire déclaratif, discours
indirect, modalité épistémique

« Niveau confirmé : Facebook 1. créer un compte, Facebook 2: gérer son compte, Google Drive : le partage en ligne, livres numériques : lire et écouter en
ligne, Pinterest, Twitter : information ala source, Windows movie maker. etc » > fonction référentielle, butillocutoire déclaratif, discours indirect, modalité
epistémique
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Médiatheque Michel Sainte-
Marie

Rubrique « Multimédia » : photo d'ordinateurs

Couleurs dominantes : rouge
(dynamisme) et bleu
(informatique, technologies,
confiance)

Rubrique « Multimédia » :

« L'espace public numérique (E.P.N.) est dédié a la découverte, al'apprentissage et a la pratique du multimédia. » > fonction référentielle, but illocutoire
déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

« Chacun peut bénéficier de conseils et étre assisté sur les usages numériques par une équipe de professionnels. » > fonction référentielle, but illocutoire
déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

« Les activités possibles sont variées, par exemple : navigation internet, messagerie électronique, utilisation des logiciels de bureautique, photographie
numérique, jeux, musique, vidéo, etc. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

« Les ateliers permettent, en groupe, de découvrir différents usages numériques sur différentes thématiques :

*» Multimédia et Internet (ex : retouche photo, navigation internet, outils en ligne)

» Communication (ex : échanger, dialoguer, ou intégrer un réseau en ligne)

* Vie quotidienne (ex : préparer ses vacances ou ses déplacements, acheter un bien ou un service)

* Bureautique (ex : traitement de texte, diaporama). » > fonction référentielle, but llocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

« Tous les trimestres, une nouvelle programmation d’atelier est diffusée. » > fonction référentielle, butillocutoire déclaratif, discours indirect, modalité
épistémique

Médiatheque de Senlis

Rubrique « Horaires & Informations pratiques » :
photo de I'entrée de la médiatheque

Couleur dominante : gris
(technologies, modernité)

Rubrique « Horaires & Informations pratiques » surle site de la Ville de Senlis :
« Enannexe de la médiatheque, la salle Jacques Joly accueille les ateliers informatiques. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect,
modalité épistémique

Médiatheque Lettres de mon
moulin

Rubrique « Culture et loisirs » : photo de I'intérieur de
lamédiatheque

Couleurs dominantes : orange

(communication, action, énergie) et

gris (technologies, modernité)

Rubrique « Culture et loisirs » surle site de la Ville de Saint-Michel-Chef-Chef :

« Initiations informatiques (4 ordinateurs équipés de logiciels bureautiques et d'un acces a internet). » > fonction référentielle, butillocutoire déclaratif,
discours indirect, modalité épistémique

« Aide informatique pour tous les niveaux, méme les grands débutants. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité
épistémique

« Sur rendez-vous a lamédiatheque les vendredis apres-midi de 14h a 16h. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité
épistémique

« Maxime Ségalin vous accompagne a faire le pas vers les nouvelles technologies ou vous soutient a la réalisation d'un projet a I'aide d’explications simples. »
>fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect libre, modalité épistémique

« Réservé aux adhérents de la Médiatheque. » > fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

Médiatheque de La Bouéxiere

Rubrique « Services » : photo qui montre des outils
numériques avec des livres > montrer que les outils
numériques deviennent de plus en plus importants et
qu'ils sont omniprésents

Couleurs dominantes : gris

(technologies, modernité) et rouge

(dynamisme)

Rubrique « Services » ;
« Des animations sont régulierement proposées par les équipes pour découvrir les applications (jeux éducatifs, serious games...) sur tablettes ou sur PC. » >
fonction référentielle, but illocutoire déclaratif, discours indirect, modalité épistémique

137




Annexe 8- Grilles d’analyse des questionnaires vierges (formateurs en rouge et seniors en orange)

THEMES  SOUS-THEMES ASSOCIATION L'AGE D'OR ASSOCIATION L'ASCM ASSOCIATION E-SENIORS MEDIATHEQUE DE SENLIS MEDIATHEQUE DE LA BOUEXIERE

Légende : O = Questionnaire
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Annexe 9- Grilles d’analyse des questionnaires remplies (formateurs en rouge et seniors en orange)

THEMES

ASSOCIATION L'AGE D'OR
Ql:
Tiffany, 25 ans, Grenoble

ASSOCIATION SCM
Ql:

Jérébme, 36 ans, Pechbonnieu

ASSOCIATION E-SENIORS
Ql:
Eve, 73 ans, Paris

MEDIATHEQUE DE SENLIS
Ql:

Guy, 55 ans, Fleurines

MEDIATHEQUE DE LA BOUEXIE
Ql:
Dominique, 46 ans, Ercé-prés-Liffré

Intégration
au sein de
I'EPN

Fonction au sein de I'EPN

« Formatrice (salariée) »

« Formateur (salarié) »

« Formatrice (salariée) »

« Bénévole »

« Formatrice (salariée) »

Ancienneté en tant que formateur dans I'EPN

«2ans »

« 7 mois »

«8ans »

«4ans »

«1lans »

Profession extérieure

« Je n'ai pas de profession extérieure, je
suis médiatrice numérique au sein de
l'association »

« Freelance : organisateur
d'événements, animateur
d'événements »

« Informaticienne »

« Pasteur »

« Je n'ai pas de profession extérieure, je
suis reponsable culture et numérique au
sein de la médiatheque »

Niveau de maitrise du numérique

« Elevé, j'ai appris seule méme si j'ai
suivis quelques MOOC »

« Bon, j'ai appris tout seul »

« Trés bon car je travaille dans
l'informatique »

« Trés bon, j'ai été ingénieur en
informatique. J'ai appris a utiliser le
numeérique a l'école et par le biais
d'autoformations »

« Bon, j'ai appris a utiliser le numérique
seule et grdce a des formations »

Parcours pour devenir formateur

« J'ai décidé de devenir formatrice car
c'est un métier passionnant, un partage
de connaissance d'outils que je
maitrise, et le développement d'un fort
lien social. Je n'ai pas fait de formation
de formatrice, j'ai simplement suivi la
médiatrice que j'ai remplacée durant sa
derniére semaine de cours. La
pédagogie et la patience sont venues
au fur et a mesure du temps. Par
contre, j'avais déja dirigé des
formations numériques au CNF-G by
ASPTT de Montbonnot. J'avais fait 3h
de formation mais c'était a un public de
jeunes étudiants. »

« Au départ, je suis devenu formateur
pour dépanner une amie qui
recherchait quelqu'un. Mais je n'ai pas
de formation de formateur. Je n'avais
jamais dirigé de formation non plus
auparavant. »

« J'ai décidé de devenir formatrice car
j'aide l'avance par rapport aux seniors
de mon dge. Je n'ai cependant jamais
fait de formation pour devenir
formatrice et je n'avais jamais dirigé de
formation numérique avant E-Seniors. »

« J'ai décidé d'étre formateur au
numeérique afin d'aider les personnes a
communiquer avec leur famille, leurs amis
et 'administration. Je n'ai pas été formé
pour devenir formateur mais je réalise
des formations numériques
régulierement depuis 2007. »

« J'ai décidé de devenir formatrice parce
que j'avais de I'appétence pour ce
métier. Je n'ai pas fait de formation
pour devenir formatrice mais j'ai passée
en VAE le BPJEPS TIC (Le Brevet
Professionnel de la Jeunesse, de
I'Education Populaire et Sport spécialité
Techniques de l'information et de la
communication). J'ai aussi dirigé de trés
nombreuses formations a I'OPAR de
Rennes (Observatoire et Péle
d'Animation des Retraités), je faisais
plusieurs sessions par semaine »

Choix de cet EPN

« C'est le seul EPN quim'a laissé ma
chance au moment de postuler. C'était
a la fois pour l'associatif, I'humain, le
lien social et I'esprit d'équipe »

« Je connais l'association depuis
longtemps »

« Il n'existe pas beaucoup d'autres
structures semblables »

« Je suis employé d'une association de
Senlis »

« Cette médiathéque se trouve a
proximité »

L'EPN

« L’association I’Age d’Or voit le jour le
24 janvier 2004, le fondateur est
Nordine Boukalfa qui est aujourd’hui le
directeur de l'association.

Le but est d’initier celles et ceux qui le
désirent a I'utilisation d’un outil
informatique (ordinateur dans ses
débuts, puis la tablette tactile, et/ou le
smartphone) et a la navigation internet
(messageries électroniques, démarches
administratives, recherche
d’informations, etc.).

Ces cours sont a tarification solidaire,
basée sur les revenus fiscaux de
chacun, pour permettre a tous d’y avoir

accés. »

« L'association a été créée dans les
années 1980 et comptait quelques
sections sportives et culturelles.
Aujourd'hui, elle en compte plus de 20
pour des personnes de tous les dges. »
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« Cette association a été fondée en 2005
par Monique Epstein »

« Implantée en centre ville. La
médiathéque posséde une grande
quantité d"ouvrages et de magasines.
Mais aussi des activités diverses et
variées. Elle a une salle spécifique avec
des ordinateurs portables. »

« Médiathéque rurale dans une ville de
5000 habitants en Bretagne »




Role de
formateur
au sein de

I'EPN

Contenu des formations

« Des cours débutants et
perfectionnement de 30h sur
l'ordinateur, des cours smartphone et
tablette de 20 h »

« Nous proposons des formations pour
apprendre les bases du numérique »

« Les premiers pas dans le numérique,
ateliers photo, sécurité, eAdmin... »

« Initiation a l'informatique niveau 1 et 2,
utilisation de la messagerie gmail,
utilisation du traitement de texte,, gestion
et retouches de photos numériques,
initiation au tableur »

« Initiation - perfectionnement - tout
support - formations a des
applications/logiciels spécifiques -
soutien pour les démarches
administratives »

Colt des formations

« Ces cours sont a tarification solidaire,
basée sur les revenus fiscaux de
chacun, pour permettre a tous d’y avoir

acces »

« Peu élevé »

« Peu élevé et en fonction du quotient
Sfamilial »

« Gratuit »

«25€/h»

Moyens de communication

« Site internet, newsletter, blog,
réseaux sociaux, affichage,
collaboration avec Les Maisons des
Habitants de la ville de Grenoble »

« Site internet, réseaux sociaux »

« Nous avons un site internet »

« Site internet de la ville et journal de la
ville »

« Site internet, réseaux sociaux, presse,
affichage, bouche a oreilles, réseau
associatif »

Force de I'EPN

« Son équipe ! Toujours partante,
toujours motivé, dynamique »

« Sa disponibilité, sa réactivité ainsi que
ses tarifs attractifs. »

« Nous avons peu de concurrents, mais
surtout les formateurs sont des
personnes quisont en phase avec les
seniors (ils sont souvent seniors eux-
mémes). »

« Beaucoup de personnel »

« La convivialité »

Nombre de formateurs

« 4 »

« Ily a peu de formateurs »

« 3 salariés et quelques bénévoles »

« Je ne sais pas »

« 1 »

Organisation des formations

« Toutes les tranches d'Gge sont réunies
»

« Tous les seniors assistent au cours en
méme temps »

« Les formations sont organisées par
niveau »

« Les formations sont organisées par
thémes »

« Les formations sont
intergénérationnelles, elles peuvent
comprendre des jeunes retraités, des
retraités confirmés et des personnes de
grand dge... »

Age moyen des seniors

« On a des seniors de tous les Gges mais
I'ége moyen reste tout de méme jeune :
environ 65 ans »

« Nous avons des seniors de tous les
dges »

« Nous avons des seniors de 50 a 99 ans,
donc je dirais que I'ége moyen est
d'environ 70 ans »

« Nous avons des seniors de tous les dges
mais je dirais que I'édge moyen est de 70
ans a peu prés »

« On a des seniors de tous les Gges. Je
pense que I'dge moyen est d'environ 70
ans. »

Aide individuelle des seniors

« Durant le confinement, les seniors
assistent pendant 8 semaines a des
cours collectifs en visioconférence.
Chaque semaine, les médiateurs
revoient en individuel les personnes
ayant participé aux cours collectifs. Ce
systéme leur permet davantage de
comprendre et pratiquer nos cours.
Hors crise sanitaire, le public pouvait
bénéficier de cours collectifs avec un
médiateur numérique et d'aide
ponctuelle individuelle avec un bénévole
qualifié aux attentes de la personne.
Cependant, aucun médiateur
numérique ne manipule les outils du
public, et ce, non pas a cause des
consignes sanitaires en vigueur
actuellement.

Les personnes doivent manipuler leurs
outils pour apprendre et créer ou
recréer des automatismes. Taper du
texte au clavier, faire des recherches
internet. Nous leur expliquons et les
guidons mais ce sont eux qui

mmninidant [

« Oui, mais en ce moment nous faisons
les cours en visio donc c'est plus
compliqué de faire des travaux

pratiques. On essaie quand méme de
faire le partage d'écran pour les aider
au mieux de maniére individuelle. »
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« Oui, cela est parfois nécessaire, on les
aide aussi a manipuler les outils
numériques quand ils ont des difficultés
»

« Oui, on aide les seniors de maniére
individuelle par des conseils pour que
chacun puisse réaliser I'exercice présenté
en vidéo projection. On les aide aussi a
manipuler les outils numériques s'ils n'y
arrivent pas »

« On aide les seniors individuellement
pendant les formations. S'ils ont des
difficultés, on les aide méme a
manipuler les outils numériques. »




Formations vectrices de relations sociales

« Personnellement, afin de rassurer
mes apprenants dans l'apprentissage

les cours ne soient pas scolaires et
rébarbatifs. Mes cours sont vivants et
Jjoviaux tout en restant professionnel.
C'est dans la bonne humeur que l'on a
le plus envie de progresser. Cela permet
par conséquent de créer des relations
sociales. »

du numérique, je vais faire en sorte que

« Oui, nous prenons toujours 5 minutes
en début de cours pour voir s'ils ont eu
des "problémes" dans la semaine dont
ils veulent qu'on parle pour essayer de
les régler tout de suite. Nous parlons un
peu de nos expériences et de nos vies
aussi pour se sentir plus proches. »

l'informatique »

« Oui, en parlant d'autres sujets que

recherche de recettes de cuisine,

grise) »

« Oui, en montrant l'utilité pratique de la
formation (communiquer avec la famille,

d'itinéraire routier, de billet SNCF, de carte

« Oui, les seniors ont la possibilité de me
contacter pour tout probléme lié au
numeérique, la possibilité de passer
librement pendant les heures
d'ouverture de la médiatheque pour
poser des questions »

Adaptabilité des sites web vis-a-vis des seniors

« Plus ou moins, tout dépend des sites
internet, certains vont étre difficile
d'accés a cause de l'autorisation de

cookies, certains avec trop de menus
peu compréhensibles, certains sites

internet d'administration sont trés bien,
d'autres beaucoup moins et n‘aménent
pas la confiance. »

« Je ne sais pas »

« Non, les sites web contiennent trop
d'informations quisont éparpillées »

naviguer (menu, sous menu, liens) »

« Non, tous sont tellement différents. Les
personnes recherchent souvent comment

« Les seniors s'adaptent s'ils y trouvent
un intérét »

Difficultés rencontrées pendant les formations

« Non aucunes, il faut étre tres patient,
pédagogue, souriant, et ne pas avoir
peur de se répéter sans les frustrer. »

« Pour le moment, je ne vois pas quel

« Pas spécialement. Je peux juste dire
qu'il est plus compliqué de faire les
cours en Vvisio »

« Pas spécialement »

« Oui, remplacement des trackpad par
une souris »

« Certains seniors retiennent moins bien
et moins vite avec I'dge, ils ont aussi
parfois du mal a suivre »

Points d'amélioration a apporter aux formations

point serait a améliorer. Tout se déroule
trés bien, autant pour eux que pour
nous médiateur numérique ».

« Je ne sais pas »

ajour »

« Il faudrait ajouter des supports remis

« Bien cibler le niveau de maitrise de
linformatique des personnes pour faire
des groupes homogénes »

« Il faut continuer a apporter de la
convivialité dans les formations »

Durée des formations

« Oui, il ne fraudait pas plus, cela est
trop long pour eux autrement. Mais je
pense que les seniors devraient faire
des formations réguliérement.
Cependant, cela doit venir de leur
propre gré car une personne non
motivée est une personne qui a cet dge,
est beaucoup plus difficile a gérer en
cours. Ils devraient aussi réguliéerement
s'exercer a taper du texte ou faire des
recherches internet, le vocabulaire
s'oublie vite. »

cours particuliers seraient plus adaptés.

« La formation dure plusieurs mois
avec 1h30de cours a chaque séance.
C'est un format qui convient tres bien.
Cela permet de faire un peu de théorie

et de la pratique lorsqu'on est en

présenciel. Malheureusement la
pratique étant plus limitée en visio,
1h30 c'est un peu long a suivre du coup.
Je pense que les seniors doivent suivre

une formation pendant 1 an. En
fonction de leur apprentissage, s'ils
veulent continuer, peut-étre que des

»

« Les formations comptent 8 séances d.

seniors se doivent de faire des
formations réguliérement et surtout il
faut qu'ils pratiquent beaucoup »

2h, je pense que cela est bien. Mais les

e « La durée de formation est adaptée
selon moi. S'ily a trop de choses dans le
programme, les gens ne se souviennent
plus de ce qu'ils ont vu. Les seniors
peuvent faire d'autres formations s'ils en
ressentent encore le besoin »

« La durée des formations est variable
selon le sujet, elles vont d'une séance de
2h a 12 séances d'1h30. Je pense que
cela suffit. Mais les seniors se doivent de
faire des formations réguliérement. »

Projet de nouvelles formations

Réalisation de questionnaires de satisfaction pour

« Nous développons régulierement de
nouveaux cours et format de cours »

« Non »

« Nous pensons développer une

|formation concernant l'e-administration

»

pour pouvoir aider le plus grand nombre
a progresser, donc on refait
réguliéerement les mémes. »

« Non, car ce sont des formations de base

« Oui : apprendre a utiliser un

smartphone, des applications,
apprendre a créer un livre photo,
apprendre l'utilité et le fonctionnement
des QR codes »

les seniors

« Non »

« Non »

« Oui, évidemment »

« Non »

« Oui, plusieurs »

Légende :
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{3 = Questionnaire



o - 3 o : - - - ” - 03 a: : ®:
Kun Huor, 79 ans, ) . Monique, 76ans, Saint- | Marie-Jeanne, 77 ans, Huguette, 84ans, ) ' . ' N . o R Marie Brigitte, 76ans, [Marie Paule, 65ans, Ercé Patrick, 63ans, La Jocelyne, 67ans, La
Eliane, 66:ans, Echirolles o Pierre, 66 ans, Toulouse | Sylvie, 63ans, Toulouse | Frangoise, 69 ans, Paris Yann, 62 ans, Senlis Denis, 82ans, Senlis ) e o o
Grenoble Martin-le-Vinoux Toulouse Toulouse Senlis prés-Liffré Bouéxiere Bougxiére
«Pare journal de ma L . g ion bi.
. «J'airegue par courrierun | . .| «Encherchant sur internet « Information bi mensuel
- commune » « Renseignements | «Jlgiregu une publicité o N
« Bouche d oreilles » . o e . |formulaire de lassociation . » « A la mairie » L o . L du flash «Bouche d oreilles »
o «Pardesamis» | «Jaitéléphoné a lo mairie | directement a L'association . |danslabotte aux lettres » . o «Bouche d oreilles » « Bulletin municipal » « Publicité de fa ville » «Bouche d oreilles » Lo L
) ) ' «J'gidirectement I y avec un choix d'activités » B «Je me suis rendue «J'aitéléphoné L B L L «Jaitéléphonédla | « Jesuis allée m'inscrire
Mise en relation avec|'EPN L «Jesuis allée m'incrire a | pour qu'ils me mettent en de Montaudran » o «esuisaléminscriredla| - .|« Jesuis allé m'inscrire & lo |« Je suis allé m'inscrire & la | « Je suis allée m'inscrire 6 lo | « Je suis allée minscrire o L
téléphoné au siége de L o L « Je suis allée m'inscrire ) directement au bureau de |['association pour m'inscrire o o Lo R médiathéque pour lo médiatheque »
L [association » contact avec [association | -« Je suis allée m'inscrire formation pendantles |~ . ue » ue » médiathéque » 0 lo médiathéque » L
[association » o , . surplace qvecune | [association pour minscrire » m'inscrire »
et pour que je puisse directement d 'ASCM » N journees portes ouvertes »
P premiere entrevue » »
m'inscrire »
i « Jevoulais améliorer L . « Je voulais m'apprivoiser i
« Le monde évolue avec le ) « On utilise linformatique ) ) , ) . . o ) « J'ai décidé de
. T | mesconnaissancesen ) L ) «Je voulais me «Jenesuispasdouéen | «Jepense que cette . ) «Je voulais me remettred |« Je nevoulais pasme | qux outils informatiqueset | " ) ) L
Raisons de l'inscriptionala numérique et  étais ) sans vraiment matriser « Jevoulais me . . ) o . . o «Linformatique est ) o ) ) participer a la formation | « Pas le choix tout esten |« Pour me familiariser @
) ) traitement de texteet | ) ) ) perfectionner a informatique, je voulais | formation peut m'aider @ o niveau dans loisser dépasser parle | pouvoir communiquer et ) L ) . )
formation vraiment nul dans ce L [outil, donc je voulais perfectionner » . ) L L indispensable » . . p i . car je ne matrise pas ligne » [informatique »
) toutes les possibilités de o linformatique » doncm'améliorer» | apprendre le numérique [informatique » numérique » vivre dans le temps présent | )
domaine » ) m'améliorer » [informatique »
mise en page » »
« Non pas du tout, Le
Frein par rapport au prix de la siégem'a annoncé la «Non, le codt est bien , ) , ) «Non clest accessible
) o . «Non» , «Non» «Non» «Non, pas plus que celo » «Non» «Non » «Non » « Clst gratuit » « Clst gratuit » « Non » «Non» )
formation cotisation annuelle qui adapté » comme tarif »
estvraiment minime. »
o «J'avais peur de ne pas
o «Qui, javais peur de ne
Inscription ala o L .| comprendre, dene pasy .
) pas pouvoir cliquer «Oui, j'avais peurd'étre | — " «Je me demandais par quel
formation ) ) s oo | arriver, davoir de grandes . i » )
L. Craintes ressenties avant la temps, denepas | « Non car ce n'était pas | «J'avais peur que le cours un peu largué car je subis o «Javais peur de ne pas bout e formateur allait-il «Peur dene pas «Jen'ai pas vraiment eu
numérique ) , ) ) ) «Non » «Non » . ) difficultés pour me «Non » o «Non » A «Non » )
formation comprendre, denepas {ma premiére formation » aille trop vite » linformatique pour un tas rersur Toom ol arriver a suivre le groupe » aborder le mystére de comprendre » de craintes »
. connecter sur Zoom plus )
connaitre les termes de choses » [ordinateur...
) tard quand les cours sont
techniques, etc » L
passés en ligne »
«J'étais débutant, je
n'avais jamais utilisé les « Je savais crire des mails « Je savais recevoir et
outils numériques durant |~ «/'avais une maftrise | et écrire sur les logiciels de | «J'avais un niveau «J'étais plutdt mauvais, |« Je savais écrire des lettres envoyer un e-mail, un peu
ma carriére moyenne de traitement de texte. J'avais | débutante, méme sijlavais |« Jétais débutante, méme | surtout en bureautique et |a lordinateur et scanner. Je | -« Je ne savais pas faire « Mon niveau était faible, | de traitement de texte, un i s Tavluer
) .. ; P ) ) ) o ) B L ) o L | «Jene saurais [évaluer, je
professionnelle. J'avais | Iinformatique car j‘avais | déja fait une formation au | fait une formation au sijavais déja fais une | tout ce quiest recherche | n'avais jamais participé d | beaucoup de chosesavant | «Javaisun niveau | jen'avais jamais faitde |  peu de recherches sur «Trés faible, je n'avais — dl
) L o ) - » ) - o o ) - ) ) o o o o ) o ) T ) n'avais jamis foit de
simplement déja fais | déja fait une formation | numérique mais je n'avais (numeérique pour les seniors il | formation d la mairie de | internet. Aussi, je n'avais | une formation numérique | I formation, mémesi | basique, je n'avais jamais | formation avant, J'étais | internet mais c'est tout. | « Zéro, mémessij'avais | jamais fait de formation fornati s i
. - ag ’ ol . il || ot . e A D oo R a0 . , g . . o AR ag . .| Jormation numerique. Jar
Niveau de maftrise du numeérique |  quelques heures de smartphoneilya | pas appris énormément de | y a quelques temps. Aussi, | Toulouse. Maisjen'ai | jamais fait de formation |~ avant. Méme sijaiété Jlavais déja suiviune |fais de formation avant et | ingénieur mais jen'avais | J'avais déja fait une déja participédune | numérique avant, j'avais |, ementeu foccsi
. ) . -, . . . - . ) ) o I o ) ) | simplement eu occasion
avant la formation formation numérique au | quelques temps. Aussi je | choses non plus. Aprés, | jetravaillais entant que | jamais eu foccasion | sauf un peu dans mavie | cadre dans une entreprise, | formation d l Mairie une | dans mon métier je n'ai pas beaucoup de formationily a quelques |  formation avant» | simplement utilsé le logiciel dutierdesogiis
N o L " o o ) , ) L I M I ) ) . ) utiliser des logiciels de
siége de [association, | travaillois au guichet  |j'étais professeur de Lettres| technicienne a INSERME d'utiliser les outils professionnelle. Mais le | j'avais une secrétaire qui  [fois. Mais dans mon métier, | - jamais utilisé les outils compétences dans temps a Pont-Sainte- de comptabilité dans mon bt dons
. ( , y . . I ) . PP . ) ) P oy ) comptabilite aans les
mais j‘avais abandonné d |d'une banque avant donc| au lycée doncj'avais déja | mais je ne maitrisais pas | numeériques dansmon | numérique évolue vite | faisait beaucoup plusde | je n'aijamis utilisé le numeriques » [informatique pour  |Maxence mais je n'ai jamais métier d'agriculteur » i L
L ) L o ) . ) ) L . L métiers que i exercés »
cause de mes je devais utiliser les outils | eu loccasion d'utiliser les | ~bien linformatique pour métier, » (alors je n'avais pas un bon | choses que moi au niveau numerique. » autant» euloccasion d'utiliser
nombreuses occupations. | informatiques» | outils numériues mais pas autant » niveau. » informatique. » [informatique dans mon
Jen'avais donc pas un assez. » metier »

bon niveau. »
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La formation
numérique

Contenu de la formation suivie

« C'est une formation
pour les seniors qui
débutent dans
I'informatique »

« C'était une formation
pour apprendre le clavier
et les traitements de
texte »

« C'était une formation
basique pour apprendre &
utiliser un ordinateur »

« C'est une formation pour
apprendre les bases de
T ique »

«C'est une formation pour
se perfectionner dans

/ »

« C'est une formation
pour les débutants seniors
»

«J'apprends les bases de
l'informatique »

« La formation permet
d'avoir les bases de
I'informatique, c'est les
Ppremiers pas »

« Apprendre d utiliser un
ordinateur, niveau
débutant »

« Clest une formation
générale sur les bases de
I'informatique »

«2sessions limitées dans le
temps »

«Leb.a.-ba de
I'informatique »

« C'est une formation pour

débutants ou on apprend

les bases de l'informatique
»

«Apprendre a utiliser la
tablette »

« Je suis cette formation

utilisées auparavant »

c6té ludique des outils
numériques. »

Word, etc »

« Cette formation dure depuis plusieurs semaines.
, lusieurs mois et nous . . . Mais j'ai plus besoin d'un Lo 5
« Ce sont des séances de ) P " - « Cela fait maintenant 1 ) | «Jesuis cette formation ) ) ) Joip ) |« saisuivie cette formation
a . L L, «La formation dure 7 avons 2 séances par « Cela fait maintenant 2 ans L «Je suis cette formation y « Cette formation dure 3 . « Cela fait 1.an que je suis ponctuel, | « Je suis cette formation . 3 .
Durée de la formation suivie 2h et la formation s'étale N N o ) an que je suis cette ) tous les ans depuis N « 5 semaines » . K N B I'an dernier pendant « 10séances »
5 5 semaines » semaine. On alterne entre |que je suis cette formation » 3 depuis septembre 2020 » semaines » cette formation » personnel, pour répondre & depuis 2ans » .
sur plusieurs mois » ’ formation » septembre 2020 » ! plusieurs semaines »
des cours collectifs et des mes questions, mes besoins
cours individuels. » ponctuels. Les cours sont
trop denses, il faut
«J'aime cette formation car
- . . |le prof est pédagogue et ne
- « Ouicar j'apprends des . 5 . - 5 . « Cette formation est trés fl fest pédagog . . 5 - . o
«Jlaime beaucoup cette | - " ifaie, |© Cette formation est bien |« J'apprécie cette formation |« Cette formation est P > P s'énerve pas et les autres «Clest une bonne « Cette formation est bien, PN «J'ai apprécié cette « Cette formation était
P L. ) choses, des savoir-faire. 5 L ien dans l'ensemble. PR N ) . N 3 L, L « J'apprécie cette . o 5 . .
(Appréciation générale de la formation car le . B . car la formatrice est car le formateur prend le adaptée a moj, les . 5 ‘éléves” sont sympas et | « Cette formation est trés |  formation, utiliserun |« Cette formation est trés | la disponibilité et la qualité p‘p formation quim’a permis | bien, maintenant,
) o . J'apprends également & N R V. o Mais depuis que nous . . p N R . N L e formation car elle est . ) . )
(formation suivie formateur est vraiment |~ compétente et tres temps d'écouter et de explications du formateur S connaissent aussi des utile » ordinateur me parait plus | bien, trés conviviale » | d'écoute du formateur est ) de me familiariser avec | meilleure compréhension
| étre autonome sur un . a a . 5 . sommes en visio, clestplus | ... " . . assez simple » S L R
pédagogue » Hronome patiente » répondre, méme envisio» |  sont d mon niveau » e > difficultés, méme si certains simple maintenant » primordiale » [ordinateur » générale du vocabulaire »
outil numérique » difficile pour moi » y .
sont meilleurs que d'autres
»
«J'ai appris a classer mes
. . photos, et a utiliser plein - .
« J'ai appris les termes ) P «J'aiappris  ranger mon o . . .
3 d'autres choses dont je « Oui, j'ai acquis des ; - . «J'ai acquis des - . « Présentation de tableaux
5 . techniques de ) Lo e p n . ordinateur, faire des ) o V. . . L «J'ai appris plus de choses . «J'ai acquis des )
Connaissances et compétences | , «Japprends les bases de | n'avais pas Idée. J'ai pu « De nombreuses «Jem'y retrouve un peu  |compétences de base mais X | «Jaiappris a utiliser «Jaiacquisla «Jesuis plus & [aise avec ! compétences sur les ‘ , mise en forme de textes,
. l'ordinateur, les touches M N | . o B N " . 5 classeurs, repérer les mails . . " sur les traitements de texte . 3 compétences sur les bases |". " ° | .
acquises o l'informatique » découvrir les possiblités connaissances » mieux sur l'ordinateur » Jje ne pratique pas en ) ; l'ordinateur » connaissance des bases » l'ordinateur » bases de l'informatique . ) insertion d’images, envoi
que je n'avais jamais " 3 o malveillants, mieux utiliser » de l'informatique » ,
d'un ordinateur. J'aime le dehors des cours » » d'un pdf »

« Il apprend bien, il nous
montre qu'on est capable

« Le formateur est trés

« Le formateur est trés
sympa, disponible,
compréhensif, patient,

meilleur sur un sujet et
moins bon sur un autre... »

d'acquérir des . . B 3 . pédagogue. Ses
3 . R « Je suis trés satisfaite du | compétent et patient, ses | « Le formateur est bien et o L o .
connaissances etdes |« La formatrice est trés o T N , ) explications sont trés claires « Le formateur était tout & L o
« Le formateur est N . s . formateur, ses explications | explications sont claires et | patient. Dans 'ensemble, N L A L o L ) « Le formateur était ala | « Le formateur était trés
5 Ny . compétences malgré bien, elle répond o ) P o et précises et il répond « Le formateur était trés « Le formateur était fait adéquat, il répondait R . 5 .
formidable, jen suis bien h N sont tout a fait claires etil | précises, il épond ses explications sont Al ! « Le formateur est calme, rmatelr etan tres e ! «leformateuresttrés | portée detous, ses | professionnel, compétent
. N notre dge. Ses correctement a mes . 5 PN _ s 5 toujours a mes questions. . " | professionnel, il expliquait | excellent, ses explications | bien aux questions, nous ) L o o
content. Il répond bien a o . ) répond correctement aux | toujours trés bien a mes | claires et il répond bien L ses explications sont bien, il ) PPN P p AP R bien, ses explications | explications étaient claires, etdl'écoute. Ses
| explications sont claires questions. Avant, elle i 5 ) 5 Quand nous étions en i o bien, répondait bien a mes étaient claires, il aidait individuellement a ) . o ) N o
mes questions et il m'aide L N . questions. Comme les cours | différentes questions. En | aux diverses questions. Il L L répond bien G mes o o ) . . sont claires, il répond | il répondait correctementd | explications étaient
. . . . et assez faciles & m‘aidait @ manipuler L Aeelhef? L présentiel, il venait G coté 5 ., .| questions sij'en avais et il répondait bien aux bouger la souris par o ) ; ) P o . .
Commentaires sur le formateur vraiment @ manipuler o . ., | sonten visio, il ne peut pas plus, il m'aide nous aidait . |questions. En plus, il m'aide L V. ) L ; . |bien a mes questions et il | mes questions et il venait a | parfaitement claires et
nm comprendre, il répond | l'ordinateur quand je n'y L . A - . N de nous pour nous aider & Lo ; venait méme m'aider questions et il m'aidait exemple, il se mettait & P o . no g PO
l'ordinateur pendant les 5 3 L | , nous aider @ manipuler sije a ) - . a utiliser la souris ou le 3 o, . . o m'aide individuellement | cété de moi pour m'aider précises, sij‘avais une
L . bien aux questions arrivais pas mais celan'est | L . L ) 3 manipuler ['ordinateur sion 3 L parfois en venant a cété  |personnellement quand je| notre niveau... Mais ily a K . . N P o
cours individuels si je . ) . ) ) l'ordinateur mais il nous n'arrive pas a faire une | manipuler la souris ou le ) S clavier quand je n'y arrive . . B N ) N amanipuler l'outil sans problémes, il m'aidait | question ily répondait
oo L posées et ilnous aide | plus possible maintenant 5 N . 5 . . | avait des difficultés. Quand de moi pour manipuler  |n‘arrivais pas @ manipuler | beaucoup a comprendre et L N . . 5 L
n'arrive pas a faire Lo 5 s aide quand méme manipulation par clavier avant sion avait 3 pas. » . . numérique » amanipuler l'outil bien. Aussiil m'aidait bien
individuellement pour en visio et c'est bien . N L. S 3 on est passé aux cours sur l'ordinateur » lordinateur » . . )
quelque chose. » beaucoup de maniére  |exemple. Méme en visio, il | - des difficultés, mais en ; o " informatique » amanipuler la tablette »
que tout le monde regrettable. » el - ° > Zoom, il a continué & nous lent avec [dge | »
3 o individuelle » m'aide en faisant un visio il ne peut plus. » 5 )
comprenne bien, méme si " aider du mieux possible de
) ) ; . partage d'écran. » e
c'est moins facile en visio. maniére individuelle quand
» on avait des difficultés
particuliéres. »
«Je pense que les sites ne | « Les sites internet ne sont
q . « Pas toujours. C'est un « Les sites internet sont pas toujours pas adaptés aux seniors, on 7 « Pas sans formation, une
o . ) « Internet est un «Oui, & condition de . ) ) « Je pense que les sites web |« Je ne pense pas non. lly a o 4 ! ‘ ; «Je pense que les sites o ’
(Adaptabilité des sites web vis-a- |« Pas vraiment parce que . N o " «lls sont en général assez nouvel outil pour les «Non, ils sont trop . - 3 peuvent étre difficiles @ | adaptés aux seniors et | est vite submergé par tant . Lo . initiation, une formation et
) 3 3 L ) domaine trés vaste donc | maitriser un minimum N Lo B sont adaptés siona pas | trop d'informations sur les " S ) ) o web sont adaptés aux | « Oui aprés la formation » i
vis des seniors Jje galére a chaque fois. » N ) L 5 clairs » seniors, il faut donc qu'on complexes » . utiliser sion ne 'a jamais | que finalement c'estles | d'informations a regarder . un suivime semblent
cela dépend des sites » I'informatique » | peurd'y aller » pages. » . : N ) . seniors » o
s'adapte » fait auparavant » seniors quivont devoir |  partout, essentielles ou indispensables »
‘adapter » Jccessoires »
« Nous sommes un trés
petit groupe et chacun
« Les difficultés sont en ce ayant des difficultés, nous R y , «Javais parfois des
. S i N . o v _ff A « A ma surprise, j'étais « Quelques difficultés P e . p i
Craintes et difficultés ) moment  cause dela « Oui, des fois jétais | avons moins de craintes . . - ! « Audébut, j'avais peurde |  difficultés @ mettre en
. « Non car la formatrice 3 o i . B . comme tout les autres «J'avais du mal @ parfois pour faire ) ) ) L
rencontrées pendant la «Oui. Ma lenteur. » «Non » situation sanitaire. Il est «Non » largué pour certaines qu'au début car nous «Non » o | «Non » ) . . faire une mauvaise pratique ce que j'avais
) est super sympa » o N i 3 B ; donc ¢a s'est bien passé et apprendre vite » quelques manipulations ) ) ) B )
formation bien siir préférable d'avoir a manipulations » constatons que c'est pareil ) ; manipulation » appris et c'est pas facile de
as N ‘ai progressé » » L )
nos cdtés le formateur » pour tous. On peut étre bl tout mémoriser aussi »
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Ce serait avec plaisir »

échanger et nous voir »

o . . «Oui car le prof s'adapte & «Je pense que cette
o . . |«Lors des cours collectifs, il " « Je nesais pas, je pense . S - X
" .. | «Non parceque d partir | «Ouicar la formatrice L X «Je pense que ouid X X chacun de nous et quand il formation n'est pas | «Qui mais certains ont
Adaptabilité de Ia formation a . S, § .. . |esteévidentque les niveaux e . que cela dépend du niveau . ) 8 ’ , . . L « Cela dépend des X L )
N d'un certain dge, on s'adapte trés bien a s condition d'étre a I'écoute et «Oui» | constateque'und'entre |« Ouicar cest assez facile » | adaptée au deld de 75/80 «Oui» «Ouije crois » 3 «Oui» besoin d'une formation
tous les ages X sont différents et les , de chacun et de ses envies y § . i formations » )
oublie beaucoup. » chaque cas » B concentré » ) nous ne suit pas, il revient ans. Chacun doit pouvoir plus longue que d'autres »
P »
4 vers lui et 'aide » vérifier son aptitude. »
«Je pense que travailler en
présentiel serait peut-étre et «Chacun a des désirs
g pa— P . . «llfaudrait un "SAV" ! s .
«Clest un peu égoiste mais ) plus simple mais sachant D . Dertraseiien N différents au niveau des
o ) ) ) « La seule amélioration sera . «J'ai été satisfait des | «J'aurais aimé aborder | (service aprés des cours), . - N o ;
Points d'amélioration a apporter . . on aimerait parfois que L . . que nous serions beaucoup . L . L « Il faut faire des pigires | choses a apprendre, il n'est | « Il faudrait proposer des
N . «Jene sais pas » «Jene sais pas » ) ) y S quand la situation «Je ne sais pas » «Je ne sais pas » . «llfaudrait plus de cours » | - cours. Je ne vois rien a lusage du téléphone des permanences s L
ala formation I'attention soit plus dirigée . plus nombreu, il faut . ; . B} de rappel » pas facile d'adapter une stages de révision »
i redeviendra normale » . redire » mobile » informatiques de temps en o
Sursoi» avouer qu'étre seulement 4 g formation & tout le monde
»
personnes pendant les P »
cours est un vraiplus | »
« La formation est assez
longue, ily a le cours et « La durée de la formation
l'application de celui-ci. était bien car j'ai eu le
’ Bien évidemment, la , . , « La formation dure 1h30 3 temps d'acquérir ce que je
« Il faudrait que la , ) N «La durée de la formation « La durée de cette f L « La formation est un peu i L Y . i . | . , .
. 3 «Je pense que la durée | formation peut paraitre 5 L . N par session, je trouve cela L voulais, d savoir les bases |« Je pense qu'il faut « La durée de la formation , « Pas assez de temps pour |« Non, on n’a pas toujours
formation soit encore N ) o . est bien adaptée mais | formation est trés bien je - L trop courte. Mais je ne " ) 3 ) L . «La durée de la o . "
- . ., |estbien mais que j'aurais | trop courte sion n'est pas o . Y trés bien. Toutefois, je de l'informatique. toujours plus de temps | est bien mais il faut pouvoir ) i . |approfondir, j'aurais besoin | l'opportunité de mettre en
Opinion sur la durée de la plus longue, doncj'aurais | . . . Jj'aurais tout de méme trouve, méme s'il me . o pense pas pour autant X . . A . formation est bien mais X i o .
. ; X trés certainement besoin |  assez rigoureux dans X R X «Je nesais pas » compte continuer [année K X X Maintenant je pense qu'il |pour apprendre et surtout |et vouloir pratiquer. J'aurais . X de faire plus de formations, | ~application ! Il faudrait
formation besoin de refaire une ) . 3 besoin de refaire une faudra refaire une | . avoir besoin de refaire une A ; L . ) N ilfaut en refaire ) ) .
3 o de faire une autre l'apprentissage. Je ne ) , L prochaine pour revoir L faut refaire des il faut que ce soit régulier. | stirement besoin de refaire o Jje mangque encore de revenir sur certains
formation quand j'aurais . N N |formation car tout évolue et | formation réguliérement . . .| formation régulierement ) N . régulierement » . .
formation aprés » pense pas avoir vraiment | . X certains points mal acquis, L formations réguliérement » une formation. » pratique » enseignements »
le temps. » X i Jje ne suis pas une pro » je pense » o carj'ai acquis les bases. »
besoin de faire une autre en revoir d'autres, etc » car avec le temps on peut
formation mais cela oublier surtout sion
pourrait m'étre utile pratique peu. »
malgré tout. »
s . « Ouije me sens plus a
« Avec ['expérience acquise L ; - . T o A
. " " . . . L l'aise avec les outils «Je pense que je suisun | « Ouicar cela m'oblige a «Ouij, j'ai moins de L . «Ouij, l'ordinateur est R
Plus d'aisance avec les outils o . « Oui. Je pratique avec plus | je peux dire que je suis plus i o o § o X " i « Oui, mais il faut «J'ai quelque peu . X | «lly aencore des progrés
L. N X « Bien siir » «Qui» L . numériques a présent, peu plus a [aise sur pratiquer et je suis donc «Qui» problémes qui me . AT «Oui» maintenant plus familier L
numériques aprés |a formation d'aisance » audacieuse » L | . . s pratiquer constamment » | apprivoisé l'ordinateur » . a faire »
méme s'ilva falloir certaines choses oui » plus a l'aise » bloguent » pour moi »
pratiquer souvent »
« Cela m'a permis de
rencontrer les autres
« J'espére. Apres la Covid- "éléves" mais vu que ce
19, si personne ne voit - o n'est pas en présentiel, une
. . . ) & o «Avec la formatrice ouj, o .| «Oui jaitissé des liens o b p o
Formation vectrice de relations d'objection, nous ) « Clest évident et ce fit trés ) « Oui, mais en visio c'est | fois ZOOM éteint, iln'y a . . .
. ) . «Un peu » mais avec les autres L. avec les autres seniors en L, » «Non » «Qui» « Pas tellement » « Oui » «Non » «Non » « Pas vraiment »
sociales organiserons une petite . enrichissant » plus compliqué » pas d'échanges entre nous
seniors pas vraiment » cours » )
(ou grande) rencontre car nous n'avons pas
amicale.» l'occasion de nous
rencontrer pendant cette
pandémie »
«J'aimerais faire une autre Lo . « Oui bien sir car cela . ’
. «J'aurais besoin de PPN .| «Pourquoipas, ce serait .
. formation plus tard pour AN m'oblige a pratiquer et si . «Ouij, parce quefautede | AN . o —_
. A « Bien silr, parce que ¢a o - L | participer d une autre N 8 plus par envie que par . y «J'aimerais participer d une | -« Oui pour revoir et . «Quij, il est difficile de
Besoin de participer a une . L « Oui car j'aime rafraichir mes « J'aimerais renouveler mais ) N I'année prochaine c'est en ) . o . pratique suffisante les L ) « Oui pour faire une remise o
. me permettrait de réviser. . ) formation pour me « Peut-étre » . | besoin car maintenant j'ai « Pourquoipas » . , autre formation, il faut voir | apprendre de nouvelles L mettre en application les
nouvelle formation apprendre » connaissances et avec des cours differents » . présentiel, ce sera bien X connaissances s'envolent R . @ niveau » .
» 3 i perfectionner un peu plus i appris les bases de le théme proposé » choses » enseignements seule »
compétences numérigues. mieux car nous pourrons M . »
» l'informatique »

Légende : O = Questionnaire
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Annexe 10- Grilles d’observation remplies (association I’Age d’Or en premier et association ’ASCM en deuxiéme)

THEMES OBSERVATIONS

Sujet de la formation

Classement et stockage des fichiers numériques

Durée de la formation 1h20

Nombre de seniors participants 5

Nom des seniors participants Bernard, Josette, Régine, Monique et Régine
Nom du formateur Tiffany

Déroulement de la formation

La formatrice donne son cours informatique en montrant ce qu'elle fait via un partage d'écran.
Ensuite, elle demande a chaque senior de faire un partage d'écran a leur tour pour refaire ce que
la formatrice leur a appris.

Ambiance, atmosphére générale

Calme mais dynamique en méme temps, rythme lent pour bien expliquer, convivial, chaleureux

Comportements, attitudes des seniors

Attentifs, posent des questions

Conversations entendues de la part des seniors

"Il va falloir pratiquer", "On n'a pas tout retenu encore mais a force on vay arriver", "Vous
pouvez répéter ?"

Niveau de compréhension des seniors

La formatrice doit répéter les informations plusieurs fois mais les seniors sont trés a |'écoute

Craintes, hésitations, difficultés des seniors

Peur de mal faire, de ne pas comprendre, hésitations, crainte de ne pas retenir, quelques
difficultés pour refaire les manipulations, ils ont besoin de |'aide de la formatrice

Création de lien social entre les seniors

Moyen

Comportement, attitude du formateur

Plutot a l'aise

Niveau de maitrise du numérique du formateur

Bonne maitrise

Niveau de pédagogie du formateur

Explications claires, lentes, détaillées, cours bien préparé, la formatrice demande régulierement
aux seniors s'ils ont des questions a poser et si tout est clair pour eux

Aide individuelle du formateur aupres des seniors

Difficile a voir en visio mais la formatrice aide vraiment chaque senior quand c'est a eux de
pratiquer en faisant un partage d'écran

Création d'un lien de proximité avec les seniors

Oui, proche des seniors

Hésitations, difficultés du formateur

Quelques hésitations parfois mais pas de difficultés
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THEMES OBSERVATIONS

Sujet de la formation Parameétres Windows, parameétres de sécurité
Durée de la formation 1h30

Nombre de seniors participants 3

Nom des seniors participants Pierre, Huguette et Marie-Jeanne

Nom du formateur Jérome

Le formateur donne son cours informatique, ensuite chaque senior est invité a faire un partage

Déroulement de la formation d'écran pour reproduire ce qu'il a appris. Si les seniors ont des questions apres le cours, ils
peuvent les envoyer par mail au formateur
Ambiance, atmosphére générale Tres conviviale, chaleureuse, amicale, presque familiale
Comportements, attitudes des seniors Tres attentifs, pas un bruit
Conversations entendues de |a part des seniors "C'est ol ?", "Je ne vois pas ou c'est", "Vous pouvez répéter ?"
Il demandent souvent de répéter, ils ont besoin de temps pour comprendre, assimiler et
Niveau de compréhension des seniors pratiquer. Une senior (Huguette) comprend moins vite que les deux autres (ils n'ont pas le

méme niveau)
Peur de se tromper, de faire une mauvaise manipulation, ils ont un peu de mal mais ils finissent
pary arriver car ils sont tres attentifs

Craintes, hésitations, difficultés des seniors

Création de lien social entre les seniors Oui
Comportement, attitude du formateur Tres a l'aise

Niveau de maitrise du numérique du formateur Trés bonne maitrise
Niveau de pédagogie du formateur Trés pédagogue

Difficile a voir en visio mais il guide les seniors lorsque c'est a leur tour de faire un partage
d'écran pour manipuler I'ordinateur

Création d'un lien de proximité avec les seniors Oui, le formateur parle avec les seniors de leur vie personnelle, ils sont trés proches
Hésitations, difficultés du formateur Non

Aide individuelle du formateur aupres des seniors
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