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PRESENTATION

Ce document constitue le rapport final de la recherche « La fracture
numérique au second degré », réalisée pour la Politique scientifique
fédérale dans le cadre du programme « Société & avenir ». Cette recher-
che vise a comprendre la portée scientifique, les fondements empiri-
ques et les enjeux sociétaux de la «fracture numérique au second
degré », qui concerne les inégalités parmi les utilisateurs des technolo-
gies de I'information et de la communication (TIC) et d'internet, au fur
et a mesure que les écarts liés a I'acces (c’est-a-dire la fracture numéri-
que au premier degré) se réduisent. Le concept de fracture numérique
au second degré est assez nouveau dans l'agenda de la recherche
sociale concernant les TIC et en particulier internet. Ses implications
politiques nécessitent une investigation en profondeur, ciblée sur le
contexte belge.

Apres avoir dressé un état de l'art de la recherche existante, qui permet
de préciser la perspective dans laquelle I'investigation sera conduite, le
cceur de la recherche consiste en une démarche empirique qualitative,
qui repose sur une série d’entretiens semi-directifs approfondis aupres
d'un échantillon d’utilisateurs d’internet, construit pour refléter la
diversité sociodémographique de la population entre 20 et 60 ans.
L'interprétation du matériau empirique a été construite en recourant a
I'analyse typologique, qui permet de reconstruire, a partir des récits des
utilisateurs, des trajectoires d'usages et des profils types d’utilisateurs.
C’est sur la base de cette analyse que les enjeux de la vulnérabilité
numérique et de I'inclusion numérique sont développés. Avant de pas-
ser aux conclusions finales, un détour a été effectué par une comparai-
son de quelques programmes d’action en faveur de I'inclusion numéri-
que, afin d’étayer le travail de formulation des recommandations.

Les deux premiers chapitres de ce livre présentent I'apport théorique de
la recherche. Puisque la question des usages des TIC est au centre du
questionnement sur la fracture numérique au second degré, le premier
chapitre fait le point sur les différentes théories proposées par les scien-
ces sociales pour comprendre et analyser la construction des usages des
TIC. Une fois mis en place les concepts qui permettront une analyse des
pratiques des utilisateurs, le chapitre II s’attache a décrypter la notion
de fracture numérique au second degré. Il met en évidence la perti-
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nence actuelle de cette problématique en Belgique, sur base d’une ana-
lyse de données statistiques existantes. Il propose ensuite une série de
clés pour une meilleure lecture des enjeux sociaux de la fracture numé-
rique et précise des notions telles que l'exclusion, 1'inclusion, la vulné-
rabilité, les inégalités, les risques ou les opportunités.

Le chapitre III précise le questionnement et les hypotheéses qui prési-
dent a la mise en ceuvre du travail d’investigation empirique et expose
la méthodologie de la recherche, qui repose essentiellement sur une
approche qualitative.

Le chapitre IV est consacré aux résultats de 1'analyse des profils dutili-
sateurs. Apres avoir exposé les fondements et la pertinence de I'analyse
typologique, ce chapitre explique pourquoi et comment des profils
types d’utilisateurs ont été construits. Les huit profils types sont ensuite
décrits de maniere détaillée. Une grande importance est accordée a la
place et au sens des usages, ainsi qu’a la dynamique des trajectoires.
Cette description détaillée débouche, dans le chapitre V, sur une ana-
lyse transversale, qui met en évidence la complexité des liens entre les
usages des TIC et les variables sociodémographiques. Le role des res-
sources disponibles, le rapport a I'apprentissage et a la construction des
compétences, ainsi que la valeur symbolique attribuée aux usages, sont
des éléments clés de cette approche transversale. Le chapitre V se
conclut sur une analyse des opportunités et des risques d’inclusion ou
d’exclusion, en termes de vulnérabilité des différents profils types
d’utilisateurs.

Le chapitre VI apporte une articulation entre 'analyse empirique et la
formulation des conclusions et recommandations, en mettant en avant
les aspects institutionnels de la lutte contre la fracture numérique, a tra-
vers une comparaison de programmes d’action en faveur de 'inclusion
numérique, mis en place au niveau européen, en Belgique et dans quel-
ques pays voisins.

Enfin, le chapitre VII présente les conclusions transversales de la
recherche et formule des recommandations. Celles-ci ne prennent pas
la forme d’une liste de mesures concretes, mais plutdt de propositions
qui concernent la conception de politiques publiques et de programmes
d’action. Elles concernent 'amont du processus de décision politique.

La recherche a été réalisée a la Fondation Travail-Université, a Namur,
par Périne Brotcorne, Lotte Damhuis, Véronique Laurent, Gérard
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Valenduc et Patricia Vendramin, avec la collaboration de Ghislaine
Weissgerber pour les interviews. La direction scientifique a été assurée
par Gérard Valenduc et Patricia Vendramin. L'équipe de recherche
remercie tous les membres du Comité d’accompagnement, ainsi que
I'administratrice de programme Margarida Freire, pour leurs contribu-
tions positives a I'avancement de la recherche. Elle remercie aussi tous
les participants aux différents workshops. Enfin, elle n‘oublie pas les 68
personnes interviewées, qui ont livré le récit de leur trajectoire d'usages
et ont contribué a fournir la matiere premiere de cette recherche, mais
qui sont maintenant dans 'anonymat de leurs prénom:s fictifs.






Chapitre 1 LA CONSTRUCTION DES USAGES
DES TIC

Puisque la fracture numérique au second degré concerne les inégalités
dans les usages d’internet et des TIC, il est nécessaire de clarifier
d’abord le concept d’usage. La notion d"usage (ICT-usage) couvre non
seulement "utilisation des TIC (ICT-use), mais aussi les comportements,
les attentes et les représentations des individus. L'usage désigne donc
une pratique sociale construite autour de l'utilisation des TIC (Mille-
rand, 1998).

La premiere partie de ce chapitre montre que la construction des usages
est un processus qui comporte plusieurs phases, depuis l'adoption
jusqu’a l'appropriation. Les modeles de diffusion, notamment celui de
Rogers (1995), s'attachent a comprendre le début de ce processus, de
I'adoption a l'utilisation. D’autres approches théoriques plus récentes,
comme celle de Van Dijk (2005), envisagent 1'utilisation et 'appropria-
tion comme un processus progressif, qui conduit a franchir des seuils
successifs depuis la motivation initiale jusqu’a la construction des usa-
ges.

La deuxieme partie retrace I'émergence et le développement de la socio-
logie des usages, en expliquant les nouveaux défis auxquels celle-ci est
confrontée suite a la transformation récente des pratiques de communi-
cation et a la diffusion des technologies multimédia interactives. Plu-
sieurs concepts sont mis en place, pour étre utilisés plus loin dans I'ana-
lyse du matériau empirique, notamment les notions de territoire d"usa-
ges et de cadre d"usage.

La troisieme partie analyse le contexte sociétal dans lequel la construc-
tion des usages des TIC prend sa place et son sens : le développement
de la société de l'information. La notion de société de l'information n’est
pas sans ambiguité. La société de I'information représente a la fois une
transition économique, d’ampleur mondiale, un projet politique,
auquel I'Union européenne a accordé une priorité élevée, et une norme
sociale, qui prescrit des comportements individuels et collectifs. Ce der-
nier aspect — la norme sociale — est particulierement important
lorsqu’on s’intéresse a la construction sociale des usages.
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1. Les usages des TIC, de ’adoption a
I’appropriation

Selon Breton & Proulx (2006), le processus de construction sociale des
usages peut étre décomposé en trois phases successives : l'adoption,
l'utilisation et l'appropriation, comme le résume le Tableau I-1. Ces
phases successives peuvent faire l'objet de différentes approches scien-
tifiques. Les théories de la diffusion s’intéressent essentiellement a
I'adoption. Elles accordent moins d’attention a l"utilisation et a I'appro-
priation. Les études qui s'appuient sur des mesures statistiques des dif-
férentes utilisations des TIC, a travers des enquétes ou des méthodes de
webmétrie, sont pertinentes pour comprendre la nature et la diversité
des usages, ainsi que pour en évaluer les facteurs explicatifs. Les
recherches dans le domaine de l'ergonomie des interfaces et des logi-
ciels concernent également cette seconde phase du processus. Quant a
la phase d’appropriation, elle constitue l'objet principal de la sociologie
des usages (deuxieme partie du chapitre).

Tableau I-1: Processus de construction des usages

Phase 1 : adoption

Phase 2 : utilisation

Phase 3 : appropriation

Découverte de I'innovation

Choix d’une configuration
technique

Acquisition
Consommation

Inscription “économique”
(marché)

Conformité au mode
d’emploi

Expérimentation, apprentis-
sage

progressif

Face-a-face avec I'objet tech-
nique

Mise en place opérationnelle

Inscription technique

Maitrise de la technologie

Banalisation, construction
d’une configuration organi-
sationnelle

Personnalisation
Création d’usages nouveaux

Inscription sociale

Théories de la diffusion Analyse de données statistiques | Sociologie des usages
Ergonomie des interfaces
Source : d’apres Breton & Proulx (2006), p. 256
1.1. L’approche anthropocentrique de Rogers

Alors que la plupart des théories de la diffusion des innovations repo-
sent sur des modeles purement économiques, dans lesquels les facteurs
explicatifs déterminants sont l'offre et la demande, I'élasticité, le prix et
la rentabilité des investissements, Rogers développe des 1962 une théo-
rie alternative, qu’il qualifie d’anthropocentrique (Rogers, 1995). Il
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s’intéresse a la diffusion des innovations non pas dans un marché, mais
dans un systeme social dont il étudie le comportement des différents
agents, les relations qui se tissent entre eux, ainsi que les mécanismes
d’entrainement ou de dévoiement, de conviction ou d’éviction, d’adop-
tion ou de rejet. Pour Rogers, ce ne sont pas les mécanismes du marché
qui favorisent a eux seuls la diffusion des innovations, mais surtout le
comportement de communication des «agents de changement » qui
influencent les concepteurs, les producteurs, les consommateurs et les
nombreux acteurs intermédiaires.

La référence a la théorie de Rogers sur la diffusion des innovations est
fréquente dans les recherches sur la fracture numérique. Bien que
Rogers lui-méme n’ait rien écrit sur la diffusion d’internet, de nom-
breux auteurs effectuent des emprunts a son modele pour interpréter la
diffusion des TIC et la différenciation des usages des TIC (Bianchi & al.,
2006 ; Dekkers, 2002 ; Mason & Hacker, 2003 ; Moreas, 2007 ; Steyaert,
2002 ; Van Dijk, De Haan & Rijken, 2000 ; Van Dijk, 2005 ; Vendramin &
Valenduc, 2003 et 2006).

Figure I-1: Le processus d’adoption d'une innovation selon Rogers

Variables liées au

« récepteur » : Rejet
attitude face au Adoption différée

- changement, cosmo- - Adoption partielle
politisme, utilita- Adoption discontinue
risme, etc. Désenchantement

} N\

Connaissance Conviction de la Décision d’adopter Essai et confirmation
de I’innovation == | pertinence de =P | I’innovation

I’innovation
Variables du systéme Caractéristiques Ressources du Comportement des
social : pergues de « récepteur » : catégories successives
normes sociales, Pinnovation : cognitives, d’adoptants : pion-
tolérance et respect complexité, sociales, niers, premiers
des minorités, niveau compatibilité, matérielles adoptants, majorité
de communication, testabilité, précoce, majorité
etc. visibilité, tardive, trainards.

avantage comparatif

Source : d'apres Rogers (1995), p. 163
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Rogers propose trois grandes catégories de facteurs explicatifs de la dif-
fusion des innovations, qui seront exposés de maniere plus détaillée
dans la suite de ce texte :

—  les caractéristiques des produits ou des services du point de vue
des utilisateurs : la complexité, la compatibilité, la possibilité de
tester, la visibilité et les avantages comparatifs ;

—  les caractéristiques des consommateurs, c’est-a-dire leurs ressour-
ces cognitives, sociales et matérielles (argent et temps) ;

—  les profils des différentes catégories d’adoptants au fur et a mesure
que l'innovation se diffuse : les pionniers, les premiers adoptants,
la majorité précoce, la majorité tardive et les trainards.

Ces facteurs explicatifs interviennent a différents moments du proces-
sus d’adoption d’une innovation, comme le montre le schéma de la
figure I-1.

Le modele théorique de Rogers est invoqué pour expliquer tantot la
dynamique de la diffusion d’internet, tant6t la différenciation des pro-
cessus et des rythmes d’adoption des TIC, tantot I'interaction entre les
caractéristiques percues des TIC et les ressources des utilisateurs. C'est
ce dernier point qui est le plus pertinent par rapport a la fracture numé-
rique au second degré.

Les caractéristiques percues par les utilisateurs jouent un grand role dans

les processus d’exclusion et d’inclusion, car elles expliquent les percep-

tions différenciées des incitants et des freins a 'usage des TIC. Cinq
caractéristiques des TIC jouent un role important : la complexité, la
compatibilité, la testabilité, la visibilité et 'avantage comparatif.

— La réduction de la complexité des interfaces et des modes opéra-
toires contribue a abaisser les seuils d’adoption.

- La notion de compatibilité se réfere a la mesure dans laquelle les
TIC peuvent s'adapter aux normes et aux valeurs, aux attentes et
aux expériences, aux modes de vie et a I'environnement quotidien
des utilisateurs.

—  La testabilité

— dépend des occasions de se familiariser et d’expérimenter les TIC,
notamment dans un environnement professionnel ou éducatif, ou
encore a travers des relations de proximité.

—  Lavisibilité réduit I'incertitude : visibilité en tant quoutil de com-
munication avec les autres, en tant qu’instrument de valorisation
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professionnelle, en tant que forme de distinction ou de reconnais-
sance sociale.

-  Quant a 'avantage comparatif, il est percu a la fois en tant que rap-
port colit / bénéfice et en termes d’efficacité et de qualité des servi-
ces rendus, par rapport a une situation antérieure.

En fonction de leurs perceptions de ces cinq caractéristiques, les utilisa-
teurs devront mobiliser, a divers degrés, trois niveaux de ressources :
des ressources matérielles, cognitives et sociales, qui sont réparties de
maniere inégale dans la société. Les ressources matérielles concernent non
seulement les aspects financiers (niveau de revenu, niveau d’endette-
ment), mais aussi les ressources en temps, qui sont inégalement répar-
ties selon le genre, les groupes professionnels et les types de ménage.
Les ressources cognitives renvoient a I'enjeu des compétences numéri-
ques, qui sera développé plus loin. Les ressources sociales concernent la
capacité de s’insérer activement dans des réseaux interpersonnels, au
travail, dans I'enseignement ou la formation continue, dans des clubs
ou associations, dans des relations amicales et familiales. Certains
auteurs ajoutent aux ressources sociales les ressources culturelles, qui
prennent une importance croissante avec la navigation sur internet et
les exigences nouvelles de la lecture numérique (Van Dijk, 2005;
Moreas, 2007 ; Giffard, 2008) ; d’autres auteurs se réferent au processus
de constitution du capital culturel, au sens de Bourdieu, mais cette fois
dans le champ particulier du numérique (Granjon, 2005). Dans les
recherches sur la fracture numérique qui s’inspirent de pres ou de loin
de Rogers, cette interaction entre perceptions différenciées et ressour-
ces différenciées est souvent présentée comme un facteur explicatif de
la construction d’inégalités sociales au fur et a mesure de la diffusion
des TIC dans la société.

La description des profils des catégories successives d’adoptants, tels
que définis par Rogers, peut étre facilement adaptée a la diffusion
d’internet (Vendramin & Valenduc, 2006) !

—  Les pionniers sont ceux qui ont participé a la « fabrication » d’inter-
net et de ses premiers usages dans les universités, les centres de
recherche et les entreprises. On les retrouve aujourd’hui dans le
développement du web 2.0 et les projets de web 3.0. Ils conservent

' On trouvera également dans cet article un graphique qui positionne les différentes catégories

d’adoptants par rapport a la courbe de diffusion utilisée par Rogers (courbe en S ou sigmoide).
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souvent une longueur d’avance sur le plan technologique. Ils
manifestent en général peu d’intérét commercial. Ils ont le senti-
ment d’appartenir a des communautés planétaires virtuelles et
influencent fortement l'imaginaire d’internet. Plusieurs auteurs
ont décrit leur role dans la construction des premiers usages (Cas-
tells, 2002 ; Flichy, 2001b).

Les premiers adoptants sont ceux qui prennent les risques avant les
autres, parce qu’ils ont une bonne intuition des potentialités de
I'innovation et des bénéfices qu’ils pourront en retirer. Leur posi-
tion professionnelle ou sociale leur permet d’influencer l'agenda
du développement des technologies et des services. Ils créent un
effet de démonstration, qui est essentiel pour amorcer la diffusion
a grande échelle. Ils influencent le modele économique de diffu-
sion et donnent forme aux clivages entre ceux qui ont «déja
adopté » et « pas encore adopté » I'innovation.

La majorité précoce est constituée d’un public qui présente une
bonne combinaison de ressources matérielles, cognitives et socia-
les. L'adoption est volontaire, mais motivée par une connaissance
ou une observation des potentialités de I'innovation. Elle s’étend a
des catégories sociales et des profils personnels proches des pre-
miers adoptants, de proximité en proximité, avec des seuils qui
s’abaissent progressivement (niveau de formation, revenu), et cela
jusqu’aux limites d’un périmetre de contagion, que Rogers situe a
environ 50% du « systeme social concerné ». La majorité précoce
contribue a mieux définir les contours d’un nouvel ensemble
d’usages, souvent distincts de ceux des pionniers. C’est a ce stade
que le rythme d’arrivée des nouveaux adoptants atteint son maxi-
mum, pour décroitre par apres. C'est a ce stade aussi que les écarts
entre les groupes sociaux sont les plus importants : selon Rogers,
de l'ordre de 80% d’adoptants dans les groupes les plus favorisés
contre 20% dans les groupes moins favorisés. Ces proportions cor-
respondent a maints égards aux descriptions de la fracture numé-
rique lorsque le taux de diffusion d’internet est de 'ordre de 50%
(en Belgique : situation en 2004).

La majorité tardive se situe au-dela de la premiere moitié¢ du public
potentiellement concerné par I'innovation. Elle adopte celle-ci tan-
tot par nécessité économique, tantot suite a la pression exercée par
I'environnement professionnel, social ou familial. Il s’agit d'un
public qui a moins de ressources matérielles, cognitives et sociales
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que la majorité précoce. Les seuils d’accessibilité doivent s’abaisser
pour ce public, a la fois sur le plan économique (cofits) et sur le
plan qualitatif (réduction de la complexité, amélioration de la tes-
tabilité et de la visibilité). Des stratégies de démonstration sont
nécessaires pour convaincre des catégories d’utilisateurs qui sont
davantage sensibles a la fiabilité et a l'efficacité qu’a la seule nou-
veauté. La « mise en conformité » est une motivation importante.
Une adoption limitée ou différée est souvent observée.

—  Finalement, la catégorie des trainards couvre deux types de
publics. Il y a d’une part des résistants volontaires, qui argumen-
tent leurs réticences et développent des solutions alternatives, et
d’autre part, des personnes caractérisées par un faible niveau de
ressources, qui ne pergoivent pas d’avantage comparatif a 1'adop-
tion de I'innovation. Celle-ci n’est adoptée que quand il n’y a plus
moyen de faire autrement. Elle est percue comme une contrainte,
pas comme un choix. Il peut s’agir d’'une adoption limitée ou dis-
continue.

L'utilisation de la théorie de Rogers dans I'étude de la fracture numéri-
que est cependant loin de faire I'unanimité (Granjon, 2004 ; Van Dijk,
2005). Van Dijk reproche notamment au modele de diffusion de Rogers
de refléter un certain déterminisme technologique et d’entretenir
I'ambiguité sur I'horizon de la diffusion: la technologie sera-t-elle
adoptée par la quasi-totalité de la société ou la « saturation du systeme
social concerné » interviendra-t-elle a un seuil plus bas ? Il remarque
également que le modele de Rogers néglige le fait que divers groupes
sociaux peuvent avoir des rythmes d’adoption de I'innovation qui sont
différents et décalés dans le temps.

1.2. L’'appropriation par seuils successifs et les
compétences

Tout en retenant de la référence au modele de Rogers la question des
divers types de ressources et de leur interaction avec la perception des
caractéristiques de la technologie, Van Dijk propose un autre modele
d’analyse des inégalités numériques, qui repose sur un processus
d’appropriation en quatre phases successives : la motivation, l'acces
matériel, la construction des compétences et la construction des usages
(Van Dijk, 2003 et 2005). Dans ce processus d’appropriation, les compé-
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tences numériques jouent un role essentiel. Van Dijk propose une typo-
logie des compétences numérique, sur laquelle repose son modele
d’appropriation par seuils successifs

1.2.1. Une typologie des compétences numériques

La question des compétences numériques est traitée depuis longtemps
par divers auteurs qui s’intéressent a 'éducation et a la pédagogie des
TIC (Selwyn & al., 2005). Dans les recherches sur la fracture numérique,
cette question apparait aussi sous les appellations de nouvelle culture
numérique ou alphabétisation numérique (Mertens & al., 2007 ; Selwyn
& Facer, 2007 ; Warchauer, 2003). Ici, on s’intéressera plutot aux travaux
qui établissent un lien direct entre les compétences numériques et les
inégalités numériques. La typologie proposée en 2001 par un orga-
nisme public de planification socioculturelle aux Pays-Bas (Steyaert &
De Haan, 2001), reprise et complétée ensuite par d’autres auteurs (Ven-
dramin & Valenduc, 2003 et 2006 ; Van Dijk, 2003 et 2005), distingue
trois niveaux de compétences numériques : les compétences instrumen-
tales, structurelles (ou informationnelles) et stratégiques.

Les compétences instrumentales ont trait a la manipulation du matériel
et des logiciels. Elles couvrent en premier lieu les compétences opéra-
tionnelles qui relevent d’un savoir-faire de base. Que ce soit dans un
environnement domestique ou professionnel, les compétences instru-
mentales comprennent aussi les capacités techniques et les capacités de
raisonnement pour faire face aux bogues, aux virus et autres aléas tech-
niques quotidiens. De nombreux programmes de formation et de sensi-
bilisation aux TIC se focalisent sur les compétences instrumentales.
C’est le cas du « permis de conduire informatique européen » (ECDL)
qui constitue une tentative récente de standardiser différents niveaux
de compétences instrumentales, par l'intermédiaire d'un systeme de
certifications privées. Dans les programmes de formation destinés a des
publics fragilisés (demandeurs d’emploi, migrants, seniors, jeunes en
difficulté), I'acquisition de compétences instrumentales est souvent un
point de passage obligé.

Les compétences structurelles ou informationnelles concernent la nou-
velle fagon d’entrer dans les contenus en ligne : chercher, sélectionner,
comprendre, évaluer, traiter I'information. Alors que 1'utilisation de
I'informatique a toujours nécessité des compétences instrumentales, les
compétences informationnelles ont pris toute leur importance plus

12



CHAPITRE 1 LA CONSTRUCTION DES USAGES DES TIC

récemment, avec le développement des contenus d’information et des
services en ligne. Ces compétences sont aujourd’hui nécessaires pour
utiliser les procédures de navigation, les hypertextes, les moteurs de
recherche, les forums de discussion, les services interactifs ou coopéra-
tifs du web 2.0. Van Dijk (2005) a introduit une distinction entre les
deux types de compétences informationnelles : les compétences formel-
les et substantielles. Les premieres sont relatives au format, les secon-
des au contenu de l'information. Parmi les compétences formelles,
l'auteur cite notamment la capacité de comprendre la structure des
fichiers d’un ordinateur, d’un site web ou d’une compilation de musi-
que ou d’images ; la compréhension de l'architecture d’un site web (la
carte du site) ; la capacité de maitriser la structure des liens dans un
hypertexte; la compréhension de la présentation d'une page
multimédia; la capacité de maitriser la fragmentation des sources
d’information, réparties dans un grand nombre de sites ; la maitrise de
I'obsolescence et du renouvellement rapide des sources d’information ;
enfin, 'omniprésence de I'anglais. Quant aux compétences information-
nelles dites substantielles, elles consistent a apprendre comment cher-
cher lI'information en ligne, comment la sélectionner parmi une offre
surabondante, comment éditer soi-méme cette information, comment
en évaluer la qualité, comment combiner des sources d’information qui
proviennent de médias et d’auteurs de plus en plus diversifiés, com-
ment établir des liens ou des associations entre les informations sélec-
tionnées et comment arriver a formuler des généralisations.

Les compétences stratégiques concernent l'aptitude a utiliser I'informa-
tion de maniere proactive, a lui donner du sens dans son propre cadre
de vie et a prendre des décisions en vue d’agir sur son environnement
professionnel et personnel. Elles soutiennent des comportements orien-
tés vers un but. Les compétences stratégiques, tout comme les compé-
tences informationnelles substantielles, ne sont pas totalement
nouvelles ; leur besoin se faisait déja sentir avec les médias écrits et
audiovisuels, mais les médias interactifs en ligne en accentuent
I'importance et 'urgence. Les auteurs cités s’accordent sur une sorte de
hiérarchie des compétences numériques : les compétences instrumenta-
les sont un pré-requis a la construction des compétences information-
nelles, qui soutiennent les compétences stratégiques.

Il existe peu d’études empiriques des facteurs sociodémographiques
qui peuvent expliquer des inégalités dans le développement des com-
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pétences structurelles et stratégiques (Gui, 2007 ; Hargittai, 2006). Selon
Van Dijk (2005), ce ne sont pas tant les facteurs sociodémographiques
traditionnels qui peuvent expliquer ces inégalités, mais plutot la capaci-
té des utilisateurs a mobiliser les ressources cognitives, sociales et
culturelles adéquates. On rejoint ici la question des capacités, qui sera
exposée dans le chapitre II.

Par ailleurs, le mode de construction des compétences numériques
repose sur deux évolutions qui n‘ont pas les mémes rythmes: d'une
part l’évolution de la technologie, d’autre part la progression de
I'apprentissage. Ni 'une ni l'autre ne sont linéaires. L'évolution tech-
nologique comporte des paliers et des sauts qualitatifs. La progression
de I'apprentissage est un processus itératif, fait d'une succession de rat-
trapages et de décrochages continuels (Vodoz & al., 2005) ; 'apprentis-
sage n'est jamais achevé ni définitif. Dans cette hypothese, deux types
particuliers de compétences, qui n‘appartiennent pas au registre des
compétences numériques proprement dites, s‘averent utiles: d'une
part, les compétences de transfert, c'est-a-dire la capacité de transférer
les connaissances et les savoir-faire acquis dans un environnement
d’apprentissage vers un autre environnement, professionnel ou
domestique ; d’autre part, la capacité de s’inscrire dans une démarche
de formation tout au long de la vie.

1.2.2. Les seuils a franchir depuis la motivation
jusqu’a I’'appropriation

La motivation est le premier stade de 'appropriation des TIC. Il s’agit de
la motivation des utilisateurs potentiels a adopter, apprendre et utiliser
les TIC dans leur vie professionnelle et/ou dans leur vie quotidienne.
La motivation peut se mesurer de deux maniéres. D'une part, les
enqueétes sur 'acces aux TIC peuvent évaluer les raisons pour lesquelles
certains individus ou certains groupes sociaux restent en marge des
TIC. Les facteurs généralement cités sont le peu d’intérét, le manque de
besoins, la faible utilité percue, la peur de I'inconnu, un cofit trop élevé
ou une forte complexité percue — on y reconnait certaines des
« caractéristiques percues » du modele de Rogers. D’autre part, ces
enquétes peuvent également mesurer la proportion d’utilisateurs occa-
sionnels ou intermittents, les abandons et les « robinsons » (déconnec-
tés volontaires). Au-dela de ces parametres mesurables, Van Dijk souli-
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gne l'importance des ressources mentales, cognitives, émotionnelles et
relationnelles pour favoriser la motivation.

L’acces matériel est le second stade du processus. Il se réalise par la pos-
session domestique et/ou par toute autre forme de disponibilité struc-
turelle, au travail, dans les institutions de formation, dans des points
d’acces publics ou chez d’autres personnes. Le travail et la formation
jouent un rdle clé dans 'acces matériel, mais la possession domestique
est souvent pergue comme une condition nécessaire a une réelle appro-
priation — du moins dans les sociétés occidentales développées. A ce
stade, les inégalités relevent de la fracture numérique au premier degré.

La construction des compétences est le troisieme stade. On entre ici dans le
domaine de la fracture numérique au second degré. Van Dijk propose
une typologie des compétences numériques, qui a été exposée ci-des-
sus. Plusieurs auteurs (Selwyn & Facer, 2007 ; Warschauer, 2003) souli-
gnent que, si la maitrise des TIC requiert l'acquisition et la mobilisation
d’une série de compétences numériques spécifiques, ces compétences
ne sont pas disjointes des compétences de base en matiere de maitrise
du langage et de capacité d’expression ; d’ailleurs, les diverses formes
d’illettrisme et de difficultés langagiéres sont des facteurs importants
d’inégalités numériques au second degré, quand l'obstacle de l'acces
matériel est franchi.

Le quatriéme stade dans l'appropriation des TIC est celui de la construc-
tion des usages. Selon Van Dijk, les principaux indicateurs de la progres-
sion dans les usages sont le temps consacré, la diversité des applica-
tions et des services réellement utilisés, ainsi que le degré de créativité.
Les facteurs critiques sont ici les ressources en temps, les ressources
sociales et les ressources culturelles, qui sont distribuées de maniere
inégale selon la nature du travail, le niveau d’instruction et la structure
du ménage. A ce stade, les inégalités numériques sont autant le produit
que le reflet des inégalités sociales. Van Dijk met en évidence un « effet
Mathieu » (selon la citation de I'’évangéliste : « car on donnera a celui
qui a et il sera dans 'abondance, mais a celui qui n’a pas on enlevera
méme ce qu’il a»). Ceux qui sont déja en possession de ressources
préalables tirent davantage de bénéfices d’une nouvelle ressource que
ceux qui sont au départ défavorisés ou en retard. La nouvelle ressource
est ici la valeur ajoutée de l'utilisation des TIC et d’internet. Les res-
sources préalables sont les ressources cognitives, matérielles (temps et
argent), sociales et culturelles, déja mentionnées.
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1.2.3. Effet Mathieu et théorie du knowledge gap

Van Dijk compare I'effet Mathieu dans les usages d’internet a la théorie
du knowledge gap, élaborée dans le cadre de la diffusion des médias.
Cette théorie a été développée dans les années 1970 a propos de la télé-
vision et des médias en général (Tichenor & al., 1970). Elle présume
que, quand un progres se produit dans I'information et la communica-
tion, ce sont les groupes sociaux dont le niveau éducatif et culturel est
le plus élevé qui en tirent le maximum de profit pour améliorer leur
capital de connaissances. Méme si le niveau général des connaissances
augmente pour tous, l'écart s’accroit entre les groupes sociaux qui ont
les niveaux d’instruction les plus élevés et ceux qui ont les niveaux
d’instruction les moins élevés, ce qui provoque une polarisation des
connaissances (Mason & Hacker, 2003).

De nombreuses enquétes sur l'utilisation d’internet indiquent que le
niveau d’instruction est un facteur discriminant, non seulement pour
l'acces a internet, mais aussi pour les usages qui en sont faits. La ques-
tion des usages devient d’autant plus importante que l'acces se généra-
lise. Elle est liée aux compétences que possedent les utilisateurs et a
leur capacité de les développer a travers leurs activités en ligne. Ainsi,
les utilisateurs qui ont un moindre niveau d’instruction se cantonne-
raient dans des usages d’internet a des fins de divertissement, tandis
que l'éventail d'usages s'élargirait d’autant plus que le niveau d’éduca-
tion est élevé (Bonfadelli, 2002). Cet auteur souligne que les politiques
de lutte contre la fracture numérique doivent davantage concerner
I'éducation et la formation que les facilités d’acces.

La fracture numérique au second degré ne serait-elle alors qu'une nou-
velle version du knowledge gap ? Si oui, les conséquences sont importan-
tes. Selon Hiising & Selhofer (2004), cet argument se reflete aujourd’hui
dans l'observation fréquente que le phénomene d’exclusion numérique
n'est pas tant une exclusion de 'information, mais une exclusion par
I'information ; la notion de fracture numérique se rapporte a une spi-
rale d’acces inégal et d’usage inégal des TIC, ainsi qu’a leurs répercus-
sions économiques. Selon ces auteurs, s’il en est ainsi, la fracture numé-
rique, congue comme une version numérique du knowledge gap analogi-
que, est en porte-a-faux avec la vision politique d'une société de
I'information inclusive. Pour combattre 1'exclusion numérique, il faut
maintenir et développer des domaines d’activité a I'abri de l'exclusion
par I'information.
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La différence essentielle entre l'effet Mathieu (selon Van Dijk) et la théo-
rie du knowledge gap réside dans le fait que celle-ci concerne essentiel-
lement les écarts en matiere d’acces a la connaissance et a I'information,
tandis que l'effet Mathieu dans la construction des usages concerne
plus largement des inégalités dans des pratiques, des comportements et
des actions. Selon Van Dijk, « des inégalités structurelles apparaissent
quand certains segments de la population bénéficient d’une utilisation
avancée de l'ordinateur et d’internet pour I'information, la communica-
tion, les affaires, le travail et 'éducation, tandis que d’autres n’utilisent
que des applications élémentaires pour l'information, la communica-
tion et le shopping et profitent surtout des applications de
divertissement » (Van Dijk, 2005 : 129).

2. Les acquis et les défis de la sociologie
des usages

2.1. Les origines

L'intérét pour les usages des technologies s’est notamment construit en
opposition au modele linéaire de l'innovation et de la diffusion, qui
donne la primauté a 'offre technologique et qui repose sur une appro-
che séquentielle : recherche fondamentale — recherche appliquée -
développement technologique — prototypes — commercialisation et dif-
fusion — utilisation et appropriation. A ce modele linéaire s'oppose un
modele dit « tourbillonnaire », qui consiste en un processus itératif de
conception, expérimentation et adaptation. De nombreuses recherches
montrent que, dans le domaine des TIC notamment, la logique de
'offre technologique géneére des technologies sans usages, faute de
répondre a un besoin (exemple du WAP sur les téléphones portables),
ou des technologies en quéte de marchés, faute de répondre a une
demande solvable (exemple de certaines technologies assistives pour
handicapés). Elles mettent aussi en évidence comment, bien souvent,
les utilisateurs ont détourné ou aménagé les intentions des concep-
teurs, pour inventer de nouveaux usages des objets techniques (Per-
riault, 1990 ; Bertand & al., 2002). Le minitel frangais est un exemple
parmi d’autres de ce décalage entre usages prescrits et usages réels
d’une innovation.

La question des usages a fait I'objet, depuis plus de vingt ans, d"un inté-
rét particulier des sociologues et politologues, a tel point qu’on peut
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parler de I'émergence d'un champ de recherche de sociologie des usages,
surtout dans la recherche francophone (Belgique, Canada, France,
Suisse) >. On peut toutefois lui trouver une parenté aux Etats-Unis avec
le courant de recherche de l'informatique sociale (social informatics),
fondé par Kling (2001). L'age d’or de la sociologie des usages des TIC se
situe dans les années 1985-2000, avec le développement de I'informati-
que personnelle et de la télématique.

Un article qui retrace I'évolution de la sociologie des usages (Jouét,
2000) relate comment la problématique des usages s’est progressive-
ment élargie de son objet initial — 'analyse sociologique des usages de
la télématique dans la vie quotidienne — vers un champ plus vaste, qui
inclut a la fois les usages des TIC dans le domaine de la communica-
tion, dans le domaine professionnel, dans la santé, les transports et les
services publics.

Les recherches sur les usages des technologies trouvent leur premier
ancrage dans la problématique de l'autonomie sociale : les individus
s‘approprient les nouveaux outils a des fins d’émancipation person-
nelle, d’accomplissement dans le travail ou de sociabilité. Elles bénéfi-
cient aussi des acquis de la sociologie des modes de vie. « La probléma-
tique des modes de vie traverse les études qui se penchent sur la fagon
dont les TIC réarticulent les relations entre l'espace public, le travail et
le hors travail, les loisirs et la vie domestique, la sociabilité en face a
face et '’échange social a distance, dans une optique qui réfute la secto-
risation et considere le mode de vie comme un tout. » (Jouét, 2000 :
496). L'interdisciplinarité est une nécessité, mais aussi une opportunité :
« Alors que la question des usages occupe une place importante, voire
centrale, dans la sociologie des TIC, le contenu et le statut théorique de
la notion sont loin de faire consensus. (...) Notion carrefour, l'usage
peut cependant étre 'occasion de confrontations entre disciplines qui se
partagent le champ de la communication » (Chambat,1994).

Citons notamment les revues Réseaux (Hermes), Terminal (L'Harmattan) et Technologies de
Uinformation et société (Dunod, jusqu’en 1999, ressuscitée en 2007 sous le nom TIC et société, Mai-
son des sciences de 'Homme, Paris) ; les deux conférences « Penser les usages » a Arcachon en
1997 et 1999 ; les séminaires de 1'ex-département « Usages sociaux des TIC » du CNET/France
Télécom, auquel succeéde depuis peu le « Laboratoire SENSE » de Orange FT ; le pole de recher-
che MARSOUIN a Rennes ; le Laboratoire de communication médiatisée par ordinateur de
I"Université du Québec a Montréal ; etc.
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2.2,

L’objet : la construction sociale de l'usage

Selon Jouét (2000), la sociologie des usages étudie I'usage restitué dans
l'action sociale. Elle révele plusieurs fagons d’envisager le processus de
construction sociale de 'usage :

La généalogie des usages. Celle-ci identifie des phases d’adoption, de
découverte, d’apprentissage et de banalisation qui concourent a
I'inscription sociale des technologies. « De I'adoption a la banalisa-
tion, la construction de I'usage s’'opére par étapes marquées par le
désenchantement de la technique, par un rétrécissement des usa-
ges au regard des attentes initiales et des emplois frénétiques de la
phase d’exploration, bref par son passage au statut d’objet ordi-
naire qui l'incorpore dans les pratiques sociales » (Jouét, 2000 :
501).

L’appropriation. Il s’agit de la capacité de l'utilisateur a se constituer
son propre agencement des fonctionnalités de la technologie, c’est-
a-dire a se constituer sa propre configuration sociotechnique.
L’appropriation comporte une dimension cognitive : 'acquisition
de connaissances et de savoir-faire. Elle se fonde sur des processus
qui mettent en jeu l'identité personnelle et 1'identité sociale de
I'individu, a travers la double affirmation de la singularité et de
I'appartenance a un groupe, a un réseau, a un corps social.

Le lien social. La construction des usages peut aussi s’étudier, d'une
part, a travers la constitution de nouveaux collectifs ou groupes
d’appartenance basés sur un méme usage des TIC, et d’autre part,
dans l'apparition de nouvelles formes d’échange social et de convi-
vialité. Toutefois, la seule médiation de la technique parait impuis-
sante a créer du lien social, car celui-ci repose tantot sur les res-
sources de réseaux sociaux préconstruits, tantots sur le role de
catalyseur ou de médiateur joué par les « animateurs » de ces nou-
velles formes de sociabilité en réseau. Sur cette question particulie-
re du lien social, de nouveaux développements sont a mentionner,
en dehors de la sociologie des usages: notamment les notions
d’individualisme coopératif et de solidarité en réseau (Vendramin,
2004), ou d’individualisme connecté (Flichy, 2004).

Toutefois, certains auteurs (Védel, 1994 ; Millerand, 1998) mettent en
garde contre une conception trop simpliste du déterminisme social des
usages des technologies. IlIs reprochent a certains travaux de sociologie
des usages de faire de l'objet technique un objet flou, faconnable a
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merci par la logique sociale, sans tenir compte des rigidités des techno-
logies, ni sur le plan technique ni sur le plan économique. Par consé-
quent, la sociologie des usages a tendance a surévaluer le pouvoir des
utilisateurs et a négliger les stratégies de l'offre, qui peuvent structurer
ou conditionner les usages. Védel prone une sociopolitique des usages.
L'usage d’une technologie est le résultat de I'interaction entre une logi-
que d’offre et une logique d’utilisation, médiatisées notamment par les
marchés. Dans ce contexte, il est important d’étudier les représentations
des utilisateurs, dans toutes les acceptions de cette expression: les
représentations que les utilisateurs se font de la technologie, les repré-
sentations que les concepteurs se font des utilisateurs, et la maniere
dont les utilisateurs organisent leur représentation (Millerand, 1998).

Dans son analyse des modalités de transformation de la technologie
par les utilisateurs, Akrich (1998) distingue deux cas de figure : 'utilisa-
teur actif, par rapport a des technologies déja constituées mais en cours
d’adoption et d’adaptation, et l'utilisateur innovateur, réellement impli-
qué dans I'innovation d'un nouveau produit ou service. Ce dernier cas
est rare et limité a certains domaines ou les compétences spécifiques
des utilisateurs sont indispensables au travail des concepteurs (par
exemple, le matériel de sport de haut niveau). Dans le domaine des
TIC, la participation directe d’utilisateurs handicapés au processus de
conception d’interfaces ou de technologies assistives est un exemple
d’utilisateur innovateur. Les formes d’intervention des utilisateurs
actifs sont plus diversifiées. Les utilisateurs peuvent induire un déplace-
ment de 1'objet technique vers une nouvelle fonctionnalité. Ils peuvent
aussi favoriser des adaptations des objets techniques (par exemple, les
adaptations ergonomiques) ou provoquer une extension de leurs usages
(modules ajoutés par les utilisateurs aux logiciels clés en main). Enfin, il
existe des cas de détournement, ou I'utilisateur s'empare d’une technolo-
gie a d'autres fins que celles imaginées par ses concepteurs. Dans tous
les cas, il s’agit d’innovations incrémentales, qui ne remettent pas fon-
damentalement en cause le produit initial, mais s’integrent dans un
processus itératif de conception, d’expérimentation et d’adaptation qui
caractérise le modele « tourbillonnaire » de diffusion des innovations.
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2.3. Le besoin d’un renouveau

Selon certains travaux plus récents (Paquienséguy, 2005 et 2007 ;
Proulx, 2001 et 2005), la tendance actuelle a I'intégration multimédia de
tous les usages des TIC (information, transaction, image, musique, jeu,
communication) appelle un renouvellement de la sociologie des usa-
ges, qui s’était construite en référence a des environnements technologi-
ques singuliers et fragmentés. Les nouveaux dispositifs d’usage des
TIC sont caractérisés a la fois par leur souplesse, leur enchevétrement et
leur instabilité ; c’est en termes de pratiques de communication qu’il
faudrait désormais les analyser (Paquienséguy, 2007).

Par ailleurs, en matiere d’appropriation des TIC, la sociologie des usa-
ges a privilégié une approche individuelle et subjective, comportant
essentiellement une composante cognitive et une composante identi-
taire. Cependant, 'appropriation comporte aussi une dimension politi-
que et collective, qui était présente lors des débuts de la sociologie des
usages, a la fin des années 1980, mais qui s’est progressivement étiolée.
Cette approche politique et collective se concrétise dans des themes tels
que l'appropriation citoyenne des TIC, l'appropriation des nouvelles
technologies par les travailleurs et I'appropriation militante d’internet
(Breton et Proulx, 2006 : 270-271 ; Granjon, 2001).

Face a ces défis, Proulx (2005) cherche une convergence entre les diver-
ses approches : la construction sociale des modes d'usage des TIC, héri-
tée du courant franco-québécois de la sociologie des usages, I'impor-
tance des compétences et des ressources cognitives, mentionnée notam-
ment dans les travaux déja cités de Selwyn et Van Dijk, et la
sociopolitique des usages, pour réintroduire une dimension politique et
collective. Il ajoute deux dimensions essentielles a un renouvellement
de la sociologie des usages :

—  d’une part, la configuration de 1'usager a travers des prescriptions
d’usage, formulées a la fois par les concepteurs des technologies et
par ces nouveaux intermédiaires que sont les fournisseurs de ser-
vices en ligne (Proulx, 2001) ;

—  d’autre part, les nouvelles formes d’inscription d’usages dans le
design des objets et services multimédia, notamment a travers les
relations interactives et collaboratives qui se développent dans les
environnements de type web 2.0 (Proulx & Latzko-Toth, 2006).
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Comment structurer ce renouvellement ? Selon Breton et Proulx (2006 :
273), « la tache prioritaire qui attend aujourd’hui les chercheurs concer-
nés par l'étude des usages des TIC consiste a élaborer un cadre intégra-
teur bati a partir de complémentarités entre les problématiques et
d’une hybridation entre les diverses approches théoriques ». Quatre
niveaux d’analyse sont proposés par ces auteurs :

1.

L'interaction entre 'utilisateur et le dispositif technique. Ces tra-
vaux de recherche concernent, par exemple, les prescriptions
d’usages incorporées par les concepteurs dans le design de la tech-
nologie, ainsi que la conception et I'utilisation des modes d’emploi.
L'interaction entre l'utilisateur et le concepteur. Les recherches
portent ici sur la construction par le concepteur d'une représenta-
tion virtuelle de I'utilisateur, qui est intégrée dans les propriétés de
l'artefact, ainsi que sur lintégration, par l'utilisateur, d'une
« virtualité du concepteur », a travers les prescriptions et les fron-
tieres que l"utilisateur rencontre dans son exploration de l'artefact.
L'inscription des usages dans un contexte d’action sociale. Ce
contexte comporte a la fois des pratiques sociales (travail, loisirs,
famille, etc.) et des rapports sociaux (économiques, entre généra-
tions, entre sexes). Cette inscription contextuelle des usages est
particulierement visible dans certains themes privilégiés de la
sociologie des usages, comme la réorganisation des frontieres
entre sphere publique et sphere privée, ainsi que la transforma-
tion des rapports au temps et a I'espace.

L'inscription de dimensions politiques ou normatives dans 'usage.
Il s'agit a la fois d’étudier les valeurs et les représentations portées
par les objets techniques, parce qu'elles y ont été incorporées, et
d’analyser les discours normatifs sur les usages, notamment a pro-
pos de la conformité avec le modeéle politique et économique de la
société de I'information ou société de la connaissance.

Cette recherche aborde essentiellement les niveaux d’analyse 3 et 4,
mais elle ne peut pas faire totalement I'impasse sur les deux premiers
niveaux.
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2.4. La notion de cadre d’'usage

Dans le but de faire une synthese entre les acquis de la sociologie des
usages et ceux de la sociologie des sciences et des techniques, notam-
ment le modele SCOT (social construction of technology) de Bijker & Pinch
(Bijker, 1995 ; Valenduc, 2005), Flichy (1995 et 1997) propose une ana-
lyse sociotechnique de l'innovation qui repose sur deux notions
principales : le cadre de fonctionnement et le cadre d’usage. Il s’inspire
de Goffman (1991), pour qui les cadres de référence ont une compos-
ante cognitive et pratique d’organisation de l'activité sociale. Ils per-
mettent de définir et d’interpréter une situation et ils reglent 'engage-
ment dans l'action ainsi que l'articulation avec d’autres champs sociaux.
Flichy emprunte également au modele SCOT 1l'idée selon laquelle, dans
un processus d’'innovation, divers groupes sociaux se construisent cha-
cun une représentation de la technique et de ses usages, appelée « cadre
technologique de référence ». La confrontation des groupes sociaux et
de leurs cadres technologiques de référence est, selon le modele SCOT,
au cceur de la dynamique de I'innovation. De la sociologie des usages,
Flichy retient que 1'usage a de multiples dimensions. L'usage renvoie a
l'interface avec la machine, aux représentations sociales de la technolo-
gie, au positionnement dans l'espace et le temps de la vie quotidienne,
aux regles d'usage, aux pratiques sociales dans laquelle la technologie
est encastrée et aux ressources des utilisateurs. La rencontre entre 1'uti-
lisateur et la technologie laisse une grande autonomie au sujet, elle peut
participer a sa construction identitaire, elle prend place dans un dispo-
sitif d’appropriation complexe. Enfin, l'usage n’est pas seulement indi-
viduel, il possede aussi une dimension sociale.

2.4.1. Le cadre de fonctionnement

Le cadre de fonctionnement est défini comme « I'ensemble des savoirs
et savoir-faire qui sont mobilisés ou mobilisables dans l'activité techni-
que. Ce cadre est non seulement celui des concepteurs d'un artefact
technique, mais il est aussi celui des constructeurs, des réparateurs et
également celui des usagers. Ceux-ci peuvent mobiliser ce cadre quand
ils veulent ‘ouvrir la boite noire’, bricoler ou modifier la machine. Mais
pour d’autres usagers, ce cadre de fonctionnement leur permet tout
simplement d’orienter leur recherche de conseil, d’aide » (Flichy, 1995 :
124).
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La genese du cadre de fonctionnement est liée a 'évolution de I'imagi-
naire technique. Dans un processus d’innovation, il est impossible de
concrétiser toutes les utopies techniques, qui se traduisent en plusieurs
cadres de fonctionnement possibles. Suite a divers transferts de
connaissances, a des transactions et médiations entre innovateurs et
pionniers, le cadre de fonctionnement connait une premiere stabilisa-
tion. Flichy (2001b) a bien décrit ce processus a propos de la naissance
d’internet.

Le cadre de fonctionnement s’inscrit dans une famille d’innovations,
dans un univers technique et un univers d'usages préexistants. Il se
développe a travers des interactions et des négociations entre les diffé-
rents acteurs et porteurs d’enjeux (stakeholders), notamment a propos
des questions de compatibilité, d’interopérabilité et de normes techni-
ques. Le cadre de fonctionnement integre toujours, des le départ, une
représentation des utilisateurs et des usages, qui émane essentiellement
des concepteurs et des vendeurs. Cette représentation des usages est
visible dans les modes d’emploi, les manuels et didacticiels, la concep-
tion des interfaces, la publicité et le marketing.

2.4.2. Le cadre d'usage

Alors que le cadre de fonctionnement trouve ses racines dans l'imagi-
naire technique, le cadre d’usage se construit a partir de I'imaginaire
social. Le cadre d'usage prend forme a partir des pratiques dévelop-
pées par les pionniers et des expériences des premiers adoptants, au
sens de Rogers, mais il peut s’en distancier plus tard. Le cadre d'usage
est décrit comme « celui qui décrit le type d’activités sociales proposées
par la technique, qui la positionne dans I'éventail des pratiques socia-
les, des routines de la vie quotidienne, et précise les publics envisagés,
les lieux et les situations ou cette technique peut se déployer. Il indique
également le sens social de cette technologie. Celle-ci a évidemment
une dimension symbolique » (Flichy, 2008 : 164). Le développement du
cadre d"usage peut conduire a des modifications significatives de 1'objet
technique, tant dans ses fonctionnalités que dans son insertion dans les
univers existants. C'est ainsi que le « micro-ordinateur » (dénomination
issue du cadre de fonctionnement : la concrétisation d’un imaginaire
technique de miniaturisation de l'informatique) est devenu un
«ordinateur personnel » (dénomination liée a son cadre d’usage).
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Quant a internet, son cadre d'usage s’est d’abord développé dans "uni-
vers informatique, pour migrer aujourd hui vers 'univers des médias.

Le cadre d’usage est caractérisé par trois composantes principales :

—  Le territoire d’usages : il s’agit de repérer et de « cartographier » les
différentes activités qui constituent l'usage, de les situer dans le
temps et dans l'espace, de les positionner dans un environnement
quotidien (travail, formation, ménage, etc.).

—  Lévolution des pratiques des utilisateurs : celles-ci comportent des
préférences et des rejets, elles s’encastrent dans des activités de la
vie quotidienne et dans les relations avec les autres, elles compor-
tent une part d’exploration ou d’expérimentation mais créent aussi
des habitudes qui se stabilisent.

—  Laplace et le sens des usages, a la fois dans la vie personnelle et la
vie sociale : les usages revétent une signification symbolique, iden-
titaire ou utilitaire, qui peut également évoluer dans le temps.

Dans un article récent (Flichy, 2008 : 166), ou il tente de préciser et de
mettre a jour le concept initial de cadre d’usage, cet auteur insiste sur
cette troisieme composante, a savoir la place et le sens des usages. « Le
cadre d’'usage a donc une double fonction, d'une part une fonction
cognitive et symbolique et, d’autre part, il permet d’organiser les inte-
ractions des acteurs avec l'objet technique et des acteurs entre eux. Il
permet aussi de se repérer dans le monde des objets et dans les rela-
tions des personnes avec les objets et, par la suite, d’organiser les inte-
ractions. (...) Les significations liées a l'objet apparaissent au cours
d’interactions concrétes, mais, simultanément, elles s’inscrivent dans
une symbolique plus générale indépendante du contexte et faisant par-
tie du discours d'un collectif social. Ce sont ces éléments cognitifs et
symboliques plus stables qui constituent le cadre d’usage. Ils sont com-
muns a un groupe social, voire a I'ensemble d"une société. ».

2.4.3. Cadre d'usage et territoire d'usages

Le cadre d'usage est donc une notion beaucoup plus large que le terri-
toire d'usages. Celui-ci revét une signification plus concrete, il se préte
plus facilement a des enquétes descriptives, des mesures quantitatives
ou des comparaisons statistiques. C'est d’ailleurs dans ce contexte que
la notion de territoire d'usages a été définie (Beauvisage, 2007a et
2007b). Cette notion fait référence au territoire personnel que chaque
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individu va se délimiter a travers ses usages. Elle permet d’appréhen-
der l'inscription des TIC dans le quotidien. « Au fil du temps, de I'expé-
rience a l'usage, la pratique individuelle délimite au sein du paysage
informatique et du web, un territoire ou se distinguent le routinier,
I'habituel, I'exceptionnel, et ou se dessinent des modes d’activité, des
comportements et des temporalités distincts » (Beauvisage, 2007b: 74).

Compte tenu de la diversification croissante des activités qui relevent
des usages des TIC et d’internet, la plupart des études qui s’attachent a
décrire des territoires d’usages construisent une typologie des usages
ou des profils d’utilisateurs. Plusieurs parametres peuvent étre pris en
compte dans ces typologies ou profils : I'éventail des activités réalisées
ou non réalisées sur 'ordinateur et/ou en ligne, la fréquence de ces acti-
vités, le temps qui y est consacré, la structure des sessions (nombre et
durée), le type de parcours de navigation, le type de sites visités, le
nombre de personnes avec qui on est en communication, etc. Les
méthodes qui permettent de mesurer ces parametres sont tout aussi
diverses : I'extraction de données web (web mining) sur des serveurs ou
via des sondes implantées sur les ordinateurs utilisateurs, I'analyse des
traces du trafic internet, les agendas individuels, les enquétes par ques-
tionnaire, I'observation directe, etc. La plupart des études qui décrivent
les territoires d’usages prennent en compte a la fois 'amplitude des
usages, qui est évaluée a l'aide d’une classification en catégories qui
regroupent des usages similaires, et I'intensité des usages, qui se rap-
porte a la fréquence et a la durée moyenne.

2.4.4. Articulation et convergence entre le cadre de
fonctionnement et le cadre d'usage

Le cadre de fonctionnement et le cadre d'usage ne se développent pas
indépendamment 'un de l'autre. On peut repérer trois mécanismes
d’articulation qui jouent un role important dans le cas des TIC : le mar-
keting, la panne et la mise au point d’objets polyvalents.

Le marketing peut étre analysé comme un double processus de forma-
tage du cadre d’usage par les protagonistes du cadre de fonctionnement
et de feedback du cadre d'usage vers le cadre de fonctionnement. Les
pannes, ou plus généralement les dysfonctionnements techniques,
bogues, virus, plantages, etc., entralinent une confrontation directe entre
les savoir-faire appartenant au cadre de fonctionnement et au cadre
d’usage. La résolution des pannes et des dysfonctionnements requiert la
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capacité de pouvoir faire le va-et-vient entre le cadre de fonctionnement
et le cadre d’usage. Enfin, dans les cas ou le cadre d'usage évolue vers
des utilisations qui n’étaient pas initialement prises en compte dans le
cadre de fonctionnement, une solution pragmatique consiste a dévelop-
per des objets polyvalents ou des utilisations combinées : par exemple,
le téléphone portable et appareil photo numérique, la clé USB et lecteur
MP3, la console de jeux et terminal d’acces a internet, etc.

Ces formes d’articulation sont toutefois des solutions ad hoc. Pour
qu'une innovation se stabilise, il faut une convergence plus structurelle
entre le cadre de fonctionnement et le cadre d’usage. Flichy (2005)
appelle « cadre de référence sociotechnique » I'alliage entre le cadre de
fonctionnement et le cadre d’'usage. Cet alliage est le résultat d'un pro-
cessus de rapprochement et de médiation, qui débouche sur des
compromis : en termes de prix, en termes de stabilisation des interfaces,
en termes de compatibilité, en termes de regles d'usage et de codes de
bonnes pratiques. L'alliage peut aussi nécessiter certaines régulations
juridiques, comme on le voit aujourd’hui dans le domaine de la pro-
priété intellectuelle et du droit d’auteur, qui illustre bien les décalages
qui peuvent se créer entre cadre de fonctionnement et cadre d’usage. La
stabilisation d'un cadre de référence sociotechnique est nécessaire pour
engranger les bénéfices économiques des rendements croissants
d’adoption et des externalités de réseau. Toutefois, elle peut étre lente et
n'est jamais définitive. Elle n’exclut pas des transformations ou des
détournements d’usages.

3. La société de I'information

Les usages des TIC doivent étre analysés dans le cadre plus large des
transformations actuelles de '’économie et de la vie en société. Le terme
« société de I'information » s’est imposé pour caractériser ces transfor-
mations, aussi bien dans le vocabulaire politique que dans les médias et
dans le langage courant. Cependant, ni sa définition ni sa pertinence ne
font I'unanimité parmi les chercheurs. Apres avoir rappelé brievement
les origines de la notion de société de I'information, trois angles d’ana-
lyse seront développés : la société de I'information en tant que transi-
tion économique, en tant que projet politique et en tant que norme
sociale. On montrera notamment comment chacune de ces perspectives
influence ou fagonne les usages des TIC.
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3.1. Les origines

Le theme de la société de I'information illustre bien les tensions entre
une logique de déterminisme technologique et une logique de transfor-
mation sociale. Le déterminisme technologique se rencontre chez de
nombreux auteurs qui annoncent, parfois depuis plus de trente ans,
une nouvelle ere industrielle et une nouvelle forme d’organisation de la
société, basées sur les TIC. La question du changement social est au
cceur de la plupart des analyses critiques de la notion de société de
I'information (Valenduc, 2005 : 181-186).

S’intéressant a l'archéologie de la notion de société de l'information,
Mattelart (2001) attribue un role important au sociologue américain Bell
et a son ouvrage « L'avenement de la société post-industrielle » (1973),
précédé de quelques années par un ouvrage de Touraine (1969) portant
le méme titre. Bell caractérise la société de l'information par le role
dominant des services dans le développement économique et les chan-
gements des comportements de consommation. La société de I'informa-
tion est ainsi le prolongement logique de la transition vers une écono-
mie post-industrielle. Mattelart fait remonter cette forme de détermi-
nisme technologique au théoricien de la communication McLuhan et a
sa célebre formule « the medium is the message », qui traduit la pri-
mauté des techniques de communication dans le fagonnage des civilisa-
tions.

Il existe toutefois des visions moins déterministes de la société de
I'information, comme celle-ci, qui provient de la synthese d’un pro-
gramme de recherche prospective de la Commission européenne : « La
société de l'information est un vocable caractérisant une évolution vers
une société industrielle avancée, au sein de laquelle les nouvelles tech-
nologies de I'information assumeront progressivement le r6le de syste-
me nerveux, mais ce ne sera pas une société entierement différente de
celle d’aujourd’hui. (...) Un développement rapide de la technologie
n'implique pas en soi un changement aussi rapide de la société.
D’autres facteurs interviennent, comme les politiques économiques et
sociales, les politiques d’éducation, les accords entre partenaires
sociaux, les valeurs, les habitudes bien établies de la vie quotidienne et
des institutions sociales, qui sont plus importantes pour le développe-
ment des sociétés que la technologie » (Commission européenne, 1983 :
79-81). Quoique moins centrée sur la technologie, cette vision considere
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néanmoins la société de l'information comme une sorte de destin
auquel il convient de s’adapter.

La notion méme de société de I'information suscite de nombreuses cri-
tiques. Pour Bernard Miege (2008), ce n’est méme pas une notion, mais
tout au plus un syntagme, c’est-a-dire une juxtaposition de mots. Miege
considere que les tentatives successives de conceptualisation de la
société de l'information, depuis Touraine (1969) et Bell (1973) jusque
Reich (1991), Castells (1998) et Rifkin (2000), ont échoué faute de cohé-
rence théorique et de vérification empirique. Miege adresse essentielle-
ment deux reproches a ces tentatives de conceptualisation : d'une part,
elles se concentrent sur des phénomenes affectant le mode de dévelop-
pement de la société indépendamment des mutations affectant le mode
de production ; d’autre part, les concepts théoriques qu’elles mobilisent
dans le champ des sciences de la communication sont insuffisamment
développés et parfois peu rigoureux — l'information et la communica-
tion étant souvent réduites aux techniques qui en constituent le support
matériel et en assurent l'efficacité économique (Miege, 2007 : 63-66).
Pour d’autres auteurs, la société de I'information n’est pas un concept,
mais un discours idéologique : « le modele de la société de l'informa-
tion s’est constitué autour d’un noyau de valeurs qui lui tient tout a la
fois de fondement et de finalité : 'horizontalité des relations dans une
organisation en réseau, le potentiel illimité de la technologie numéri-
que, la liberté de création et d’acces, I'internationalisme, la diversité des
points de vue et des cultures, le partage, la démocratisation » (Trem-
blay, 2008 : 27).

Certains se demandent alors comment la notion de société de 1'informa-
tion a pu s'imposer aussi facilement, alors que ses fondements sont si
fragiles. La réponse se résume en une phrase : cette notion n’est qu'une
commodité de langage, qui arrange bien tout le monde mais qui reflete
surtout les intéréts particuliers de certains acteurs économiques et de
certains groupes sociaux. Pour Miege (2008 : 21), le syntagme est mode-
lable selon les interlocuteurs et les parties en présence, il ne faut pas lui
attribuer des significations assurées. Pour Granjon (2008 : 8), les dis-
cours sur la société de I'information « servent de prét-a-penser a des
agents sociaux dont les professions consistent a proposer un sens aux
tensions et aux actes de l'existence (journalistes, universitaires, etc.) ».
Pour George (2008), si le vocable a été largement accepté, c’est simple-
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ment parce qu’il a été repris dans des milieux sociaux, politiques et éco-
nomiques tres variés, qui 'ont chacun fagonné a leur maniere.

Ce bref apercu historique montre que la notion de société de I'informa-
tion est assurément polysémique et qu’il faut 'analyser sous différents
angles d’approche.

3.2. Une transition économique

Certains économistes évolutionnistes, notamment Freeman et Soete,
caractérisent la transition vers la société de l'information comme un
changement de paradigme technico-économique, qui s’inscrit dans les
mouvements longs des cycles économiques. Un nouveau paradigme,
basé sur les technologies et les services d'information et de communica-
tion, se substitue depuis peu au paradigme précédent, basé sur I'éner-
gie et la chimie (Freeman & Soete, 2004 : 33). « Un paradigme technico-
économique est un ensemble corrélé d’innovations techniques, organi-
sationnelles et de gestion. Il offre non seulement une nouvelle gamme
de produits et de systemes, mais surtout une dynamique de la structure
relative des cofits de tous les intrants qui concourent a la production.
Dans chaque nouveau paradigme, un intrant ou un groupe d’intrants
particulier est le facteur clé qui permet la baisse des cofits relatifs et la
disponibilité universelle. Le changement actuel de paradigme peut étre
considéré comme le passage d’une technologie fondée principalement
sur des intrants d’énergie a bon marché, a une autre, essentiellement
fondée sur des intrants d’information peu cofiteux, grace aux progres
dans I'électronique et les télécommunications » (Freeman, cité par Cas-
teels, 1998 : 86). Cependant, la transition entre deux paradigmes tech-
nico-économiques ne se réalise pas du seul fait de la disponibilité de
nouvelles technologies. La transition ne s’effectue que s’il y a une
convergence optimale entre les changements technologiques et le cli-
mat social et institutionnel.

Cette approche de la société de I'information en tant que transition vers

un nouveau paradigme technico-économique se retrouve dans les tra-

vaux de Castells (1998). Selon cet auteur, les TIC présentent quatre

caractéristiques spécifiques, qui les distinguent nettement des vagues

antérieures de changement technologique.

- Linformation devient véritablement une matiere premiere, elle
n’est plus seulement un facteur de réduction des cofits de transac-
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tion et de coordination. Cette nouvelle matiere premiere est imma-
térielle, reproductible a faible cotit, source de valeur ajoutée et de
profit.

—  Les effets des nouvelles technologies sont omniprésents et perco-
lent dans tous les domaines de I"économie et de la société : « tous
les processus de notre existence individuelle et collective sont
directement modelés (mais non pas déterminés) par le nouveau
médium technologique. »

- La logique de réseau est la seule qui soit bien adaptée a la com-
plexité croissante des relations et des interactions dans ’économie
et, d'une maniére plus générale, dans la société. Bien que ce ne soit
pas la technologie qui détermine les formes d’organisation en
réseau, Castells souligne que sans la technologie, ces formes
d’organisation auraient été difficiles a mettre en ceuvre et auraient
eu une moindre efficience.

—  La flexibilité est une quatrieme caractéristique fondamentale de la
société en réseau, inhérente a l'adaptabilité et la malléabilité des
technologies et des formes d’organisation. « La flexibilité des pro-
cédés de fabrication et des marchés du travail, organisée par
I'entreprise en réseau grace aux technologies de l'information,
transforme profondément les relations sociales de production héri-
tées de l'industrialisme pour faire naitre un nouveau modele de
travail flexible » (Castells, 1998 : 87-88 et 306).

En matiére de société de 'information, Castells constitue une référence
incontournable, méme s’il préfere le terme «société en réseaux » a
« société de I'information ». C'est pourquoi de nombreuses critiques de
la notion de société de I'information se sont focalisées sur les theses de
Castells.

Certains auteurs mettent en doute la porté universelle des theses de
Castells. « Lambiguité principale de I'ceuvre de Castells — mais elle
reflete en partie 'ambivalence des nouvelles technologies — est qu'on y
trouve d’une part, un modele d’économie informationnelle qui apparait
en premiere lecture comme le seul possible, et d’autre part, d’innom-
brables constats lucides et critiques sur les risques de ce modele. Cette
apparente contradiction s’explique selon nous par le fait que, chez cet
auteur, le modele technologique de la Silicon Valley et d’internet est
socialement neutre et ouvert, et que tout dépend de ses usages sociaux
et des regles qui I'encadrent. » (Gadrey, 2000 : 77)
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D’autres auteurs contestent la relation de cause a effet établie par Cas-
tells entre les TIC et les transformations de I"économie et de la société
(Van Dijk, 1999 ; Miege, 2007 ; Tremblay, 2008). Van Dijk souligne que
Castells traite du concept de réseau a un niveau élevé d’abstraction et a
une échelle macro-sociale, alors que la plupart des recherches en scien-
ces sociales étudient des configurations particulieres de réseaux et de
relations entre individus. Il montre notamment comment Castells, en
posant I'équation selon laquelle la société est homomorphe a un réseau,
fait passer au second plan I'analyse des rapports de pouvoir au sein des
réseaux qui existent déja dans l'organisation de I'’économie et de la vie
en société.

Quant a Garnham (2000), il reproche essentiellement a Castells une ten-
dance a I'exagération : exagération de la nouveauté des réseaux en tant
que formes d’organisation et de pouvoir dans 1'économie et dans la
société, exagération du caractere purement immatériel des échanges
gouvernés par ces réseaux. Il critique également une approche trop
déterministe de la flexibilité des entreprises réseaux et de la porosité de
leurs frontieres organisationnelles, qui laisse peu de place aux relations
de pouvoir et aux rapports sociaux préexistants. Castells, suivant en
cela d’autres auteurs comme Reich (1991) et Rifkin (1996), surévalue le
role de la main-d’ceuvre informationnelle, c’est-a-dire les « travailleurs
de la connaissance ». Dans le modeéle de la société en réseau, ces tra-
vailleurs se voient investis d’'un pouvoir qui dépasse largement les
contraintes et les ambiguités liées a I'exercice de leur profession et a
leurs conditions réelles de travail. Enfin, comme d’autres économistes,
Garnham considere que Castells surestime la contribution des TIC a la
croissance en général et a I'amélioration de la productivité en particu-
lier — mais ceci est un débat en soi, qui dépasse le cadre de cette recher-
che.

Des arguments semblables a ceux de Garnham ont été développés par
Weygand (2008), qui prend en compte dans sa critique des éléments
plus récents, comme l'épisode de la nouvelle économie et I'émergence
du web 2.0. Selon cet auteur, la tendance a la dématérialisation de I’éco-
nomie ne se vérifie pas empiriquement : on assiste a la fois a un déve-
loppement de ’économie immatérielle et a un regain d’importance du
role économique des ressources matérielles (énergie, matieres premie-
res agroalimentaires et industrielles), sans substitution significative de
I'immatériel au matériel. L'économie des réseaux et des biens informa-
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tionnels ne fonctionne pas selon des regles différentes de I'économie
classique, mais elle induit des bouleversements dans les rapports de
forces entre acteurs économiques et accélere la mondialisation. En
d’autres termes, il n'y a pas de nouvelles regles du jeu, mais de nou-
veaux joueurs et de nouveaux vainqueurs. Weygand ne pense pas non
plus que le web 2.0 annonce un modele économique qui soit fondamen-
talement et durablement différent ; le modele économique de la gratui-
té apparente, qu’il dénomme « économie du troc et de la cueillette »,
n’est selon lui qu'un épiphénomene transitoire.

La plupart des critiques adressées a I'économie évolutionniste ou aux
théses de Castells mettent donc en cause tantot la relation causale entre
les TIC et les changements socioéconomiques actuels, tantot le caractere
paradigmatique de ces changements, mais elles ne dénient pas l'inte-
raction entre les transformations socioéconomiques et le contexte de
développement et d'usage des TIC.

Cette prégnance de 1'idée d’une « transition économique a réussir »
influence les modeles d'usages des TIC, dans deux spheres d’activité :
le travail et la consommation. Les nouvelles formes d’emploi et de tra-
vail liées, a tort ou a raison, au développement de la société de l'infor-
mation renforcent une série d’exigences en termes de qualification et de
compétences. La capacité d’utiliser les TIC au travail devient a la fois
une compétence transversale, commune a un grand nombre de métiers,
et une dimension nouvelle a incorporer dans des compétences profes-
sionnelles spécialisées. La familiarité avec les TIC est souvent un critere
de recrutement ou une condition d’insertion sur le marché du travail.
Dans la sphere de la consommation, les biens et les services numéri-
ques prennent une part croissante. L'expansion de cette
« consommation numérique » est présentée comme une condition de
réussite de la transition vers la société de I'information.

3.3. Un projet politique

Au milieu des années 1990, deux documents politiques importants ins-
tituent la société de l'information en projet politique : le rapport du
vice-président des Etats-Unis Al Gore intitulé « The National Informa-
tion Infrastructure: an agenda for action » (décembre 1993), mieux
connu sous le nom de rapport sur les autoroutes de I'information, et le
rapport du commissaire européen Martin Bangemann intitulé
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« ’Europe et la société de I'information planétaire » (mai 1994). A par-
tir de ce moment, la société de I'information ne quittera plus l'arene
politique. Ainsi, tous les pays du monde seront conviés par les Nations
Unies, en 2003 et en 2005, a un « Sommet mondial de la société de
I'information ».

L'objectif n’est pas de retracer ici tous les débats politiques internatio-
naux ou nationaux sur la société de l'information, mais de préciser
comment les projets politiques et plans d’action successifs, essentielle-
ment au niveau européen, ont progressivement conduit a la prescrip-
tion d’'un modele d’usages des TIC par les citoyens européens.

Outre une impulsion décisive a la libéralisation et a la déréglementa-
tion du secteur des télécommunications en Europe, le rapport Bange-
mann (1994) recommande de développer les usages des TIC par les
entreprises, les administrations et les individus dans une série de
domaines : le télétravail, les services télématiques pour les PME, les
réseaux de santé, la gestion télématique du trafic routier et de la navi-
gation aérienne, les services gouvernementaux d’information. Le rap-
port entraine également une intégration institutionnelle du theme de la
société de l'information dans les instances européennes, a travers la
création d"une direction générale « société de l'information » au sein de
la Commission européenne et d"un programme de recherche spécifique
« technologies de la société de l'information » dans les programmes
cadres de R&D, ainsi que l'institutionnalisation de groupes consultatifs
et de comités d’experts, etc.

Afin de faire face a de nombreuses critiques qui, y compris au sein des
instances européennes, soulignaient le caractere technocratique et néo-
libéral du rapport Bangemann, la Commission met en place quelques
années plus tard un groupe d’experts sur la dimension sociale de la
société de I'information (ESDIS). Ce groupe publie en 1997 un livre vert
intitulé « Construire la société européenne de l'information pour tous »
(1997). Ce rapport d’experts est fortement influencé par le courant de
I'économie évolutionniste, comme le montre cette définition de la socié-
té de I'information, au début du rapport : « La société de I'information
est celle qui se met actuellement en place, dans laquelle des technolo-
gies peu coliteuses de stockage et de transmission d’informations et de
données sont accessibles a tous. Cette généralisation de 1'utilisation des
informations et des données s'accompagne d’innovations organisation-
nelles, commerciales, sociales et juridiques, qui changeront en profon-
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deur la vie tant dans le monde du travail que dans la société en
général. » Les auteurs poursuivent : « L'avenir pourrait voir apparaitre
différents modeles de société de I'information, tout comme nous avons
aujourd’hui plusieurs modeles de sociétés industrialisées. Ces modeles
sont susceptibles de différer dans la maniere dont ils luttent contre
I'exclusion sociale et créent de nouvelles opportunités pour les groupes
défavorisés. S'agissant de la société de I'information européenne, nous
aimerions insister (...) sur I'importance de la dimension sociale, qui
caractérise le modele européen. Ce modele devra aussi s'imprégner
d’une forte éthique de solidarité — un but difficile a atteindre, étant don-
né que les structures traditionnelles de I'Etat providence devront subir
des transformations radicales » (Soete & al., 1997 : 17). L'impact politi-
que de ce rapport se limitera a ajouter une dimension sociale aux politi-
ques de la société de I'information, ce qui revient a reconnaitre implici-
tement que cette dimension était auparavant absente.

En juin 2000, lors du sommet européen qui met en place la stratégie de
Lisbonne, le Conseil et la Commission lancent un plan d’action intitulé
« e-Europe 2002 — une société de lI'information pour tous ». Ce plan
d’action a notamment pour objectif de stimuler 1'utilisation d’internet
par les entreprises et les citoyens européens. Quatre domaines sont
privilégiés : e-government, e-learning, e-health, e-commerce - les
« quatre e ». Dans chacun de ces domaines, le plan d’action formule des
objectifs intermédiaires et finaux, des échéances et des indicateurs
d’évaluation. Chaque Etat membre est invité a incorporer les objectifs
de la stratégie e-Europe dans ses politiques nationales et a rendre
compte de ses progres. Le plan e-Europe 2005 confirme la « politique
des quatre e » et précise les usages attendus des citoyens et des entre-
prises dans les domaines de 'administration, de la formation, de la san-
té et du commerce. Le plan d’action suivant (2005-2010) est dénommé
i2010; il affiche parmi ses objectifs principaux la nécessité de
« construire une société de l'information fondée sur l'inclusion, basée
sur un large usage des TIC dans les services publics, les PME et les
ménages. » Quelques objectifs plus précis sont annoncés : 'acquisition
de compétences numériques de base par tous les citoyens, 'améliora-
tion de la qualité et de l'efficacité des services publics grace aux TIC,
ainsi que l"utilisation des TIC pour améliorer la qualité de la vie (santé,
environnement, culture). Le plan i2010 vise également a une conver-
gence des politiques de la société de I'information et des politiques des
médias: «la convergence numérique nécessite la convergence des
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politiques », selon les termes de i2010. Ces trois plans d’action succes-
sifs manifestent une continuité certaine en termes de prescription
d’usages, dans la lignée des « quatre e ». Ils ont contribué a construire
une représentation de ce que le monde politique et économique attend
des citoyens européens.

L'évaluation politique des plans d’action e-Europe et 2010 repose sur le
principe de la « méthode ouverte de coordination » : le Conseil euro-
péen fixe des objectifs a atteindre et des jalons intermédiaires, il déter-
mine un agenda et des échéances, il définit des indicateurs quantitatifs
qui permettent de mesurer les progres réalisés. La Commission euro-
péenne met en ceuvre le plan d’action, elle gere I'agenda et fournit un
encadrement aux actions nationales, elle organise la circulation de
I'information, elle collecte les indicateurs et les bonnes pratiques, puis
établit des rapports d’évaluation périodiques. Cette méthode est appli-
quée a de nombreuses politiques européennes, notamment en matiere
de société de I'information (Commission européenne, 2009b).

Dans cette optique, la Commission a confié a Eurostat la mise au point
d’un dispositif d’enquétes nationales communes a tous les pays, afin de
mesurer la diffusion des TIC et d’internet aupres des individus, des
ménages et des entreprises. Ces enquétes doivent également mesurer
les différentes utilisations d’internet et les services en ligne. Les enqué-
tes Eurostat sont congues en fonction des objectifs des plans d’action e-
Europe et i2010. Elles évaluent dans quelle mesure les utilisations
observées sont conformes aux orientations imprimées par les plans
d’action et elles alimentent les bases de données et tableaux de bord uti-
les a la méthode ouverte de coordination. En Belgique, c’est Statbel qui
se charge de réaliser les enquétes annuelles sur la société de 1'informa-
tion et qui alimente la base de données Eurostat.

Une des conséquences de cette méthode de travail est que la plupart
des statistiques nationales disponibles sur les utilisations des TIC sont
coulées dans le méme moule, qui est celui des plans d’action européens.
Les comparaisons entre pays s’en trouvent facilitées, mais peu de don-
nées sont collectées en dehors des domaines qui sont promus par les
politiques européennes.
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3.4. Une norme sociale

L'importance majeure qu’ont acquise et qu’acquierent encore les usages
des TIC, notamment par le biais de leur valorisation par les instances
politiques et institutionnelles, a produit '’émergence et la diffusion d'un
nouveau corpus de normes sociales : celui de la société de I'informa-
tion. Par normes sociales, il faut entendre, avec Durkheim (1967), « un
ensemble de regles morales définies (...) qui s'imposent de maniere plus
ou moins forte aux individus et groupes sociaux selon la société dans
laquelle ils se trouvent.» Cet appareillage normatif exprime une
conscience collective passée et présente ; il découle d’un « ensemble de
manieres de penser, d’agir et de sentir, doué d’un pouvoir de coercition
sur les individus en vertu duquel il s'impose a eux » (Durkheim 1967,
cité par Pillon, 2003 : 13). En d’autres termes, les normes sont des regles
sur lesquelles les individus sappuient pour orienter leur action s’ils
souhaitent que celle-ci soit acceptée et comprise dans la société dans
laquelle ils vivent. En tant que comportement attendu, les normes ser-
vent donc en quelque sorte de « guide pour l'action » ; elles sont un sys-
teme intériorisé qui permet 'interaction et qui indique ce qui est valori-
sé. Par leur caractere contraignant, les normes jouent un role de régula-
tion et d’intégration sociale. Toutefois, elles ne simposent pas
uniquement du seul fait de la contrainte extérieure, le respect des nor-
mes est aussi garanti par une adhésion volontaire a l'ordre social,
reconnu comme équitable par le plus grand nombre. Méme si les nor-
mes relevent d’un processus de contrdle social, elles n'on rien de négatif
en soi; elles sont un mécanisme élémentaire et nécessaire a toute de
structuration sociale.

Si les travaux sur la production des normes sociales ont montré qu’elles
étaient le fruit d’une négociation entre les individus, il reste qu'elles
sont avant tout le produit des structures dominantes de pouvoir. Il
serait faux, en effet, de penser que chacun entre librement en interac-
tion avec les autres et participe au méme titre a la définition des nor-
mes. Il est clair, comme le montre Habermas dans « Droits et démocra-
tie : entre faits et normes » (1997), que la hiérarchie sociale et les institu-
tions ont un poids considérable dans la production de ces normes, ce
qui souligne la question de I'inégale position des groupes sociaux par
rapport aux normes. C'est pourquoi, selon Bourdieu (1979), les normes
sont des « rapports de domination cristallisés ».
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Par rapport aux nouvelles normes liées a I'’émergence de la société de
I'information, il semble des lors important de souligner qu’elles pro-
viennent en grande partie des discours et des orientations politiques
dictées par diverses instances politico-institutionnelles, notamment
européennes. Dans ce sens, elles sont sans doute révélatrices de la
volonté de certains d’imposer, ne flit-ce qu'implicitement, un encadre-
ment aux pratiques et aux usages des TIC qui se rapportent d’abord a
des considérations d’ordre socio-économique. On eut effectivement se
demander dans quelle mesure ces nouvelles normes sociales répondent
aux besoins et aux réalités sociales du plus grand nombre ou si elles
refletent les simples attentes du marché.

Cet ensemble de normes sociales de la société de I'information, émer-
gentes et essentiellement latentes, s’articule autour de trois idées princi-
pales (Vodoz & al., 2005).

Du fait de la centralité des TIC dans les transformations de la société, la
norme sociale de la société de I'information se traduit d’abord par un
impératif d’acces universel et d'utilisation des TIC par tous, dans de
nombreuses circonstances de la vie professionnelle ou personnelle. Un
consensus se dégage autour de l'idée que l'usage des technologies
numériques est désormais incontournable pour s’intégrer dan tous les
domaines de la vie sociale, qu’ils soient publics ou privés. Cette norme
d’acces généralisé prescrit I'acquisition par tous de compétences numé-
riques minimales (alphabétisation numérique) pour pouvoir s'orienter
dans un univers numérisé.

Au-dela de cette exigence d’acces universel et d'utilisation des TIC par
tous, la norme sociale de la société de l'information prone également
I'adoption de certains modes d’utilisation des TIC, essentiellement liés
a la sphere professionnelle, a la sphere des services d'intérét général et
a la sphere de la consommation. Ces modes d’utilisation, qui valorisent
le développement de compétences numériques spécifiques, correspon-
dent davantage a des exigences dictées par le marché du travail et par
la marchandisation des biens et des services (les « quatre e »), qu’a une
réelle volonté d’améliorer les conditions de vie et le bien-étre de tous.

Enfin, au-dela de ces attentes en termes d’utilisation, la norme sociale
de la société de I'information se traduit aussi en normes de comporte-
ment, qui renforcent I'injonction a la responsabilité individuelle et a la
prise en charge de soi, dans l'acquisition et le maintien des compétences
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TIC, via lI'apprentissage tout au long de la vie notamment. La représen-
tation de I'individu comme entrepreneur de sa propre vie lui délegue la
responsabilité de son appropriation des TIC ainsi que le développe-
ment de pratiques sociales compatibles avec le cadre général de la
société de I'information. Cette norme d’individualisation des compor-
tements implique que les inégalités numériques sont considérées
comme des capacités inégales a acquérir des compétences TIC par soi-
meéme. Dans cette optique, le processus d’intégration dit « numérique »
dépend avant tout de soi, c’est-a-dire de la volonté et de la capacité
qu'ont les individus et les groupes a se conformer a ce moule normatif
désormais dominant ou a prendre des libertés qu’ils devront assumer.
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Chapitre 2 DECRYPTER LA FRACTURE
NUMERIQUE

Ce chapitre a pour objectif de décrypter la notion de fracture numéri-
que au second degré, de monter la pertinence de cette notion dans le
contexte belge et de proposer une lecture des enjeux sociaux de la frac-
ture numérique au second degré. Cette démarche permettra, en conclu-
sion, de préciser la perspective adoptée par cette recherche.

1. L’évolution du concept de fracture
numeérique

Face a la généralisation croissante de I'acceés aux technologies de l'infor-
mation et de la communication dans les pays développés, le débat sur
la fracture numérique s'est déplacé au cours de ces dernieres années.
Traditionnellement centrée sur les inégalités liées a l'acces matériel aux
TIC, I'attention s’est progressivement déportée sur les inégalités socia-
les liées a leurs usages, une fois que la barriere de 'acces est surmontée.
L'intérét croissant porté a cette problématique vient du constat suivant :
alors que les disparités en termes d’acces aux TIC tendent a se réduire,
de nouvelles inégalités apparaissent et s'amplifient autour de leurs
modes d’usage. Cest ce que Hargittai (2002) a été I'une des premieres a
nommer « fracture numérique au second degré » (second order digital
divide).

1.1. De la fracture numérique aux inégalités
numériques

La notion de fracture numérique (digital divide) s’est largement répan-
due depuis une dizaine dannées, si bien qu'elle est devenue
aujourd’hui un terme a la mode, popularisé tant par les médias que par
les milieux politiques et économiques. Communément, l'expression
désigne le fossé séparant les personnes qui bénéficient de l'acces aux
technologies et aux services d’information numériques et celles qui en
demeurent privées. Son caractere problématique a été souligné et répé-
té dans nombre de discours publics, qui présentent l'utilisation des
technologies numériques comme une condition sine qua non d’une inté-
gration économique, sociale et culturelle. Inversement, ne pas étre
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branché, c’est perdre des opportunités d’étre actif dans cette société dite
de l'information et de la connaissance. La réduction de la fracture
numérique apparait ainsi comme un enjeu démocratique important. >

Face a la multiplication des discours publics sur la fracture numérique,
les recherches en sciences sociales ont consacré, depuis le milieu des
années 1990, une réflexion croissante a la définition de ses contours et
de ses limites. Leur apport majeur est d’avoir largement contribué a
I'intelligibilité du concept et a son opérationnalisation. Un point fait
I'unanimité parmi les chercheurs : la notion de fracture numérique est
difficile a appréhender dans la mesure ou elle est souvent définie de
maniere imprécise sur le plan conceptuel. En raison de I'inflation et de
I'hétérogénéité de ses usages, la notion patit d'un certain déficit
théorique. Comme 1’écrit Rallet (2004), cette notion « a peu de contenu
tant elle en a trop ». Sous une apparence consensuelle, le contenu de la
notion de fracture numérique est, en fait, rarement défini de maniere
rigoureuse. En posant ce diagnostic, les chercheurs remettent au centre
du débat une question légitime, qui reste pourtant souvent en suspens
dans les débats publics: « derriere le terme générique de fracture
numérique, de quelles inégalités parle-t-on vraiment? » (Van Dijk,
2005 : 5)

Initialement, les travaux de recherche envisageaient surtout la fracture
numérique comme une forme d’exclusion de ceux n’ayant pas accés aux
TIC, l'acces étant appréhendé dans sa dimension matérielle : I'équipe-
ment et la connexion. Cette perspective de la fracture numérique, qui
place I'équipement technologique au centre de l'analyse, présuppose
implicitement que les TIC sont des technologies génériques dont le sim-
ple acceés conduirait automatiquement a 1'usage, quel que soit le milieu
économique, social et culturel dans lequel elles sont diffusées. En quel-
que sorte, comme l'écrit Ben Youssef (2004, p. 183), « tout se passait
comme s'il suffisait a un individu de se connecter pour passer de 'autre
coté de la barriere numérique. »

Aujourd’hui, la fracture numérique est encore souvent commentée et
traitée dans cette perspective techniciste. Néanmoins, depuis quelques
années, une vague de recherches en sciences sociales propose d’envisa-

Certains éléments de cette section ont déja fait 'objet d’une publication réalisée, partiellement,
dans le cadre de cette recherche : Brotcorne P., Valenduc G. (2009), « Les compétences numéri-
ques et les inégalités dans les usages d’internet », dans Les Cahiers du Numérique, vol. 5 n° 1/
2009, Hermes Lavoisier, Paris.
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ger la notion dans un sens plus large que celui renvoyant uniquement
au déficit en termes d’acces matériel. C'est Kling (1998) qui distingue
pour la premiere fois explicitement les inégalités dans 1'acces aux TIC
(technical access), des inégalités dans les connaissances et les compéten-
ces (social access) parmi ceux qui sont déja connectés. Dans cette opti-
que, les chercheurs invitent a reconsidérer le concept de fracture numé-
rique de fagon plus nuancée qu’en termes dichotomiques, renvoyant a
I'idée d’une division nette entre deux groupes : les nantis et les dému-
nis informationnels (Bucy & Newhagen, 2004 ; Di Maggio & al., 2004 ;
Hargittai, 2002, 2003 ; Katz & Rice, 2002 ; Selwyn & al., 2005 ; Van Dijk,
2005 ; Warschauer, 2003).

Cette perspective critique met l'accent sur le caractere multidimension-
nel et polymorphe du concept de fracture numérique. Elle plaide pour
une approche plus holistique de la problématique et considere en ce
sens qu’il est plus judicieux de parler des fractures numériques plutot
que de la fracture, tant les inégalités que cette notion peut recouvrir
sont diverses. En effet, 'inégalité numérique se pose en des termes
complexes et selon différents facteurs de différenciation. Il est vrai que
derriere l'acces aux TIC se cachent des usages aux formes et aux objec-
tifs tres variés, lesquels s’effectuent dans des contextes divers, via diffé-
rentes plateformes ou services technologiques, et qui requierent des
niveaux de compétence, de connaissance et de maitrise tres variables.
Pour illustrer cette pluralité de niveaux dans la fracture numérique, cer-
tains auteurs évoquent I'idée d'un « arc-en-ciel » numérique (Van Dijk,
2005; Clement & Shade, 2000), tandis que d’autres parlent de
« spectre » numérique (Lenhart & Horrigan, 2003). Quant a Di Maggio
& al. (2004), ils suggerent de remplacer le terme de fracture par celui
d’inégalités, afin d’insister sur les différents niveaux qui existent dans le
processus menant tant a 'acces aux technologies qu’a leur appropria-
tion. Cette perspective multidimensionnelle de la fracture numérique a
déja été bien décrite d'un point de vue théorique dans la littérature
scientifique. On pense notamment au modele d’appropriation par éta-
pes successives élaboré par Van Dijk (2005) — voir chapitre I, section
1.2). Les recherches empiriques sont, quant a elles, bien moins nom-
breuses.

Dans cette optique, il importe de faire une distinction entre, d’une part,
des différences et, d’autre part, des inégalités dans l'acces aux TIC et
dans leurs usages. Observer des écarts sur ces aspects entre sous-grou-
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pes de la population n’induit pas de facto que ceux-ci revétent un carac-
tere inégalitaire ; certains renvoient simplement a la diversité des com-
portements au sein de la société (Vendramin & Valenduc, 2003). Par
exemple, le fait que certaines personnes n’utilisent que peu ou prou
internet peut résulter, comme le montrent certaines recherches (Selwyn,
2006), d'un choix délibéré plus que d’un processus subi de discrimina-
tion ou d’exclusion. Autrement dit, pour que l'exclusion devienne effec-
tive, il faut que ces différences créent des phénomeénes de ségrégation
ou d’injustice sociale. C’est la these défendue par Castells (2002 : 326) :
«la fracture numérique ne se mesure pas au nombre de connectés a
internet, mais aux effets simultanés de la connexion des uns et de la
non-connexion des autres. » Des discriminations dues au non-acces et
au non-usage peuvent s’instaurer dans plusieurs domaines : le travail
et le développement professionnel, la consommation, la communica-
tion et l'exercice de la démocratie. Comme l'ont souligné de nombreux
auteurs, l'analyse de ces effets discriminatoires est essentielle pour
comprendre les conséquences de la fracture numérique. C’est donc
lI'influence des usages des TIC sur les divers domaines de la vie sociale
qui est au cceur du probleme. Pour aller plus loin dans cette voie, il est
nécessaire de mieux préciser les notions d’inégalité, de discrimination
ou d’exclusion : ce sera l'objet de la seconde partie de ce chapitre.

1.2. Du premier degré au second degré

Des lors que la fracture numérique est envisagée dans ses multiples
dimensions, la démocratisation de l"acces aux TIC, c’est-a-dire la réduc-
tion de la fracture numérique au premier degré, ne peut plus étre consi-
dérée comme le seul moyen de réduire les inégalités. L'expression
« fracture numérique au second degré » désigne une sorte de fracture
dans la fracture : les nouveaux clivages ne se situent plus au niveau de
lI'acces matériel aux TIC, mais parmi les utilisateurs selon les usages
qu’ils font, non seulement de ces technologies, mais aussi des services
et informations en ligne. Comme le souligne Warschauer (2003 : 46) :
«la question clé devient alors non plus l'acces inégal aux ordinateurs,
mais bien les manieres inégales dont les ordinateurs sont utilisés. »

L’hypothese présumée par l'existence d'une fracture numérique au
second degré est que pallier le déficit en termes d’équipement et de
connexion est une condition nécessaire, mais non suffisante, pour
réduire les inégalités sociales issues de la diffusion des TIC dans la
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société. En effet, I'acces aux TIC ne conditionne pas automatiquement
leur usage effectif et encore moins leur usage autonome et efficace.
Pour que cela soit possible, encore faut-il posséder les connaissances et
compétences cognitives nécessaires (De Haan, 2004) — ou du moins s’en
reconnaitre les capacités (Bandura, 1997) — tout autant que pouvoir
compter sur un support social pour faire face aux difficultés et dévelop-
per des usages qui permettent de négocier une position sociale valori-
sante au sein de la société (Van Dijk, 2005). Par ailleurs, il faut aussi per-
cevoir un intérét ou une utilité a utiliser les TIC pour en retirer un cer-
tain bénéfice (Selwyn, 2006). De nombreuses études montrent ainsi que
de multiples facteurs se combinent aux variables sociodémographiques
traditionnelles (statut socio-économique, niveau d’éducation, age, sexe,
etc.) pour influencer I'engagement (ou non) des individus dans l"utilisa-
tion des TIC. Sapproprier véritablement les TIC et leur contenu — c’est-
a-dire en avoir un usage motivé et efficace — est bien une dynamique
complexe, qui requiert des ressources d’ordre tant matériel que mental,
social et culturel.

L'usage des TIC, particulierement lexploitation des contenus
disponibles sur internet, place au centre la question des compétences et
ressources cognitives dont disposent les individus pour s’approprier
ces technologies et services dans un contexte social qui est le leur. Con-
sidérer que 'abondance de l'information en ligne, offerte a tous sans fil-
tre ni hiérarchie, donne a chacun une autonomie, voire une liberté
absolue, c’est en effet oublier que le simple acces a I'information ne
remplace en rien la compétence préalable pour savoir quelle informa-
tion rechercher et quel usage en faire. Comme le souligne Wolton de
maniere pertinente, « l'acces direct ne supprime pas la hiérarchie du
savoir et des connaissances. Et il y a quelque forfanterie a croire que
I'on peut se cultiver seul pour peu que l'on ait acces aux réseaux » (Wol-
ton, 2000, p. 89). Certains auteurs, a I'instar de Van Dijk (2005), estiment
d’ailleurs que l'acces aux compétences et leur répartition inégale dans la
société sont les causes principales de la fracture numérique au second
degré. Dans la méme optique, Guichard (2003 : 5) considere que « ce
gap cognitif est I'endroit ot la fracture numérique s’exprime de fagon la
plus violente. »

La maitrise des TIC et de I'information que celles-ci rendent accessible
nécessite de savoir naviguer dans un univers conceptuel complexe, qui
n’est pas structuré et stable comme un livre, et de pouvoir trier et syn-

45



CHAPITRE 2 » DECRYPTER LA FRACTURE NUMERIQUE

thétiser les informations obtenues. La maitrise de l'information numéri-
sée requiert donc l'acquisition et la mobilisation d"une série de compé-
tences numériques spécifiques : instrumentales, informationnelles et
stratégiques (voir chapitre I, section 1.2.1).

En dépit de I'importance croissante que jouent les compétences et la
culture numérique en général dans l'appropriation des TIC, peu de
recherches s’intéressent aux processus menant a 'acquisition de ces dif-
férentes compétences — en particulier aux compétences informationnel-
les et stratégiques ainsi qu’a l'aptitude plus générique de « I'apprendre
a apprendre » — et aux facteurs qui les influencent. Les quelques études
qui existent sur le sujet ne convergent pas dans leurs résultats en ce qui
concerne le role des facteurs sociodémographiques dans le développe-
ment inégal de ces différentes compétences. Par contre, elles s’accor-
dent pour reconnaitre le role clé que jouent I'environnement et le réseau
social (professionnel et personnel) dans l'appropriation des technolo-
gies numériques. Certains travaux montrent ainsi qu’il existe une véri-
table dialectique entre la culture numérique des individus, d"une part,
et leur inscription sociale, d’autre part, laquelle leur donne plus ou
moins d’opportunités de développer ces capacités (Glassey & Pfister-
Giauque, 2006).

En effet, selon Van Dijk (2005), les facteurs critiques intervenant a ce
stade sont les ressources en temps, les ressources sociales et les ressour-
ces culturelles, qui sont distribuées de maniere inégale dans la popula-
tion. De méme, Le Guel (2004) montre que si les caractéristiques socio-
économiques traditionnelles jouent un réle déterminant dans l'acces a
internet, celles-ci interferent bien moins que le voisinage social au
niveau des modes d’'usages du média. Parallelement, Hargittai (2006)
démontre I'importance du support social dans I'acquisition des compé-
tences qui permettent de tirer pleinement profit des avantages offerts
par les outils en ligne. Des lors, le fait de se trouver en marge des cir-
cuits sociaux, tant éducatifs que professionnels, se révele étre un fac-
teur d’exclusion numérique considérable.

1.3. De l'ordinateur a internet, des TIC au numérique

La fracture numérique ne concerne pas seulement l'acces a internet et
ses usages, mais aussi 'ensemble des technologies de 'information et
de la communication et leurs applications : I'ordinateur, la télévision
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numérique interactive, les produits multimédia, les télécommunica-
tions mobiles, la photo et la vidéo numériques, les arts numériques, les
services publics, associatifs et commerciaux en ligne. Dans le vocabu-
laire courant, une confusion entre les TIC et internet s’installe souvent ;
elle influence la terminologie utilisée pour décrire la fracture numéri-
que. Ce n’est pas sans raison. Il y a quelques années encore, I'informati-
que était le pivot des TIC ; internet en était une des applications ; les
télécommunications et le multimédia étaient des domaines connexes a
I'informatique. Aujourd’hui, la convergence technologique s’est accélé-
rée, de méme que l'intégration des différents domaines des TIC. C'est
internet qui est devenu le pivot des TIC. L'informatique, le multimédia,
la téléphonie mobile, I'imagerie numérique gravitent autour d’internet
(figure II-1).

Figure II-1: Le déplacement du centre de gravité des TIC, de l'informatique vers
internet

Les TIC hier Les TIC aujourd’hui et demain

’

Téléphonie
fixe - mobile

Services
en ligne

Services
en ligne

Mulimédia

Photo
Audiovisuel

Photo Téléphonie
Audiovisuel fixe - mobile

Pour le grand public, internet est devenu aujourd’hui le symbole de la
société de I'information. Pourtant, I'acces aux TIC et les usages des TIC
ne peuvent pas se réduire a internet. Aussi bien sur les lieux de travail
que dans la vie quotidienne, les usages des TIC sont plus larges que les
seuls usages d’internet. Toutefois, celui-ci devient maintenant un point
de passage obligé et a tendance a s'imposer comme une plateforme
commune a toutes les technologies numériques, depuis la photo et la
musique jusqu’aux logiciels informatiques en passant par la téléphonie.
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C’est pourquoi la plupart des études empiriques sur les usages des TIC
prennent pour point focal les usages d’internet, qu’il s’agisse d’études
quantitatives (enquétes) ou qualitatives.

1.4. D’une approche statique a une approche
dynamique

De nature multidimensionnelle et évolutive, la fracture numérique doit
étre appréhendée comme un processus social plutét que comme un état.
C’est pourquoi certains auteurs (Vodoz & al., 2005) suggerent d’envisa-
ger les inégalités numériques liées aux usages dans une perspective
non pas statique mais, au contraire, dynamique, au fil du temps.

De ce point de vue, tout usager, est constamment exposé au risque de
perdre son niveau de maitrise des TIC en raison de I'évolution conti-
nuelle des technologies, ce qui lui demande un effort constant d’adap-
tation et de remise a jour. Autrement dit, « la fracture numérique dyna-
mique correspond aux difficultés propres que rencontre tout usager —
et pas seulement les usagers faibles et les non utilisateurs — pour main-
tenir son niveau de maitrise, de performance et d’intégration sociale
dans la durée, face au développement technologique » (Vodoz & al.,
2005 : 97). Néanmoins, la progression de cet apprentissage n’est pas
linéaire car il est impossible de maintenir un niveau maximal de maftri-
se de facon continue. Des 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 fait de décrochages et de rattrapa-
ges continuels ; il est itératif.

En ce sens, la maitrise des TIC n’est jamais définitive. Il n’existe pas de
distinction stable dans le temps entre ceux qui ont les moyens d’accéder
au monde numérique et d’en exploiter les ressources, et ceux qui n'en
disposent pas. L'évolution des TIC est permanente et les compétences
sociotechniques nécessaires a leur maitrise sont, de méme, en transfor-
mation continue.

Cette perspective dynamique met en avant I'importance des compéten-
ces génériques, qui permettent a l'utilisateur de traverser les barrieres
des applications et des matériels, quelles que soient les situations d"usa-
ges dans lesquelles il se trouve. Ces compétences plus transversales
n‘appartiennent pas au registre des compétences numériques. Elles ren-
voient aux dimensions plus larges de « 'apprendre a apprendre » — qui
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permet a l"utilisateur de se former a bon escient, en temps voulu, pour
maintenir son niveau de maitrise des TIC — ainsi qu’a d’autres compé-
tences sociales qui lui permettent de s’inscrire dans une démarche de
formation tout au long de la vie. Ce constat souligne I'intérét des dispo-
sitifs de formation qui favorisent 'acquisition de ces aptitudes cogniti-
ves transversales et transférables, ainsi que le role que peuvent jouer les
aspects plus informels de 'apprentissage.

Le processus itératif de décrochage et de rattrapage concerne davan-
tage les compétences instrumentales que les compétences information-
nelles et stratégiques, car celles-ci sont moins sensibles aux évolutions
rapides de la technologie. La problématique de la fracture numérique
au second degré ne concerne pas seulement les compétences informa-
tionnelles et stratégiques, mais aussi la mise a jour continue des compé-
tences instrumentales.

2. Un regard sur la situation en Belgique

Les résultats des enquétes réalisées en Belgique montrent que la diffu-
sion d’internet s’est étendue rapidement au cours des dernieres années.
En 2009, il y a plus de 80% d’utilisateurs d’internet dans la population
entre 25 et 55 ans et parmi ceux-ci, les trois quarts utilisent internet tous
les jours ou presque. Le besoin d’aller voir au-dela des inégalités d’acces
pour s’intéresser davantage aux inégalités liées aux usages semble donc
se justifier. Cette section s'appuie sur certaines données quantitatives —
celles des enquétes réalisées par le SPF Economie (Statbel) dans le cadre
du dispositif européen d’enquétes Eurostat — pour répondre aux ques-
tions suivantes : comment caractériser la diffusion d’internet * en Belgi-
que, aujourd’hui ? La fracture numérique au premier degré s’est-elle
réduite avec la diffusion accrue d’internet ? Comment caractériser les
utilisations actuelles d’internet ? Quels sont les indices d'une inégale
répartition des utilisations d’internet dans la population belge ?

Une analyse plus approfondie de résultats d’enquéte, incluant des com-
paraisons avec les pays voisins, se trouve dans l'annexe du rapport
(téléchargeable sur www.belspo.be/ta). On se limitera ici a une breve

Parmi les indicateurs relatifs aux TIC, n‘ont été retenus ici que ceux qui concernent la diffusion
et les utilisations d’internet. Il n'y a que trés peu de personnes qui utilisent I'ordinateur sans
utiliser internet et trés peu de personnes qui n’utilisent internet que via d’autres supports que
I'ordinateur.
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argumentation de la pertinence de la problématique de la fracture
numérique au second degré.

2.1. La diffusion d’internet

Comme le montrent les graphiques de la figure II-2, 'expansion d’inter-
net s’est poursuivie a un rythme soutenu au cours des quatre dernieres
années en Belgique (+29.3% sur la période, soit +6.6% par an en
moyenne), dans toutes les catégories sociodémographiques. Quelques
commentaires supplémentaires peuvent étre formulés a la lecture de
ces graphiques :

—  Les écarts entre hommes et femmes se concentrent parmi les per-
sonnes ayant un niveau d’instruction faible et les plus de 55 ans
(ou on trouve aussi moins de femmes diplomées). Pour les autres
niveaux d’instruction et tranches d’age, les disparités de genre sont
faibles.

- Les personnes a faible revenu (1* quartile) sont la seule catégorie
qui na pas connu d’augmentation du nombre d’utilisateurs
d’internet au cours des derniéres années.

—  Les disparités géographiques n‘ont pas disparu. Les situations
défavorables concernent les personnes vivant dans des zones rura-
les (faible densité de population) et dans des régions économique-
ment défavorisées (zones « objectif 1 ») qui comptent davantage de
chomeurs.

—  Les taux de croissance les plus élevés sont observés dans certains
groupes ou les pourcentages d’utilisateurs étaient les plus bas : les
seniors (+58% chez les 55-64 ans, +133% chez les 65-74 ans), les
demandeurs d’emploi (+51%), les habitants des zones rurales
(+47%), les adultes de 25 a 54 ans ayant un niveau d’instruction fai-
ble (+41%). Ceci indique un effet de rattrapage chez ces groupes.

D’une maniere générale, par rapport au modele de diffusion des inno-
vations proposé par Rogers (chapitre I, 1.1), les nouveaux arrivants
entre 2005 et 2009 appartiennent pour la plupart a la «majorité
tardive ». Dans certains groupes (moins de 35 ans, diplomés de l'ensei-
gnement supérieur, travailleurs intellectuels), le seuil de la majorité tar-
dive est déja dépassé et les derniers arrivants sont des « trainards »,
selon les profils proposés par Rogers.
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Figure I1-2: Evolution de la proportion d'utilisateurs d’internet (au sens Eurostat *)
dans la population belge, 2005-2009
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(*) «Utilisateur » selon Eurostat = personne qui a utilisé internet au cours des trois derniers mois
avant I'enquéte

(**) Niveau d’instruction faible = au maximum diplome du secondaire inférieur (ISCED 0-2);

moyen = dipléme secondaire ou post-secondaire (ISCED 3-4) ; supérieur = diplome de l'ensei-
gnement supérieur (ISCED 5-6).

Source : base de données Eurostat, calculs FTU
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2.2, La fracture numérique au premier degré s’est-elle
réduite ?

Intuitivement, oui, puisque la diffusion s’élargit et qu'un effet de rattra-
page est constaté. Cependant, la fracture numérique au premier degré
ne se mesure pas au nombre total de personnes connectées, mais aux
écarts entre les différentes catégories pour une méme variable sociodé-
mographique. Ces écarts se sont-ils vraiment réduits ? En d’autres ter-
mes, pour chaque variable, les catégories extrémes se sont-elles rappro-
chées de la moyenne ? Ce calcul (figure II-3) a été effectué de maniere
simplifiée (calcul des écarts relatifs par rapport a la moyenne) pour
quelques variables de la figure II-2.

La lecture des graphiques de la figure II-3 montre que les écarts par
rapport a la moyenne se sont réduits entre 2005 et 2009 pour toutes les
variables sociodémographiques prises en compte, sauf pour le revenu.
Dans ce cas, les écarts entre le premier et le quatrieme quartile ont aug-
menté.

Les objectifs européens de réduction de la fracture numérique, fixés
dans la déclaration de Riga (réduire de moitié la fracture numérique
entre 2005 et 2010), sont déja atteints ou presque atteints en 2009 pour
certains groupes cibles: c’est le cas des 55-64 ans, des habitants des
zones rurales, ainsi que des disparités entre hommes et femmes. En
revanche, pour d’autres groupes cibles, notamment les personnes ayant
un faible niveau d’instruction et les personnes vivant dans des ménages
a faible revenu, les objectifs de la déclaration de Riga sont loin d’étre
atteints.

La persistance des inégalités liées au revenu n’est pas particuliere a la
situation belge. Elle est mentionnée dans de nombreuses études comme
un trait dominant de la fracture numérique au premier degré, méme
dans les pays européens ou la diffusion d’internet est la plus large,
comme les pays nordiques et les Pays-Bas.
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Figure II-3: Réduction de la fracture numérique au premier degré : évolution des
écarts relatifs par rapport a la moyenne du pourcentage d’utilisateurs, pour quelques
variables sociodémographiques (*)
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Source : base de données Eurostat, calculs FTU
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2.3. Une inégale répartition des utilisations
d’internet
2.3.1. Les modalités d’utilisation d’internet

La fréquence d’utilisation

Une fois que la barriére de l'acces est franchie, la plupart des utilisa-
teurs d’internet en font un usage régulier. Parmi les personnes de 16 a
74 ans qui ont utilisé internet au cours des trois derniers mois (défini-
tion Eurostat d’un « utilisateur »), 94% l'ont utilisé au moins une fois
par semaine en 2009 (92% en 2005). Il n"y a pas de variation significative
selon les différentes catégories sociodémographiques.

Parmi ces utilisateurs, 'enquéte Statbel/Eurostat permet de repérer un
groupe d’utilisateurs assidus : ceux qui utilisent internet tous les jours
ou presque, qui représentent 75% des utilisateurs. La proportion d’uti-
lisateurs assidus a significativement augmenté au cours des dernieres
années, passant de 66% des utilisateurs en 2005 a 75% en 2009. Elle est
supérieure a la moyenne dans la tranche d’age de 16 a 34 ans, parmi les
diplomés de I'enseignement supérieur, dans les ménages a revenu élevé
(4 quartile) et chez les travailleurs intellectuels. Elle est significative-
ment inférieure a la moyenne chez les plus de 65 ans, parmi les person-
nes de plus de 25 ans ayant un niveau d’instruction faible, dans les
ménages a faible revenu (1% quartile), chez les travailleurs manuels et
les demandeurs d’emploi, ainsi que dans les ménages qui ne disposent
pas d’une connexion a large bande.

Les lieux d’utilisation d’internet

La plupart des utilisateurs d’internet (92% en 2009) ont un acces a
domicile. Cette proportion a augmenté au cours des dernieres années
(81% en 2005). Les seules catégories qui s'écartent un peu de la
moyenne sont les demandeurs d’emploi (85%) et les personnes vivant
dans un ménage a faible revenu (83%).

L'acces a internet sur le lieu de travail est nettement moins fréquent que
I'acces a domicile. Dans la tranche d’age 25-54 ans, qui est celle de la
pleine activité professionnelle, seulement 52% des personnes utilisent
internet au travail en 2009 (40% en 2005), avec un effet d’age de plus en
plus défavorable aux travailleurs vieillissants (59% chez les 25-34 ans et
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45% chez les 45-54 ans, contre respectivement 42% et 37% en 2005).
Dans cette méme tranche d’age, les hommes sont plus nombreux que
les femmes a utiliser internet au travail (56% contre 49%) et les tra-
vailleurs intellectuels plus nombreux que les travailleurs manuels (68%
contre 22%) ; I'écart le plus important concerne le niveau d’instruction :
78% des diplomés de I'enseignement supérieur contre 20% de ceux qui
n’‘ont pas de diplome secondaire.

Les personnes de 25 a 54 ans qui utilisent internet uniquement sur leur
lieu de travail, et pas au domicile, ne représentent plus que 3% des uti-
lisateurs en 2009, contre encore 12% en 2005.

Les lieux d’utilisation d’internet se sont considérablement diversifiés
au cours des dernieres années: 20% des utilisateurs accedent
aujourd’hui a internet dans leur réseau de relations (voisins, amis,
parents), contre 8% en 2005. Cette proportion est la plus élevée chez les
moins de 35 ans, les étudiants, les demandeurs d’emploi et les profes-
sionnels des TIC.

Les domaines d’utilisation d’internet

Le tableau 4 indique la proportion d’utilisateurs d’internet (toujours au
sens d’Eurostat) qui utilisent différents services en ligne en Belgique. Il
s’agit des services qui font l'objet des enquétes annuelles d’Eurostat sur
la société de l'information. Ils ne couvrent pas la totalité du territoire
d’usages des utilisateurs d’internet.

Ce tableau montre un accroissement de la proportion d’utilisateurs
dans la plupart des domaines au cours des dernieres années, notam-
ment la lecture de journaux ou magazines, la banque en ligne et les
achats en ligne, dont l'utilisation a cri de plus de moitié. Outre le cour-
rier électronique et la recherche d’informations sur les biens et services,
qui constituent sans surprise le socle commun des utilisations d’inter-
net, on peut distinguer un groupe de services en ligne qui sont utilisés
par environ 40 a 50% des utilisateurs (en gras) et un autre groupe de
services en ligne qui ne sont utilisés que par environ 20 a 25% des utili-
sateurs (en italique). Les données de ce tableau ne nous apprennent pas
beaucoup plus.
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Tableau II-2: Proportion d’utilisateurs d’internet ayant utilisé divers services en
ligne au cours des trois derniers mois
(% de la population d’utilisateurs d’internet au cours des trois derniers mois)

2005 2007 2009

Activités de communi- | Communication via internet 85 92 92
cation ou de divertisse- | (toutes formes)
ment Envoi et réception de courrier 85 90 92

électronique

Téléphone via internet, - 16 24
vidéoconférence
Autres formes de communication - 34 -
(chat, etc.)
Utilisation ou téléchargement de 29 34 44
jeux, musique ou vidéo
Téléchargement de logiciels - 22 26
Utilisation de web radios ou - 20 27
web télés
Création ou partage de contenus - - 24
en ligne
Activités de recherche | Recherche d’informations sur la 33 38 44
d’informations santé ou la nutrition
Recherche d’informations sur des 75 82 80
biens et services
Lecture de journaux ou magazines 22 25 46
en ligne
Activités administrati- | Interaction avec les pouvoirs 32 35 41
ves publics (e-gov)
Sites de recherche d’emploi 14 12 18
Activités commerciales | Services de voyage ou - 51 45
hébergement
Banque en ligne 41 52 62
Achats de biens ou services en 27 31 47
ligne
Vente de biens ou services, sites - 12 22

d’encheres

Source : base de données Eurostat
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Par rapport a la problématique de la fracture numérique au second
degré, il est intéressant de rechercher des indices d'une inégale réparti-
tion — tout en se rappelant que les enquétes Statbel/Eurostat ne mesu-
rent pas réellement des usages, mais simplement des utilisations.

2.3.3. Quelques indices d’une inégale répartition des
utilisations d’internet

Selon l'dge

Parmi les utilisateurs d’internet, les jeunes de 16-24 ans présentent un
profil contrasté par rapport aux tranches d’age 25-34 ans et 35-44 ans,
ainsi que par rapport aux suivantes. D’une part, certaines utilisations
lies a la communication et au divertissement sont beaucoup plus
répandues chez les 16-24 ans : le chat, les jeux et la musique, le téléchar-
gement de logiciels, la web radio ou web télé. D’autre part, dans toutes
les autres utilisations (recherche d’informations, démarches adminis-
tratives, activités commerciales), les 25-34 ans et les 35-44 ans sont
significativement plus nombreux que les 16-24 ans. Quant aux plus de
55 ans, ils se distinguent surtout des tranches d’age précédentes (35-44
ans et 45-54 ans) par un moindre recours aux achats en ligne (sauf les
services de voyage) et a la vente en ligne. Ces distinctions esquissent, en
quelque sorte, les contours d'un « profil jeune », d'un « profil adulte »
et d'un « profil senior » dans les utilisations d’internet.

Selon le sexe et I’age

Les disparités de genre se manifestent surtout quand on les met en rela-
tion avec I'age ou le niveau d’instruction. Certaines utilisations présen-
tent un caractere sexué dans toutes les catégories d’age : le télécharge-
ment de logiciels et les sites d’enchere sont des activités majoritaire-
ment masculines, tandis que la recherche d’informations sur la santé et
la nutrition est une activité majoritairement féminine, surtout en des-
sous de 55 ans. Chez les jeunes (16-24 ans), la publication de contenus
sur le web est une activité plutdt féminine, mais elle est plutdt mascu-
line dans les autres catégories d’age. La lecture de journaux et magazi-
nes en ligne, l'utilisation de la web radio ou télé, I'utilisation de jeux,
musique et vidéo, les achats en ligne, ainsi que l'interaction avec les
pouvoirs publics, ne sont pas des activités sexuées chez les jeunes, mais
elles sont plutdt masculines dans les autres tranches d’age.
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Selon le sexe et le niveau d’instruction

D’une maniere générale, 1'utilisation des services en ligne augmente
avec le niveau d’instruction, sauf le divertissement audiovisuel, les
sites d’enchere et la publication de contenus, qui sont peu sensibles a
cette variable. Les disparités de genre se réduisent au fur et a mesure
que le niveau d’instruction augmente, sauf dans certaines « citadelles »
fortement sexuées : le téléchargement de logiciels et les achats en ligne
pour les hommes, la santé et la nutrition pour les femmes. Les femmes
ayant un faible niveau d’instruction utilisent nettement moins que la
moyenne (et significativement moins que les autres femmes) la plupart
des services en ligne, sauf le divertissement audiovisuel et la téléphonie
sur internet.

Selon le niveau de revenu

Dans toutes des rubriques du tableau II-4, a I'exception (compréhensi-
ble) des sites de recherche d’emploi, la proportion d’utilisateurs croit
avec le niveau de revenu.

Selon le statut socioprofessionnel

Les sites de recherche d’emploi sont utilisés par 61% des chomeurs,
contre 16% des travailleurs en activité. Les chdmeurs recourent signifi-
cativement moins que la moyenne aux services commerciaux, a I'excep-
tion des sites d’enchere ; ils utilisent un peu moins que la moyenne les
services informationnels ; pour le reste, ils ne se distinguent pas de la
moyenne. La catégorie la plus singuliere est celle des travailleurs
manuels : a 'exception de la banque en ligne et des sites d’encheres, ils
utilisent tous les autres services en ligne nettement moins que la
moyenne ; I'écart entre travailleurs intellectuels et manuels est impor-
tant, méme pour les services de base (courrier et recherche d’informa-
tions). Quant aux étudiants et aux retraités, leurs profils ne se distin-
guent pas significativement de ceux de leurs catégories d’age respecti-
ves.

2.4. En conclusion : de la réduction des inégalités
d’accés aux inégalités dans les usages

Au terme de ce détour par les données chiffrées, quelques conclusions
importantes se dégagent. D’abord, au cours des quatre dernieres
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années, la diffusion d’internet s’est étendue dans toutes les catégories
sociodémographiques et la fracture numérique au premier degré s’est
réduite, sauf par rapport au revenu. Ensuite, les différents services en
ligne connaissent une popularité tres variable parmi les utilisateurs
d’internet. Hormis les usages de base (courrier et navigation sur le web)
et, dans une moindre mesure, la banque en ligne aupres des plus de 25
ans, les autres utilisations sont adoptées, en moyenne, par des propor-
tions d’utilisateurs qui vont de 20% a 50%. Ces chiffres moyens cachent
des écarts qui peuvent étre importants, en fonction de 1'age, du sexe, du
niveau d’instruction, du revenu et du statut professionnel. Toutefois,
ces variables sociodémographiques ne sont pas déterminantes pour
tous les services en ligne. Les données chiffrées révelent une différen-
ciation des utilisations, mais elles ne permettent pas de l'interpréter.
Une approche qualitative est donc nécessaire. La situation belge corres-
pond donc bien a la description que fait la littérature scientifique a pro-
pos de la fracture numérique au second degré : les risques d’inégalités
liés a la différenciation des usages apparaissent au fur et a mesure que
la fracture au premier degré se réduit.

3. Les enjeux sociaux de la fracture
numeérique

Pourquoi faut-il réduire la fracture numérique ? L’hypothese commu-
nément admise est que la fracture numérique amplifie ou génere des
inégalités sociales, qu'elle expose a la marginalisation ou a I'exclusion,
mais qu’a coté de ces risques la diffusion des technologies numériques
comporte aussi des opportunités en termes d’intégration sociale et de
développement personnel. A ce stade, il apparait nécessaire de revenir
sur un certain nombre de concepts qui appartiennent au champ des
sciences sociales et qui sont parfois malmenés dans la littérature sur la
fracture numérique : 'exclusion et I'inclusion, I'inégalité et la vulnéra-
bilité, notamment.

3.1. L’exclusion

Si l'irruption de la notion d’exclusion dans le débat public n’est pas
nouvelle, sa présence dans les discours sociétaux constitue un phéno-
méne plus contemporain °. On date généralement du début des années
1990 l'explosion de ce theme dans le discours public et sa mobilisation
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comme leitmotiv a la mise en place de toutes formes d’intervention
sociale. La référence a I'exclusion s’est d’ailleurs progressivement impo-
sée ces dix dernieres années comme la nouvelle question sociale par
excellence. Qu’il s’agisse de pauvreté, d’emploi, de ségrégation, de han-
dicap ou d’isolement, la plupart des situations sociales problématiques
actuelles sont en effet appréciées — au moins partiellement — a l'aune de
la question de l'exclusion sociale, censée condenser tous les phénome-
nes de mise a la marge dans les sociétés contemporaines.

Ce concept d’exclusion s’est répandu mais a aussi fait l'objet de nom-
breuses critiques de la part du monde scientifique. De nombreux
auteurs ont émis de sérieuses réserves face a 'usage excessif et incon-
trolé de cette notion dans le langage commun. Retenons ici trois regis-
tres de critique. Le premier concerne 1'hétérogénéité et la surabondance
des usages du concept. Sous son apparence consensuelle, on a notam-
ment reproché a la notion d’exclusion sociale de nommer une foule de
situations et de populations dont il est parfois difficile de saisir ce
qu’elles ont en commun. La banalisation du concept I'a rendu si équivo-
que que l'on a du mal a définir précisément ce qu’il recouvre. C'est
pourquoi certains auteurs lui ont attribué le statut de « concept a géo-
métrie variable » ou de « notion fourre-tout », ou encore de « notion
molle » ou de « mot valise ». Karsz (2000) affirme d’ailleurs que cette
notion fonctionne justement parce qu’elle est paradoxale, polysémique,
spectaculaire et consensuelle et qu’on y trouve tout et son contraire.

Le second registre de critiques qui ont été adressées a la notion d’exclu-
sion renvoie a la représentation symbolique qu’elle véhicule, celle
d’une coupure sociale entre les « insiders » et les « outsiders ». Dans la
mesure ou il y a peu de sens a imaginer un « en dehors sociétal », ce
concept a une faible capacité explicative des phénomenes de fragilisa-
tion sociale. Comme 1’écrit Castel (1995 : 15), « il n’y a jamais a propre-
ment parler, dans une société, de situation ‘hors social’. Sans doute, y a-
t-il aujourd’hui des “in” et des ‘out’, mais ils ne peuplent pas des univers
séparés ». Ainsi, il ne peut pas exister de catégories de populations
radicalement mises en dehors d"une société donnée. Méme a la marge,
celles-ci sont toujours «en dedans », ne flit-ce que par la position

On attribue généralement la paternité de la notion d’exclusion a Lenoir (1974) dans le cadre de
la publication de son ouvrage « Les exclus, un Frangais sur dix ». En réalité, la notion d’exclusion
fit pour la premiere fois son apparition en France au milieu des années soixante sous la plume
de quelques autres auteurs, mais son succes resta limité.
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d’exclus qu’elles occupent et par le mode d’interaction particulier
qu’elles entretiennent avec le reste de la société.

Cette métaphore d’une société duale — traversée par une ligne de
démarcation entre les citoyens intégrés et les autres — ne prend pas bien
en compte la réalité qu'elle tente de nommer ; cette derniere est bien
moins figée. Aussi, de nombreux chercheurs considerent plus pertinent
d’envisager des continuums de situations mouvantes, qui font passer
d’une situation d’inclusion a son contraire, plutot que de chercher a iso-
ler arbitrairement des personnes et des groupes en état d’exclusion.
C’est parce qu’on est toujours exclu par rapport a quelque chose, qu’il
n’existe pas d’exclusion dans l'absolu. C’est dans ce sens que Schnapper
(2007) écrit « il n"y a pas d’exclu en soi ; il n‘existe que des dialectiques
et des processus complexes d’exclusion/inclusion qui créent des
exclus ». Soulignant le caractere intrinsequement relatif de cette notion,
l'auteur propose d’analyser non pas l'exclusion en tant que telle, mais
les modalités et les dynamiques que ces processus suggerent. De
meéme, pour Castel (1995), la notion d’exclusion a le principal défaut de
naturaliser des situations dont «les traits constitutifs majeurs ne se
trouvent pas dans ces situations elles-mémes». Selon lui, parler
d’exclusion conduit a autonomiser des situations limites en les décou-
plant des processus qui les ont produites et qui leur donnent sens. Des
lors, la véritable question n’est pas celle du décompte ou de I'étiquetage
des exclus, mais celle de la compréhension des continuums de posi-
tions qui relient les « in » et les « out » ainsi que de la maniere dont les
premiers produisent les seconds.

Un dernier registre de critiques reproche a la notion d’exclusion son
caractere normatif. En tant que construction sociale, I'exclusion n’existe,
en effet, qu’en regard des processus qui prennent naissance au centre
de la société. En ce sens, ce concept donne a voir un certain point de
vue — celui des inclus — en regard duquel les exclus sont considérés
comme « anormaux » parce qu’ils sont situés hors des lieux valorisés
socialement. En mobilisant le concept d’exclusion, certains observa-
teurs considerent donc que des prises de positions implicites ou explici-
tes sont a I'ceuvre en ce qui concerne la conformité ou la déviance par
rapport a une norme sociale. De ce point de vue, cette notion d’exclu-
sion est avant tout un jugement moral qui occulterait des rapports de
domination. Elle est une production sociale — variant dans le temps et
dans l'espace — qui trouve son origine dans les structures de base de la
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société et le systeme de valeurs dominant a partir desquels se répartis-
sent les places attribuant a chacun sa dignité ou son indignité sociale.

L'ensemble de ces critiques convergent donc pour souligner le caractere
limité et réducteur du concept d’exclusion. L'indéfinition, I’homogénéi-
sation, la naturalisation et la normalisation sont autant de risques
potentiels inhérents a son usage. Toutefois, pour Soulet (2009), ces criti-
ques n’épuisent pas pour autant la portée heuristique de ce concept.
Avec d’autres, le point de vue défendu par cet auteur est que la notion
d’exclusion, parce qu'elle désigne une série de situations considérées
comme des fractures du lien social, conduit a réfléchir sur ce qui « fait
tenir les individus ensemble dans une société donnée. » Sorte de notion
pivot, elle permet de stimuler la réflexion sur les mécanismes centraux
qui fondent «l’étre ensemble » dans la société contemporaine. C'est
dans ce sens que « l'exclusion n’a de véritable intérét que lue comme
une notion périphérique permettant d’interroger le centre de nos
sociétés. » Cette problématique est ainsi moins intéressante a aborder
comme un objet d’étude en soi que comme un « analyseur du fonction-
nement des sociétés. » A ce titre, elle constitue un « concept-horizon » a
partir duquel se donne a voir des phénomenes sociétaux plus
centraux °. C'est pourquoi, I'analyse de 'exclusion ne prend sens, pour
Schnapper (2007), que lorsque celle-ci est mise en relation avec son
contraire : I'intégration sociale. « L'apport majeur du concept d’exclu-
sion est de stimuler la réflexion sur les mécanismes et les modalités de
la cohésion sociale dans les sociétés contemporaines. » L'appréhender
permet, autrement dit, d’analyser les formes et les fondements du lien
social ainsi que le sens de 'appartenance et de la participation des indi-
vidus a la société.

Ce détour par la dualité inclusion /exclusion est nécessaire a une
réflexion sur la fracture numérique car cette dualité anime les discours,
les analyses et les politiques relatives a la société de I'information. Der-
riere la fracture numérique au premier degré, on retrouve le souci
implicite de répertorier et classer des in et des out, des branchés et des
non branchés, et de définir ensuite des mesures d’accompagnement

Pour Paugam, la notion de concept horizon est définie comme constituant « a la fois une ques-
tion fondamentale du fonctionnement de toute société et une limite intrinseque a l'objet lui-
méme ». (1991 : 556). Pour Levi-Strauss (cité dans Schnapper, 2007 : 60), il est « une sorte de
foyer virtuel auquel il nous est indispensable de nous référer pour expliquer un certain nombre
de choses sans qu’il n’ait jamais une existence réelle. »
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destinées a intégrer les exclus de la société de l'information. Avec la
fracture numérique au second degré, l'attention est mise sur le conti-
nuum de situations et les dynamiques qui conduisent de I'inclusion a
'exclusion et vice versa.

3.2. La vulnérabilité

Si la notion d’exclusion constitue une porte d’entrée clé pour penser les
enjeux et les mécanismes globaux du vivre ensemble aujourd’hui, ses
limites ont conduit de nombreux chercheurs a proposer d’autres
regards pour analyser les phénomenes de fragilisation sociale. A ce
propos, I'émergence de nouveaux termes comme la désaffiliation (Cas-
tel, 1995), la disqualification (Paugam, 1991), la désinsertion (De Gaule-
jac et Taboada Leonetti, 1994) ou la vulnérabilité (Soulet, 2005) sont
autant de tentatives cherchant a appréhender les dynamiques qui tra-
versent les phénomenes d’exclusion. Au-dela de leur diversité, ces
approches ont en commun de considérer I'exclusion comme un proces-
sus marqué par des étapes d’éloignement et de ruptures de la centralité
(les différents poles d’'intégration) vers les « marges » de la société (les
poOles de l'exclusion).

Ces approches s’accordent aussi pour reconnaitre que le phénomene
d’exclusion sociale prend forme sur fond de délitement du lien social et
constitue ainsi la manifestation d’une transformation profonde de la
société contemporaine. Parce qu’elle est considérée comme une caracté-
ristique majeure des rapports sociaux actuels, la vulnérabilité est
congue comme une nouvelle dynamique de «létre ensemble ».
L'approche de la fracture numérique au second degré peut s’inspirer de
ce concept de vulnérabilité pour appréhender la question de I'exclusion
numérique et son lien avec les phénomenes plus larges de fragilité
sociale dans la société de I'information.

La vulnérabilité s’est progressivement installée dans les sociétés
contemporaines par le biais d’'un double mouvement, celui de I'indivi-
dualisme et de la responsabilisation individuelle et celui de l'affaiblis-
sement des institutions. L'individualisme incite 1'individu a s’activer, a
se prendre en charge, a étre autonome et responsable de ses succes et
échecs. Cette logique de responsabilisation individuelle est associée a
un mouvement de recul du pouvoir normatif des différentes instances
de socialisation. L'affaiblissement de la capacité structurante des insti-
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tutions et de I'Etat, la privatisation de la relation de travail, la désociali-
sation des systemes de protection, et les mutations autour des modes
de socialisation en constituent quelques concrétisations (Soulet, 2009).
Ce double mouvement contribue a installer 'instabilité au centre de la
dynamique collective. Ce contexte d’incertitude structure un univers de
vulnérabilité pour tous les individus, leur renvoyant la responsabilité
de leur existence.

Cette valorisation de la responsabilité individuelle et de la capacité a
agir a partir de soi a progressivement redessiné les modalités de I'inté-
gration sociale. En effet, dans la mesure ou I'idée d'un individu auto-
nome et autoréalisé devient la norme, l'intégration a la société se
congoit comme une participation active et volontaire de ses membres ;
elle repose sur leur volonté de contribuer a son fonctionnement. Des
lors, la cohésion sociale est fondée sur la capacité des individus a pren-
dre place dans la société en tant que sujet responsable. Le vivre ensem-
ble repose alors sur I'idée d'une société de participation volontaire.

Dans cette perspective, la vulnérabilité se présente comme une expérien-
ce influencant négativement la capacité d’agir des individus, leur capacité a
créer des situations socialement valorisées (réussite, autonomie, res-
ponsabilité) pour s’intégrer pleinement a la société. Cet inaboutisse-
ment est aujourd’hui un mode de lecture transversal des situations
d’exclusion et de fragilité sociale (Soulet, 2009). Ces situations sont
donc a lire en termes de déficit d’intégration, une sorte de mal-intégra-
tion ou d’intégration partielle due a un manque de possibilités d’agir
face aux épreuves de la vie, un défaut de capacité a y parvenir. Cette
injonction a la prise en charge de soi fait ainsi de l'intégration et de la
vulnérabilité les deux facettes d’'une méme exigence : 'autonomie.

Si, en raison de son caractere structurel, la vulnérabilité est potentielle-
ment commune a chaque individu, son incorporation dans des situa-
tions concretes est toutefois inégalement répartie entre les membres de
la société. Les individus qui sont concretement dans une situation vul-
nérable s’y sont retrouvés en raison de leurs situations particulieres :
déficit personnel, singularités de leur trajectoire biographique et/ou
leur position dans la structure sociale. Il n’y a donc pas de situation de
vulnérabilité en soi ; il n'y a que des individus vulnérables sous certai-
nes conditions seulement. Bien que cette vulnérabilité soit subjective-
ment vécue par les individus comme leur propre impossibilité ou inca-
pacité a participer de maniere active a la société, il serait réducteur
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d’affirmer que les écarts de concrétisation de ces situations vulnérables
sont uniquement le résultat de fragilités personnelles. Ce serait en effet
masquer le fait que tous les individus ne disposent pas des mémes res-
sources pour agir a partir d’eux-mémes. C'est en ce sens que les proces-
sus d’individualisation ont un caractere socialement différencié (Castel,
1995).

3.3. Les capacités

Des lors que la vulnérabilité se présente comme une expérience influen-
cant négativement la capacité d’action des individus a s’intégrer pleine-
ment a la société, il semble plus pertinent d’analyser la vulnérabilité
numérique a partir de la question des capacités plutét qu'en regard de
la question classique des compétences.

La notion de capacités (ou capabilités) a été élaborée par Sen (2000a)
dans le cadre d'une réflexion théorique sur la justice sociale. Elle est a
distinguer nettement de la notion de compétences. Bien que les compé-
tences comportent une dimension collective et qu’elles se construisent a
travers des interactions sociales et dans des dispositifs institutionnels,
elles sont in fine portées par les individus. Les capacités, au sens de Sen,
articulent plus étroitement la dimension individuelle et la dimension
sociale. En effet, cette notion désigne les possibilités effectives qu’une
personne a de réaliser ce qu’elle a de bonnes raisons de valoriser, a par-
tir des ressources dont elle dispose dans un contexte d’opportunités
donné. Dans les termes de Sen (1993 : 31), la capacité d’une personne
correspond a l'ensemble des différentes réalisations (functionnings)
qu’elle est en mesure d’atteindre. Ainsi cette capacité d’action n’est pas
seulement liée a des compétences portées par les individus, elle est
aussi tributaire des opportunités existantes dans un environnement
donné et des moyens ou ressources disponibles ou accessibles pour
transformer ces opportunités en réalisations effectives (résultats,
accomplissements).

La question de la réalisation, c’est-a-dire l'acces effectif a des mondes
possibles, place au coeur de cette approche la notion de conversion des
opportunités en accomplissements. Sen introduit ainsi le concept de
« taux de conversion ». Celui-ci reflete, selon lui, I'étendue réelle de la
liberté qu’a une personne d’accomplir certaines réalisations. Autrement
dit, entre la finalité souhaitée et I'accomplissement réalisé se glissent
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des facteurs qui peuvent étre favorables ou défavorables au processus
de réalisation. Leur évaluation est cruciale pour apprécier les capacités
effectives d'une personne dans son environnement particulier. Des lors,
la notion de capacité recouvre plusieurs dimensions : la capacité de
choisir parmi un éventail d’opportunités qui se présentent aux indivi-
dus, la capacité de pouvoir s'appuyer sur des ressources et moyens,
tant individuels que collectifs, et la capacité de bénéficier de facteurs de
conversion favorables qui permettent de transformer ces opportunités
en réalisations effectives.

A la différence de l'approche des inégalités centrée sur les ressources
(Rawls), qui met 'accent sur I'inégalité des moyens entre les individus,
I'approche par les capacités insiste sur I'inégalité des capacités des indi-
vidus a faire usage de ces mémes moyens mis a leur disposition. Ainsi,
pour Sen, bien plus que les inégalités de moyens, ce sont les inégalités
de capacités qui constituent le véritable cceur des inégalités sociales.
Dans cette perspective, les situations de vulnérabilité sont générées par
le différentiel entre les taux de conversion. En d’autres termes, un indi-
vidu sera d’autant plus vulnérable que son taux de conversion est fai-
ble.

Ainsi, pour Sen, la liberté réelle (ou positive) d"un individu — au fonde-
ment, selon lui, de toute justice sociale — n'est pas seulement celle de
pouvoir choisir la vie qu’il désire mener, elle est aussi celle de pouvoir
mener effectivement la vie qu’il s’est choisie. Autrement dit, cette liber-
té positive est le pouvoir effectif qu'a un individu pour agir ; c’est de sa
qualité d’acteur que dépend I'étendue de sa liberté. Cette étendue ne se
mesure donc pas seulement a I'aune des seules réalisations potentielle-
ment atteignables, elle doit aussi englober la liberté de les concevoir et
de les réaliser, ouvrant ainsi l'analyse a la question des possibles et des
moyens de leur actualisation dans une situation donnée (Sen 2000a :
45). Dans cette perspective, la notion de liberté n’est pas a confondre
avec celle d’autonomie, bien que les deux soient toutefois connexes.
Tandis que 'autonomie est la capacité de choisir soi-méme les moyens
nécessaires pour atteindre un objectif ou un but défini par un tiers
(I'employeur, la société de l'information, etc.), la liberté est celle de
choisir, non seulement ses moyens, mais aussi ses buts en fonction du
contexte naturel et 1égal dans lequel on se trouve.

Par rapport a la problématique des inégalités numériques au second
degré, le concept de capacités aidera a analyser les écarts de conversion
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de formes plus ou moins comparables d’acces aux technologies en
accomplissements concrets d’'usages numériques pertinents et efficaces.
Pour les individus qui disposent de peu de capacités pour saisir les
opportunités offertes par les TIC, les chances de transformer ces oppor-
tunités en réels avantages seront nettement moindres.

3.4. Les inégalités

L'exclusion sociale constitue le terme d’un processus cumulatif et systé-
mique de diverses inégalités sociales, si bien que l'on peut parler de
systemes d’inégalités menant finalement a l'exclusion. Mais encore
reste-t-il a définir ce qu’est une inégalité et ce qui la distingue d’une dif-
férence. Selon 1’'Observatoire francais des inégalités, une inégalité
sociale correspond a « une différence socialement produite de situa-
tions que subit un individu ou un groupe d’individus en raison des res-
sources qu’ils détient (éducation, revenu, capital social, etc.) ou de
I'acces dont il dispose a certains biens, services ou pratiques (santé,
logement, situation d’emploi, etc.), qui peuvent étre classés de maniere
hiérarchique sur une échelle de valeurs. » Ce qui est désigné comme
inégalité renvoie a une conception du « bien social », dans la mesure ou
elle est relative a un bien ou une pratique dont on estime qu’il concourt
directement ou indirectement au bien-étre d"un individu.

Dans cette perspective, il n'y a pas d’inégalités absolues. Celles-ci sont
toujours relatives parce qu’elles se rapportent a un certain systéme nor-
matif qui véhicule une hiérarchie de valeurs et de principes considérée
comme juste par le plus grand nombre. Autrement dit, pour qu'une
inégalité soit reconnue comme telle et non pas comme une simple diffé-
rence, il faut qu’elle se heurte a la conception d'une hiérarchie de
valeurs tenue pour équitable dans un ensemble social donné. En ce
sens, comme l'écrit Dubet (2006), « I’égalité pure a laquelle nous som-
mes attachés s'accommode en fait parfaitement d"un ordre hiérarchique
tenu pour légitime. » Les inégalités sont donc des différences sociale-
ment subies qui vont a I'encontre du principe de justice sociale, défini
comme tel dans une société donnée.

Si la plupart des pratiques sociales peuvent se classer relativement aisé-
ment sur une échelle de valeurs (par exemple : méme si un niveau élevé
de revenu n’est pas une condition suffisante du bien étre, il est entendu
qu'un niveau insuffisant ne permet pas de vivre dignement ou qu'un
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niveau culturel plus élevé donne plus chance de maitriser son destin
personnel etc.), pratiquement, il reste parfois difficile d’objectiver a par-
tir de quels seuils certaines différenciations dans les pratiques et/ou les
ressources deviennent de véritables inégalités. En d’autres termes, il
n’est pas toujours évident de mesurer a partir de quel seuil le principe
de justice sociale est réellement bafoué. Toute la difficulté consiste donc
a savoir penser, en termes de justice sociale, le rapport méme de l'iné-
galité et de la différence. La dimension éthique est, des lors, au cceur du
probleme de la définition des inégalités sociales.

3.5. Les dimensions de l'intégration sociale

Pour analyser ces processus de construction de la vulnérabilité — enten-
due comme un déficit des possibilités a participer activement a la vie
collective — il importe de définir les différents domaines de la vie sociale
dans lesquels cette vulnérabilité latente peut prendre forme et se cris-
talliser.

Dans la littérature sur l'exclusion sociale, quatre grandes dimensions
non mutuellement exclusives de la participation sociale sont générale-
ment mises en évidence (Berghman 1995 ; Oppenheim 1998 ; Walker
1997 ; Le Grand & Piachaud, 2002 ; Selwyn, 2004) : la dimension des
activités productives, la dimension de la consommation, la dimension
des interactions sociales et la dimension citoyenne. Un manque de par-
ticipation a chacun de ces aspects de la vie sociale est susceptible de
mener a des formes de vulnérabilité voire d’exclusion sociale. Les
degrés de participation a ces différentes dimensions constituent en
quelque sorte des indicateurs du degré d’intégration ou d’exclusion
sociale. Une cinquieme dimension a été rajoutée afin d’enrichir le cadre
d’analyse de cette recherche: il s’agit de la dimension d’épanouisse-
ment personnel, qui peut jouer un rdle important dans le sentiment
d’inclusion numérique.

La dimension productive

Dans la société contemporaine organisée autour de la production des
richesses, la sphere regroupant I'ensemble des activités de production
constitue 'une des dimensions majeures de participation concréte des
individus a la vie collective. Par activités productives sont entendues
toutes les activités liées au travail rémunéré mais aussi a 'éducation et a
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la formation qui servent, a terme, a valoriser 'intégration de I'individu
a la sphere professionnelle. En dépit de la transformation du temps et
des formes de travail ces dernieres décennies, l'activité professionnelle
— c'est-a-dire la position occupée dans le systeme productif — n’en reste
pas moins primordiale pour définir le statut social des individus. Cer-
tains auteurs considerent d’ailleurs que le travail a une fonction intégra-
trice majeure dans la mesure ou il permet non seulement de promou-
voir une intégration économique, mais aussi d’assurer l'essentiel des
autres échanges sociaux (comme les relations sociales par exemple).
Pour Schnapper (2007), le travail structure le temps et 'espace dans la
vie en société de maniere générale. C'est lui qui donne sens aux autres
moments de la vie, au temps du non-travail. Aussi est-il le « le grand
intégrateur » (Barel, cité par Schnapper, 2007 : 139). On peut donc dire
que l'exercice d'un travail et la position occupée dans le systeme pro-
ductif en général déterminent largement le statut et l'intégration
sociale.

Toutefois, il faut noter que la primauté absolue du travail comme vec-
teur des autres liens sociaux fait débat parmi les chercheurs ; certains
d’entre eux insistent sur le fait que le travail ne constitue pas l'unique
type d’activité possible et que le temps de travail « libéré » pourrait
représenter l'opportunité de mettre en ceuvre d’autres processus
d’acquisition de statut social ou d’appartenance sociale, de valeurs ou
de comportements, actuellement véhiculés principalement par le tra-
vail (Gorz, 1997 ; Ferry, 1995).

La dimension de consommation

Liée a la dimension productive, la sphere regroupant 'ensemble des
activités de consommation constitue dans la société actuelle une
dimension clé de la participation sociale. Par activités de consomma-
tion sont entendues toutes les activités liées a l'acquisition de biens et
de services — qu’il s'agisse de biens de consommation ou de biens
d’investissement (immobilier, voiture), d’objets matériels ou de services
financiers, culturels et de loisirs. Pour une large frange de la popula-
tion, l'accession a un statut social valorisé passe par l'acquisition de
biens matériels et immatériels en tous genres. Dans une société ou le
leitmotiv est « jai dong, je suis », un manque de participation a cet
aspect de la vie sociale est potentiellement constitutif d'un sentiment de
marginalisation, voire d’exclusion sociale.
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La dimension des interactions sociales

La troisieme dimension de la participation sociale est la sphere des inte-
ractions sociales. Elle recouvre 'ensemble des relations sociales inter-
personnelles tant de proximité — réseaux familiaux et amicaux — que
plus lointaines — réseaux a l'intérieur d’un groupe ou d’une commu-
nauté. Les échanges et relations avec les diverses institutions de la
société civile et politique ne sont pas prises en compte dans cette caté-
gorie.

Dans la pensée sociologique sur les réseaux sociaux, une perspective
classique est d’opérer une distinction entre deux types de liens sociaux
selon leur qualité et leur intensité. En schématisant quelque peu, on
trouve, d'un c6té, un type de relations porteuses de sens et de valeurs
en elles-mémes : les liens forts. De l'autre, un ensemble de relations
dominées par une dimension utilitariste et superficielle : les liens fai-
bles. De ce point de vue, le paysage social est caractérisé par une multi-
plicité de réseaux formés de liens forts et reliés entre eux par des liens
faibles. Ces derniers ont toutefois comme fonction importante de per-
mettre aux individus d’atteindre des ressources sociales inaccessibles
en leur absence, comme les relations utiles pour l'obtention d'un
emploi, par exemple. D’un point de vue macrosocial, I'ensemble de ces
liens faibles contribuent également de fagon significative au maintien
de la cohésion de la société dans son ensemble. Au vu du rdle central
que jouent les liens faibles comme liants d’une communauté et de la
société en général, certains auteurs considerent qu’il ne faut non pas les
considérer comme des liens forts d’une intensité moindre, mais comme
des liens de nature completement différente.

Quels que soient les points de vue théoriques des auteurs, ceux-ci
s’accordent généralement pour souligner le caractere résolument chan-
geant des réseaux sociaux dans le temps et dans l'espace. Les individus
sont ainsi amenés a développer diverses stratégies de « réseautage »,
fondées sur des logiques distinctes au gré de leurs circonstances de vie.
Par ailleurs, ils saccordent également pour reconnaitre 1'importance
essentielle des réseaux sociaux — quels que soient leurs fondements — en
termes de création de capital social. Ceux-ci permettent en effet aux
individus de développer des compétences sociales qui leur ouvrent la
possibilité d’avoir certaines ressources plus accessibles et de les mainte-
nir a leur disposition. A l'inverse, l'effritement du réseau social aura
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pour conséquence d’altérer 'accessibilité des ressources et d’affaiblir le
capital social.

Le réseau social dans son ensemble est ainsi considéré comme une
source d’émancipation, d’autonomisation et de plus grande participa-
tion a la société dans son ensemble. Comme l’écrit Castel (2004), « sont
intégrés les individus et les groupes inscrits a fois dans les réseaux pro-
ducteurs de richesse et de reconnaissance sociale ». Des lors, il est évi-
dent que l'affaiblissement de cette dimension du lien social contribue
largement a conduire les individus a des situations de vulnérabilité
voire d’exclusion de la société.

La dimension de la participation citoyenne

Les activités citoyennes font référence a toutes les activités et les échan-
ges avec les diverses instances a la fois civiles (participation a la vie
associative, bénévolat et actions citoyennes en tous genres) et politiques
(vote, représentation démocratique, militance, pétitions, etc.) ainsi que
les contacts avec les instances publiques (administrations et autres ser-
vices publics). Cette sphere constitue la dimension la plus politique de
la participation sociale. Selon Habermas (1997), ces espaces publics — en
tant que lieux citoyens de débats et d’action — sont l'expression, par
excellence, de participation a la vie collective et sont a méme de favori-
ser l'intégration la plus aboutie des individus a la société. Des lors, une
faible participation a ces espaces publics peut mener a des situations de
vulnérabilité et d’exclusion sociale.

La dimension de I'épanouissement personnel

Au-dela de la participation sociale, I'intégration comprend également
une dimension d’épanouissement individuel. Celle-ci comprend des
éléments tels que la satisfaction individuelle, la reconnaissance,
I'accomplissement de soi, le bien-étre ou le bonheur, le sentiment d’effi-
cacité personnelle, le plaisir de se cultiver ou de se divertir, 'autonomie,
I'aptitude a se projeter dans l'avenir. Les usages des TIC ne concernent
pas seulement la vie en société, mais aussi la sphere privée, les attitudes
et aspirations individuelles. Certains nouveaux usages du web 2.0,
comme les réseaux sociaux et les mondes virtuels, ont rapport avec la
mise en scene de soi, avec la construction de son identité. C’est pour-
quoi la dimension de l'épanouissement personnel doit étre prise en
compte dans une conception élargie de I'intégration sociale.
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4. La perspective adoptée par la recherche

Au terme de cette revue de littérature sur les différents aspects théori-
ques de la recherche (chapitres I et II), il est utile de mettre en évidence
les éléments majeurs qui ont contribué a élaborer la perspective origi-
nale de cette recherche pour analyser la fracture numérique au second
degré. En d’autres termes, quels apports théoriques a-t-on retenu de ces
lectures pour appréhender plus finement la question de la différencia-
tion des usages sociaux des technologies de l'information et de la com-
munication en regard des inégalités sociales ? Cette section constitue
une breve synthese de cette réflexion théorique.

Avec I'émergence de la « société de I'information » comme projet politi-
que, comme modele de transition économique et comme norme sociale,
la notion de fracture numérique s’est d’'emblée imposée pour désigner
le fossé séparant les personnes qui bénéficient de 'acces a I'information
numérique de celles qui en sont privés. Toutefois, cette notion a rapide-
ment été envisagée de maniere plus large qu’en simples termes dichoto-
miques, tant il est apparu qu’elle recouvrait en fait une grande variété
de clivages au sein de la société. Il est donc plus pertinent de parler des
fractures ou des inégalités numériques au pluriel plutdt que d'une frac-
ture au singulier.

Ceci étant dit, il faut revenir sur la distinction entre différences et inéga-
lités dans le domaine du numérique. Tous écarts dans l'acces aux TIC et
dans leurs usages n’induisent pas de facto que ceux-ci revétent un
caractere inégalitaire. Certaines différences peuvent simplement reflé-
ter une diversité des attitudes, des comportements et des attentes a
I'égard des technologies numériques. Pour qu'une différence se trans-
forme en inégalité, il faut qu'elle résulte d’un processus subi de discri-
mination en regard d’une norme sociale. En effet, les inégalités sociales
s’évaluent a I'aune d’un certain systeme normatif partagé et 1égitimé
par le plus grand nombre. Aujourd’hui, la nouvelle norme sociale qui
s'impose aux sociétés économiquement développées est celle de la
«société de I'information ». Dés lors, les inégalités dites numériques
sont des inégalités sociales considérées comme telles en regard de cette
norme de la société de I'information.

La norme de la société de I'information se traduit non seulement par un
impératif d’acces universel et d’utilisation des TIC par tous, mais aussi
par I'imposition d’un certain modele d’utilisation des TIC, essentielle-
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ment lié a la sphere professionnelle, a la sphere des services d’intérét
général et a la sphere de la consommation, ainsi que par I'imposition de
certaines normes de comportements individuels (injonction a la prise
en charge de soi) et collectifs (dans les domaines de I'éducation, de la
communication et du divertissement, notamment). Ces modeles d’utili-
sation et de comportement a I'égard des TIC correspondent avant tout a
des attentes économiques et institutionnelles.

De ce point de vue, il sagit moins de s’intéresser aux écarts dans l'acces
et les usages qu’aux effets discriminatoires que ceux-ci peuvent engen-
drer en regard des normes d’usages et de comportements pronées par
la société de l'information, dans des domaines comme le travail et le
développement professionnel, la consommation, les interactions socia-
les et 'exercice de la citoyenneté. Ces effets discriminatoires, quant a la
capacité a acquérir individuellement les compétences TIC et les mobili-
ser pour son intégration sociale, sont essentiels pour comprendre les
conséquences de la fracture numérique. C’est donc l'influence des usa-
ges des TIC sur les divers domaines de la vie sociale qui est au cceur du
probleme.

L'enjeu des compétences numériques et, plus largement, des ressources
cognitives des utilisateurs est souvent mentionné comme un facteur
explicatif décisif des inégalités dans les usages. Ce point de vue est
notamment développé dans les premiers travaux de Hargittai (2002)
sur la fracture numérique au second degré, dans I'application aux nou-
veaux médias numériques de la théorie du knowledge gap (Bonfadelli,
2002) et dans les modeles d’appropriation par seuils successifs (Van
Dijk, 2005). Certaines études sont construites sur I’hypothese d'un lien
fort entre construction des compétences numériques et réduction des
inégalités parmi les utilisateurs des TIC (Brotcorne &Valenduc, 2008).
Tout en soulignant I'importance des compétences et des ressources
cognitives, ces travaux soulignent toutefois que ces facteurs ne fournis-
sent pas une explication suffisante. D’autres types de ressources,
notamment celles de I'environnement social, d’autres types de compé-
tences, notamment des compétences génériques, et d'autres facteurs,
notamment la motivation et 'autonomie, doivent impérativement étre
pris en considération.

Cest pourquoi de nombreux travaux sur la fracture numérique
(Di Maggio & al., 2004 ; Selwyn, 2005, Van Dijk, 2005) élargissent la
question des ressources au-dela des seules ressources cognitives,
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notamment dans le sens suggéré par Rogers (1995) qui distingue les

ressources matérielles, les ressources cognitives et les ressources socia-

les. Cette distinction recoupe largement la classification des

« capitaux » (Bourdieu, 1980 ; Coleman, 1997): capital économique,

capital social, capital culturel. Selwyn (2005 : 355) a spécifié plus préci-

sément en quoi consistent ces trois types de capitaux par rapport aux
usages des TIC :

- Le capital économique comprend I'ensemble des ressources écono-
miques d'un individu (revenu, propriétés, équipements ...). Dans
le domaine des TIC, il s’agit plus particulierement des ressources
matérielles et logicielles, de 'espace domestique alloué aux TIC,
du pouvoir d’achat dans ce domaine.

—  Le capital social comprend le réseau social de l'individu, lié a la
« possession d'un réseau durable de relations d’interconnaissance
et d’inter-reconnaissance » (Bourdieu). Ce réseau peut étre réel
(famille, amis, voisins, affiliations diverses) ou virtuel. Dans le
domaine des TIC, il s’agit plus particulierement des réseaux de
motivation, de support technique et de support social.

—  Le capital culturel est, quant a lui, constitué par I'ensemble des res-
sources culturelles dont dispose un individu. Ces ressources peu-
vent étre de trois formes : incorporées (savoir et savoir-faire, com-
pétences...), objectivées (possession de livres, de magazines,
d’ceuvres audiovisuelles, artistiques,...) ou institutionnalisées
(qualifications, titres, diplomes). Dans le domaine des TIC, on
retrouve ces trois formes de capital culturel.

Dans la section précédente, une distinction a également été établie entre
d’une part, les compétences et les ressources, et d’autre part, les capaci-
tés (Sen, 2000a), c’est-a-dire les capacités d'une personne a convertir ses
compétences et ses ressources en réalisations. Dans cette recherche, il
s’agira d’analyser comment des individus dotés de moyens technologi-
ques théoriquement comparables actualisent ou non les potentiels des
TIC en multiples pratiques numériques, dont les avantages et les béné-
fices pour leur intégration sociale sont inégaux. Pour un individu,
I'étendue de sa capacité de pouvoir faire l'expérience positive des
potentialités apportées par les TIC dépendra d’une série d’opportunités
(possibilité ou non de bénéficier d'un acces individuel aux TIC, de pos-
séder ou non un ordinateur personnel, d’exercer ou non d’un métier ou
l"utilisation des TIC est centrale, de profiter ou non d’une influence
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intergénérationnelle positive, etc.), ainsi que de diverses ressources ou
moyens matériels, cognitifs et symboliques a sa disposition (niveau
d’instruction, type de qualification, supports institutionnels, comme la
formation aux TIC rencontrée dans le parcours éducatif et/ou profes-
sionnel, de supports collectifs comme les initiatives d’éducation perma-
nente, d’insertion socioprofessionnelle en la matiere, la représentation
symbolique ainsi que le sens donné a l'utilisation des TIC dans un
milieu donné, etc.).

Par-dela une meilleure compréhension de la diversité des usages des
TIC, la recherche tente de cerner la nature et les modalités des interac-
tions entre les trajectoires d'usages des TIC, d'une part, et le renforce-
ment ou, au contraire, 'affaiblissement de la participation aux différen-
tes spheres de la vie sociale, d’autre part. Plus concretement, il s’agit de
repérer, sur le terrain, a travers I'analyse qualitative des formes et des
trajectoires d’usages des individus, les éléments individuels ou collec-
tifs qui sont des marqueurs d’opportunités d’inclusion sociale ou, au
contraire, de risques de vulnérabilité. Autrement dit, dans quelle
mesure et a quelles conditions le degré d’adhésion aux normes de prati-
ques et de comportements pronées par la société de l'information
influence-t-elle, de maniere positive ou négative, la « capacité d’agir »
des individus dans les différents domaines de la vie sociale ? S'il est
évident que les TIC prennent aujourd’hui de plus en plus d’importance
dans tous les domaines de la société, rien ne permet toutefois de confir-
mer jusqu’a présent la relation de cause a effet entre inclusion ou exclu-
sion numérique et inclusion ou exclusion sociale.

Pour analyser cette articulation entre trajectoires d'usages des TIC et
processus d’inclusion ou d’exclusion, le recours au concept de vulnéra-
bilité est apparu pertinent dans la mesure ot il permet de renforcer la
perspective dynamique de cette relation.

En effet, le concept de vulnérabilité exprime, davantage que la notion
d’exclusion, un processus dynamique car il contient une dimension
anticipative, c’est-a-dire les risques qu'un individu a de voir ses condi-
tions de vie ou sa situation en général se dégrader. Dans la notion de
vulnérabilité, il y a a la fois une menace — liée, dans le cadre de cette
recherche, a I'imposition de normes sociales d’usages et de comporte-
ments propres a la société de I'information — et une capacité de réaction
— liée a des capacités au sens de Sen. Cette capacité consiste a saisir les
opportunités offertes par les TIC pour les transformer en usages effec-
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tifs permettant de se mettre a I'abri de risques de vulnérabilité sociale.
Cette anticipation est essentielle pour analyser les trajectoires d"usages
des individus, leur degré d’autonomie et leur capacité a faire des choix
pour imprimer volontairement une direction a leur dynamique d’usa-
ges.

Le risque de basculer dans une situation de vulnérabilité sera d’autant
mieux géré que les individus détiennent une marge importante d’auto-
nomie et de capacité a choisir les usages qui apportent une plus-value
en termes de participation sociale, quelles que soient les spheres consi-
dérées. En ce sens, la vulnérabilité est centrée sur le rapport de I'indi-
vidu a l'autonomie et a la liberté, c’est-a-dire, selon Sen, a sa capacité de
faire des choix et de les réaliser. A I'autonomie comme pouvoir d’agir
s‘oppose ainsi la vulnérabilité comme capacité moindre, voire comme
paralysie de l'agir.

Par ailleurs, cette dimension anticipative, centrale au concept de vulné-
rabilité, permet également d’élargir la portée de 'analyse empirique des
trajectoires d'usages pour ne pas la limiter uniquement aux popula-
tions considérées comme habituellement vulnérables. Elle prend aussi
en compte des situations d'usages en apparence « banales » de person-
nes considérées a priori intégrées d'un point de vue numérique et
social, au moins actuellement.
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Chapitre 3 LA MISE EN (BEUVRE DE LA
RECHERCHE

Ce chapitre est consacré a la description de la méthodologie de la
recherche. Il constitue une charniere entre les deux premiers chapitres,
qui dressent I'état de la question, et les chapitres suivants, qui contien-
nent les résultats empiriques et les conclusions et recommandations.
Apres avoir brievement rappelé le questionnement initial de la recher-
che, ce chapitre précise le cadre d’analyse et les hypotheses de travail.
Le cadre d’analyse est directement dérivé des éléments essentiels rele-
vés a travers l'état des connaissances et I'état de la problématique (cha-
pitres I et II). Il clarifie et stabilise une série de concepts qui seront
mobilisés dans le travail de terrain et dans I'analyse du matériau empi-
rique. Le cadre d’analyse fait 1'objet d"une représentation schématique,
qui est destinée a guider la réflexion ultérieure. Les hypotheéses de tra-
vail sont ensuite exposées et commentées. La derniere partie du chapi-
tre présente la méthodologie de maniere détaillée.

1. Le questionnement initial

La question des opportunités et des risques sociaux inhérents a diffé-
rentes trajectoires d’usages des TIC est au coeur du projet de recherche.
Initialement, ce questionnement a été décliné en trois sous-questions
pouvant étre opérationnalisées dans une démarche d’investigation :
quelles sont les différentes trajectoires d’usages des TIC de la popula-
tion étudiée et quelles sont les dynamiques qui les sous-tendent ? Quels
sont les facteurs qui ont une influence ou qui conditionnent les diffé-
rentes trajectoires d'usages des TIC ? Quelles sont les effets et les consé-
quences de ces usages, notamment en termes de participation aux diffé-
rentes spheres de la société ?

De nombreux travaux autour de la fracture numérique développent
une approche causale entre l'existence de divers types de ressources
(économiques, cognitives, sociales) et le développement des usages des
TIC (voir chapitre I). Beaucoup de travaux s’arrétent également aux iné-
galités sociales préexistantes, qui transparaissent dans la fracture
numérique. L'approche causale par I'inégalité des ressources et les iné-
galités sociales préalables n’explique cependant qu’en partie la diversité
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des usages, des positions et des capacités a tirer un avantage personnel
d’une participation active a la société de I'information.

A cette approche par les ressources, nous avons ajouté deux autres
dimensions. La premiere est celle du sens et de la motivation, qui s"inté-
resse au choix et a la part de liberté dans les trajectoires d'usages. La
seconde dimension est celle de la norme d’usages dans la société de
I'information, norme a laquelle des individus vont plus ou moins adhé-
rer, s'opposer ou se résigner. Cette triple perspective — ressources, sens
et norme — nest pas absente dans d’autres travaux mais l'originalité de
cette recherche est de donner une importance égale a ces trois éléments.
La combinaison de I"approche causale par les ressources, de [‘approche
structurante par la norme et de I"approche herméneutique par la recherche
de sens aide a comprendre comment et pourquoi se construisent des
usages et des trajectoires qui se différencient. Pour appréhender les
enjeux sociaux, en termes de risques et d’opportunités, 'analyse recher-
chera, dans les trajectoires identifi€es, les indicateurs de risques, de vul-
nérabilité et d’opportunités de participation sociale, ainsi que les dyna-
miques qui les sous-tendent.

2. Le cadre d’analyse et les hypotheses

Le parcours de la littérature s’est arrété sur certains concepts mobilisés
par divers auteurs dans l'analyse de la fracture numérique, ainsi que
sur certaines hypotheses de travail suggérées par ces auteurs. Nous
avons retenu certains concepts et certaines hypotheses, qui ont fait
I'objet d’une adaptation aux finalités de cette recherche et au cadre
d’analyse que nous avons développé ; nous les reprenons brievement
ci-dessous. Pour une approche plus détaillée de ces concepts et de ces
hypotheses générales, on se référera aux chapitres I et II.

2.1. Les dimensions du cadre d’analyse

La recherche utilise plusieurs concepts clés. Il est important de clarifier
le sens qui leur est donné dans ce travail afin de garantir I'univocité de
leur compréhension et de les rendre opérationnels. Cette section consti-
tue ainsi une sorte de glossaire des concepts utilisés dans le cadre
d’analyse.
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2.1.1. La fracture numérique au second degré (chapitre
I1, section 1.1)

L'expression fracture numérique désigne communément le fossé entre
les personnes bénéficiant de l'acces a l'information numérique et les
personnes qui en sont privées. De nombreuses recherches proposent
d’envisager la notion dans une perspective plus large que celle des
questions d’acces. La fracture numérique peut ainsi renvoyer a plu-
sieurs types d’inégalités, a la fois dans l'acces, les connaissances, les
compétences et les usages ; le concept est multidimensionnel. La notion
de fracture numérique au second degré désigne plus particulierement
les inégalités sociales qui peuvent résulter de la différenciation des usa-
ges des TIC, particulierement internet, une fois que la barriere de l'acces
est franchie.

2.1.2. Les technologies de I'information et de la communication
(chapitre II, section 1.1.3)

Les TIC font I'objet d'une multitude de définitions, tantot élargies, tan-
tot plus restrictives. Il sagit d"une « notion parapluie », qui désigne une
multitude de supports, d’outils et d’applications, parmi lesquelles on
peut mentionner non seulement l'ordinateur et internet, leurs logiciels
et leurs services, mais aussi le GSM et les smartphones, le GPS, les
consoles de jeu, la télévision numérique, la photo et la vidéo numéri-
ques, etc. Cette panoplie étant tres large, la recherche se focalise sur le
principal pivot actuel des TIC — internet — et sur son principal support
d’acces et de consultation — 'ordinateur. Toutefois, les utilisateurs inter-
rogés sont invités a s’exprimer sur l'ensemble de leur environnement
numérique et sur les usages qu’ils en font.

2.1.3. Les usages (chapitre I, sections 2.1 a 2.3)

La recherche vise a dépasser les questions d’acces pour s’intéresser de
pres a la diversité des usages. Le concept d'usage est abordé ici en réfé-
rence a la sociologie des usages. L'usage est étudié non seulement a tra-
vers l'utilisation des TIC, mais aussi a travers les comportements, les
attentes et les représentations des individus. L'usage est un concept
étendu qui inclut a la fois des manipulations (télécharger, rechercher,
déposer...), des types d’applications (Hotmail, Skype, Firefox, Photos-
hop...), qui se rapportent a différentes spheres ('apprentissage, la for-
mation, les loisirs, la santé, le travail...) et qui ont différentes finalités
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(s'informer, communiquer, vendre, acheter...). Ces usages peuvent
s'effectuer dans différents contextes (professionnel, familial, privé), a
différentes fréquences, a différents moments de la journée et dans diffé-
rents lieux. Ils reposent également sur des attentes et des représenta-
tions spécifiques.

2.14. Le cadre d'usage : la place et le sens des usages
(chapitre I, section 2.4)

Le cadre d'usage est également un concept emprunté a la sociologie des
usages, plus particulierement aux travaux de Flichy. Le cadre d'usage
décrit le type d’activités sociales proposées par la technique. Il posi-
tionne celle-ci dans 1'éventail des pratiques sociales, des routines de la
vie quotidienne et il précise les publics envisagés, les lieux et les situa-
tions ou cette technique peut se déployer. La place et le sens des usages,
a la fois dans la vie personnelle et la vie sociale, constituent une compo-
sante essentielle du cadre d’usage. Les usages revétent une signification
symbolique, identitaire ou utilitaire, qui peut également évoluer dans
le temps. L'image et les représentations liées aux TIC ainsi que les fina-
lités percues (objectifs, motivations, sens, pertinence) faconnent les tra-
jectoires d’usages. Cette dimension sera essentielle dans notre appro-
che.

2.1.5. Le territoire d'usages : la nature des usages et leurs
modalités (chapitre I, section 2.4.3)

Le territoire d'usage est une notion plus restrictive que le cadre
d’usage. Elle fait référence au territoire personnel que chaque individu
va se délimiter a travers ses usages. Elle permet d’appréhender l'ins-
cription des TIC dans le quotidien. Les territoires d'usages peuvent
inclure un type d'usage dominant ou bien refléter une grande variété
d’usages. IIs peuvent dupliquer des espaces d’action habituels, prée-
xistants a 'usage des TIC, sans en modifier les contours. IIs peuvent
chercher a s’étendre sans fin. Un territoire d"usages peut aussi étre mar-
qué par une division nette entre les usages de I'informatique et d’inter-
net. Le territoire d'usages désigne donc la nature des usages et les
modalités de ces usages. Il se caractérise par I'étendue des usages (ampli-
tude) et par l'intensité de ceux-ci (fréquence et durée).
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2.1.6. Les ressources (chapitre I, sections 1.1, 1.2, 1.3, et
chapitre II, sections 1.1.2, 2.3 et 3.2)

Les ressources sont constituées par 'ensemble des éléments dont dispo-
sent les individus dans une perspective d’utilisation des TIC. La ques-
tion des ressources est mise en évidence par plusieurs courants théori-
ques envisagés dans les chapitres I et I : les théories de la diffusion, les
théories de lappropriation par seuils successifs, la théorie du
knowledge gap, la notion de capacités, etc. Ces théories mentionnent
souvent trois types de ressources : matérielles, cognitives et sociales.
Elles recoupent largement la classification des trois types de capitaux
proposée par Bourdieu (1980) : le capital économique (ressources finan-
cieres et matérielles), le capital social (réseau de relations et de recon-
naissance) et le capital culturel.

A cette approche classique, et par rapport a la problématique de la frac-
ture numérique, nous ajouterons a I'inventaire des ressources les condi-
tions d’accés et d’usages (lieux, opportunité, temps) ainsi que des caracté-
ristiques personnelles, c'est-a-dire 1'age, le genre, le statut socioprofes-
sionnel, le niveau d’instruction et la situation familiale.

2.1.7. Les capacités et les choix (chapitre II, section 2.3)

Le concept de capacité, emprunté aux travaux de Sen, désigne la capa-
cité d'une personne a convertir ses compétences et ses ressources en
réalisations (résultats, accomplissements) dans un contexte donné
d’opportunités. Les différences de capacités trouvent leur origine dans
des facteurs personnels, sociaux et institutionnels. Par rapport a la pro-
blématique de la fracture numérique au second degré, le concept de
capacités aidera a analyser des écarts en termes de réalisations ou
d’accomplissements entre des individus qui ont des niveaux de compé-
tences et de ressources comparables.

2.1.8. La société de I'information comme norme sociale
(chapitre I, section 3.4)

Les inégalités numériques sont des inégalités par rapport a une norme
sociale qui s'impose aujourd’hui aux sociétés économiquement
développées : la norme de la « société de I'information ». Cette norme
se traduit d’abord par un impératif d’acces universel et d’utilisation des
TIC par tous. Cette norme d’acces généralisé prescrit 'acquisition de com-
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pétences numériques de base — l'alphabétisation numérique. La norme
de la société de l'information prone également l'adoption de certains
modeles d’utilisation des TIC, essentiellement liés a la sphere profession-
nelle, a la sphere des services d’intérét général et a la sphere de la
consommation. Enfin, la norme de la société de l'information se traduit
aussi en normes de comportements individuels (injonction a la prise en
charge de soi) et collectifs (dans les domaines de '’éducation, de la com-
munication et du divertissement, notamment). La norme sociale de la
société de I'information est la toile de fond sur laquelle se développent
les trajectoires d'usages, telles qu’elles sont étudiées ici.

2.1.9. Les opportunités et les risques (chapitre II, sections 2.2 et
3.3)

D’une maniére générale, la recherche vise a mettre en relation les trajec-
toires d"usages des TIC avec la dimension de I'inclusion et de la partici-
pation a la société. De maniere plus objectivable, il s’agira de voir pour
qui, comment, et dans quelles conditions, des opportunités se renforcent
ou s'ouvrent grace, ou avec le support, des usages individuels des TIC.
A contrario, les risques de marginalisation, de décrochage, de déviance
associés aux usages des TIC seront également pris en compte. Deux
concepts font partie de cette approche des opportunités et des risques :
le bindme exclusion/inclusion et la vulnérabilité.

L’inclusion sociale est une notion incontournable car elle est une porte
d’entrée pour penser les enjeux et les mécanismes globaux du « vivre
ensemble » contemporain et les risques de mise a la marge en lien avec
les usages des TIC. Les recherches qui analysent I'inclusion sociale sug-
gerent cinq spheres constitutives de l'inclusion, pertinentes pour cette
recherche : les activités sociales (interactions sociales avec la famille ou
les amis, dans un groupe culturel ou une communauté) ; les activités
productives (travail rémunéré, éducation, formation) ; les activités politi-
ques ou citoyennes (participation citoyenne et sociale) ; les activités de
consommation (de biens ou services privés ou publics) ; le développement
personnel (I'autonomie et I'estime de soi).

La vunérabilité renforce la perspective dynamique, souvent peu traitée,
dans les approches de I'inclusion — et de son pendant, 'exclusion. La vul-
nérabilité désigne le risque de voir sa situation ou ses conditions de vie
se dégrader. Il y a donc d"une part, une menace, liée a I'imposition d"une
norme sociale, et une capacité de réaction — capacité au sens de Sen.
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2.1.10. Les trajectoires d'usages (chapitre II, section 3.3)

De nombreux auteurs ont montré que, loin d’étre stables et figés, les
usages des technologies se transformaient au fil de la vie des utilisa-
teurs, tant en matiere d’activités exercées sur internet, que de compé-
tences informatiques ou de perception d’internet et des TIC. Les usages
et leur perception sont dynamiques et peuvent évoluer. Cette perspec-
tive dynamique est centrale dans la recherche. Les trajectoires d"usages
concernent les dimensions dynamiques dans les usages d’internet et de
I'ordinateur tout au long de la vie d’une personne. La recherche s’inté-
resse a la manieére dont ces usages se construisent et évoluent dans le
temps. Une attention particuliere sera portée a la dimension de liberté
et de contrainte dans les trajectoires d’usages ainsi qu’a celle du sens et
de la motivation. Une finalité opérationnelle de la recherche est d’envi-
sager dans quelle mesure et a quelles conditions optimiser les facteurs
sociaux et institutionnels susceptibles d’assurer a tous des capacités
égales par rapport aux opportunités liées aux TIC.

2.2. La construction du questionnement

A partir des dimensions et des concepts qui viennent d’étre précisés
ainsi que du questionnement énoncé au départ de la recherche, un
cadre d’analyse a été construit. Celui-ci est basé sur une analyse de la
littérature scientifique. Il structure 'approche empirique de 1’étude et
permet d’opérationnaliser le travail de terrain (figure III-1).

Figure III-1: La fracture numérique au second degré :
le cadre d’analyse des trajectoires d’usages
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La recherche s’intéresse en priorité aux trajectoires d'usages des TIC, a
leur caractérisation et a leur dynamique. Elle met en ceuvre un travail
empirique qualitatif, basés sur des récits d’utilisateurs. L'analyse de ces
récits permet de construire des trajectoires types.

Tableau III-2: Résumé des hypotheses suggérées par la littérature et reprises dans la
recherche

Les ressources

Les usages

Les opportunités et
risques

Les trajectoires
d’usages

Les conditions d’acces
et d’'usage des TIC :
concrétement les lieux,
les occasions et le temps
consacré aux usages.

La dimension du temps,
c’est-a-direlerapportau
temps, la disponibilité,

P’aptitude au « mulitas-
king », le sens attribué a
différents temps.

L’état de I’équipement
en TIC et les supports
techniques utilisés (PC,
GSM, PDA, ...).

Le capital économique,
en lien avec le niveau
d’équipement et de dé-
penses informatiques.

Le capital social, notam-
ment les contextes de re-
lations pro-
fessionnelles, personnel-
les et familiales dans les-
quels les usages
s’inscrivent, ainsi que les
ressources disponibles
dans I’entourage social
(amis, collegues, pa-
rents, spécialistes).

Les finalités de I'usage
des TIC peuvent étre
réelles ou imaginées par

I’individu.

Létendue du territoire
d’usages est liée aux bé-
néfices escomptés (pro-
fessionnels, familiaux,
personnels...) a court,
moyen ou long terme.

La motivation, contrain-
te (ex. le travail) ou déli-
bérée (ex. curiosité ou
conformisme), condi-
tionne les usages et leur
évolution.

Une valeur symbolique
élevée attribuée aux TIC
n’est pas forcément ac-
compagnée d’un terri-
toire d’usages trés
étendu.

La vision des technolo-
gies (une fin en soi, un
outil, une chose a évi-
ter...) a une influence
sur le développement
des usages. Ce rapport
aux technologies peut
évoluer et changer dans
le temps.

Les différences a 'origi-
ne de la fracture numéri-
que du second degré se
situent moins au niveau
de la fréquence des usa-
ges qu’au niveau de la
nature de ces usages et
de leurs conséquences
sociales en termes d’in-
tégration et de partici-
pation aux différentes
spheres de la société.

Les capitaux sociaux et
culturels conditionnent
la capacité d’un individu
a transformer ou a ren-
forcer sa position socia-
le a travers I'usage des
TIC.

La perception par I'indi-
vidu des conséquences
de ses usages des TIC
peut initier des change-
ments dans certains usa-

ges.

Les opportunités profes-
sion-nelles d’utilisation
des TIC (dans un cadre
professionnel ou assimi-
1é) accélerent la dynami-
que des usages (en
termes de diversifica-
tion, d’approfondisse-
ment et de fréquence
des usages).

Les différences en matie-
re de conditions d’acces
et de ressources maté-
rielles TIC ont une inci-
dence sur la dynamique
des usages.

La valeur ajoutée (per-
sonnelle et/ou profes-
sionnelle) percue par
I’utilisateur (ou I'absen-
ce de valeur ajoutée)
conditionne le dévelop-
pement de ses usages.

L’acces a des ressources
sociales (privées ou pro-
fessionnelles) est essen-
tiel 2 une progression
des usages.

Le développement des
usages n’est pas a priori
cumulatif. Le développe-
ment d’usages pour cer-
taines finalités (ex. com-
muniquer) n'implique
pas nécessairement un
glissement vers d’autres
usages, pour d’autres fi-
nalités (ex. s’informer).
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Les ressources

Les usages

Les opportunités et
risques

Les trajectoires
d’usages

Le capital culturel, c’est-
a-dire le niveau d’ins-

truction et/ou de forma-
tion continuée, ainsi que
les formes et conditions
de ’apprentissage de

I’utilisation des TIC (pri-
mauté de la pratique, de

Le rapport aux TIC sera
d’autant plus instru-
mental (perceptiondela
technologie comme un
outil), démystifié et ci-
blé, que celles-ci s’inte-
grent largement aux
pratiques quotidiennes

Le niveau d’instruction
joue un role clé dans la
dynamique des usages.

I’apprentissage informel | des individus.

et de "autodidaxie).

Les compétences numé-
riques - sans a priori sur
le caractere linéaire et
cumulatif de 'acquisi-
tion de compétences nu-
mériques, ni sur
I'importancerelative des
compétences numéri-
ques et génériques, ni
sur la dynamique parti-
culiére des apprentissa-
ges numériques.

Le travail empirique est construit a partir du cadre d’analyse présenté
schématiquement ci-dessus. Les hypotheses de travail établissent un
lien entre des ressources et du sens dans la configuration d"un territoire
d’usages pour un individu. Ce territoire d'usages est un état des prati-
ques a un moment donné qui est lui-méme le produit d"une trajectoire
personnelle. Cette derniere s’inscrit dans le contexte d"une nouvelle
norme sociale propre a la société de 'information, qui induit (impose)
des manieres d’interagir avec l'information, les institutions et autrui.
Chaque histoire personnelle est le produit d"une alchimie particuliere
dans laquelle des ressources sont plus ou moins mobilisées, en fonction
de capacités différentes et de choix posés et motivés, notamment, par le
sens donné aux objets TIC. Dans une société ou la norme est celle d"une
certaine configuration d’'usages, les trajectoires individuelles seront
plus ou moins ouvertes a des opportunités de réalisations personnelles
ou le vecteur d"une marginalisation plus ou moins forte.

Une série d’hypotheses ont été relevées dans la littérature scientifique.
Elles sont rapportées au cadre d’analyse et sont évaluées plus tard dans
le processus d’analyse. Elles ne sont pas limitatives car une place
importante est laissée a une démarche inductive au moment de l'ana-
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lyse du matériau empirique. Ces hypotheses concernent principale-
ment les ressources, les usages, les opportunités et les risques, les trajec-
toires d'usages. Elles sont résumées dans le tableau III-2.

3. La méthodologie

La méthodologie repose en premier lieu sur une approche qualitative, a
travers la réalisation et I'exploitation d’entretiens semi-directifs appro-
fondis avec des utilisateurs des TIC et d’internet. Cette approche quali-
tative est complétée par une approche quantitative (analyse de résultats
d’enquétes) et par une approche comparative et prospective (comparai-
son de programmes de lutte contre les inégalités numériques et formu-
lation de recommandations). Quatre workshops ont également été
organisés au cours de la recherche, afin de mieux impliquer les acteurs
potentiellement concernés.

3.1. Approche qualitative

Lapproche qualitative repose sur une série d’entretiens semi-directifs
approfondis avec des utilisateurs des TIC. Un guide d’entretien a été
mis au point, ainsi que des consignes pratiques pour la conduite des
interviews. Le guide d’entretien est structuré autour de diverses
thématiques : le point de départ (quand et comment ont débuté les usa-
ges, quelle impulsion initiale), la trajectoire d"usages (les premiers usa-
ges et I'évolution des usages, les abandons ou reports), la photographie
actuelle des usages (inventaire des pratiques, fréquence, finalités,
modalités), le temps (moments d’utilisation, durée, évolution du temps
consacré), I’équipement et l'acces (équipements au domicile, au travail
ou ailleurs, autres technologies numériques), les conditions et proces-
sus d’apprentissage, le sens des usages et les retombées (avantages per-
cus, préférences, craintes, vision du futur).

Pour pouvoir aborder I'ensemble des themes du guide d’entretien, les
entretiens semi-directifs duraient entre une heure et une heure et
demie. IIs ont été intégralement enregistrés. Les entretiens ont été réali-
sés en deux vagues successives. Une premiere vague de 53 entretiens
s’est déroulée entre octobre 2008 et février 2009. Une deuxieme vague
de 19 entretiens s’est déroulée en juin et juillet 2009, apres qu'une pre-
miere ébauche d’analyse typologique ait été construite et discutée avec
les membres du comité d’accompagnement de la recherche. Elle avait
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pour objectif de compléter 1'échantillon avec certains profils trop peu
représentés dans la premiere vague. Au total, 68 entretiens (dont une
douzaine en néerlandais) ont été réalisés et exploités.

L'échantillon des entretiens est déterminé en référence au cadre d’ana-
lyse et aux hypotheses formulées. La population cible est constituée
d’utilisateurs des TIC, réguliers ou occasionnels, depuis minimum une
année. Ce délai minimum est nécessaire pour prendre en compte la
dimension de trajectoire. Ces utilisateurs réguliers sont aussi des per-
sonnes actives ou inactives dgées de 18 a 60 ans. Afin de concentrer les
moyens d’investigation disponibles dans le cadre de cette recherche, le
choix a été fait de ne pas prendre en compte les moins de 18 ans et les
plus de 60 ans. Ce choix est motivé par le fait qu’il existe déja de nom-
breuses recherches sur les usages des TIC par les adolescents — dont
une dans le méme programme « Société et avenir » de la Politique
scientifique fédérale —, par les étudiants et par les seniors. La possession
d’un ordinateur et d'une connexion a domicile ou au travail n’est pas
un préalable dans la sélection des individus.

Le but de la recherche étant de mieux comprendre la diversité dans les
trajectoires d'usages des TIC, il a été choisi de constituer un échantillon
le plus diversifié possible. Toutefois, toutes les variables sociodémogra-
phiques ne peuvent présider a la constitution d’un échantillon limité a
environ 70 a 80 individus. Quatre variables clés ont donc été retenues.
L'objectif est de disposer de sous-groupes de population suffisamment
représentés de maniere a pouvoir dégager des régularités et des
convergences. Trop de dispersion ne produirait que des cas singuliers.
Les quatre variables retenues sont le sexe et I'occupation, qui est divisée
entre travailleur (salarié ou indépendant) et sans travail (chomeur,
femme ou homme au foyer). Ensuite, le niveau d’instruction, qui est divi-
sé en trois niveaux : les personnes qui ont au maximum un diplome du
secondaire inférieur (ISCED 0-2), les diplomés du secondaire supérieur
(ISCED 3-4), les diplomés du supérieur universitaire ou non universi-
taire (ISCED 5-6). Enfin, [’dge, qui est réparti en trois catégories : les 18-
30 ans, les 30 a moins de 50 ans et les 50 a 60 ans. Cette division en
groupes d’age est basée sur des générations : la génération des 50-60 a
vu arriver l'informatique au cours de sa vie professionnelle, sans l'avoir
expérimentée dans sa formation initiale ; la génération des 30-50 ans a
été tres vite familiarisée avec l'ordinateur personnel et a découvert
internet lorsqu’elle était déja sur le marché du travail ; la génération des
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18-30 ans est devenue adulte a I'ére internet et a été familiarisée dés
I'enfance avec un environnement informatique, notamment scolaire.

Le tableau III-3 ventile les 68 entretiens exploités selon les quatre varia-
bles retenues pour ’échantillonnage : 'age (] = 18 a 30 ans, M = 30 a 50
ans, A =50 a 60 ans), le niveau d’instruction (SI = secondaire inférieur,
SS = secondaire supérieur ou post-secondaire, SU = supérieur court et
universitaire), l'activité professionnelle (T = au travail, I = chdmeur ou
inactif).

Tableau III-3: Répartition des personnes interviewées dans la grille de | ‘échantillon"”

Hommes Femmes
J | sl Isseyon, 23, chémeur Samia, 22, chémeuse
Sybille, 29, chémeuse
Grégory, 28, animateur sportif (% Berta, 26, formatrice en informatique
temps) (contrat d’insertion)
Nestor, 27, ouvrier de nettoyage
(contrat d’insertion)
Stéphane, 27, assortisseur
SS Fadila, 21, chdmeuse
Farida, 25, chémeuse
Boudewijn, 24, vendeur d’instru- Sabine, 28, employée administrative
ments de musique Sandrine, 26, déléguée commerciale
Nathan, 28, assistant de formateur
en batiment (contrat d’insertion)
Pongwa, 29, ouvrier peintre en bati-
ment (contrat d’insertion)
Stijn, 22, emploi d’insertion en infor-
matique
SuU Gilbert, 29, chémeur Alice, 23, chémeuse
Caroline, 29, chdmeuse
Fabien, 28, ingénieur conseiller en Ariane, 27, assistante a 'université
prévention Barbara, 27, institutrice maternelle
Gaétan, 28, vendeur dans un garage | Elke, 28, chargée de cours en école
Matthias, 25, chercheur sociale
Faantje, 25, chercheuse
M | Sl Aurélie, 30, chdbmeuse
Marie, 35, chémeuse
Ourida, 32, chémeuse
Samanta, 35, chdmeuse
Patrice, 45, emploi d’insertion en Leentje, 33, formatrice en informati-
informatique que (contrat d’insertion)
SS Moktar, 35, chémeur Christelle, 40, chémeuse
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Hommes Femmes
T |Denis, 31, maquettiste Pamela, 37, technicienne de surface
Edouard, 30, chauffeur de bus Ségolene, 43, secrétaire
Ludovic, 42, électricien Yolande, 47, secrétaire de direction

Pierre, 32, assistant en recrutement
Tarek, 37, coiffeur

SU | | |Damien, 38, chdmeur
Marcus, 34, chémeur

T | Emile, 42, médecin Agnes, 43, fonctionnaire administra-
Jalal, 33, programmeur et animateur | tive
en école de devoirs Jean-Bosco, 42, |lIsaline, 42, opératrice chez les pom-

prétre piers et artiste

Nazim, 34, enseignant et musicien Myriam, 48, guichetiére a la poste
Victor, 41, animateur en santé publi-

que

Willy, 34, professeur d’informatique
Zyad, 37, concepteur web

A | SI | |Léon, 61, cheminot retraité Béatrice, 60, scripte retraitée
T Gabriella, 52, employée administra-
tive
SS | | [Jamel, 50, chémeur
Mickaél, 58, employé administratif
retraité

T |Rodrigo, 51, mécanicien dans la sidé- | Rita, 50, secrétaire
rurgie

SU | | |Jean-Marc, 60, kiné retraité Donatienne, 53, mére au foyer
Malou, 52, chémeuse
Mireille, 51, mere au foyer

T |Elio, 55, coordinateur d’un groupe | Annick, 52, conseillere pédagogique
d’entraide scolaire Jeanne, 56, infirmiére
Maurice, 58, directeur d’une institu-
tion pour handicapés

© Afin de garantir 'anonymat, les prénoms réels ont été remplacés par des prénoms fictifs

Quatre chercheuses ont participé a la réalisation des entretiens. Chacun
a fait 'objet d"un compte-rendu détaillé, dans lequel des citations parti-
culierement révélatrices ou illustratrices ont été retranscrites in extenso.
Une premiere série de 27 entretiens a fait 'objet d"une interprétation et
d’une analyse en groupe, avec I'ensemble de I'équipe de recherche. A la
fin de chaque réunion de travail en groupe, une fiche de synthese a été
rédigée pour chaque entretien analysé. Une premiére proposition de
typologie des utilisateurs a été élaborée suite a I'analyse en groupe. Elle
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a été ensuite affinée avec l'apport des autres comptes rendus d’entre-
tiens de la premiere vague. Une premiere ébauche de 'analyse typolo-
gique a été présentée et discutée lors d"un workshop organisé avec le
comité d’accompagnement en juin 2009. La version finale a été retra-
vaillée sur la base des 68 entretiens exploités. La méthode de construc-
tion de l'analyse typologique est exposée de maniere détaillée dans le
chapitre IV.

Par ailleurs, un codage des entretiens a été réalisé. Il porte sur les carac-
téristiques sociodémographiques des personnes interviewées, sur cer-
taines caractéristiques de l'environnement social et familial (présence
d’enfants dans le ménage, localisation des équipements dans la maison,
etc.), sur certains parametres de la trajectoire d'usages (codage sous
forme de mots clés) et sur la description du territoire d'usages. La base
de données résultant du codage des entretiens a été utilisée pour affiner
la description des différents types issus de l'analyse typologique et
pour dégager certains aspects transversaux a partir de 'ensemble des
entretiens.

3.2. Approche quantitative

Cette approche repose sur une analyse de données statistiques existan-
tes. La source de données principale est la base de données
« Statistiques de la société de I'information » créée et mise a jour par
Eurostat. Pour la Belgique, cette base de données est alimentée par les
enquétes réalisées par Statbel (SPF économie). Les enquétes annuelles
menées par 1’Agence wallonne des télécommunications (AWT) sur les
usages des TIC par les citoyens wallons constituent également une
source tres utile, méme si elle n’est pas d’envergure nationale. En cohé-
rence avec la notion de fracture numérique au second degré, I'analyse
quantitative se focalise sur les données relatives aux individus qui sont
déja utilisateurs d’internet et des TIC. Elle vise a préciser le profil des
utilisateurs, dresser un apergu des utilisations et des compétences (le
plus souvent, il s’agit plutdt de capacités pratiques) des utilisateurs,
ainsi que tirer les lecons des enquétes concernant la perception des ser-
vices en ligne et/ou des nouveaux médias numériques. Certains résul-
tats principaux ont été utilisés dans le chapitre II (section 2). Les résul-
tats détaillés sont publiés dans une annexe, disponible en ligne.
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3.3. Approche comparative

L'objectif principal est de comparer comment divers programmes
d’action en faveur de l'inclusion numérique prennent en compte la
question des inégalités sociales dans les usages d’internet, au niveau
européen et dans divers pays qui se trouvent dans une situation com-
parable a celle de la Belgique du point de vue de la diffusion des TIC.
Les programmes d’action mis en place en Belgique, en France, aux
Pays-Bas, au Royaume-Uni et en Suisse, ainsi que les plans d’action de
la Commission européenne, ont été passés en revue. Plusieurs ques-
tions ont été envisagées pour chaque programme : la fracture numéri-
que au second degré fait-elle partie des objectifs du programme et si
oui, avec quel degré de priorité ? Quel est le contexte (social, politique,
culturel, socioéconomique) dans lequel le programme prend racine ?
Quelles sont les actions envisagées pour réduire les inégalités dans les
usages ? Sur quelles analyses se basent les constats et les propositions
pour réduire les inégalités dans les usages ? Ce travail a alimenté la pré-
paration des recommandations finales. Celles-ci doivent en effet pren-
dre en compte les mesures qui sont déja prises ou envisagées.

3.4. Workshops

Quatre ateliers de travail ont été organisés au cours de la recherche. Ils
ont rassemblé les membres du comité d’accompagnement de la recher-
che et d’autres participants invités en fonction de leur role dans diver-
ses actions en faveur de l'inclusion numérique, que ce soit en tant
qu'acteurs de terrain, responsables de projets dans des institutions
publiques ou chercheurs. Le premier workshop avait un caractere
scientifique. Il a eu lieu en juin 2008. A partir des exposés de deux ora-
teurs invités (Jan Van Dijk, de I'Université de Twente, et Ingo Meyer, du
bureau d’études Empirica a Bonn), ce workshop a permis de renforcer
le cadre conceptuel de la recherche et de faire avancer la formulation
du cadre d’analyse. Le second workshop a eu lieu en juin 2009, avec un
public diversifié de chercheurs, de responsables institutionnels et
d’acteurs de terrain. Il a permis une discussion des premiers résultats
empiriques de la recherche, notamment une version provisoire de
I'analyse typologique. Le troisieme workshop a eu lieu en janvier 2010.
Il s’est adressé a un public plus restreint de participants provenant
d’institutions impliquées dans le soutien a la décision politique. Il a
permis de tester une premiere version des recommandations finales. Le
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dernier workshop se place a la fin de I'étude, en février 2010. Il s’agit
d’un séminaire de présentation et de discussion des résultats, auquel
ont été invitées les personnes qui ont participé aux workshops précé-
dents.
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Ce chapitre propose un voyage dans le monde des utilisateurs. C'est
une multitude de paysages qui sont décrits, traversés de chemins dif-
férents sur lesquels des groupes d’utilisateurs se retrouvent. A partir
d’une septantaine d’histoires singulieres d"utilisateurs, puisées dans un
éventail diversifié de situations, ce chapitre suggere d’abord une typol-
ogie d’utilisateurs. Elle est articulée autour de deux dimensions qui
apparaissent discriminer l’ensemble des histoires individuelles: la
motivation/l'impulsion initiale (plus ou moins libre ou contrainte) et
l'utilité percue (de faible a forte). Bien plus que des variables sociodé-
mographiques, ces deux dimensions permettent de voir ce que les tra-
jectoires des individus ont en commun et en quoi elles sont fondamen-
talement différentes. Au croisement de ces deux dimensions, déclinées
chacune dans trois modalités, huit types d’utilisateurs ont été
construits : 'apprenti consciencieux, I'habile détaché, le suiveur clair-
voyant, l'assidu par défaut, le résigné sceptique, le familier expert, le
curieux séduit, le consommateur conformiste. La description de chacun
des types envisage un point de départ (I'impulsion initiale) et un point
d’arrivée (le territoire d’usages). Elle comprend également un regard
sur la question du sens et de I'encastrement dans le quotidien (le cadre
d’usage) et sur la dynamique du parcours.

1. Présentation de la démarche d’analyse

1.1. Le corpus

68 entretiens semi-directifs, d'une durée moyenne de 1h00 a 1h30, con-
stituent la base empirique originale de la recherche. La sélection des
individus a été faite en fonction d'une série de criteres préalablement
déterminés en accord avec les objectifs de la recherche et les hypotheses
définies au départ. Ces derniéres ont été traduites dans un guide d’ent-
retien commun qui a été partiellement revu apres une premiere analyse
d’un corpus de 50 entretiens. Ce volet de la démarche empirique a per-
mis de rassembler un ensemble tres vaste et détaillé d’histoires singu-
lieres d"usagers des TIC. La démarche d’analyse consiste a rechercher
dans ce foisonnement disparate de situations, le sens des expériences
individuelles et leur relation avec les caractéristiques générales d'un
milieu social. Dans le processus de recherche, le passage par une
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démarche d’analyse typologique s’est avéré nécessaire, adapté et
fécond. Nécessaire, car la typologie permet de réduire la complexité
d’un corpus. Adapté, car elle permet de rendre intelligible des histoires
individuelles dans un projet de connaissance intellectuelle et ration-
nelle. Fécond, car la typologie est un outil heuristique au service d'une
étape intermédiaire entre une interrogation initiale de recherche et des
conclusions futures.

1.2. L’analyse typologique

La démarche d’analyse typologique est traversée par divers concepts,
souvent appréhendés avec une certaine confusion comme ceux de
typologie, type idéal, classification, modele, ou type moyen. C’est assu-
rément le type idéal qui est le plus répandu, non sans ambiguité tant
sur sa signification que sur sa portée méthodologique. C'est a Weber
que l'on attribue I'approche la plus aboutie du concept de type idéal
meéme s'il s'agit d’'une démarche scientifique qui déborde le cadre des
auteurs l'ayant explicitement revendiquée — comme Durkheim dans
son étude sur le suicide, Merton dans la construction d’un paradigme
pour l'analyse des modes d’adaptation individuelle aux contraintes
structurelles, Becker qui préfere parler de « types construits » (Coenen-
Huther, 2003). Le type idéal est un instrument pour comprendre la réa-
lité sociale, un tableau simplifié, « le moyen de rendre intelligibles les
relations sociales que l'enquéte permet d’analyser » (Schnapper, 1999 :
15). La construction d’un type idéal est « une opération de stylisation
de la réalité sociale pour mieux la comprendre » (Schnapper, 2005 : 2).
Dans un univers d’observation, le chercheur retient et grossit des traits
qu’il considere comme fondamentaux pour sa recherche et élimine les
éléments parasites. Il ne retient que ce qui est strictement nécessaire, en
renongant délibérément a 'exhaustivité. Les traits retenus ne seront pas
nécessairement les plus courants, mais les plus spécifiques et les plus
distinctifs pour caractériser l'objet. Le type idéal « n’a d’autre significa-
tion que celle d'un concept limite, purement idéal auquel on mesure la
réalité pour clarifier le contenu empirique de certains de ses éléments
importants et avec lequel on la compare » (Weber, 1992 : 176). Le type
est idéal dans la mesure ot il ne correspond pas a un élément observa-
ble. En ce sens, il est toujours une « utopie », comme l'indique Weber.
Son caractere utopique est ce qui permet de comprendre le réel et
d’analyser un objet en considérant son écart par rapport a son type
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idéal. La méthode idéaltypique fournit des « objets idéels » de compa-
raison, extérieurs a la réalité, et par rapport auxquels on peut situer des
objets réels. Le type idéal Weberien n’est pas une copie, un résumé ou
une moyenne du réel observé. Ce n'est pas un outil de mesure ni
d’évaluation. Il rend compte de configurations a lintérieur d’un
systeme particulier. C'est un outil de comparaison qui permet de faire
émerger les écarts par rapport a un type idéal et de questionner alors
les variables explicatives de ces écarts. La vertu heuristique du type
idéal se révele dans 1'usage comparatif.

Typologie et type idéal ne sont pas des synonymes. Selon Grémy et Le
Moan (1977 : 15), élaborer une typologie consiste a « distinguer, au sein
d’un ensemble d’unités (individus, groupes d’individus, faits sociaux,
etc.), des groupes que l'on puisse considérer comme homogenes d’un
certain point de vue. Le contenu de cette notion d’homogénéité varie
selon les auteurs et les domaines d’application ; elle se fonde générale-
ment sur une certaine ressemblance définie a partir d’un sous-ensemble
de caractéristiques servant a décrire les unités étudiées. » Les mémes
auteurs distinguent trois démarches pour construire des typologies
dans les sciences sociales : a partir des types idéaux, en structurant un
univers a partir d’'un nombre limité d’attributs, en regroupant les unités
observées autour d'une sélection de « noyaux ».

— Le recours aux types idéaux est une démarche systématique qui
consiste a construire des cas « typiques », c’est-a-dire des notions
abstraites permettant de comprendre les cas « réels ». La compré-
hension d’un univers observé émerge de la comparaison d’objets
réels aux objets « idéels ». Dans cette approche, la théorie précede
et détermine le travail empirique ; elle fixe les dimensions structu-
rantes de la description des données. Cette démarche est nette-
ment déductive ; le type idéal est d’abord une construction intellec-
tuelle.

—  Structurer un univers étudié a partir d’une série limitée de dimen-
sions est une démarche pragmatique organisée en deux étapes. Dans
une premiere étape, un cadre de description des unités étudiées est
défini — c’est-a-dire un ensemble de concepts et leurs dimensions
(un ‘espace d’attributs’). La seconde étape consiste a réduire
I'espace ainsi défini a un petit nombre de dimensions et de modali-
tés. La typologie consiste a structurer l'univers étudié a partir
d’une sélection parmi les dimensions servant a décrire les unités,
ou dans les termes des auteurs a effectuer «une réduction de
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I'espace d’attributs ». L'opération typologique de base est une
réduction de cet espace défini a priori pour le faire « coller » a la
distribution empirique des unités observées (selon les dimensions
retenues).

— Latroisieme maniere de construire un typologie consiste a rassem-
bler des sous-groupes d’'unités, dans l'univers analysé, autour
d’un petit nombre d’entre-elles qui deviendront les « noyaux » de
la typologie (agrégation autour d’unités noyaux). Les unités
noyaux découlent d'un travail comparatif des unités observées.
Cette démarche comparative empirique part du présupposé que «la
réalité est complexe, mais non indifférenciée, il est possible d’en
dégager une partition ‘naturelle’ » (Grémy, Le Moan, 1977). Selon
ces auteurs, elle est presque la seule démarche utilisable lorsque
I'on dispose « d’informations particulierement riches et structurées
concernant un nombre assez petit d’unités: monographies de
communautés, biographies, entretiens individuels en
profondeur. » La démarche procéde par essai/erreur et
tatonnement ; elle est d’abord inductive.

L’ambiguité autour des concepts tient a ce que ces trois approches ne
sont pas indépendantes. La constitution d"une typologie a partir d"uni-
tés noyaux peut conduire a la construction de types idéaux (ce qui est
souvent le cas), de méme que la sélection d'unités noyaux se construits
a partir de la sélection d"une série de dimensions ou parametres. Dans
cette recherche, la typologie est organisée autour d’'unités noyaux éla-
borées ensuite comme des types idéaux ; la typologie est ici un ensem-
ble de types idéaux.

La démarche d’analyse typologique articule une démarche inductive et
hypothético-déductive ; elle repose a la fois sur des données empiri-
ques et des constructions rationnelles. Les regroupements ne sont pas
purement empiriques ; ils sont implicitement orientés par des hypothe-
ses —ici autour des usages des TIC.

L’analyse typologique présente plusieurs avantages dans un processus
de recherche. La construction d"une typologie a pour but d’introduire
l'intelligibilité dans I'apparente incohérence de la réalité et la singulari-
té de chaque situation. Schnapper (2005) parle « de compréhension
sociologique pour bien montrer qu’il ne s’agit pas de comprendre les
conduites des hommes de maniere intuitive et sympathique, mais de
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les rendre intelligibles dans un projet de connaissance intellectuelle et
rationnelle. » Autre intérét non négligeable, l'analyse typologique
exige une définition claire des parametres constitutifs des types, ainsi
que des valeurs qui les spécifient. En précisant le sens des termes
employés, elle les rend opérationnels et évite ainsi des discussions
souvent fondées sur des malentendus. L'analyse typologique distingue
un trait essentiel qui est au cceur des variations entre les différents
termes de la typologie. De plus, 'analyse typologique n’enferme pas les
unités observées dans une catégorie (un reproche adressé a l'analyse
classificatoire). Elle ne cherche pas a classer mais bien a comprendre. Sa
finalité est la compréhension des conduites individuelles, dans une
analyse plus large et plus historique des sociétés. Elle permet de pren-
dre en compte la dynamique des trajectoires et des situations. La com-
paraison d’un matériau empirique a des idées abstraites construites par
le chercheur permet d’analyser le sens des expériences vécues par les
individus et leur inscription dans un contexte social.

L’analyse typologique n’est pas une fin en soi; elle s’inscrit dans un
processus de recherche, entre les questionnements de la recherche et la
formulation de conclusions. « Il s’agit bien d’un instrument: ce n’est
pas le but de la recherche mais le moyen de rendre intelligibles les rela-
tions sociales que I'enquéte permet d’analyser. » (Schnapper, 2005 : 18)
Elle constitue une premiere étape permettant, dans un second temps,
d’examiner le matériau empirique, de le confronter a ces types idéaux
(et a leurs valeurs constitutives), d’identifier des écarts (réalité/idéal), et
de confronter divers types entre eux. Dans un troisieme temps, la
recherche va consister a élaborer des hypotheses pour rendre compte
de ces écarts (variables explicatives, motivations, comportement des
acteurs).

Dans le cadre de cette recherche, un objectif dérivé de 'analyse typolo-
gique sera également de construire, autour d’une série de dimensions,
un plan de codage applicable a I'ensemble du matériau empirique.
L'objectif sera d’identifier des éléments « prédicteurs» en termes
d’opportunités et de vulnérabilité, ainsi que des configurations et des
dynamiques particulieres ayant une valeur heuristique pour la compré-
hension du phénomene étudié.
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1.3. Les paramétres constitutifs des types
d'utilisateurs des TIC

Pour rendre crédible une typologie, il convient d’abord d’expliquer
comment elle a été construite, c’est-a-dire préciser la part d’interpréta-
tion qui préside a son élaboration.

Les questions clés au départ de cette recherche concernent la compré-
hension des différentes trajectoires d'usages des TIC, les dynamiques
qui les sous-tendent, les facteurs qui les influencent ainsi que les retom-
bées individuelles et collectives de ces usages. La compréhension de ces
dynamiques individuelles, inscrites dans des contextes sociaux, doit
permettre d’identifier des facteurs et des mécanismes révélant une vul-
nérabilité pouvant conduire a des phénomenes d’exclusion ou a des
situations créatrices d’opportunités. Par rapport a ces questions initiales
de recherche, un cadre d’analyse et une série d’hypotheses ont été défi-
nis (cf. chapitre III). Ils ont structuré l'approche empirique pour une
cinquantaine d’entretiens. Ce cadre a été revu pour la réalisation d’une
deuxieme vague d’entretiens.

La trame de ce cadre d’analyse consiste a comprendre la structuration
et la dynamique des trajectoires, a travers une série de dimensions sup-
posées faconner un type d’engagement et une trajectoire dans les TIC.
Ce type d’engagement sera porteur de conséquences spécifiques en ter-
mes d’inclusion sociale. Ainsi, la collecte de matériau empirique s’est
organisée autour des dimensions suivantes : les ressources, le sens, les
capacités, les choix, les usages. Elle a tenté de cerner des trajectoires
dans les TIC et de lire, a I'articulation des usages et du sens qui leur est
donné, une mesure de I'inclusion sociale.

La limite heuristique du cadre d’analyse nous a amenés a préférer une
approche en termes de vulnérabilité sociale plutot qu’en termes d’inclu-
sion/exclusion. Nous reprenons a Soulet (2006, voir chapitre II) le
concept de vulnérabilité sociale pour rendre compte des phénomenes
de fragilisation et des formes d’intervention qu’ils requierent. La
vulnérabilité est une notion « potentielle », dans la mesure ot on étudie
les conditions d'une éventualité. La vulnérabilité a également une
dimension structurelle, dans son rapport aux transformations d’ensem-
ble du systeme social. La vulnérabilité est un lien intrinseque entre un
mode d’organisation et de représentation des rapports sociaux et les
déficits qu’il génere. Des individus singuliers sont vulnérables dans
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certaines conditions. L’intégration est le résultat de la participation a la
construction de la société. Ceux qui ne peuvent le faire que partielle-
ment sont fragilisés.

La recherche d’analogies entre les individus, ainsi que l'identification
de types d’usagers des TIC, conduisent a privilégier une série de para-
metres puisés, en partie, dans le cadre d’analyse mais s’en écartant
aussi. Les termes d’une typologie et leur sens s’élaborent, en effet, éta-
pes par étapes et par corrections, en confrontant les sous-groupes
constitués de maniere inductive aux hypotheses de départ. Une pre-
miere analyse a fait émerger les termes suivants pour identifier des uni-
tés noyaux de la typologie: 'impulsion initiale (ou motivation), le
cadre d’usage, le territoire d'usages, la dynamique du parcours, les
opportunités et les risques. Chacun des termes est expliqué ci-dessous.
Des traits dominants sont retenus pour nommer les types.

1.3.1. L'impulsion initiale ou le/les élément(s) déclencheur(s)

L'impulsion initiale fait référence au point de départ dans I'histoire per-
sonnelle en matiere d'usage des TIC : le temps zéro dans une histoire
d’usager, le contexte dans lequel il s’inscrit, ainsi que les relations qui
s’y observe. Diverses formes de motivation apparaissent: le besoin
d’appartenance a travers la possession d’un objet symbolique (intégra-
tion sociale); la curiosité personnelle; la nécessité professionnelle
(changement de fonction, d’emploi, nécessité dans l'évolution du
métier...) ; le projet d’insertion professionnelle ; 'assimilation naturelle.

Parmi ces motivations possibles, certaines sont: plutét autonomes /
plutdt contraintes ; inscrites dans la sphere privée / inscrites dans la
sphere publique (y compris professionnelle) ; imbriquées dans un envi-
ronnement relationnel / dans un relatif isolement relationnel.

1.3.2. Le territoire d'usages ou « les types et la nature des
usages »

La notion de territoire d'usages a déja exposée (chapitre I, 2.4.3). Elle
fait référence au territoire personnel que chaque individu va se délimi-
ter a travers ses usages Elle permet d’appréhender I'inscription des TIC
dans le quotidien.
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1.3.3. Le cadre d'usage ou « la place et le sens des usages »

Ce concept a également été exposé dans le chapitre I (2.4). En temps
que terme de la typologie, le cadre d'usage des TIC sera envisagé dans
une perspective qui articule la technique a un univers singulier. Il s’agit
de voir comment un individu integre les TIC dans son propre cadre de
vie. Quel sens lui donne-t-il ? Comment integre-t-il des activités, des
relations, dans et autour des TIC, dans son environnement personnel,
privé et public ? Quelles sont les regles qui sappliquent a I'usage des
TIC ? Quelle est l'articulation avec d’autres champs sociaux ? La ques-
tion du sens est importante ; le sens constitue, d'une certaine maniere,
la trame du cadre d'usage.

1.3.4. La dynamique du parcours

La dynamique du parcours envisage un rythme, des étapes, des mar-
queurs, entre un point de départ (motivation initiale) et un point d’arri-
vée (territoire d’usages). Le rythme est fait tantot d’emballement, tantot
de résignation ; il est progressif ou ronronnant. Il est contrdlé par I'indi-
vidu ou le dépasse. Le parcours est tantot autonome, tantot assisté ; il
est fait de stress et de victoires.

La problématique des compétences, centrale dans les questions de frac-
ture numérique, qu’elle soit envisagée au premier comme au deuxieme
degré, est intégrée dans la dynamique du parcours. Si elle joue un rdle
dans cette dynamique, la question des compétences et du rapport a
I'apprentissage n‘apparait pas d’'emblée comme un facteur structurant
ou déterminant dans les trajectoires. La compréhension de son statut et
de son role est mieux appréhendée en la replagant dans la dynamique
d’un parcours ou les interrelations avec d’autres facteurs viennent lui
donner un sens particulier.

La mesure de l'autonomie dans les usages et la maitrise des TIC au
regard des nécessités et des souhaits individuels est également une
dimension importante. Les dimensions de cette autonomie (consom-
mer/produire, progresser, pouvoir s'adapter, maintenir les acquis...)
doivent étre précisées. Par exemple, les usages et la maitrise peuvent
étre tres dépendants d’un environnement social non garanti a long
terme (conjoint, partenaire, collegue, enfant...). L'autonomie c’est a la
fois la maitrise opérationnelle des TIC et la capacité de s’inscrire dans
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un modele basé sur la prise en charge personnelle et le développement
de ses propres projets (I'usager actif, entrepreneur de son existence).

1.3.5. Perspective dynamique de la typologie

Les différents termes de la typologie integrent a la fois une perspective
statique (description compréhensive des usages et de leurs contextes) et
une perspective dynamique. La motivation initiale et le territoire d'usages
désignent un point de départ et un point d’arrivée qui balisent les extré-
mités d’une trajectoire, sans toutefois en éclairer la structure et la dyna-
mique. La dynamique du parcours donne corps a cette notion de trajec-
toire et le cadre d’usage inscrit le parcours et les usages dans un contexte
de relations sociales. L'appréciation de 'autonomie peut étre un élé-
ment « prédicteur » de vulnérabilité.

1.4. Le codage des interviews

Toutes les interviews ont été codées a partir d’une série de variables.
Un aller-retour entre l'analyse des comptes-rendus extensifs d’inter-
views et celle des données issues du codage a permis de tester certaines
hypotheses et d’identifier des tendances a partir de I'ensemble du maté-
riau empirique. Cette approche quantitative du matériau n’a aucune
prétention statistique ; elle a pour but de nourrir I'analyse qualitative.
Concretement, le plan de codage comprend quatre catégories de
variables : des variables descriptives (age, sexe, lieu de résidence, situation
familiale, présence d’enfants au foyer, age des enfants au foyer, niveau
d’études, situation socioprofessionnelle, catégorie socioprofessionnelle,
type de métier exercé, utilisation des TIC au travail, nombre de PC dans
le ménage, type d’équipement, localisation des équipements dans le
ménage), des éléments du parcours biographique (premiere familiarisation
aux TIC, support de I'entourage, inflexions significatives, type de pro-
gression dans les TIC, formation aux TIC), des éléments de caractérisation
des domaines du territoire d’usages (bureautique communicante, commu-
nication avec les autres, divertissement audiovisuel, shopping, vie pra-
tique, culture, production de contenus) , le codage des dimensions de la
typologie proposée (impulsion initiale, utilité percue, valeur symbolique
— voir ci-dessous).

101



CHAPITRE 4  LES MONDES DES UTILISATEURS

2.

Une typologie des utilisateurs des TIC

A partir d’une analyse en plusieurs vagues des entretiens réalisés, il est
possible de suggérer une typologie des utilisateurs des TIC. Cette typo-
logie a été élaborée en plusieurs étapes, une premiere a consisté a
regrouper les individus interviewés autour « d’unités noyaux ». La
construction de ces unités noyaux est basée sur les termes décrits dans
la section précédente. Dans un deuxieme temps, une analyse plus
approfondie de ces unités noyaux a mis en évidence deux dimensions
constitutives de ce premier regroupement, qui ont un fort potentiel de
discrimination des expériences individuelles.
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La premiere dimension est la motivation ou l'impulsion initiale, c’est-
a-dire le caractere plus ou moins contraint du ou des éléments (ou
facteurs contextuels) qui amenent un individu a s’intéresser a
I'ordinateur et/ou a internet et a devenir un utilisateur. La motiva-
tion ou I'impulsion initiale peut étre caractérisée par trois niveaux
de contrainte.

La contrainte forte impose un niveau de maitrise et des usages
sous peine de sanctions en cas d’abandon ou de décrochage
(perte d’emploi, incapacité de s’insérer professionnellement).
Il n'y a pas de stratégies de contournement possible. Cest le
cas notamment des personnes qui démarrent leur trajectoire
d’utilisateur dans le cadre de projets d’insertion profession-
nelle dans un métier ou les TIC sont centrales. C'est aussi le
cas des personnes en activité dans des métiers indissociables
d’une bonne maitrise des TIC (ordinateur et internet).

La contrainte moyenne encourage vivement a un certain niveau
de maitrise des TIC et de l'ordinateur. Cette contrainte peut
étre professionnelle mais aussi émaner de l'entourage non
professionnel, soit dans le cadre d’engagement associatif ou
de loisir, soit par une pression des proches. Des stratégies de
contournement ou d’évitement sont possibles mais moyen-
nant certains effets négatifs (mise a 1'écart, désapprobation,
déception des proches...), mais pas des sanctions comme dans
le cas de contrainte forte.

La contrainte faible ou nulle laisse une large part d’initiative aux
utilisateurs débutants. Il s’agit d'une part, d’individus ayant
débuté leur trajectoire d’utilisateur dans l'environnement
familial, a travers des usages libres et développant, de manie-
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re autonome, leurs wusages, et d’autre part, des individus
curieux, intéressés par les TIC ou encore des individus encou-
ragés (pression faible) par leurs proches.
La deuxiéme dimension est ['utilité percue qui se lit a I'articulation
du cadre d’usage — notamment le sens donné par 'individu — et du
territoire d"usages, c’est-a-dire les types et de la nature des usages
individuels. L'utilité percue transparait dans la nature et I'impor-
tance des usages professionnels, ainsi que dans le périmetre et le
sens attribué aux usages privés. L'utilité est bien qualifiée de
« pergue » car il ne s’agit pas pour le chercheur de déterminer, de
maniére normative, a partir d'un regard extérieur, un degré d’utili-
té dans une histoire individuelle, privée et professionnelle, mais
bien de prendre en compte 1'utilité telle qu'elle est exprimée par
I'utilisateur.
L’utilité percue est qualifiée de forte quand les usages sont mis au
service de projets, professionnels et privés, lorsqu’ils sont
relativement bien encastrés dans les univers personnels et les
divers domaines d’action et que les TIC percolent, de maniére
banalisée et maitrisée, dans toute 'étendue de 'existence indi-
viduelle.
L’utilité percue est moyenne quand les usages des TIC trouvent
place dans une série de domaines d’action et d’intérét sans
néanmoins percoler dans toute '’étendue de I'existence indivi-
duelle. Les TIC sont investies d'une valeur symbolique posi-
tive tout en restant un outil, au méme titre que d’autres.
L’utilité percue est faible quand les usages sont confinés dans
certaines spheres de la vie, sans débordement vers d’autres
champs d’action, par exemple, confinés dans la sphere profes-
sionnelle, sans débordement dans la sphere privée, ou confi-
nés exclusivement dans le domaine des loisirs, avec les regles
appliquées aux loisirs (temps, hiérarchie des activités...). Les
TIC sont, dans ce cas, investies d'un valeur symbolique nuan-
cée.

Ces deux éléments —la motivation ou I'impulsion initiale et 1'utilité per-
gue — paraissent structurants dans les trajectoires d"usages, le rapport a
I'apprentissage, la recherche d’autonomie, la capacité a assimiler le
mode de comportement attendu d’un utilisateur «intégré » dans la
société de I'information. Le croisement de ces deux dimensions permet
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de dégager huit types idéaux : 'apprenti consciencieux, I'habile déta-
ché, le suiveur clairvoyant, 'assidu par défaut, le résigné sceptique, le
familier expert, le curieux séduit, le consommateur conformiste.

Tableau IV-1: Typologie des utilisateurs des TIC

UTILITE PERCUE

Forte Moyenne Faible
Contrainte forte Type 1 Type 2
w LAPPRENTI LHABILE
_Z CONSCIENCIEUX | DETACHE (4)
z E (6)
8 Z | Contrainte Type 3 Type 4 Type 5
< Z | moyenne LE SUIVEUR ’ASSIDU PAR LE RESIGNE
E % CLAIRVOYANT (9) DEFAUT (4) SCEPTIQUE (13)
g D | Contrainte Type 6 Type 7 Type 8
% faible a nulle LE FAMILIER LE CURIEUX LE
= EXPERT (15) SEDUIT (9) CONSOMMATEUR

CONFORMISTE (8)

Le chiffre entre parenthéses désigne le nombre d'interviews dans chaque type

En tenant compte de ces dimensions, les huit types sont décrits ci-apres
a partir des quatre composantes suivantes : 'impulsion initiale, le terri-
toire d'usages, le cadre d’usage, la dynamique du parcours. Chaque
type débute par une breve carte d’identité reprenant l'essentiel des
variables sociodémographiques qui le caractérisent. Une courte synthe-
se est proposée au terme de chaque description (le type en bref).
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2.1. Type 1 — L’apprenti consciencieux

Utilité pergue Moyenne

Motivation/impulsion initiale Contrainte forte

Nombre d’interviews 6 sur 68

2.1.1. Carte d’identité du type

Ce type regroupe surtout des femmes, d’age moyen, autour de la qua-
rantaine et résidant en milieu urbain. Les situations familiales varient,
avec une majorité de personnes ayant des adolescents a la maison, eux-
mémes utilisateurs des TIC. A l'exception de deux personnes, les
apprentis consciencieux ont un emploi dans des fonctions administrati-
ves nécessitant I'usage a la fois de l'ordinateur et d'internet. La plupart
possedent un ordinateur a la maison, qui est partagé par I'ensemble des
membres de la famille ; cet usage partagé est souvent régulé par des
regles précises. Cest souvent le conjoint (quand il y en a un) ou un
enfant qui gere l'ordinateur a la maison. Les personnes de ce profil se
reposent sur la présence, a la maison, de ces personnes-ressources.

2.1.2. Impulsion initiale

La trajectoire d'usages des TIC des apprentis consciencieux débute par
le biais du travail ou de la formation professionnelle. Plusieurs cas de
figure se présentent. Un premier cas concerne des personnes en recher-
che d’insertion professionnelle. Dans cette perspective, se former a
I'usage de l'informatique est per¢u comme un levier pertinent pour
retrouver a la fois le chemin de l'emploi et la reconnaissance sociale.
C’est ce que nous dit Ségoléne (secrétaire, 43 ans) : Pour retrouver du tra-
vail, j'ai été suivre les cours PMTIC. Je ne savais absolument pas me servir
d’un ordinateur. C’est comme ¢a que j'ai commencé et j’ai vraiment pris goiit a
U'ordinateur et a la bureautique spécialement (...) Avant je voyais mon fils uti-
liser 'ordinateur, a l’époque car il y avait un ordinateur a la maison depuis
deux ans. Moi je ne savais rien faire dessus, j'étais une ignare totale. Je me suis
vraiment dit que pour retrouver du travail, déja a I’époque, il fallait connaitre
les bases de 'ordinateur. C’est vraiment comme ¢a que j’ai commencé.

Dans l'autre cas de figure, I'introduction de l'informatique dans le tra-
vail rend nécessaire I'apprentissage de l'informatique et des logiciels
spécifiques a la fonction, au risque d’étre déclassé professionnellement,
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comme l'explique Myriam (guichetiere a la poste, 48 ans) : La premiére
fois que j’ai utilisé I'ordinateur, c’était il y a une quinzaine d’années a peu pres.
C’était pour un programme de comptabilité. Je n’ai pas eu le choix, c’était
nécessaire, pour s’en sortir. On a eu une petite formation professionnelle d’ini-
tiation, mais comme dans tout, c’est quand méme 'utilisation et la débrouille
qui fait que j'ai pu maitriser la béte.

Que ce soit dans le travail ou en formation, les apprentis consciencieux
se sont familiarisés aux TIC en situation de contrainte importante : les
métiers évoluent, les formations ont de nouvelles exigences incontour-
nables, comme 'obligation de rédiger les travaux en recourant au trai-
tement de texte, les changements dans la vie (ex. séparation) nécessitent
un retour a I'emploi. Pour les apprentis consciencieux, il n'a pas été pos-
sible d’échapper a l'obligation d’apprendre a se servir des TIC, sous
peine de mise a I'écart de la sphere professionnelle, d’échecs dans la for-
mation et/ou d’enlisement dans la dépendance, financiére notamment.
A l'instar des habiles détachés (type 2), les apprentis consciencieux ont
la particularité de s’étre d’abord familiarisés uniquement avec l'ordina-
teur, dans un contexte de contrainte professionnelle. La familiarisation
a internet vient dans un second temps, sous l'effet d’autres facteurs
d’impulsion moins contraignants, comme la pression de l'entourage
familial et/ou amical a passer du courrier papier au courrier électroni-
que, par exemple. Cest dans cette foulée que, progressivement, les
apprentis consciencieux découvrent les avantages d’internet au quoti-
dien, comme l'acces aux informations pratiques en ligne (recettes de
cuisine, agendas d’évenements, horaires des transports en commun).
Dans les ménages avec enfants, la connexion internet était présente au
domicile depuis un certain temps déja mais les apprentis consciencieux
n’en avait pas d'usage ; leur utilisation était centrée sur les applications
bureautiques. Cette familiarisation préalable avec 'ordinateur a permis
d’évacuer les craintes éventuelles lors du passage a internet.

Pour ces personnes, I'enjeu de reconnaissance sociale constitue un élé-
ment de motivation essentiel dans I'apprentissage des TIC. Il s’agit de
montrer ce dont on est capable, de réussir a « raccrocher » le niveau
d’aptitudes de 'entourage appartenant a la méme génération. A ce pro-
pos, le discours de Jean-Bosco (prétre, 42 ans) est exemplatif : | "étais ridi-
cule, j'avais honte de voir que quelqu’un de ma génération avait un écart par
rapport a moi...donc ¢a me motivait déja. Quand je suis arrivé ici (immigré
congolais), tout le monde ne me parlait qu’en termes de web, en termes
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d’adresse électronique, alors je me suis dit, il faut que je sois un peu a la page !
C’est donc davantage par volonté de maintien ou de réinsertion profes-
sionnelle que par enthousiasme préalable pour les TIC que ce groupe
s’est familiarisé aux TIC. Ces projets d’insertion professionnelle sont
motivés par diverses situations (femme rentrante, rupture familiale,
premiere insertion, sentiment de décalage...) qui ont souvent peu a voir
avec un engouement pour les TIC.

2.1.3. Territoire d’usages

Le territoire d'usages des apprentis consciencieux se caractérise par
une distinction entre I'informatique et internet : I'usage de la premiere
est essentiel tandis que celui du second est périphérique. Dans la
mesure ou ces personnes occupent des fonctions professionnelles
d’exécution, I'usage de logiciels bureautiques domine, auxquels s’ajou-
tent des programmes spécifiques — propres aux activités exercées — et
des intranets. Les apprentis consciencieux n‘ont toutefois pas un large
éventail de compétences TIC. Ils disposent de bonnes bases en bureau-
tique et maitrisent des logiciels d’entreprise; ils peuvent également
gérer des messages électroniques et faire des recherches d’information
sur internet, mais ceci constitue l'essentiel de leurs compétences. Les
propos de Myriam (guichetiere a la poste, 43 ans) sont illustratifs des
activités bureautiques des apprentis consciencieux: Avec mon boulot
d’intérimaire au guichet, mes usages sont beaucoup plus étendus, a l'intranet
de la société. Je l'utilise toute la journée, aussi bien pour le courrier, la recher-
che de courrier, les placements d’argent, la banque de la poste, les comptes,
l'international, les versements d’argent, les paiements de factures, les impots,
les taxes. (...) Mon usage de l'intranet est beaucoup plus fréquent comme je ne
sais pas tout. |'ai un aide-mémoire spécifique et l'intranet proprement dit avec
beaucoup plus d’opérations. Il me sert d’aide-mémoire. Je I'utilise donc quand
méme de moins au moins au fur et a mesure que ma connaissance du milieu de
la poste évolue.

Dans le cadre professionnel, tout comme dans le parcours de forma-
tion, la recherche d’information vient s’ajouter a l'utilisation des logi-
ciels bureautiques, mais cela reste périphérique comme le montrent les
propos de Pierre (assistant en recrutement, 32 ans) : Sur internet, le tra-
vail est moins important. Je fais essentiellement des recherches sur les entrepri-
ses avec lesquelles la société travaille pour mieux les renseigner aux candidats.
Je fais aussi des recherches d’infos pratiques pour les consultants pour lesquels
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je bosse (plans, itinéraires, etc.). Dans la sphere privée, les usages de
I'informatique et d’internet sarticulent principalement autour de la
communication et de la recherche d’information. De maniere générale,
les apprentis consciencieux disposent d"une adresse mail pour commu-
niquer avec les amis et la famille, surtout lorsqu’il y a une certaine dis-
tance géographique. Certains ont également un compte Facebook mais
leur usage en est tres limité.

De maniere générale, I'usage des TIC est avant tout utilitaire, tant dans
la sphere professionnelle que privée. L'informatique connectée est
d’abord un outil qui permet de travailler et d’apporter un support a
l'organisation de la vie domestique et a la réalisation de taches adminis-
tratives. C’est pourquoi internet sert surtout pour le PC banking et
comme outil de recherche d’informations pratiques : recettes de cui-
sine, horaires de train, informations sur les livres nouvellement sortis et
leurs auteurs, etc., comme l'explique Pierre (assistant en recrutement,
32 ans) : Ma femme et moi avons le projet d’installer un systeme informatisé
pour stocker et gérer nos documents de maniére informatisée, pour les factures,
les contributions, les courses, les documents, ... que nous allons scanner et
gérer via access. C'est un bon moyen de retrouver facilement les documents.
Mon épouse va installer, via outlook, un systeme de tiches planifiées, pour
qu’il me fasse des rappels pour payer les différentes factures, plutot que de lais-
ser trainer les papiers.

Les apprentis consciencieux ont peu d’activités de loisirs en lien avec
internet. S’ils téléchargent quelque fois de la musique ou s’ils passent
un peu de temps libre a jouer en ligne, les TIC restent toutefois canton-
nées a un espace bien délimité dans leur existence. Les pratiques en
ligne se conjuguent généralement aux pratiques préexistantes, sans les
éliminer pour autant. C’est le cas notamment de Ségoléne (secrétaire, 43
ans) : Le week-end, j'aime beaucoup faire une heure ou deux de scrabble sur
I'ordinateur. A la maison personne ne veut jouer avec moi. Je joue en réseau
sur un site francais (...) Cela, c’est une passion, le scrabble est vraiment une
passion. C’est la seule chose ludique que je fais avec l'ordinateur.

2.1.4. Cadre d’usage

Tant dans la sphere professionnelle que privée, 'usage de l'informati-
que connectée reste relativement cadré et orienté vers des fins bien pré-
cises. Dans cette perspective, 'ordinateur et internet sont, certes dotés
d’une image symbolique positive, mais restent des outils avant tout.
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Toutefois, les logiques d"usage mises en ceuvre dans la sphere profes-
sionnelle ou privée sont nettement distinctes. Les apprentis conscien-
cieux veillent a ne pas mélanger les univers. Ils évitent, par exemple, les
usages privés dans le cadre du travail et préferent, par exemple, dispo-
ser de deux adresses mail distinctes pour éviter tout amalgame. Ségole-
ne (secrétaire, 43 ans) est claire a ce propos : Mon usage est légerement
différent dans le sens ot au travail je I'utilise essentiellement pour le travail. A
part regarder la météo, je ne fais jamais les choses personnelles au travail.

Bien que l'apprentissage de I'informatique au travail ait été contraint, il
n’‘a pas pour autant été pénible. L'usage des TIC est valorisé. Méme si
I'informatique connectée occupe une place moins importante dans la
sphere domestique, elle garde une valeur symbolique positive. Cette
derniere repose sur une conviction de son utilité pratique. En effet, les
apprentis consciencieux ouvrent leur PC avec des objectifs précis et
l’éteignent une fois l'objectif atteint. Ceci explique le temps limité qu’ils
consacrent a internet dans leur vie privée, comme l'explique Myriam
(guichetiere a la poste, 48 ans) : Mes utilisations sont ponctuelles. Je vais
toujours sur internet quand j'ai quelque chose de bien précis a faire. Je ne fline
pas sur l'ordinateur. Ca m’ennuie trés vite, je préfere prendre un livre. (...) Je
passe 3-4 heures par semaine sur internet chez moi, mais je n’y vais pas tous
les jours. Parfois je vais juste relever mes mails et en 15 minutes c’est fait.
Quant a Pierre (assistant en recrutement, 32 ans), il restreint d’autant
plus son usage privé que son usage professionnel des TIC est
important : Au travail, je suis tout le temps sur internet et sur l'ordinateur et
a la maison, j'y passe au maximum une heure par jour. Je suis déja assez toute
la journée sur I'ordinateur pour m’emmerder encore a passer toute ma soirée a
ne faire que ¢a.

Les apprentis consciencieux déclarent ne pas souhaiter perdre plus de
temps que nécessaire sur le web. Utilisateurs modérés, ils sélectionnent
leurs usages et évitent les inconvénients, comme l'exprime Ségoléne
(secrétaire, 43 ans) : Je ne me disperse pas sur la toile. Je sais ce que j'ai envie
de chercher, je sais ce que je n’ai pas envie de chercher. Je ne traine pas.

De la méme maniere qu’ils s'autocontrolent, ils sont attentifs aux usa-
ges des enfants. Cette surveillance va jusqu’a lire les conversations en
ligne de leurs enfants et consulter leurs profils postés sur des sites de
réseaux sociaux. Ségolene (secrétaire, 43 ans, mere de 4 enfants) est
claire a ce propos : On n’allume jamais I'ordinateur le matin. C’est souvent
apreés le souper le moment privilégié. Apres les devoirs pour discuter avec I'une
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et l'autre amie. En général, elles restent un quart d’heure et puis c’est fini.
C’est le rythme quand il y a école en semaine. Le week-end c’est different : sou-
vent vers 11h du matin, il y a une fille qui a envie d’aller un peu sur l’ordina-
teur.

L'utilisation de l'informatique connectée est quasi quotidienne dans le
cadre de la vie privée, dans une perspective utilitaire surtout. Toutefois,
son usage ne vient pas remplacer des pratiques préexistantes, comme la
lecture, par exemple. Les apprentis consciencieux disent ainsi toujours
préférer une bonne encyclopédie papier ou un roman imprimé. La ver-
sion électronique est considérée comme le complément a la version
papier et non l'inverse. Les usages des TIC viennent donc davantage se
conjuguer aux pratiques existantes plutot que les supplanter. Myriam
(guichetiere a la poste, 48 ans) illustre bien ce point de vue : Je ne peux
pas vraiment comparer mes loisirs (la lecture, la couture,...) avec le temps que
je passe sur l'ordinateur. Mon temps passé sur l'ordinateur entre en troisieme
position dans l'ordre du plaisir apres la lecture et le fait de regarder un film ou
de coudre. Je ne rentre pas chez moi apres le boulot en me disant “vivement que
j’ai fini de manger pour aller sur l'ordinateur” !

Les usages des apprentis consciencieux ne sont pas aiguillonnés par la
curiosité ; ils maitrisent ce qui est nécessaire a leurs activités ou projets
professionnels et ont progressivement découvert quelques usages utiles
a des fins privées ; ils les exploitent stirement mais raisonnablement.

2.1.5. Dynamique du parcours

Pour les apprentis consciencieux, la familiarisation a I'informatique
connectée s’est déroulée sous contrainte forte, dans le cadre profession-
nel ou le parcours de formation. Malgré cette injonction a l'usage, les
apprentis consciencieux n‘ont manifesté aucune résistance particuliere
a l'adoption de cette technologie, notamment parce qu’ils ont relative-
ment vite percu son utilité dans leur métier. Toutefois, le développe-
ment des usages professionnels n‘a pas conduit dans la foulée a inté-
grer I'informatique connectée a la sphere domestique. Les usages des
TIC sont d’abord restés cantonnés a la sphere professionnelle avant de
s’insérer progressivement dans la vie privée, sous pression légere de
I'entourage.

L’apprentissage des TIC a principalement eu lieu dans un cadre formel
de formation pour se poursuivre sur le tas, seul et/ou avec I'aide de col-
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legues, comme l'explique Jean-Bosco (prétre, 42 ans) : ['ai suivi une for-
mation a I’"UCL de trois mois, en 2004, une fois par semaine, pour apprendre
comment utiliser les ordinateurs sur place, liée au programme de cours. C'était
une formation obligatoire pour toute personne nouvellement venue a I’'UCL.
C’est de la méme maniere que Myriam (guichetiere a la poste, 48 ans) et
Ségolene (secrétaire, 43 ans) ont acquis de l'expérience avec les TIC. Ce
mélange d’apprentissages formels et informels est identifiable dans
leurs propos respectifs : ['ai eu des formations au départ a la poste sur la
bureautique. Mais j’ai oublié par manque de pratique tant chez moi qu’au tra-
vail. ['ai eu 3 ou 4 formations a l'intranet de la poste, plic ploc, en 4 ans, pen-
dant les heures de bureau. Mais j'ai aussi appris par expérience et par
déebrouille, toute seule (maniement du mail, trouver des raccourcis clavier, etc.)
mais aussi par mon mari qui m’a bien initiée (Myriam). J'ai suivi des forma-
tions, d’abord PMTIC, puis bureautique et gestion de stocks. Je sais faire un
peu de retouche photo également. Le reste, j'ai appris beaucoup par moi-méme
(Ségolene).

C'est parce que les apprentis consciencieux manquaient au départ de
compétences informatiques de base qu'un cadre formel de formation
s’est avéré indispensable. IIs continuent d’ailleurs a montrer certaines
lacunes a ce niveau; un accompagnement a plus long terme s’avere
souvent nécessaire. De telles difficultés se retrouvent dans les propos
de Jean-Bosco (prétre, 42 ans) : J'ai du mal avec les piéces jointes, faire sui-
vre des messages ou envoyer un message a 50 ou 100 adresses a la fois. Le
copier-coller. Utiliser 4 ou 5 fenétres a la fois. Mettre dans la corbeille quelque
chose. Utiliser des polices de caractere. Le plus difficile pour moi est de faire
face a des programmes ou l'interface est dans d’autres langues, comme en
anglais.

Les apprentis consciencieux parviennent toutefois a compenser, partiel-
lement, ces difficultés par une grande volonté d’apprentissage des TIC,
soit parce qu’ils en percoivent les avantages directs pour leur métier,
soit parce qu’ils considerent les compétences TIC comme des atouts sur
le marché du travail. Néanmoins, cette volonté d’apprendre ne dépasse
guere la sphere professionnelle. Dans 'ensemble, la trajectoire d'usages
des apprentis consciencieux est tres liée a leur trajectoire et leurs aspira-
tions professionnelles. L'usage des TIC est donc, avant tout, mis au ser-
vice d'une fin : le maintien de I'emploi ou le développement d’un projet
de réinsertion professionnelle, porteur d’une reconnaissance sociale.
Des lors, en dehors de la sphere du travail ou du parcours de forma-
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tion, les usages progressent peu, méme si l'utilisation de I'informatique
connectée est percue comme étant utile et positive dans la vie quoti-
dienne.

2.1.6. L'apprenti consciencieux en bref

Carte d’identité Plutot féminin / Age moyen
Plutdt actif / Assez éduqué
Fonction administrative
Milieu urbain

Impulsion initiale Volonté d’insertion professionnelle (ou de stabilisation
professionnelle)

Recherche de reconnaissance sociale

Nécessité de suivre le changement sous peine d’éviction

Territoire d’usages Distinction entre PC et internet. Importance des appli-
cations bureautiques par rapport a internet.
Perspective utilitaire des TIC : travailler et avoir certains
supports dans la vie domestique.

Les TIC restent dans un espace maitrisé ; elles s’ajou-
tent mais n’éliminent pas d’autres pratiques.

Cadre d’usage Vision positive des TIC dans le travail

Retombées positives des apprentissages dans la sphere
privée mais outil secondaire

Usages finalisés et circonscrits dans les deux sphéres.
Rapport essentiellement utilitaire aux TIC (outil)
Volonté de controler les usages

Dynamique du parcours |Démarrage en réaction : nécessité professionnelle /
besoin d’un projet d’insertion

Apprentissage en deux temps : d’abord le PC ensuite
internet.

Attitude positive par rapport a la formation mais
besoin d’un support

Compétences limitées / Absence de projet / Trajectoire
a Parrét.
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2.2. Type 2 — L’habile détaché

Utilité percue Faible

Motivation/impulsion initiale Contrainte forte

Nombre d'interviews 4 sur 68

2.2.1. Carte d’identité du type

Le profil de I'habile détaché est composé exclusivement de femmes
d’age mr. Tout en ayant des niveaux d’études différents, elles occupent
toutes des postes d’employées administratives. La majorité d’entre elles
vit en milieu urbain, en couple avec enfants, encore au foyer ou partis.
Globalement, les habiles détachées se caractérisent par une utilisation
quotidienne de l'informatique et d’internet sur leur lieu de travail.
Dans la mesure ou l'usage de l'ordinateur constitue le coeur de leur
métier, elles passent environ 8 heures par jour devant 'écran au travail,
mais elles se distinguent par le fait de délaisser largement l'ordinateur
dans leur vie privée. Si elles disposent d’'un bon équipement informa-
tique sur leur lieu de travail, elles n'éprouvent pas la nécessité de pos-
séder leur propre matériel et/ou connexion a domicile. Dans leur vie
privée, elles se satisfont d'un acces tres ponctuel au matériel des autres
membres de la famille.

2.2.2. Impulsion initiale

C'est par contrainte professionnelle que les habiles détachées se sont
familiarisées avec l'informatique et internet. Cette familiarisation a
I'ordinateur n’est pas récente ; elle débute avec l'arrivée de la micro-
informatique au travail. Actives professionnellement depuis de nom-
breuses années, les habiles détachées sont, en quelque sorte, des pion-
nieres des TIC, comme en témoignent les propos de Rita (secrétaire, 50
ans) : Moi, j’ai appris a utiliser les premiers ordinateurs il y a plus ou moins
20 ans quand je travaillais chez Ecolo. En ce qui concerne internet, je m’en
suis servi pour la premiére fois il y a 10 ans dans le cadre de mon boulot actuel.

Cette découverte précoce de I'informatique connectée n’a pourtant pas
suscité un enthousiasme ou un intérét particulier a 1'égard de ces nou-
velles technologies numériques et n’a pas entrainé le développement
d’'usages réguliers dans d’autres spheres que celle du travail. L'utilisa-
tion des TIC reste donc, avant tout, contrainte par les obligations de
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leur métier. L'exemple d’Agnes (employée a la Région wallonne, 43 ans)
est significatif a cet égard : J'ai utilisé un ordinateur pour la premiere fois il
y a 12 ans quand je travaillais pour aider mon frére a gérer ses factures et ses
devis, quand j'étais a la comptabilité. Fallait bien que j'apprenne si je voulais
lui étre utile. A cette époque, je n’avais jamais touché a un ordinateur et mon
frére m’a expliqué comment 'allumer, c’était a ce point-la ! Maintenant, je
m’en sers quotidiennement pour le travail. Par contre, je dois reconnaitre que
"usage personnel et familial reste treés épisodique.

Pour les habiles détachées, se familiariser aux TIC n’a jamais été un
passe-temps ou une curiosité, mais bien une nécessité professionnelle
lie a I'évolution de leur travail.

2.2.3. Territoire d'usages

Utilisatrices quotidiennes de l'informatique et/ou d’internet au travail,
les habiles détachées ont comme caractéristique majeure de ne quasi-
ment pas utiliser les TIC en dehors de la sphere professionnelle. Par
ailleurs, elles se distinguent également par une utilisation plus impor-
tante et plus fréquente de I'outil informatique que d’internet. Occupant
des postes administratifs, elles sont amenées a exploiter davantage les
fonctionnalités de I'informatique que celles du web. Ainsi, si leur terri-
toire d’usages du PC est relativement large, celui du web est restreint,
voire dans certains cas, inexistant. En dehors de la sphére du travail, les
habiles détachées affirment leur détachement des TIC qu’elles conside-
rent, avant tout, comme des outils de travail. Dans l’ensemble, les habi-
les détachées ont essentiellement des usages de type bureautique et
PAO. Certaines d’entre elles, qui par ailleurs se servent un peu d’inter-
net au travail, savent exploiter des programmes comme Dreamwaver et
Flash, pour créer des sites web.

Le témoignage d’Agnes (employée a la Région wallonne, 43 ans) illus-
tre bien ce décalage qui existe entre l'utilisation de l'informatique et
celle d'internet au travail : Quand je travaillais avec mon frere, j'utilisais
surtout des applications de comptabilité et de fiscalité. Maintenant, dans mon
travail actuel je fais beaucoup de publipostage et je travaille souvent sur des
bases de données, comme Access oui j'encode, principalement des dates. | utilise
aujourdhui davantage Excel pour 'encodage des dossiers et aussi Word pour
le publipostage. Sinon, maintenant, depuis peu j'utilise aussi un peu d’inter-
net, ce que je ne faisais pas auparavant, surtout pour envoyer des mails. Si
Agnes a une large palette d’usages de l'informatique au travail, ses
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usages d’internet sont, par contre, élémentaires. Ce témoignage montre
aussi comment internet est peu exploité a titre privé : Comme je ne posse-
de pas d’adresse privée puisque je n’ai pas d’ordinateur a la maison, j'utilise de
temps en temps mon mail professionnel pour recevoir des chaines comiques de
mails, mais cela reste assez occasionnel.

Les propos de Rita (secrétaire, 50 ans) illustrent également ces mémes
tendances. Moi, je vois l'ordinateur comme une machine a écrire évoluée, je
m’en sers la plupart du temps pour faire des retranscriptions des séances plé-
nieres ou des commissions (...) Sinon, j'utilise surtout internet pour recevoir
les mails, des ordres du jour des séances de commissions et faire quelques cor-
respondances, mais c’est minime (...) Chez moi, j’utilise internet de temps en
temps pour des petits besoins ponctuels, concernant la vie pratique, mais ¢a se
limite vraiment a ca.

Si quelques habiles détachées ont un peu d’'usages privés de I'informa-
tique connectée, ceux-ci restent tres finalisés, comme l'illustre Gabriella
(employée dans un service de documentation, 52 ans): A la maison,
j'utilise principalement internet dans le cadre de mon bénévolat a la Croix
rouge. Je dois m’occuper de mobiliser les sections pour les interventions dans
ma région. |'envoie 10-12 mails par jour, par téléphone ou par courrier ce
serait impossible. Et ¢a je reconnais que c’est pratique pour avoir tout de suite
des réponses.

Par contre, comme la plupart des autres habiles détachées, Gabriella
n’utilise pas le e-banking et, par méfiance, ne fait jamais d’achat en
ligne. Enfin, la plupart des habiles détachées n’utilisent jamais les servi-
ces du web 2.0, comme les messageries instantanées, les sites de
réseaux sociaux ou encore ceux de partage de musique, ou les sites de
jeux en ligne. Leurs usages d’internet se résument a la recherche de
quelques informations pratiques et a I'échange de mails.

2.24. Cadre d'usage

Les usages des habiles détachées se résument ainsi : utilisatrices inten-
sives de l'ordinateur au niveau professionnel et faibles consommatrices
d’internet a titre privé. Si l'utilisation des TIC, et de l'ordinateur en par-
ticulier, constitue le cceur de leur travail, cet usage professionnel a peu
d’effet d’entrainement sur les usages privés. Cette éviction de l'ordina-
teur de la sphere domestique provient, pour une partie, d"une volonté
de limiter le temps journalier passé devant I'écran, comme l'explique
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Rita (secrétaire, 50 ans) : Et dire que j utilise déja I'ordinateur environ 8 heu-
res par jour et passe entre 2 et 3 heures par jour sur internet quand je travaille.
C’est déja beaucoup trop de temps a mon goilt, je ne vais quand méme pas
encore l'allumer a la maison. Pour les quelques petites choses que j'ai a faire
personnellement, je préfere vite les faire au travail, comme ¢a, a la maison, je
m’en sers le moins possible.

Ceci n’est cependant pas la seule raison a la base de cette séparation des
usages entre les spheres professionnelle et privée. Cette séparation
s’explique aussi largement par le fait que 1'usage des TIC ne percole pas
les activités extraprofessionnelles quotidiennes. Autrement dit, les
habiles détachées ne trouvent pas de sens a 'usage des TIC, et d’inter-
net en particulier, dans leur monde personnel. A cet égard, les propos
de Yolande (secrétaire, 47 ans) sont intéressants : A la maison, utiliser
Uordinateur, je le fais parfois, mais c’est pour travailler alors. Pour me déten-
dre, j’ai la télévision. Le témoignage de Rita (secrétaire, 50 ans) va dans le
méme sens : Aller sur internet a la maison, je me dis souvent ‘pourquoi
faire ?” Je ne veux surtout pas m’ennuyer sur l'ordi, ni perdre mon temps avec
des choses complétement futiles, comme Facebook, par exemple. Je ne veux pas
m’en servir si j'en vois pas vraiment 'utilité.

L’'informatique connectée est donc vue comme un outil de travail avant
tout. Cette technologie est encastrée dans l'univers professionnel et a
un role essentiellement fonctionnel. Au-dela, elle na ni sa place, ni son
utilité dans la vie quotidienne ; les habiles détachées souhaitent, d’ail-
leurs, lui garder le statut d’un instrument de travail, comme l'exprime
Gabriella (employée dans un service de documentation, 52 ans): Je
trouve qu’il faut employer l'ordinateur comme un outil de travail, mais pas
comme loisir. C’est un bon outil de lisibilité et de propreté des documents. C’est
tres pratique aussi pour y stocker des données mais cela doit te servir a te ren-
dre plus intelligent et non pas a t’abrutir. Je ne veux absolument pas faire de
Uordinateur un hobby, c’est un outil avant tout. Les gens doivent apprendre
que l'ordinateur est une machine et pas un copain. Cette perspective expli-
que l'équipement basique des habiles détachées a domicile alors
qu'elles disposent généralement d'un matériel informatique de qualité
au travail, comme explique Rita (secrétaire, 50 ans) : J'utilise internet
majoritairement au travail et rarement a la maison. Faut dire, qu’au travail,
j'ai un PC super équipé (...) Je ne manque de rien. Par contre, a la maison, on a
ordinateur domestique que mon fils a acheté avec ses sous pour son usage per-
sonnel mais que je peux aussi utiliser si je veux. Mon mari, lui, ne I'utilise pas
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du tout et il n’aime pas. Au domicile de Gabriella (employée dans un ser-
vice de documentation, 52 ans), il n’y a aussi qu'un ordinateur domesti-
que qui est partagé par les différents membres de la famille, mais la
connexion internet a dernierement été coupée a cause de son cofit trop
élevé par rapport a son utilité percue. Quant a Agnes (employée a la
région wallonne, 43 ans), elle n’a pas d’ordinateur a domicile car elle ne
juge pas cela nécessaire : Je passe déja toute ma journée devant un écran !
Puis internet, ¢ca m’intéresse pas vraiment.

Si les habiles détachées se désintéressent de I'informatique et d’internet
dans le cadre de leur vie privée, elles reconnaissent toutefois volontiers
les potentialités de ces outils — surtout de l'informatique — dans le cadre
de leur métier, comme le dit Yolande (secrétaire, 47 ans) : Des que j'ai eu
un ordinateur au travail, j'ai tout de suite vu les potentialités énormes pour
mon boulot et ce sont ces potentialités-la que je cherche a cultiver au quotidien.
Yolande exprime aussi une certaine curiosité en ce qui concerne le
potentiel des TIC pour son travail : L'ordinateur et internet sont vraiment
des supports trés puissants pour mon travail. ['aime m’investir pour mon tra-
vail et passer du temps a exploiter les potentialités de l'ordinateur pour faire de
belles mises en pages, de beaux documents. |'aime aussi passer du temps a
découvrir de nouveaux logiciels, de nouvelles maniéres de produire mon tra-
vail. En fait, ce n’est pas l'ordinateur qui me passionne, mais le résultat.

Les usages des TIC sont valorisés dans la sphere professionnelle alors
qu’ils sont dépréciés voire parfois diabolisés dans la sphere privée. Ce
décalage est bien illustré par les propos de Yolande (secrétaire, 47 ans) :
Je dois dire que je tire beaucoup de conséquences positives de 'utilisation de
Uordinateur quand je dois présenter un bon travail. (...) En méme temps je
reste tres lucide et je sais que l'ordinateur doit rester un outil de travail avant
tout. 1l y a aussi beaucoup de conséquences négatives (...) les mails, par exem-
ple, sont de plus en plus brefs, on communique de moins en moins. Les gens
passent tout leur temps sur leur ordi et ne prennent méme plus la peine de
téléphoner ou saluer leurs collegues. Dans le temps on n’avait pas autant
d’outils, mais on remplissait mieux les journées (...) Les gens se sont arrétés a
U'ordinateur (...) les gens ont tendance a oublier qu’il y a quelqu’un derriére un
ordinateur, ils s’enferment.

En conclusion, les habiles détachées se caractérisent donc par de grands
décalages tant dans leurs usages des TIC que dans leur rapport a ces
technologies, selon les différents domaines d’activités de leur vie quoti-
dienne. Central dans leur métier, I'usage des TIC est completement

117



CHAPITRE 4  LES MONDES DES UTILISATEURS

périphérique dans leur vie domestique et/ou privée. De méme, appré-
ciées au travail, les TIC sont a I'inverse plutot dédaignées dans les acti-
vités qui relevent des spheres du privé.

2.2.5. Dynamique du parcours

Partie d'une obligation d’ordre professionnel, la trajectoire d’usages des
habiles détachées se caractérise par une ascension progressive. Toute-
fois, cet élargissement du territoire d'usages se limite aux usages pro-
fessionnels. Sur le plan des usages privés, la trajectoire est, par contre,
volontairement stagnante et peine méme, dans certains cas, a prendre
véritablement forme. Au travail, la dynamique d’appropriation des TIC
se fait sans heurts particuliers, de maniere utilitaire, a la mesure des
services qu’elles peuvent leur offrir au niveau professionnel. Elles ne
rencontrent pas de difficultés particulieres dans cet apprentissage qui
est principalement fait sur le tas, de maniere autodidacte ou avec l'aide
des collegues, comme l'explique Yolande (secrétaire, 47 ans): J'ai tou-
jours aimé chercher, découvrir par moi-méme, au boulot j’ai beaucoup chipoté
sur le PC, je me dis toujours que je finirai par trouver, si je ne trouve vraiment
pas, je fais appel aux collégues. Pour d’autres, comme Agnes (employée a
la région wallonne, 43 ans), les collegues sont une ressource essentielle :
Pour moi, le meilleur moyen d’apprendre, ce sont les collegues. Depuis mes
premiers cours, les différentes personnes que j'ai croisées sur ma route m’ont
toujours aidées. Au boulot, quand tu demandes, on t’aide. Certaines ont suivi
des formations ponctuelles, lorsqu'un besoin précis se faisait sentir,
comme l'explique Rita (secrétaire, 50 ans) : ['ai suivi de ma propre initia-
tive une formation accélérée en informatique pour le travail en cours du soir
quand les PC sont arrivés au bureau. Maintenant j'utilise quotidiennement
Vordinateur a mon travail. Avec les bases que j'ai apprises, cela me suffit.

Etant donné leur rapport trés fonctionnel aux TIC, les habiles détachées
n’‘ont pas d’attitudes proactives en matiere d’apprentissage, il s'agit tou-
jours d"une logique d’adaptation au changement mais pas de curiosité
ou d’anticipation.
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2.2.6. L’habile détaché en bref

Carte d’identité Féminin / Age mar / En couple avec enfants
Actif - Employée administrative / Qualification
moyenne

Impulsion initiale Contrainte professionnelle

Début de la micro-informatique en milieu professionnel
/Ceoeur du métier

Territoire d’usages Quotidien du travail / Rare au domicile / Les TIC sont
un outil de travail

Applications bureautiques diversifiées / utilisation trés
restreinte d’internet

Cadre d’usage Essentiellement au travail / dans le privé trés occasion-
nellement

Pas d’effets d’entrainement des usages professionnels
sur les usages privés

Vision symbolique trés instrumentale / Les TIC ne trou-
vent pas de sens dans les activités hors travail

Dynamique du parcours | Démarrage contraint pour raisons professionnelles
Trajectoire ascendante au niveau professionnel
Stagnation (voire non démarrage) au niveau privé
Curiosité limitée a la sphere professionnelle

Bonne volonté sans curiosité, ni proactivité / Apprentis-
sage sans heurts, sur le tas

2.3. Type 3 — Le suiveur clairvoyant

Utilité percue Forte

Motivation/impulsion initiale Contrainte moyenne

Nombre d'interviews 9 sur 68

2.3.1. Carte d’identité du profil

Le profil du suiveur clairvoyant est constitué d’une majorité d’hommes
d’age miir ou moyen vivant le plus souvent seuls en milieu urbain, avec
ou sans enfants au foyer. On y trouve différents niveaux d’instruction
(du secondaire supérieur a l'enseignement universitaire). La plupart
d’entre eux travaillent dans une variété de situations professionnelles ;
quelques-uns sont retraités. Le groupe est donc assez hétéroclite, hor-
mis au niveau du sexe. Dans l'ensemble, ces personnes utilisent quoti-
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diennement l'ordinateur et internet, de une a six heures par jour. Les
moments consacrés a l'usage de l'outil informatique et/ou d’internet
sont relativement circonscrits et n’entrent pas en compétition avec les
autres activités quotidiennes. Ce profil a donc des usages réguliers
mais non intensifs. Les lieux d’utilisation se limitent au travail et a la
maison. Au domicile, le matériel informatique n’est pas récent ; il n'y a
d’ailleurs, généralement, qu'un ordinateur a la maison et/ou au travail
qu’ils partagent avec les autres membres de la famille et/ou les colle-
gues, le cas échéant.

2.3.2. Impulsion initiale

Au départ souvent indifférents voire réticents aux nouvelles technolo-
gies, les suiveurs clairvoyants ont été amenés a se familiariser a 'infor-
matique et a internet suite a l'introduction de ces technologies dans
leur milieu professionnel ou dans leur cadre familial. Les pressions
viennent des enfants ou de l'entourage, mais généralement en dehors
d’un cadre hiérarchique. Bien que cette inflexion — d’ordre profession-
nel, familial ou personnel — ait conditionné de facon relativement
contraignante la familiarisation a l'outil, elle ne débouche pas pour
autant sur une véritable sanction en cas de non-utilisation (perte du tra-
vail, rétrécissement du réseau social etc.). Cette forme de « pression
douce » issue de l'entourage professionnel ou personnel est vécue par
les suiveurs clairvoyants comme une nécessité de mise en conformité
pour rester intégrés a la société actuelle. Tout se passe comme s’ils
pensaient : méme si on ne doit pas, il est quand méme bon de rester dans le
coup.

C’est ce qu’illustre le témoignage de Rodrigo (mécanicien a Cockerill,
51 ans) lorsqu’on le questionne sur les raisons qui I'ont amené a utiliser
l'ordinateur et/ou internet pour la premiere fois. Un peu par la force des
choses. Petit a petit mes enfants et mon épouse se sont mis a utiliser internet.
Je me suis dit : ‘pourquoi pas moi ?’. On ne doit pas étre a la pointe mais quand
méme suivre le mouvement. Faut avouer qu’on est un peu conditionné a suivre
les autres. Qu’on le veuille ou pas. Elio (coordinateur d'un groupe
d’entraide scolaire, 55 ans) avance les mémes raisons : Internet, il a fallut
quelque temps pour moi avant de l'utiliser. C'était bien 7 ou 8 ans apres
l'acquisition de mon ordinateur. Ce qui a joué, c’est un peu le milieu ambiant,
on va dire. On me demandait souvent : ‘t'as internet ? On s’écrit ? Ah non,
c’est béte, c’est tellement facile.” Donc, petit a petit, la vie a fait que c’est
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devenu un peu un passage obligé. Tout le monde commengait a I’avoir, alors
pourquoi pas nous finalement.

Apres un premier contact, un peu contraignant, avec l'outil informati-
que et/ou internet, les suiveurs clairvoyants donnent rapidement un
sens a leurs pratiques d’utilisateurs, par le biais d’un projet profession-
nel ou personnel qui les motive. IIs découvrent rapidement un intérét a
leurs usages, voire une nécessité. Leur implication future dans l'usage
de ces technologies repose donc davantage sur un choix personnel plu-
tot que sur des contraintes extérieures. Malgré quelques « pressions
douces » au départ, les suiveurs clairvoyants deviennent autonomes
lorsqu’il s’agit de s'impliquer significativement dans l'utilisation des
TIC. C’est ce qu’illustre bien le témoignage de Béatrice (scripte retraitée,
responsable d'une association, 60 ans) : Si j’ai chipoté avec I’outil informa-
tique tout au long de ma carriere de scripte, c’est vraiment dans le cadre de
mon activité au sein de l'association, dont je suis présidente, que j'ai person-
nellement investi mon ordinateur et internet (...) D’ailleurs, c’est lorsque j'ai
eu de plus en plus de responsabilités dans mon association que j'ai décidé
d’acheter mon premier ordinateur recyclé chez Oxfam Solidarité.

2.3.3. Territoire d'usages

Utilisateurs réguliers des TIC, les suiveurs clairvoyants se caractérisent
par des usages relativement diversifiés du PC et d’internet, avec des
régularités différentes. En moyenne, ils utilisent l'ordinateur et/ou
internet de fagcon quotidienne, une a six heures par jour selon leurs
besoins et les autres activités au programme de la journée. IIs tentent de
circonscrire au maximum les moments consacrés a l'usage de l'outil
informatique et/ou d’internet en s'aménageant des plages horaires qui
n‘empietent pas sur les autres activités.

La bureautique communicante (suite Office et courrier électronique)
constitue, avec la recherche d’informations, les deux poles d’usages
dominants du PC et d’internet. Le PC est surtout un support adminis-
tratif pour gérer des activités professionnelles ainsi que diverses taches
domestiques (gestion du budget, etc.), personnelles et/ou de loisirs
(comme la retouche de photos numériques, par exemple). Quant a
Internet, il permet avant tout de communiquer avec des personnes
familieres qui sont éloignées et de s'informer sur l'actualité, la culture,
les loisirs et autres activités liées a la vie pratique (horaires de transport,
cuisine, bricolage...). Les suiveurs clairvoyants privilégient la commu-
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nication asynchrone (essentiellement les mails) aux chats et autres mes-
sageries instantanées, qu’ils n'utilisent guere. En ce qui concerne la
recherche d’informations en ligne, ils ne surfent quasiment jamais sans
objectifs précis. Sous controle, cette activité est toujours effectuée dans
une intention bien particuliere, comme l'explique Jean-Marc (kinésithé-
rapeute retraité, 60 ans) : Ah c’est siir que quand je vais sur internet, c’est
toujours pour y faire quelque chose. Je n’y vais pas juste pour surfer dans le
vide (...) Puisque je suis nouvellement citadin, internet me sert énormément
pour l'instant a redécouvrir la ville (de Liége) ainsi que tous ses monuments,
cathédrales, collégiales, etc.

Ces personnes considerent internet comme une ressource fabuleuse
d’informations qu’ils mettent volontiers au service de leurs projets pro-
fessionnels, culturels, personnels ou méme citoyens, sans lesquels son
usage perdrait tout son sens, comme l'explique a nouveau Béatrice
(scripte retraitée, responsable d'une association, 60 ans) : L'ordinateur,
7'y passe quand méme pas mal de temps et j'aurais difficile a m’en passer dans
le cadre de la gestion de mon association, mais je n’ai pas la marotte de passer
des heures pour jouer dessus. ] utilise I'ordinateur parce qu’il m’est utile.

Par ailleurs, les suiveurs clairvoyants utilisent régulierement — et sans
réticence pour la plupart — les services bancaires et administratifs en
ligne mis a leur disposition, mais ils se montrent plus frileux en matiere
d’achats et magasinage en ligne, notamment par manque d’informa-
tions sur les regles de sécurité en vigueur.

Les personnes qui composent ce profil ont peu d’attrait pour la fonction
multimédia d’internet. Les jeux en ligne, le téléchargement de musique
et de vidéos sont des usages exceptionnels pour ces suiveurs clair-
voyants. Dans l'ensemble, les individus regroupés dans ce profil se
comportent sur internet davantage en consommateurs avertis plutot
qu’en producteurs de contenus.

2.3.4. Cadre d’usage

Bien que les suiveurs clairvoyants soient plutot des consommateurs
que des producteurs de contenus sur internet, ils n‘ont pas une attitude
passive face a ce média. IIs donnent a leurs usages des TIC un sens lié¢ a
leurs projets personnels ; ils développent des usages réfléchis et criti-
ques des TIC. Ainsi, s’ils découvrent les potentialités de I'informatique
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— et surtout d’internet — avec un certain engouement, ils sont conscients
des dérives possibles du « tout numérique ».

Des lors, si ces technologies ont progressivement pris une place impor-
tante dans leur vie, les suiveurs clairvoyants veillent a ce que cette place
reste circonscrite et que les TIC n’envahissent pas les autres spheres de
la vie quotidienne. Leur utilisation du PC et d’internet est quasi quoti-
dienne, tout en restant cadrée et controlée. Elle a lieu a des moments
relativement planifiés, de facon a ce que cela ne vienne pas empiéter
sur les autres activités. Elio (coordinateur d'un groupe d’entraide sco-
laire, 55 ans) dit clairement : Le temps que je passe dessus, cela dépend de ce
que j'ai d’autre a faire. Aller au marché, boire un verre avec des copains, aller
voir mon grand-pere... S'il n'y a pas tout ¢a, je fais d’abord tout ¢a et puis seu-
lement, je vais sur mon ordinateur.

En tant que support et amplificateur de leurs actions professionnelles,
personnelles ou citoyennes, les TIC ne sont donc pas surinvesties ; elles
sont utilisées a la juste mesure, ni plus ni moins, de ce que nécessitent
les besoins des projets. Dans l'ensemble d’ailleurs, si les suiveurs clair-
voyants reconnaissent volontiers une valeur ajoutée aux TIC pour la
réalisation de leurs actions, ils aspirent toutefois a pouvoir s’en passer,
ne fiit ce que le temps d’une journée, comme l'explique Béatrice (scripte
retraitée, responsable d’une association, 60 ans) : Une journée sans ordi-
nateur, je vous assure, cela fait le plus grand bien. Ca nettoie les neurones, ¢a,
je vous le garantis !

Entre emballement et recul critique, le rapport des suiveurs clair-
voyants a l'outil informatique et internet révele une volonté de maitrise
et de controle de leurs usages. A un engouement face aux potentialités
de ces technologies vient se greffer la volonté de garantir leur autono-
mie dans les usages afin d’éviter toute aliénation. Cette tension est
notamment perceptible dans le témoignage de Maurice (directeur
d’une résidence pour adultes handicapés, 58 ans) : Méme si internet, c’est
passionnant et tentaculaire, il faut résister a 'envahissement de soi et des
autres, parvenir a préserver son espace prive.

Ces convaincus critiques investissent donc les TIC d’une valeur posi-
tive tout en veillant a garder un relatif détachement face a lattrait
qu'éprouvent certains d’entre eux pour ces nouvelles technologies. Ils
développent une attitude réflexive par rapport a leurs usages, mais
aussi et surtout par rapport au discours sociétal ambiant qui survalo-
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rise 'usage des technologies numériques. La plupart des suiveurs clair-
voyants n’hésitent pas a dénoncer la pression sociale et médiatique
induisant une injonction a 'usage d’internet ainsi que les dérives aux-
quelles « le tout numérique » peut mener (étalage de la vie privée par le
biais des réseaux sociaux, blogs et autres reality shows numériques,
notamment). Ils se posent en esprit critique face aux déferlements
d’informations en tous genres sur internet.

2.3.5. Dynamique du parcours

Partie d'une inflexion d’ordre professionnel ou privé plus ou moins
contraignante, la dynamique du parcours des suiveurs clairvoyants se
caractérise par un élargissement progressif des spheres d'usages. Cet
élargissement s’accompagne d’une prise de conscience progressive de
I'utilité et des atouts de ces technologies par rapport aux activités quoti-
diennes. Partant du sentiment diffus d’une nécessaire mise en confor-
mité, I'appropriation progressive des technologies s’installe dans des
niches d’usages qui trouvent leur sens en lien avec des activités préala-
bles. Le témoignage de Jean-Marc (kinésithérapeute retraité, 60 ans) est
exemplatif a cet égard : Au début, j'étais plutdt réticent car je ne veux pas
suivre la mode de trop preés. Je n’ai jamais été vraiment emballé par internet.
Puis, en m’y mettant, j'ai progressivement découvert un outil précieux, tres
précieux notamment pour redécouvrir la ville dans laquelle je revis depuis peu
et pour numériser tous nos vieux films et photos de famille. Du moment,
cependant, que cela reste un outil avant tout.

En filigrane du parcours, on décele, chez les suiveurs clairvoyants, une
volonté de maitriser l'outil et d’étre autonome. Ce souci se reflete dans
le rapport a l'apprentissage. Les suiveurs clairvoyants sont des autodi-
dactes efficaces bien qu’ils appartiennent a des générations «non
numeériques ». Les formations suivies, par certains, étaient ponctuelles
et circonscrites a des aspects particuliers. Cette volonté de vouloir
apprendre de maniere autodidacte conduit a ne faire appel qu’en der-
nier recours a des tiers pour les aider, comme l'explique Rodrigo : Le
défi que je m’étais lancé était de parvenir a formater mon disque dur tout seul.
J'ai essayé de le faire bien, je me suis renseigné partout, j'ai passé des heures a
tenter de comprendre comment faire, mais cela n’a malheureusement jamais
marché. |'ai alors finalement emmené ma tour au boulot et demandé de I'aide
la-bas.
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Leur détermination dans l'apprentissage a toutefois des limites ; elle se
heurte notamment a tous les problemes d’ordre technique, comme des
bugs et autres dysfonctionnements informatiques. Ainsi, leur point fai-
ble est au niveau des compétences instrumentales, mais la présence de
personnes ressources dans leur environnement pallie facilement a ces
difficultés. Ils n'hésitent pas a s‘appuyer sur leur environnement social
pour les aider et les conseiller. Ainsi, Béatrice (scripte retraitée, respon-
sable d'une association, 60 ans) explique : C’est vrai qu’il m’est arrivé
d’avoir les larmes aux yeux d’énervement lorsque mon adsl ne fonctionnait
plus, mais heureusement que mon fils était la pour m’aider.

De maniere générale, les suiveurs clairvoyants sont des personnes qui
montrent une continuité dans 1'évolution de leurs usages des TIC ainsi
qu’une proactivité et un souci d’autonomie dans leur apprentissage.

2.3.6. Le suiveur clairvoyant en bref

Carte d’identité Masculin / Plutét agé
Plutot éduqué
Actif ou retraité

Impulsion initiale Pression douce de I’entourage professionnel ou familial
vite convertie en intérét personnel
Souci de mise en conformité pour rester intégré

Territoire d’usages Ordinateur : support administratif
Internet : information et services ciblés
Support et amplificateur d’activités existantes

Cadre d’usage Valeur symbolique positive

Intérét amusé et curiosité

Espace circonscrit et maitrisé / Refus d’envahissement
Les TIC sont non prioritaires en termes d’activités
Attitude réflexive par rapport aux usages

Dynamique du parcours | Démarrage sous contrainte légere

Sélection progressive de niches d’usages jugées perti-
nentes

Souci d’autonomie et attitude proactive en termes de
formation

Disponibilité d’un réseau d’aide potentielle (enfants,
collegues)
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2.4. Type 4 — L'assidu par défaut

Utilité pergue Moyenne

Motivation/impulsion initiale Contrainte moyenne

Nombre d’interviews 4 sur 68

2.4.1. Carte d’identité du type

Ce profil regroupe des personnes jeunes (moins de 30 ans) qui sont, soit
employées dans le secteur tertiaire, soit sans emploi. Les actifs n’utili-
sent pas nécessairement I'informatique connectée dans le cadre profes-
sionnel. Ce profil est constitué d’autant d’hommes que de femmes, de
tout niveau d’études. Ils vivent généralement en milieu urbain, de
maniere isolée ou sont encore au domicile des parents. Le temps d’utili-
sation de l'informatique connectée est élevé, surtout pour les personnes
sans emploi. L'usage d’internet structure en grande partie leur vie. S'ils
possédent tous un ordinateur avec une connexion internet a domicile,
leur matériel est plutot ancien, notamment parce que leurs revenus sont
précaires et/ou peu élevés.

2.4.2. Impulsion initiale

Bien qu'une premieére familiarisation a l'ordinateur ait eu lieu dans le
cadre scolaire, celle-ci n’a généralement pas conduit a une appropria-
tion significative de l'outil. Il faut attendre que les assidus par défaut
soient contraints d’utiliser I'informatique dans le cadre de démarches
professionnelles (recherche d’emploi, formations dans le cadre du cho-
mage, etc.) ou sur leur lieu de travail pour qu’ils s'approprient effective-
ment, de maniere autonome, l'outil informatique.

A Tinverse, la familiarisation a internet s’est faite de maniére assez
«naturelle », sans contraintes extérieures explicites. C’est pourquoi,
tout comme les familiers experts (type 6), les assidus par défaut éprou-
vent quelques difficultés a dater précisément les débuts de leur utilisa-
tion. C’est notamment ce qu'exprime Gilbert (sans emploi, 30 ans) par
exemple : Par rapport a internet, je me suis pris au jeu un peu malgré moi.
Au départ, je n’ai pas vraiment voulu internet, mais comme beaucoup de jeu-
nes ont internet, j’ai suivi le mouvement, je ne me souviens plus trop quand, et
je m’y suis pris au jeu. Maintenant, l'emballement est la, un peu malgré moi.
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2.4.3. Territoire d’usages

Internet est I'usage dominant de l'assidu par défaut ; I'ordinateur est,
quant a lui, utilisé a des fins pratiques ou professionnelles. Les types
d’usages dominants sont d’une part, la recherche d’emploi (pour les
sans emploi) ou 'utilisation de programmes professionnels spécifiques
dans le cadre du travail et d’autre part, l'utilisation d’internet comme
support aux relations sociales.

L’inscription sur des sites de réseaux sociaux (Facebook, par exemple)
sur des sites de rencontres et 1'utilisation des messageries instantanées
sont des usages dominants qui structurent fortement le temps privé des
assidus par défaut. Des lors, la production de contenus en ligne se
limite bien souvent a la mise a jour de leur blog et/ou de leur profil pos-
té sur des sites de réseaux sociaux.

D’autres usages gravitent autour de ce noyau central : les activités ludi-
ques et d’autres passe-temps comme les jeux en ligne, le téléchargement
de musique ou de clips de musique sur Youtube, etc. A ces usages vien-
nent s‘ajouter un peu de recherche d’informations d’ordre pratique,
comme la consultation des horaires de transports en commun, des
informations sur la santé et le e-banking, occasionnellement.

L'absence de comportement d’achats en ligne est une constante de ce
profil ; les assidus par défaut se montrent trés méfiants a cet égard,
comme en témoignent les propos de Sandrine (déléguée commerciale,
26 ans) : Les achats en ligne, je n’aime pas du tout ce systéme-la. Je n'y ai
jamais pensé, ce n’est pas un truc qui me plairait. Il n’y a pas de sécurité. (...)
J'ai entendu une émission a la radio, c’est non seulement dangereux, mais il y
a aussi des gens qui sont endettés et ont des problémes d’argent alors qu'ils
n’avaient pas d’argent au départ. Le discours de Gilbert (sans emploi, 29
ans) est encore plus tranché que celui de Sandrine : Des paiements ? Non,
jamais, ni eBay. Probablement que j'ai été contaminé par la paranoia de mon
pere qui dit que des qu’on donne des informations privées ou bancaires, il y a
risque de piratages ou de détournements. Quant a Aurélie (sans emploi, 30
ans), c’est sans réserve qu’elle confie : Jamais, j'ai peur de me faire comple-
tement entuber.

2.4.4. Cadre d'usage

Si les usages de I'informatique connectée des assidus par défaut ont un
ancrage a la fois privé et professionnel, ils accordent toutefois une
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valeur symbolique différente a ces deux territoires d'usages. Dans la
sphere professionnelle — qu’il s’agisse de démarches de recherche
d’emploi ou dans le cadre du travail —, l'usage de I'informatique et/ou
d’internet est conditionné par des attentes externes (bureau de choma-
ge ou employeur). Considéré comme un atout sur le marché de
I'emploi, les TIC sont tres exploitées dans les démarches de recherche
d’emploi. Les assidus par défaut passent une bonne partie de leur
temps a surfer sur les sites d’annonces, a poster des CV en ligne, a
contacter les employeurs potentiels par mail. IIs apparaissent ainsi, aux
yeux des organismes d’insertion socioprofessionnelle, comme des
« chomeurs modeles ». Cette recherche d’emploi via les TIC se fait
d’ailleurs de maniere tres organisée : classement des sites par favoris,
double adresse, organisation du temps quotidien autour de plages
horaires précises consacrées a cette activité, etc. Cette volonté de struc-
turer leur temps d’utilisation des TIC est également perceptible chez les
assidus par défaut qui ont un emploi. En effet, ils disent étre favorables
a l'interdiction d’accéder aux sites ludiques du web 2.0 (Youtube, Face-
book, etc.) sur leur lieu de travail, dans la mesure ou ils connaissent
leur attrait pour ces sites.

A l'inverse, dans leur sphere privée, les assidus par défaut utilisent a
I'exces la fonction sociale d’internet: inscription dans des réseaux
sociaux, entretien des relations sociales via chats et mails. Les assidus
par défaut passent beaucoup de temps a s’entretenir avec des amis et
des connaissances en ligne, au détriment parfois des relations sociales
en face-a-face. Ceci s’explique notamment par le fait que les assidus par
défaut vivent généralement seuls. La nécessité de se sentir intégré dans
des réseaux sociaux, méme virtuels, est importante pour maintenir le
sentiment d’intégration sociale. Ce besoin est particulierement fort chez
ceux qui se trouvent dans des situations professionnelles précaires et
donc en menace permanente de rupture de liens sociaux. Les propos de
Gilbert (sans emploi, 29 ans) sont particulierement éloquents : Le plus
important parmi ces utilisations ce sont les chats, pour les infos qu’on échange,
pour convenir de rendez-vous, garder des liens vu que je suis au chomage, pour
garder une certaine santé mentale, on va dire. On percoit également
I'importance de la dimension sociale d’internet dans les propos tenus
par Sandrine (déléguée commerciale, 26 ans) : Facebook est une drogue
pour moi (...) ]'ai cette sensation d’avoir des contacts avec Facebook, et comme
maintenant je suis célibataire, forcément Facebook me permet de me rapprocher
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de certaines personnes et j'aime bien mes contacts. |'ai effectivement besoin de
savoir si les gens pensent a moi.

Maintenir son réseau social semble tellement important pour les assi-
dus par défaut qu’ils sont préts a faire des concessions financieres — se
priver d’alimentation, par exemple — pour ne pas étre contraints de
renoncer a leur connexion internet. Ainsi, 'informatique connectée est
investie d'un lien quasi affectif ; elle comble un vide social. Au domi-
cile, le PC est d’ailleurs toujours allumé. Tout se passe comme si celui-ci
jouait le role d'un « animal de compagnie ».

Si la dimension sociale et ludique d’internet est surinvestie par les assi-
dus par défaut, cet investissement semble toutefois lié aux circonstan-
ces de vie du moment, comme l'absence d’emploi et/ou le célibat. Il
semble que la fonction centrale des TIC soit transitoire. Les propos
d’Aurélie (sans emploi, 29 ans) vont dans ce sens : L'ordinateur n’aura
plus de place centrale dans ma vie si je trouve un travail. La priorité sera alors
le travail et 'ordinateur deviendra un simple outil d’amusement que j’utilise-
rai toujours quand j'aurai le temps. L'usage de l'informatique connectée
semble un « passe temps par défaut », faute d’autres activités plus
mobilisantes dans leur vie du moment. Le témoignage de Gilbert (sans
emploi, 29 ans) est également intéressant : Ca me fait penser que quand
j'avais une petite amie, j’allais moins souvent sur internet et je l'utilisais diffé-
remment, ¢a dépend donc de ma vie et de ma trajectoire personnelle.

On comprend, des lors, que I'informatique connectée soit moins valori-
sée pour elle-méme que par rapport a ce qu’elle représente dans une
étape particuliere de la vie des assidus par défaut. Autrement dit,
I'usage de cette technologie numérique n’est pas associé a des projets
particuliers qui dépasseraient les éléments conjoncturels de leur trajec-
toire de vie.

2.4.5. Dynamique du parcours

Une premiere familiarisation avec l'ordinateur dans le cadre scolaire et
professionnel a été suivie d'un investissement plus important dans
I'utilisation de I'informatique connectée en particulier. Internet prend
progressivement une place structurante dans la vie des assidus par
défaut, jusqu’a devenir, pour certains d’entre eux, une sorte de compa-
gnon, qui comble un vide social.
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Les usages de 'informatique, et surtout d’internet, se diversifient relati-
vement rapidement en début de trajectoire, mais progressent peu
ensuite et finissent par stagner avec le temps. Ils se cristallisent autour
de deux territoires d’usages principaux : d'une part, les démarches de
recherche d’emploi et le cadre professionnel, et d’autre part, les réseaux
sociaux, sur le plan privé.

Le rapport a 'apprentissage est relativement aisé ; on percgoit la volonté
de comprendre les actions de maintenance de base pour pouvoir gérer
l'outil de maniere autonome. En cas de difficultés techniques plus
importantes, les assidus par défaut disposent d"un réseau social (réel et
virtuel) facilement accessible pour les aider.

2.4.6. L'assidu par défaut en bref

Carte d’identité Jeunes / Plutot féminin
Urbain isolé / Revenu faible
Tous niveaux de formation

Impulsion initiale Premiers pas durant la scolarité

Adoption « naturelle » et difficile a dater d’internet
Impulsion aux usages de I'ordinateur au moment de la
vie professionnelle

Territoire d’usages Finalité professionnelle a I'usage de I'ordinateur
Internet sous toutes ses facettes
Role clé de la communication sous toutes ses formes

Cadre d’usage Haute valeur symbolique (des usages pas de I'outil)

Le lien au monde pour des personnes sans emploi et/ou
sans partenaire

Les TIC sont le compagnon fidele

Caractere structurant des usages

Dynamique du parcours |Rapide diversification des usages

Autonome + réseau d’aide disponible

Assiduité par défaut (d’emploi, de ressources, de parte-
naire)
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2.5. Type 5 — Le résigné sceptique

Utilité percue Faible

Motivation/impulsion initiale Contrainte moyenne

Nombre d’interviews 13 sur 68

2.5.1. Carte d’identité du type

Le profil du résigné sceptique est composé d’hommes et de femmes.
D’age mr pour la plupart, ces individus vivent quasi tous en couple en
milieu urbain avec ou sans enfant au foyer. IIs ont en majorité un diplo-
me d’enseignement supérieur. La moitié d’entre eux travaillent et les
autres sont chomeurs, retraités ou au foyer. Dans l'ensemble, les rési-
gnés sceptiques se caractérisent par une utilisation modérée voire irré-
guliere de l'outil informatique et d’internet. De une a trois fois par
semaine, ils utilisent les technologies numériques de maniére tres varia-
ble en fonction des besoins du moment. IIs n’éprouvent pas tous la
nécessité de posséder leur propre matériel informatique ou une
connexion internet a domicile. Lorsque c’est le cas, il n'y a générale-
ment qu'un ordinateur domestique, qui est partagé entre les membres
de la famille.

2.5.2. Impulsion initiale

Les résignés sceptiques se caractérisent par une appropriation volontai-
rement tardive de l'outil informatique et d’internet. Celle-ci est, certes,
due a une absence de nécessité, mais elle est aussi et surtout due a une
méfiance, voire une résistance a I'égard des technologies numériques.
Souvent prompts a souligner les méfaits des avancées technologiques
sur la vie en société, les résignés sceptiques ont généralement différé le
moment de se familiariser a 'outil, méme lorsque celui-ci était présent
dans l'environnement domestique depuis plusieurs années. C'est le cas
d’Ariane (assistante a l'université, 27 ans) qui, bien que ses freres aient
eu un ordinateur a la maison depuis la petite enfance, ne s’en est prati-
quement jamais servie jusqu’a ce que le besoin se fasse sentir a I'univer-
sité.

Malgré cette défiance, les résignés sceptiques ont finalement cédé. Ils
ont commencé a se servir de l'outil informatique et/ou d’internet sous la
pression de leur entourage privé et/ou professionnel. C’est donc un peu

131



CHAPITRE 4  LES MONDES DES UTILISATEURS

malgré eux qu’ils se sont ouverts aux TIC, ne flit-ce qu'un minimum,
pour ne pas rester trop a la traine de la société. Le propos de Mireille
(sans profession, 51 ans) est éloquent a cet égard : Beaucoup d’amis me
demandaient si j'avais une adresse mail, comme si j'étais vraiment la derniere
des derniéres. ]'avais alors promis que pour fin 2008 j’aurais une adresse mail
et c’est ce que j'ai finalement fait. De méme, Christelle (ex secrétaire, natu-
ropathe, 40 ans) explique : J'ai été presque obligée d’apprendre a utiliser
internet lors de ma formation de secrétaire ; je n’ai pas eu le choix car les profs
n’envoyaient les informations que par mail (...) En fait la société t'oblige a te
servir d’internet si tu le fais pas, t'es complétement en dehors. Le témoignage
d’Annick (conseillere pédagogique, 52 ans), montre, quant a lui, l'effet
persuasif de son entourage professionnel : ['étais tres réticente a toutes ces
machines, j'entendais toujours mes collégues qui sy intéressaient de plus en
plus et moi je me disais toujours que j'allais m"y mettre le plus tard possible.
Finalement, on commencait a recevoir de moins en moins de courrier par la
poste (...). Un de mes collégues, féru d’informatique, nous répétait pendant les
réunions que les mails étaient plus écologiques et économiques que les cour-
riers postaux. Petit a petit, il a convaincu tout le monde de s’y mettre, y com-
pris moi (...) mais ce n'est vraiment pas par gaieté de cceur.

Dans cette laborieuse dynamique d’appropriation des TIC, l'influence
intergénérationnelle joue un role important. La présence d’enfants au
foyer nest pas sans lien avec l'arrivée d'un équipement informatique au
domicile. Bien que les parents soient réticents au départ, ils deviennent
finalement perméables aux demandes réitérées de leurs enfants,
comme l'explique Victor (animateur en santé publique, 41 ans) : L'ordi-
nateur et la connexion internet, ce ne sont pas des achats que j’ai faits de gaieté
de caeur, mais a la maison, on n'est pas tout seul, il y a les filles qui en ont
besoin pour l’école. Faut dire que ce n’était certainement pas mon premier
choix.

Pour les résignés sceptiques, se familiariser aux TIC ne va pas de soi.
Pris entre deux logiques — il faut mais je ne veux pas — les plus réfractai-
res tiennent un discours ambigu. Les propos de Léon (cheminot retrai-
té, 60 ans) sont exemplatifs a cet égard : C'est vrai que j'ai toujours détesté
utiliser ces machins-la, je ne suis vraiment pas attiré de prime abord, mais en
méme temps cela me manquait de ne pas savoir les utiliser, je me sentais tou-
jours un peu en dehors des conversations. Alors je m'y suis mis car, il n'y a
rien a faire, faut s’adapter, faut suivre I’évolution des jeunes et de la société.
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Cette démarche d’appropriation des TIC demande des efforts aux rési-
gnés sceptiques qui oscillent entre appréhensions et volonté de mise en
conformité pour ne pas étre dépassés.

2.5.3. Territoire d'usages

Utilisateurs occasionnels et irréguliers des TIC, les résignés sceptiques
se caractérisent par un territoire d’usages peu diversifié et une utilisa-
tion relativement rudimentaire des TIC. Ils déclarent d’ailleurs ne les
utiliser qu’en dernier recours. Loin d’étre des surfeurs habiles, ils sou-
haitent au contraire ne pas s’attarder sur le web et ne se connectent que
ponctuellement pour des usages précis. Puisqu’ils sont liés a des taches
bien circonscrites, leurs usages fluctuent largement en fonction des
nécessités du moment, sans régularité particuliere. Aussi, peuvent-ils
passer une semaine sans se mettre devant leur écran comme rester
quelques heures par jour lorsque le besoin est la. Les résignés scepti-
ques se comportent sur internet comme des consommateurs parcimo-
nieux, aux usages relativement stables et routiniers. Ils visitent généra-
lement les mémes sites et s'aventurent rarement a l'aveuglette sur le
web. La plupart d’entre eux utilisent 'ordinateur comme un support
pour internet et n’exploitent pas les autres potentialités de I'informati-
que. Toutefois, certains utilisent un peu le traitement de texte.

Leur exploitation du web est, elle aussi, relativement restreinte : dans
I'ensemble, les résignés sceptiques se limitent aux outils classiques, le
mail et les recherches d’information, que ce soit pour le travail ou les
loisirs. Les autres fonctions d’internet sont plutot sous-exploitées. Ils
n‘utilisent quasiment jamais les messageries instantanées, ils ne font
que peu ou pas d’achats et/ou de paiements bancaires en ligne dont ils
se méfient. IIs ne font pas de démarches administratives en ligne et ne
téléchargent jamais de jeux, musique ou vidéos. En ce qui concerne les
plus jeunes (moins de 30 ans), ils se distinguent des autres internautes
de leur age par une absence d’utilisation du web 2.0 (réseaux sociaux,
jeux interactifs).

2.54. Cadre d’'usage

Les résignés sceptiques se sont familiarisés aux TIC et continuent a les
utiliser, a contre cceur, tant bien que mal, parce qu’il le faut bien.
L'usage des TIC est leur derniere priorité par rapport aux autres activi-
tés quotidiennes qui ont, toutes, une plus grande valeur ajoutée,
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comme l'explique Victor (animateur en santé publique, 41 ans): A la
maison, je ne vais jamais sur internet car j'ai plein d’autres choses a faire, plus
intéressantes. C’est mon épouse d’ailleurs qui releve mes mails a la maison et
me les transfére sur mon adresse du boulot si ¢a me concerne.

Les résignés sceptiques n’éprouvent aucun plaisir, voire méme un cer-
tain désagrément a utiliser les TIC. Des lors, ils cherchent toujours a
privilégier d’autres alternatives a 'utilisation des technologies numéri-
ques pour arriver a leurs fins. Ces stratégies de contournement, lesquel-
les apparaissent comme une forme de résistance face a I'obligation du
« tout numérique », sont bien illustrées par le propos de Caroline (ani-
matrice socioculturelle sans emploi, 29 ans): Je reste toujours méfiante
vis-a-vis d’'internet et je reste assez révoltée par rapport a cette obligation
d’usage, alors, par exemple, quand je cherche un boulot, j’ai plutot tendance a
téléphoner aux organismes directement plutot que passer par mail (...) C'est la
méme chose quand je dois rechercher des horaires de train, je préfére prendre
un fascicule plutot que de chercher sur internet ou je me perds, en plus, tres
souvent.

Si les TIC occupent une place périphérique dans la vie quotidienne des
résignés sceptiques, cela s’explique, en partie seulement, par des rai-
sons d’ordre idéologique. En effet, I'ordinateur et internet jouent un
role relativement peu important dans le quotidien de ces personnes ; ils
ne percolent pas leurs activités quotidiennes. Que ce soit dans le champ
professionnel ou celui des loisirs, les activités des résignés sceptiques
ne nécessitent pas de recourir nécessairement aux TIC. En tant que pro-
fesseur de chant, que kinésithérapeute, que passionnée de la nature ou
pendant la retraite, il est possible d’exercer sa profession ou de vivre sa
passion sans recours aux TIC. Comme le dit Caroline (animatrice socio-
culturelle sans emploi, 29 ans) : Faut quand méme savoir que mon métier, ¢a
n’a rien a voir avec l'informatique, je donne des ateliers de chant en alphabéti-
sation. C’est un métier de contact, sur le terrain, je ne vois pas bien 'utilité de
recourir a l'informatique dans ce cadre-la. Autrement dit, a I'inverse des
suiveurs clairvoyants, les résignés sceptiques ne parviennent pas, au fil
de leur appropriation, a trouver des niches d'usages qui aient du sens
par rapport a leurs activités, d’ou ce désinvestissement vis-a-vis des
TIC.

Ce détachement des TIC est d’autant plus fort que les individus
avaient, a priori, des représentations négatives de l'informatique et
d’internet. En effet, les résignés sceptiques tiennent, des le départ, un
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discours dans lequel les TIC n‘ont pas de valeur positive. La majorité
d’entre eux dénoncent la course effrénée a I'innovation en formulant de
nombreuses critiques a 1'égard des TIC, notamment les méfaits sur la
vie en société et la sociabilité familiale. Ce discours anti-technologie est
évident dans les propos tenus par Caroline (animatrice socioculturelle
sans emploi, 29 ans) : Je suis et je resterai toujours méfiante vis-a-vis de la
technologie. Fondamentalement, je suis d’ailleurs contre et j'ai beaucoup de
mal avec ¢a, j'aimerais pouvoir envisager une vie sans technologie. Je suis
comme mon frere, je suis tres radicale, je suis trés révoltée par rapport au fait
que I'on n’a plus le choix d’utiliser ou non la technologie. Faut pas se leurrer,
dans notre société, tout est amené a eétre technologique. Je me questionne vrai-
ment sur l'utilité de ces trucs-la. (...) D’abord, c’est super cher puis c’est dan-
gereux, on ne gére plus son temps, on fuit ses vrais problemes existentiels et on
s’isole devant son écran car on n’est plus obligé de sortir de chez soi. Puis, on
dit aussi que c’est mauvais pour la santé avec les ondes que cela dégage (...).
Cela me fait vraiment plaisir de savoir qu’il y a encore des gens qui réfléchis-
sent et résistent a cette évolution, comme ma famille, par exemple, au lieu de se
laisser emporter par la vague. La plupart des gens ne se posent méme plus de
questions, ils sont préts a tout pour avoir la technologie dernier cri. Oh que je
trouve ¢a triste.

Cette résistance a I'introduction massive des technologies numériques
dans toutes les spheres de la société s’est particulierement répandue au
sein d’une certaine frange intellectuelle issue de milieux aisés. Parce
qu’internet est considéré comme un outil dévalorisant la « culture
légitime » de I'imprimé, il est bon, dans ces milieux, d’exprimer ses
réserves, comme l'explique Ariane (assistante a l'université, 27 ans):
Dans ma sphére familiale et amicale, les gens sont un peu comme nous, pas
tres orientés technologies. Ils viennent du méme milieu, je veux dire que ces
sont des intellectuels, des gens hédonistes qui privilégient le plaisir du moment
présent, qui vont avoir des valeurs de contacts sociaux, de rapport a l'environ-
nement. Un milieu aussi qui se dit qu’écrire une lettre, c’est mieux qu’écrire
un mail. Du coup, on prend une certaine distance par rapport a ces nouveautés
technologiques.

De maniere plus pragmatique, cette position de méfiance face aux TIC
peut également étre le produit d’'une mauvaise expérience (assiduités)
que les résignés sceptiques ont vécue dans leur entourage. C'est le cas
de Christelle (naturopathe, ex-secrétaire, 40 ans) : Je suis contente de ne
plus avoir internet a la maison car quand j’étais avec mon ex-compagnon, on
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avait internet a la maison et le jeu en ligne était devenu comme une drogue
pour lui. Il ne faisait plus que ¢a. C’est, entre autres, pour ¢a que l'on s’est
séparé.

Dans tous les cas, c’est 'adhésion a de telles valeurs qui explique la
volonté de la plupart des résignés sceptiques de ne pas laisser les TIC
envahir l'intimité de leur sphere privée. Tout se passe comme si l'intro-
duction des TIC au sein de l'environnement domestique était vécue
comme une intrusion dans leur espace intime. Cette volonté de préser-
ver la vie privée est perceptible dans les propos d’Annick (coordina-
trice pédagogique, 52 ans) : J'essaie d’utiliser 'ordinateur la plupart du
temps au travail et le moins possible a la maison, que cela soit pour des choses
professionnelles ou privées. Je ne veux d’ailleurs pas que mon usage profession-
nel rentre dans ma vie privée. C'est pour ¢a que je ne sais pas accéder de la
maison a mon mail du bureau. D’ailleurs, j’ai un vieux canasson d’ordinateur
a la maison et j'ai voulu qu’on le mette dans la chambre de ma fille (...) Je passe
déja trop de temps a mon goiit devant l'ordinateur au boulot, je ne veux pas
que cela fasse partie de ma vie privée.

2.5.5. Dynamique du parcours

Partie d’une inflexion d’ordre professionnel ou privé un peu contrai-
gnante, la trajectoire d’usages des résignés sceptiques se caractérise par
une certaine stagnation ; les territoires d’usages, relativement restreints
au départ, ne s’élargissent guere au fil du temps, voire se rétrécissent.
La dynamique d’appropriation des résignés sceptiques est laborieuse.
Ce rapport distant aux TIC se renforce quand les résignés sceptiques
prennent conscience que leur utilisation ne renforce en rien leurs activi-
tés préalables. Percues, des le départ, de maniere négative, les TIC ne
parviennent pas a convaincre les résignés sceptiques qui gardent, au fil
de leur parcours d’utilisateur, une image peu valorisée des technolo-
gies numériques. Les difficultés rencontrées ainsi que le manque
d’autonomie dans l'apprentissage renforcent l'attitude de méfiance,
voire de rejet vis-a-vis des TIC. Ainsi, les expériences frustrantes
conduisent les résignés sceptiques a abandonner rapidement en cas de
difficultés et a chercher un soutien dans leur entourage, voire a délé-
guer leurs taches. Les résignés sceptiques ne sont pas autodidactes ; ils
n’‘ont pas l'envie de se former dans un domaine qui ne les intéresse pas.
Le témoignage d’Annick (coordinatrice pédagogique, 52 ans) est élo-
quent a cet égard : Quand je dois faire une présentation, j'attends qu’on
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allume le projecteur pour moi, je déteste la technique. |'admire ceux qui la
dominent, mais moi, pas. Donc je freine toujours, j'essaie de progresser le
moins possible, comme ¢a les autres, qui sont beaucoup plus malins que moi,
peuvent le faire a ma place. Ca, c’est mon principe.

2.5.6. Le résigné sceptique en bref

Carte d’identité Mixte / Tous les 4ges / Couple urbain et isolé
Niveau de qualification plutot élevé / Actif ou inactif

Impulsion initiale Temporisation / Soumission sans enthousiasme
Pression modérée de I’entourage privé ou professionnel

Territoire d’usages Ordinateur : traitement de texte occasionnel pour
I’essentiel

Internet : usages parcimonieux, essentiellement courrier
et information

Cadre d’usage « Seulement quand il faut et ot il faut »
Absence de niches d’usages pertinentes
Valeur symbolique assez neutre voire négative
Peu de plaisir - Résistant qui rend les armes

Dynamique du parcours | Démarrage et apprentissage laborieux

Manque d’autonomie dans 'usage et I’apprentissage
Peu de volonté d’aller plus loin / Pas (peu) de projets en
lien avec les usages

Conscient de leur position en retrait

2.6. Type 6 — Le familier expert

Utilité percue Forte

Motivation/impulsion initiale | Contrainte faible a nulle

Nombre d’interviews 15 sur 68

2.6.1. Carte d’identité du type

Dans l'ensemble, le profil du familier expert est représenté par des per-
sonnes de tous les ages ; on y trouve autant de femmes que d’hommes,
vivant en majorité en zone urbaine et sans enfant au foyer. Plus de la
moitié d’entre eux ont un diplome de I'enseignement supérieur et occu-
pent des postes d’employés ou de cadres dans le secteur des services.
Peu, par contre, sont des travailleurs manuels. IIs sont nombreux a
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exercer des métiers ou 'usage des TIC est central, sans en constituer
nécessairement le cceur du métier. Les familiers experts ont une utilisa-
tion quotidienne et intensive de l'ordinateur et d’internet. Ils utilisent le
PC a leur domicile comme sur leur lieu de travail. Ils sont, dans
I'ensemble, bien équipés sur le plan professionnel et privé puisqu’ils
possedent souvent plusieurs ordinateurs par personne, dont au moins
un ordinateur portable.

2.6.2. Impulsion initiale

Parce que les TIC font partie de leur environnement domestique et/ou
scolaire depuis de nombreuses années, les familiers experts se sont tres
tot familiarisés a I'informatique connectée, de fagon assez « naturelle ».
Certains ne parviennent d’ailleurs pas toujours clairement a se remé-
morer le moment exact ou1 les premiers pas ont été faits, comme lI'expli-
que Elke (chercheuse et enseignante, 28 ans) : Je ne sais plus vraiment
quand, ni pourquoi mes parents ont pris un ordinateur a la maison a l’époque.
Je suppose que c’était juste parce que c’était chouette et qu’on pouvait y trou-
ver des choses intéressantes. Tres souvent, cette appropriation banalisée
de l'outil informatique et d’internet remonte a de nombreuses années et
s’est faite par le biais du jeu, comme en témoignent les propos de Mat-
thias (chercheur en sociologie, 25 ans) : ['ai découvert pour la premieére fois
l'ordinateur quand j'avais 10 ans. A I'époque, cet ordinateur était déja vieux et
se trouvait dans le bureau de mon peére, kinésithérapeute. Je m’en servais pour
jouer aux vaisseaux a Darkforce. Puis, quand j'ai eu 12-13 ans, mes parents
ont eu un ordinateur familial, un Pentium 90 et la je pouvais vraiment passer
du temps dessus pour découvrir. Cet ordinateur était partagé entre tous les
membres de la famille, je 'utilisais pour faire du traitement de texte et jouer a
des petits jeux de toutes sortes. De méme pour Jalal (programmeur et ani-
mateur en école de devoirs, 33 ans), cest la dimension ludique de
l'ordinateur qu’il a d’abord connue: C’éfait en 1995-1996 au Maroc,
j'avais un ordinateur tout basique et je l'utilisais pour jouer a des jeux tout
basiques. (...) On était entre groupes de jeunes, c’était a la mode. Il n'y avait
pas encore internet a 1'époque. Puis, quand internet est arrivé, je 'utilisais
surtout pour le coté social, pour chatter entre potes.

Pour les familiers experts, l'appropriation des TIC s’est faite sans con-
trainte extérieure explicite. Ces personnes ont manifesté, sinon
d’emblée au moins rapidement, un intérét pour les technologies
numeériques. Les propos de Willy (professeur d’informatique, 34 ans)
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sont clairs : |'ai recu mon premier ordi a 12 ans, de mes parents, pour ma pro-
fession de foi. C’était le premier ordinateur a la maison et j’ai commencé a pro-
grammer a partir de cet dge-la. Je me suis de suite intéressé a l'outil, surtout
son aspect technique. Mes premiers usages de l'ordinateur étaient des jeux
informatiques, mais trés vite j'ai commencé a faire de la programmation.
J'aimais apprendre par moi-méme comment tout ¢ca fonctionne. Quant a Berta
(contrat d’insertion professionnelle en informatique, 26 ans), elle recon-
nait s’étre intéressée a l'informatique des le moment ou elle a utilisé
I'ordinateur en compagnie de son pere lorsqu’elle était jeune : C’est [ui
qui m’a tout expliqué et montré comment utiliser ce machin- la. Il s’y connais-
sait tres bien car il faisait aussi lui-méme de la programmation. On peut donc
dire que c’est lui qui m’a donné un peu le virus.

Pour d’autres, 'attrait ne s’est vraiment révélé que lors d"une étape sco-
laire ou professionnelle. En effet, bien qu’ils aient eu l'opportunité
d’utiliser régulierement l'ordinateur pendant des années, certains
d’entre eux, comme Matthias par exemple (chercheur en sociologie, 25
ans), deviennent de véritables passionnés des TIC plus tard : Quand j’ai
eu 14-15 ans, mes parents ont eu internet sur l'ordinateur familial. A cette
époque, internet fonctionnait avec une ligne téléphonique traditionnelle. |"étais
un peu énervé par cette utilisation car il fallait connecter la prise du téléphone,
et cela faisait bip bip et puis, je ne supportais pas l'idée qu’on devait se connec-
ter et que cela cotitait sans arrét au fur et a mesure qu’on se connectait. Je ne
supportais pas le principe ‘plus tu te connectes plus tu paies’. Entre mes 12
ans et mes 18 ans, mes parents ont eu entre 4 et 5 ordinateurs. Je récupérais
dans ma chambre les vieux ordinateurs de mes parents essentiellement pour
faire mes travaux scolaires en secondaire. A ce moment-1a, je n'y passais pas
non plus des tonnes de temps. Par contre, c’est a l'université que je suis
devenu un véritable féru d’informatique. C'est la que j’ai vraiment commencé
a m’intéresser aux ordinateurs, a y passer beaucoup plus de temps. En premie-
re candi, j’ai eu mon premier ordi vraiment a moi. Avant c’était juste l'ordina-
teur de la famille, puis la, j'ai commencé a avoir accés a l'infrastructure de
"univ. Depuis, l'intérét que je porte a l'informatique n’a pas cessé d’augmen-
ter.

Dans la mesure ou les TIC ont fait tres tot partie de leur univers quoti-
dien, les familiers experts se sont habitués tot et de fagon spontanée a
I'informatique connectée. Les premieres expériences se sont vite muées
en une démarche soutenue d’appropriation, entretenue par un solide
intérét.
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2.6.3. Territoire d'usages

Le territoire d'usages des familiers experts est étendu et ne cesse de
s’accroitre car ils passent beaucoup de temps a découvrir et expéri-
menter tous les possibles de I'informatique connectée. C'est pourquoi,
comme l'exprime Willy (professeur d’informatique, 34 ans) : Il est diffi-
cile de détailler tout ce que je fais par internet, tellement mon utilisation est
ancrée dans mon quotidien. Dans 'ensemble, leur utilisation de I'informa-
tique connectée est a la fois quotidienne et intensive tant au niveau pro-
fessionnel qu’a titre privé. Quoi qu’ils fassent, le PC est allumé et n’est
jamais tres loin. Au travail, ils développent une palette d'usages
impressionnante allant de la bureautique communicante classique sous
Windows a l'exploitation de Linux, en passant par la conception de
sites web et la programmation, si nécessaire. Les familiers experts se
distinguent des autres profils par 'envie de découvrir les nombreuses
opportunités d’usages alternatifs qu’offre 1'’évolution incessante des
technologies numériques. Véritables usagers quotidiens assidus, les
familiers experts sont des utilisateurs « avant-gardistes » qui expéri-
mentent des usages souvent encore méconnus du grand public. Le
témoignage de Matthias (chercheur en sociologie, 25 ans) va dans ce
sens : |'ai découvert les Mac en 2003, au départ par un copain, et maintenant,
je suis un adepte convaincu. Au départ, j’étais super contre, parce que je trou-
vais ¢ca compliqué et contre-intuitif. Finalement, je trouve que c’est une autre
logique mais pas plus absurde qu’une autre. Puis j'ai aussi été completement
séduit par les nombreuses possibilités offertes par Mac. Ca m’a permis de pren-
dre conscience qu’il n'y avait pas que Microsoft. ]'ai commencé a découvrir
d’autres systemes d’exploitation comme Linux et tout le domaine du libre. Une
chose en entrainant une autre, cela a élargi mes horizons (...) Aujourd’hui,
j'utilise de moins en moins les logiciels traditionnels, mais je travaille de plus
en plus avec des applications web, parce qu’elles offrent des créneaux inouis,
dont toute la dimension coopérative.

Si tous les familiers experts n‘ont pas le méme niveau d’expertise que
Matthias, ils utilisent toutefois avec aisance les multiples opportunités
des TIC, comme le montre le témoignage de Fabien (conseiller en pré-
vention, 28 ans) : Finalement, ce que je retiens de l'informatique, c’est la pos-
sibilité infinie de modifier, copier et sortir des informations de maniere propre
et lisible en un temps relativement réduit. Quant a Isaline (opératrice chez
les pompiers et artiste paroliere, 42 ans), elle exploite également les
nombreuses possibilités du web pour développer son activité
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artistique : pour mon activité d’auteur, je fais plein de recherches sur internet,
je fais des concours, cela me permet d’étre sur mySpace, Facebook, de rencon-
trer de nouveaux artistes, interpretes, de faire la promotion de mes spectacles,
j'emploie aussi un logiciel de musique pour faire mes retouches musicales.

Si I'utilisation des TIC est devenue incontournable dans leur vie profes-
sionnelle, elle I'est aussi dans leur vie privée. Les familiers experts utili-
sent toutes les opportunités de I'informatique, connectée ou non, pour
les assister dans les moindres petites taches et activités quotidiennes
(faire un payement, comparer ou acheter un bien, organiser un évene-
ment festif, réserver un voyage, se renseigner sur des nouveautés tech-
nologiques, converser avec des amis/collegues, trouver une informa-
tion...). Sybille (sans emploi, 29 ans) dit ainsi : Pour moi, internet, c’est le
monde a mes pieds (...) C'est le monde qu’on m’amene sur un plateau d’argent
(...) Utiliser un ordinateur, c’est comme faire ses courses au GB. Les familiers
experts restent a 'aff(it des évolutions susceptibles de leur rendre la vie
encore plus facile.

C’est aussi chez les familiers experts que l'on retrouve le plus grand
nombre d’individus producteurs de contenus en ligne (création de sites
web, rédaction de contenus ou d’articles en ligne, etc.). C’est le cas
d’Isaline (opératrice chez les pompiers et artiste paroliere, 42 ans) qui
publie sur le web pour faire connaitre ses textes et sa salle de spectacles,
ainsi que de Boudewijn (réparateur d’instruments de musique, 24 ans)
qui a créé un site pour son activité d’'indépendant complémentaire, de
Marcus (artiste peintre, 34 ans) qui publie des livres d’art sur internet et
s'investit dans des forums consacrés a la peinture.

2.6.4. Cadre d'usage

Utilisateurs intensifs et avertis des TIC, les familiers experts font une
place centrale aux technologies numériques dans leur vie, tant profes-
sionnelle que privée. L'éventail de leurs usages est si étendu qu’ils ne
peuvent quasiment plus se passer d'un ordinateur et d"une connexion.
IIs passent ainsi une grande partie de leur temps devant 1'écran. Le
témoignage de Patrice (contrat d’insertion en informatique, 45 ans) est
particulierement éclairant a cet égard lorsqu’on lui demande d’expli-
quer une journée type : Moi, je passe entre 8 et 10 heures par jour devant
mon PC en comptant les heures hors travail. Quand je me léve le matin, sou-
vent avant ma femme et mes enfants, je descends et j’allume directement I’ordi-
nateur, je fais une tasse de café et je m’assieds au bureau pour checker mes
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mails avant de partir au boulot(...) Le week-end, je fais d’abord un peu la
grasse mat’, ma femme est souvent debout avant moi et l'ordi est déja allumé et
utilisé. On part faire quelques courses et le soir, apreés le diner, je me remets un
peu devant l'ordi. Les propos d’Isaline (opératrice chez les pompiers et
artiste paroliere, 42 ans) vont exactement dans le méme sens que ceux
de Patrice : Je me leve et j'allume mon ordinateur, c’est la premiére chose que
je fais en allant chercher mon café le matin. Quand j’'attends une information
importante, j'allume et je vérifie mes mails avant méme d’aller chercher mon
café. Quand je n’attends pas d’informations importantes, je prends quand
méme le temps de prendre mon café (...) Quand je suis a la maison, il reste
allumé toute la journée. On peut vraiment dire que je passe la plupart de mes
journées devant I’ordinateur. Dans la foulée, Isaline explique la place pré-
pondérante d’internet dans ses prises de contacts et/ou ses multiples
rencontres artistiques : La toile est centrale pour créer mon réseau. C’est vrai
que je rencontre des personnes par des stages d’écriture mais la plupart d’entre
elles, je les ai connues et rencontrées par internet. Ce sont généralement elles
qui me contactent pour que j'écrive leurs textes.

Ainsi, les usages de 'ordinateur et d’internet sont pleinement encastrés
dans les univers professionnels et domestiques des familiers experts, a
tel point qu'une confusion entre temps professionnel et privé s’installe.
Comme l'exprime Willy (professeur d’informatique, 34 ans) : Cest diffi-
cile de dire quand j’utilise le PC a titre professionnel ou a titre privé ; je fais un
peu des deux tout le temps en fonction de ce que j’ai a faire. Dans la mesure
ou l'utilisation des TIC interfere dans toutes les activités quotidiennes
des familiers experts, leur temps de travail et temps de loisirs se super-
posent et tendent méme parfois a se confondre, comme l'illustre la suite
des propos de Willy : Il faut faire remarquer que les différences d'utilisation
du PC entre le travail et la maison ne sont pas treés grandes pour moi. | utilise
internet a la maison pour travailler et vice et versa. Allez disons quand méme
qu’a la maison, je fais plus facilement des achats de musique, livres, dvd et un
peu moins au boulot mais ce n’est pas systématique.

De méme, la frontiere entre temps de travail et de temps de loisirs est
floue pour Evelyne (chercheuse et enseignante, 28 ans). Elle reconnait
qu’elle empiete souvent sur son temps de détente pour travailler le soir
sur le PC a la maison : Chez moi, une fois que j'ai mangé, je retourne régulie-
rement son l'ordi pour vérifier une derniére fois mes mails professionnels et
cloturer les choses que je n’ai pas eu le temps de finir au boulot. En méme
temps, le temps au travail est lui aussi entrecoupé de moments privés :
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Comme au boulot, on est assis derriere son ordinateur pendant presque 8 heu-
res par jout, j’avoue que je ne fais pas que travailler. D’ailleurs, des que j'arrive
la premiere chose que je fais c’est ouvrir mes mails perso, chatter un peu sur
MSN et regarder les nouvelles sur Facebook. Quant a Patrice (contrat
d’insertion en informatique, 45 ans), il rend également compte d'un
brouillage des frontieres entre temps professionnel et privé : Méme si on
dit que les accompagnateurs ne doivent pas travailler a la maison, il le faut
quand meéme, notamment parce qu’au boulot je n’ai pas le temps ni les condi-
tions pour préparer calmement un cours ou un workshop. Ca m’arrive égale-
ment de régler certaines petites choses privées durant la journée de travail,
mais de maniére générale, c’est plus le travail a la maison que l'inverse. En
réalité, j’ai beaucoup de plaisir a utiliser I'ordinateur.

Si les familiers experts ont une vision symbolique positive de I'informa-
tique, connectée ou non, cette vision n’est pas naive. Le plaisir d’explo-
rer les possibles est assorti dun certain regard critique vis-a-vis de cet
outil. Cette tendance est notamment perceptible chez Sabine (employée
administrative, 28 ans) : J'ai eu des amis et amies rencontrées par internet, et
je trouve quand méme ¢a cool, parce que c’est des gens que tu n’aurais jamais
connu dans la vie et, 10 ans apreés, ils sont toujours la (...) mais parler sur
internet, ce n’est pas étre sociable. Ma vie n’est pas sur internet et je préfere les
amis de la vraie vie. Willy (professeur d’informatique, 34 ans) reste égale-
ment lucide : C'est vrai que je suis les évolutions technologiques avec beau-
coup d’intérét. Je trouve ¢a vraiment passionnant, mais je ne suis pas toutefois
le premier a sauter dessus. Pour moi internet et le reste est d’abord un moyen/
outil avant d’étre un objet en soi. Avant d’acheter, je me demande toujours si
'utilisation de tel ou tel type d’application m’est vraiment utile. C’est donc
avant tout un moyen extra qui permet de mieux gérer mon temps. Jalal (pro-
grammeur et animateur en école de devoirs, 33 ans) adopte la méme
position que Willy : C'est un centre intérét important pour moi, c’est vrai,
mais je ne suis non plus un consommateur aveugle qui prend n’importe quoi.
Je m’emballe quand c’est vraiment utile.

Pour certains cependant, il arrive que I'emballement se mue progressi-
vement en passion incontrdlable ; les TIC envahissent alors le quoti-
dien. C’est le cas notamment d’Isaline (opératrice chez les pompiers et
artiste paroliere, 37 ans) : Par rapport a mes compagnons, c’est vrai que je
peux vite me laisser dépasser par internet. Souvent, ils viennent me voir et me
proposent de faire des choses avec moi car j'ai tendance a rester des heures
devant internet. Je ne vois littéralement pas le temps passer. |'ai besoin d’'un
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petit rappel a l'ordre de temps en temps. Quant a Matthias (chercheur en
sociologie, 25 ans), lorsqu’on lui demande sa position par rapport aux
évolutions technologiques, il répond du tac au tac : Oh moi, je suis com-
pletement emballé. Je trouve ¢a fantastique, j’ai un coté inventeur et tout ¢a me
fascine, faut parfois m’arréter.

De maniere générale, les familiers experts exploitent avec aisance les
multiples opportunités de l'ordinateur et d’internet dans tous les
domaines de la vie quotidienne. Intéressés par les développements
technologiques, ils utilisent avec plaisir les TIC sans pour autant leur
accorder une valeur symbolique excessive. Certains vont toutefois som-
brer progressivement dans une fascination incontrdlée pour les TIC et
s’enfoncer dans des usages frénétiques.

2.6.5. Dynamique du parcours

Débutée depuis de longues années, la trajectoire d’utilisateur des fami-
liers experts se caractérise par une extension rapide des territoires
d’usages, soutenue par une démarche d’apprentissage proactive. Cette
progression est faite de découvertes permanentes, lesquelles consti-
tuent autant de tremplins vers de nouveaux usages. Ainsi la palette
d’usages des familiers experts ne cesse de s’étendre et leurs pratiques
de s’intensifier au fil du temps.

Cette trajectoire ascendante et proactive est facilitée par le fait que les
familiers experts n’éprouvent aucune appréhension ni difficulté devant
l'ordinateur et ses applications diverses. Comme le dit Jalal (program-
meur et animateur en école de devoirs, 33 ans ), lorsqu’on le questionne
sur ses difficultés avec l'outil informatique : Sans prétention, rien | Au
niveau technique put, on peut dire que je m’y connais bien. Boudewijn (répa-
rateur d’instruments de musique, 24 ans) a le méme type de réponse a
cette question : Rien. Disons que tout ce que j'ai fait jusqu’a présent était
bien expliqué. S’il est marqué cliquez ici pour continuer, ben, on sait qu’il faut
cliquer la pour continuer et il suffit de lire un peu ce qui est marqué dans les
cadres et souvent on comprend trés vite. Tout ¢a est assez intuitif finalement.
Cette aisance avec les TIC font des familiers experts, des personnes res-
source pour leur entourage.

La facilité avec laquelle ils découvrent et utilisent les TIC permet aux
familiers experts de gérer de maniere autonome leur apprentissage. Ils
sont autodidactes et recourent de fagon ponctuelle a des formations
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pour parfaire leurs connaissances dans un domaine particulier. Le
témoigne de Patrice (contrat d’insertion en informatique, 45 ans) est
éloquent a cet égard : Globalement je fais de I’auto apprentissage, par essai et
erreur, et un peu sur base de livres. Je commence toujours par me mettre
devant le programme, parce que j’ai besoin de concret. Je me rappelle, ce que
j’ai fait par exemple pour Excel, c’est de prendre un tableau existant pour aller
voir les formules encodées pour les différentes cases et décortiquer comment on
l'utilise le logiciel. |'apprends donc régulicrement des nouvelles applications
par moi-méme, mais ¢a m’est aussi arrivé d’aller suivre une formation, comme
celle sur Photoshop par exemple, parce que je voulais connaitre tous les trucs et
astuces du logiciel. Ce mélange d’apprentissage formel et sur le tas est
fréquent.

2.6.6. Le familier expert en bref

Carte d’identité Plutot jeune / Mixte / Niveau de qualification élevé
J q

Travailleurs des services (employés et cadres)

Bien équipés au travail et a la maison

Impulsion initiale Démarrage dans I'univers privé (en famille) / Jeux et
curiosité au départ
Familiarisation précoce suivie d’un intérét soutenu

Territoire d’usages Utilisation quotidienne et intensive de I’ordinateur et
d’internet aux niveaux professionnel et privé
Territoire trés étendu et toujours en croissance
Production de contenu / Soif de découverte

Cadre d’usage Place centrale (privé et professionnel)

Intégré au quotidien / omniprésence / Confusion entre
temps/usage privé et professionnel

Valeur symbolique positive sans exces

Dynamique du parcours | Début précoce dans le champ ludique / plaisir
Intérét rapide / Curiosité constante

Extension rapide des usages / Démarche d’apprentis-
sage proactive
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2.7. Type 7 — Le curieux séduit

Utilité pergue Moyenne

Motivation/impulsion initiale Contrainte faible a nulle

Nombre d’interviews 9 sur 68

2.7.1. Carte d’identité du type

Le profil du curieux séduit est composé de personnes plutot jeunes,
dont une majorité d’hommes. Le niveau d’études est moyen et la majo-
rité sont actifs professionnellement. Les autres sont demandeurs
d’emploi. La plupart des actifs sont occupés dans des métiers ot ils uti-
lisent peu les TIC. On y trouve une diversité de situations familiales
mais peu de couples avec enfants. En général, les curieux séduits ont
une utilisation relativement réguliére (trois a quatre fois par semaine en
moyenne) mais non intensive de l'ordinateur et/ou d’internet. L'utilisa-
tion des TIC est variable selon leur emploi du temps quotidien. IIs font
ainsi sur l'ordinateur et/ou sur internet « de tout, mais un peu ». Le lieu
d’utilisation des TIC est majoritairement le domicile puisque seule une
minorité d’entre eux utilise ces technologies sur leur lieu de travail. Ils
ont, dans 'ensemble, un bon équipement informatique a domicile et la
moitié d’entre eux partage cet équipement avec les autres membres de
la famille.

2.7.2. Impulsion initiale

Sans attrait particulier pour les TIC au départ, les curieux séduits ont
été amenés a se familiariser de maniere relativement « naturelle » a
I'informatique connectée. Pour certains d’entre eux, cet équipement
technologique fait depuis longtemps partie de leur environnement
domestique, scolaire ou social. D’autres ont pris l'initiative de s"équiper
librement, sans contrainte externe. « Pourquoi pas ? » semble bien résu-
mer leur démarche d’appropriation. Pour Barbara (institutrice mater-
nelle, 27 ans), par exemple, c’est dans le cadre familial que les premiers
pas ont été faits : Avec le premier ordi que I'on a eu a la maison, je faisais
essentiellement des petits jeux de cartes ou jeux de solitaire. Pour moi, c’était
un autre moyen que la télé pour se détendre (...) Internet, on I'a eu plus tard a
la maison, j’'ai commencé a y aller pour chercher des petites informations ponc-
tuelles comme des dates de concert. Et puis, je me souviens trés bien avoir créé
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ma premiére adresse mail quand j'étais en premiere année du supérieur parce
que le prof de psycho voulait que I'on communique avec lui par internet. Pour
Stijn (contrat d’insertion professionnelle, 22 ans), c’est dans le cadre
scolaire et amical que ce premier contact a eu lieu : En secondaire, on a
commencé a avoir quelques cours sur ordinateur, une fois par semaine. On
apprenait surtout le traitement de texte car internet n’était pas encore accessi-
ble a I’école (...) Puis chez quelques copains en méme temps les parents avait
pris une connexion internet et on s’‘amusait a regarder des jeux et des sites
normalement interdits au moins de 18 ans. C’est un peu tout ¢a qui a poussé
ma mére a acheter un ordinateur connecté a internet pour la maison.

A une époque ol cet équipement technologique ne faisait pas partie de
leur environnement, ils ont pris l'initiative de s'équiper, sans motiva-
tion précise, ni contrainte particuliere, comme l'explique Edouard (hor-
ticulteur et chauffeur de bus, 30 ans) : C’est vraiment dans un cadre per-
sonnel d’abord et sans contrainte réelle que nous avons décidé, mon conjoint et
moi, d’acheter un ordinateur équipé d’internet. On I’a acheté sans idée précise
derriere la téte. Et puis, mon utilisation s’est petit a petit développée par envie
de découvrir, d’essayer de nouvelles choses et on a vite découvert qu’on pouvait
bénéficier de beaucoup de services gratuits et rapides sur internet ». Les pro-
pos de Damien (éducateur sans emploi, 38 ans) vont dans le méme sens
que ceux d’Edouard, bien que I'on y détecte la volonté de ne pas rester
a la traine de la société : C’était a I'époque ou ¢a commengait a sembler
important d’avoir un ordinateur pour s’en sortir dans la vie, j'ai donc pensé
« pourquoi pas ? » Zou allez, j'achéte un ordinateur. Ce sont des éléments
de contexte favorables mais non contraignants qui conduisent les
curieux séduits a s"équiper. C'est le cas par exemple de Jeanne (infirmie-
re, 57 ans) J'ai acheté un ordi parce que ma fille en avait besoin pour I'univer-
sité, cela semblait important. Sinon, moi personnellement, je n'y avais jamais
pensé car dans mon métier d'infirmiere, je n’en avais absolument pas besoin.

Il n'y a pas d’impulsion directe ni précise qui conduit les curieux
séduits vers un premier contact avec I'informatique connectée. Les TIC
sont d’emblée encastrées, ou progressivement introduites, dans leur
quotidien ; elles sont progressivement l'objet d'une curiosité.

2.7.3. Territoire d’usages

Il n’est pas facile de cerner de maniere précise les territoires d’usages
des curieux séduits tant leurs profils divergent du point de vue de leurs
intéréts/projets personnels et de leur niveau de compétences avec les
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TIC. Dans l'ensemble, la palette d'usages est large, mais les usages sont
peu fréquents. Les curieux séduits se caractérisent toutefois par des
usages qui se diversifient progressivement au fil du temps. Sans étre
des utilisateurs assidus, ils touchent un peu a tout. Les curieux séduits
finissent par découvrir la plus-value des TIC par rapport a leurs activi-
tés personnelles. Les usages sont au départ ludiques et cantonnés a la
sphere des loisirs mais ces curieux sont progressivement séduits par les
nombreuses possibilités qu’offrent 1'informatique connectée et leurs
usages s’étendent a d’autres spheres (professionnelle, vie pratique et/ou
engagement citoyen). Les propos de Jamel (enseignant sans emploi, 50
ans) sont éloquents a cet égard : Avant d’avoir un ordinateur, je ne voyais
vraiment pas utilité pour moi, puis quand j’en ai eu un et que j’'ai commencé
a chipoter dessus, il y a deux ans, j’ai découvert plein de choses et j'ai trouvé ¢a
vraiment pratique et passionnant. (...) C'est alors grice a internet que j'ai
trouvé toute une série d’adresses d’associations culturelles berberes en Belgi-
que. Quand j'étais au Maroc, j'étais trés intégré dans ce type d’associations,
j'avais envie de recréer cela en Belgique et il faut reconnaitre qu’internet m’a
vraiment facilité la tiche a ce niveau-la. Le discours d’Edouard (horticult-
eur et chauffeur de bus, 30 ans) illustrent également cette extension
progressive du territoire d"usages : Progressivement j'ai commencé a util-
iser le e-banking que je trouve extra et que j'utilise tout le temps maintenant.
Puis, un truc que j’ai aussi découvert de trés pratique, c’est de pouvoir compa-
rer les prix en ligne de produits ou de billets d’avion. Ca c’est génial ! T'es silr
d’avoir le moins cher. (...) Il n"y a pas longtemps j’ai utilisé pour la premiére
fois le systeme Tax on web que je trouve trés pratique parce qu’il y a plein de
petits menus pour te permettre de calculer tes impots plutot que d’aller voir
dans les brochures. Qu’est ce que cela simplifie la vie. En fait, on croit qu’on ne
fait pas grand chose, mais finalement, on fait quand méme pas mal de choses
sur internet (...) La seule chose que je ne supporte pas, c’est de poster des infos
personnelles en ligne. C’est une intrusion dans ta vie privée.

2.7.4. Cadre d’usage

Si les curieux séduits ont été progressivement séduits par les potentiali-
tés de 'informatique connectée, celle-ci noccupe pas une place centrale
dans leur vie, notamment parce que la plupart exercent des métiers
dans lesquels l'utilisation des TIC est, sinon absente, du moins périphé-
rique. Des lors, ils utilisent I'informatique connectée quelque fois par
semaine, de maniere non planifiée, en fonction du temps disponible,
comme l'explique Jeanne (infirmiere, 57 ans) : Les journées ou j'ai congé et
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que je suis chez moi, j'allume d’office mon ordinateur et je suis certaine que
j'irai au moins une heure dessus, mais quand je travaille et que je n’ai pas le
temps, il m’arrive souvent de ne pas 'ouvrir ou de I'ouvrir juste pour voir mes
mails parce que je suis fatiguée.

Le témoignage de Tarek (coiffeur, 37 ans) va dans le méme sens que
celui de Jeanne. Il n"utilise effectivement pas l'ordinateur et/ou internet
tous les jours. Comme c’est avant tout un passe-temps, la régularité de
son usage dépend des moments disponibles : [‘utilise un peu l'ordi quand
j'ai le temps car mon travail en soi n'est évidemment pas sur l'ordinateur.
Quand j’ai beaucoup de clients, il arrive que je ne le touche pas de la journée,
mais les jours ot mon salon de coiffure est un peu mort, je peux passer entre 3
et 5 heures par jour sur l'ordinateur.

Bien que l'usage de I'informatique connectée ne leur soit pas indispens-
able dans leur vie professionnelle, les curieux séduits ont la particulari-
té de parvenir a lui trouver une utilité et a donner du sens a leur usage,
en mettant les TIC au service d’activités ou de projets qui leur tiennent
a coeur. Ainsi, Jamel (enseignant a la recherche d'un emploi, 52 ans) uti-
lise l'informatique connectée au service d'un projet culturel qu’il
coordonne : Je suis fort engagé dans une association berbere et dans ce cadre
internet m’aide beaucoup pour les contacts avec les autres associations, pour
préparer les soirées berbéres, découvrir les nouvelles musiques berberes que
l"on passe pendant les soirées. Maintenant, on a méme le projet avec ma femme
et mon beau-frere de faire un site pour notre association, comme cela, elle sera
plus visible. Ces exemples illustrent donc bien la maniere dont les TIC
permettent d’amplifier les champs d’activités existants de certains
curieux séduits. Pour d’autres, les technologies numériques peuvent
devenir le terrain d"un projet professionnel. C’est le cas de Stijn (contrat
d’insertion professionnelle, 22 ans), par exemple. Il est engagé dans le
cadre d'un contrat d’insertion dans un projet informatique local ou il a
une fonction de maintenance et d’aide aux utilisateurs. Il envisage de se
former afin de devenir gestionnaire réseau ou web designer afin de
trouver un emploi dans le secteur des TIC.

Les curieux séduits attribuent aussi une valeur symbolique tres positive
aux TIC, ce qui explique leur engouement progressif. En effet, si I'usage
des TIC, en général, et de I'informatique connectée, en particulier, est
relativement périphérique dans leurs activités quotidiennes, la place
symbolique qu’ils accordent a ces technologies numériques est, par
contre, centrale. Le discours de Tarek (coiffeur, 37 ans) est clair a ce
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propos : Avoir un ordinateur a la maison, bien siir, c’est trés important. C'est
meéme fondamental maintenant. Cette technologie est magnifique. Maintenant
que le prix se démocratise, tout le monde devrait en avoir un chez lui. Quand
tu penses que pour 750 euros, tu as tous ces trucs-la, c’est vraiment extraordi-
naire. C’est un confort que I’on doit s’accorder. C’est comme le Gps, c’est aussi
magnifique. Et dire qu’il y a des gens qui ont les moyens de s’en acheter et qui
n’en ont pas. Je trouve ¢a vraiment dommage. Chapeau bas a celui qui a inven-
té cela (...) Des que tu as moyen d’avoir ce genre de technologie, faut pas hési-
ter, faut acheter. La vie avec la technologie, c’est beaucoup mieux qu’avant.

Cette fascination pour la technologie est aussi perceptible dans les pro-
pos de Stéphane (assortisseur, 25 ans) : Je ne vois aucun inconvénient a
internet. Franchement, zéro. Pour moi, ce n’est qu'un gros plus. Pour finir,
cela va nous dépasser, c’est moi qui vous le dit. Les TIC, je trouve vraiment ¢a
emballant car on trouve tout ce qu’on veut sur internet avec une rapidité
incroyable. C’est extraordinaire. Ceux de Stijn (sous contrat d’insertion
professionnelle, 22 ans) vont dans le méme sens: L’ordinateur avec la
connexion internet est indispensable parce que tout le monde est sur internet.
A lécole, pour étre dans la mouvance, il fallait étre sur internet. Avec internet,
on a littéralement le monde devant soi, faut aller de I’avant.

Cette valorisation sans réserve des TIC, masque une méconnaissance
des enjeux et des limites des développements des TIC. La fascination
du curieux séduit s’accompagne, pour certains, d'un sentiment
d’impuissance, comme en témoigne les propos de Tarek (coiffeur, 37
ans) : Dans quelques années, j’espere ne pas me sentir encore si completement
perdu que maintenant. C’est pour ¢ca que j'essaie d’aller un maximum sur
internet. Pour pas me sentir perdu en fait et ne pas avoir l'impression que 'on
est dans un autre monde. Ce témoignage rend compte d'une certaine fra-
gilité liée a un manque de compétences pour pouvoir exploiter pleine-
ment le potentiel des TIC. L'enthousiasme pour les technologies numé-
riques vient en quelque sorte compenser — partiellement en tout cas —le
sentiment d’égarement ressenti par certains curieux séduits face a
I'immensité des possibilités offertes par les TIC.

La curiosité enjouée pour les TIC a entrainé certains individus dans des
épisodes de surconsommation. Ces épisodes sont souvent associés a
des moments d’inflexion dans la vie (perte d’emploi, maladie...). Les
propos de Faantje (chercheuse en sciences sociales, 23 ans) illustrent
cette situation : Pendant mes 9 mois de maladie, j’ai beaucoup utilisé internet
pour rester en contact avec les gens. Puis comme je n’avais rien a faire de la
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journée, je passais mon temps sur le PC. Je reconnais que j'étais devenue un
peu accro. Puis comme je suis quelqu’un qui aime bien aller dormir tard, avec
internet, c’est encore pire. Ca m’arrive de rester des heures sur internet si je
n’ai rien d’autre a faire. Cela a été aussi le cas de Stijn (en contrat d'inser-
tion professionnelle, 22 ans) avant de trouver du travail : Je passe beau-
coup moins de temps sur internet qu’avant, surtout depuis que je travaille. Je
suis occupé toute la journée sur l'ordi alors, quand je rentre, je joue une petite
heure sur internet, puis j'éteins parce que je suis crevé, mais je dois avouer
qu’avant je passais parfois des journées entieres a surfer(...) ]'ai donc eu un pic
de consommation mais je me suis bien calmé.

2.7.5. Dynamique du parcours

La trajectoire des curieux séduits débute sans impulsion particuliere ;
elle se caractérise par un élargissement progressif des territoires d'usa-
ges au fur et a mesure que la séduction s'opere et qu’ils découvrent les
potentialités de l'informatique connectée, notamment en appui a leurs
activités et/ou projets. L'emballement pour les TIC progresse au rythme
des découvertes. Les territoires d'usages finissent ainsi par s'étendre a
différentes spheres d’activités (personnelles, professionnelles, prati-
ques, citoyennes).

La dynamique d’appropriation des TIC est alimentée par la curiosité et
I'engouement. Cet enthousiasme pour les TIC est soutenu par la valeur
symbolique tres positive accordée aux TIC. L'enthousiasme est favora-
ble a la débrouillardise et les curieux séduits « bidouillent » sans com-
plexe, quel que soit leur niveau de connaissances préalable. C'est
I'enthousiasme plus que l'expertise qui fait du curieux séduit une per-
sonne-ressource pour son entourage, comme l’illustrent les propos de
Stéphane (assortisseur, 25 ans) : C’est toujours moi qui viens au secours de
mes colocataires s'il y a un probléme avec 'ordinateur a la maison. Faut dire
que le premier jour d’emménagement, j'avais a peine posé les meubles que je
me suis mis a installer internet pour tous mes colocataires. (...) ['adore résou-
dre les problémes par moi-méme et c’est vraiment si je ne trouve pas que je fais
appel a quelqu’un de plus doué que moi.

L'engouement que les curieux séduits manifestent pour les TIC se tra-
duit par une gestion autonome de leur apprentissage. Isseyon (en
recherche d’emploi, 23 ans) explique cette volonté d’apprendre :
J'apprends beaucoup par moi-méme car je trouve ¢a vraiment intéressant. Je
chipote, je chipote et je finis toujours par trouver la solution. |'aimerais surtout
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avoir une formation de hardware pour apprendre a construire mon ordinateur
moi-méme parce que si je construis un PC fixe moi-méme, cela me coiite 25%
de moins, ¢a vaut le coup quand méme !

S’ils ne sont pas tous des experts dans le domaine technologique, ils
sont généralement proactifs par rapport a 'apprentissage. Les souhaits
de formation sont explicites, comme l'exprime Faantje (chercheuse, 25
ans) : Je suis tres tournée vers 'apprentissage, tres volontaire et je profite de
mon temps disponible pour apprendre et suivre des formations de tous genres
en informatique. ]'ai décidé de ma propre initiative de me former a l'informati-
que en sachant que c’était nécessaire pour mon travail (...) Je ne sais pas encore
la place exacte que je donnerai a la formation en informatique ’an prochain
mais une chose est certaine, je veux continuer a me former dans ce domaine.
Cette volonté et cette persévérance dans l'apprentissage des TIC sont
partagées par Jeanne (infirmiere 57 ans) : Quand j'ai eu mon ordinateur,
j’ai fait une formation avec deux informaticiennes pour apprendre a utiliser la
bureautique. |'ai beaucoup appris, deux heures par soir, deux fois par semaine.
Maintenant avec cette base, je continue a apprendre de maniere autodidacte
sur le PC. J’adore, par exemple, travailler I'image sur photoshop alors, a mon
dernier anniversaire, j'ai demandé a mes filles de m’offrir photoshop pour les
nuls et j’ai appris avec ce bouquin. (...) Sinon pour internet, j'ai appris par
moi-méme et d’ailleurs, au début, j’étais tellement fanatique que je surfais tout
le temps, jusqu’a trois heures du matin parfois, j'étais tellement émerveillée par
ce que l'outil pouvait apporter. L'engouement, voire la fascination, consti-
tue le moteur des découvertes et de I'apprentissage.

2.7.6. Le curieux séduit en bref

Carte d’identité Plutét jeune / Plutdét masculin

Niveau d’études moyen

Plutdt actif (sans usage des TIC au travail)
Bon équipement domestique

Impulsion initiale « Pourquoi pas ? »
Eléments de contexte favorables et non contraignants
Envie de découvrir

Territoire d’usages Utilisateurs réguliers mais non intensifs

« De tout mais un peu »

Diversification progressive

Essentiellement au domicile / Plus orienté internet que
PC

152



CHAPITRE 4  LES MONDES DES UTILISATEURS

Cadre d’usage Outil a la fois central et périphérique

Encastrement progressif dans la sphere privée (quasi
pas d’usages professionnels)

Sentiment de plus-value par rapport aux centres d’inté-
rét préalables

Capacité de donner du sens aux usages

Valeur symbolique trés positive / Valorisation sans
réserve des TIC

Dynamique du parcours | Démarrage par des usages ludiques

Valorisation progressive dans d’autres domaines
Bidouilleur sans complexe / Gestion autonome des
besoins en formation

2.8. Type 8 — Le consommateur conformiste

Utilité percue Faible

Motivation/impulsion initiale | Contrainte faible a nulle

Nombre d’interviews 8 sur 68

2.8.1. Carte d’identité du type

Le profil du consommateur conformiste est composé d’une majorité de
femmes, relativement jeunes ; elles ont un niveau d’instruction moyen a
faible. Ce profil est constitué d’individus en situation d’instabilité pro-
fessionnelle, plus de la moitie sont en réinsertion socioprofessionnelle
et/ou au chomage. Les actifs sont des travailleurs manuels qui ont un
statut d’ouvrier. Par ailleurs, c’est chez les consommateurs conformistes
que l'on trouve la plus grande proportion de personnes d’origine étran-
gere. Dans I'ensemble, les consommateurs conformistes se caractérisent
par une utilisation quotidienne et relativement intensive d’internet —ils
peuvent y passer jusqu’a 5 heures par jour — tandis que l'ordinateur (les
applications) est quasi inexploité. Le lieu dutilisation se limite au cadre
domestique car ils n‘ont pas d'usages professionnels.

2.8.2. Impulsion initiale

Les consommateurs conformistes se caractérisent par une démarche
d’appropriation volontaire d’internet et de 'ordinateur. Poussés par la
curiosité et 'envie de faire « comme tout le monde », la familiarisation a
'outil semble donc aller de soi sans que n’interviennent des contraintes
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extérieures, si ce n'est une pression diffuse de mise en conformité avec
le reste de la société. Derriere la motivation personnelle, 'ouverture aux
TIC répond a un besoin d’appartenance a la société a travers la posses-
sion d’objets symboliques. Les propos de Pamela (technicienne de sur-
face, 37 ans) sont exemplatifs : C'était en 2002, j'ai eu envie un jour d’avoir
un ordinateur. Comment ? Pourquoi ? Je ne sais pas trés bien dire. On en par-
lait partout, il y avait de plus en plus d’ordinateurs dans les maisons, j'avais
envie d’essayer, de faire un peu comme tout le monde. Alors, un matin, je me
suis rendue chez un fournisseur et je lui ai demandé un ordinateur pas trop
compliqué a utiliser. Je me suis vite rendu compte que, sans internet, I’ordi
n’était pas intéressant pour moi car je voulais, avant tout, surfer. Donc, apres
quelques jours j’ai pris la connexion internet.

Au moment de l'achat, il n'y a souvent pas de motivation claire, hormis
de découvrir et de posséder quelque chose que tout le monde a, comme
I'explique Nestor (en formation de technicien de surface, 27 ans) : Ca
remonte a deux ans d’ici, je voyais que tout le monde s’en servait et tout ce
qu’il était possible de faire avec, je me suis dit que c’était peut étre intéressant
de savoir comment cela fonctionnait (...) Avant de le prendre, je savais donc ce
que c’était mais je ne savais pas vraiment ce que l'on pouvait faire avec. Je 'ai
donc acheté, sans idée précise derriere la téte, sauf peut-étre celle de faire des
téléchargements, puis son utilisation s’est petit a petit développée par I'envie
de découvrir et d’essayer de nouvelles choses.

C’est donc bien davantage pour l'attrait de la nouveauté que par néces-
sité que les consommateurs conformistes décident d’acheter un ordina-
teur et de prendre une connexion a internet. Cet élan consumériste est
perceptible dans les propos de Farida (sans emploi, 25 ans) : Mon mari
et moi, on a acheté notre ordinateur sur un coup de téte parce qu’on le trouvait
beau. On I'a ont acheté 1500 euros et on a aussi acheté une imprimante et une
webcam. La connexion internet allait de soi car on ne voyait pas l'intérét d uti-
liser l'ordinateur sans internet. Posséder un ordinateur est ainsi considéré
comme allant de soi, au méme titre que la possession d’autres gadgets
technologiques a la mode, comme l'exprime Farida : Sinon, a la maison,
on a aussi la TV numérique, un dvd, chacun un gsm, un mp3, et une playsta-
tion. Mais ¢a c’est surtout pour mon mari.

2.8.3. Territoire d'usages

Les consommateurs conformistes sont des utilisateurs quotidiens et
assidus d’internet mais ils n’utilisent a peu pres pas l'ordinateur non
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connecté et ses applications. La plupart des consommateurs conformis-
tes considerent d’ailleurs l'ordinateur comme un simple support a
internet. Comme le dit Pongwa (en formation de peintre en batiment,
29 ans) : Moi, quand j’allume le PC, c’est toujours directement internet.

Bien que leurs territoires d’'usages soient relativement diversifiés, les
consommateurs conformistes exploitent essentiellement le web pour
consommer, communiquer et jouer. Google semble étre d’ailleurs leur
porte d’entrée privilégiée : ['utilise Google par habitude car c’est celui qui
s’affiche sur mon écran. |'ai parfois essayé d’en utiliser d’autres mais je n’étais
jamais satisfaite. C'est un peu comme un magasin, quand on y est habituée et
satisfaite, y a pas de raison de changer (Pamela, technicienne de surface, 37
ans).

Ainsi, internet est avant tout un espace de loisir et de détente dans
lequel ils aiment circuler des heures au gré des clics de souris, sans
objectifs précis, comme l'explique Fadila (sans emploi, 21 ans): Sur
internet, je ne fais jamais de recherches précises, quand j’allume I'ordinateur,
c’est pour m’occuper, je ne sais méme pas bien ce que je vais regarder. Sur Goo-
gle, ca m’amuse d’aller un peu de lien en lien et de découvrir sur quoi je tombe.

Les consommateurs conformistes aiment avancer a l'aveuglette pour
découvrir des sites qui sont autant de nouvelles opportunités de
consommer. Les propos de Pamela (technicienne de surface, 37 ans)
sont illustratifs : Moi ce que j’adore, c’est chiner en ligne alors, quand je vais
sur Google, je me dis : Tiens, je vais aller voir sur le site d’Yves Rocher pour
voir quelles promos ils ont pour l'instant ou encore, dernierement, je suis a la
recherche d'un nouveau fer a repasser alors je m’amuse a aller voir différents
sites pour comparer les prix et trouver la meilleure occasion. (...) Puis aussi
j'adore les sites d’encheres comme eBay parce qu’on trouve plein de bonnes
occasions. Par exemple, tous les meubles de ma salle a manger, je les ai trouvés
en ligne. Samanta (sans emploi, 35 ans) compare aussi les sites d’enche-
res a des sortes de brocantes, aux possibilités démultipliées : Je me sers
beaucoup d’internet pour vendre aux encheres. Utiliser ces sites c’est un peu
comme si tu faisais une brocante sauf que c’est bien plus facile, tu touches bien
plus de monde, et en plus t’as pas besoin d’aller toute une apres-midi dehors te
planter pendant des heures sur un parking de grand magasin. Pour gérer leur
compte bancaire, le PC banking se révele ainsi un outil précieux, tres
apprécié par la plupart des consommateurs conformistes.
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Outre le magasinage en ligne, les consommateurs conformistes recou-
rent aussi régulierement a internet pour « bavarder » et pour se délas-
ser de maniere générale. C'est ce qu'explique Marie (sans emploi 35
ans) : Avec Internet, j'envoie quelques mails mais surtout des blagues. Sinon,
je chatte avec mes copines et mes voisines. C’est pratique pour ne pas se dépla-
cer jusque chez elles. Puis je regarde des infos sur la météo, des clips, des
vidéos, des sketchs, j'écoute et je télécharge un peu de musique pendant que je
suis sur Facebook ou Myspace. Bref, je passe le temps quoi. Fadila (sans
emploi, 21 ans) compare d’ailleurs les messageries instantanées a une
conversation en face-a-face : Ce que j'aime bien avec MSN, c’est ce que c’est
la méme chose que de discuter avec quelqu’un. 1l n’y a pas de barriere de lan-
gue, ni d’écriture. C’est facile et convivial. Ainsi les consommateurs
conformistes utilisent avec enthousiasme le web 2.0: les réseaux
sociaux, les forums, les sites de partage de musique, etc. Certains res-
tent cependant relativement critiques, comme Fadila (sans emploi, 21
ans) par exemple : La derniere fois j'ai fait une petite recherche sur une mala-
die et je suis tombée sur bien trop de choses. En plus ce n’était pas des sites
spécialisés, c’était juste des gens qui donnaient leur avis, qui disaient ce qu’ils
pensaient. Et ¢a, ce n'est pas du tout pratique.

Internet est également utilisé régulierement par certains comme télé-
phone (via skype) pour garder le contact avec une famille éloignée.
C’est notamment le cas pour les personnes d’origine étrangere, dont
une large partie de la famille est restée au pays. C'est ce que confie, par
exemple, Farida (sans emploi, 25 ans) : Au début, internet, je l'utilisais
énormément pour discuter tous les soirs pendant des heures au téléphone avec
ma sceur qui vit au Maroc. Maintenant, ¢a s’est un peu calmé car mon mari en
a aussi besoin.

Comme l"utilisation d’internet est d’abord un loisir, les consommateurs
conformistes sont aussi de grands amateurs de jeux en ligne en tous
genres, comme le révele Pamela (technicienne de surface, 37 ans) : Sur
internet, quelque chose qui me détend vraiment, ce sont les jeux. Je m’amuse a
télécharger des petits jeux gratuits que j'ai a I'essai pour quelques jours. Dés
qu’ils expirent, j’en cherche d’autres.

De maniere générale, les consommateurs conformistes sont donc clients
des services ludiques du web. Ils aiment les nouveautés et sont ouverts

a d’autres usages, mais toujours dans le registre du loisir et de la déten-
te.
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2.84. Cadre d'usage

C’est avec enthousiasme que les consommateurs conformistes utilisent
quotidiennement internet, qui est une source de plaisir et de délasse-
ment. Des lors, si internet occupe une place relativement centrale dans
la vie des consommateurs conformistes, cette technologie reste exclusi-
vement encastrée dans la sphere domestique. Internet et les TIC, en
général, sont absents des univers professionnels des consommateurs
conformistes, lesquels sont, soit sans emploi, soit occupés dans des
métiers non impactés par les TIC. Nestor (en formation de technicien
de surface, 27 ans) explique, par exemple : Internet pour moi c’est un véri-
table passe temps. Je n’en ai besoin pour rien de précis, surtout pas pour mon
travail, je ne vois pas bien comment je l'utiliserais pour nettoyer (...) Non,
internet, je l'utilise quand je m’ennuie. C'est quand j’ai envie de me changer
les idées que je I'allume.

Comme internet est un plaisir et un loisir, les moments d’utilisation
sont, pour certains d’entre eux, des moments privilégiés que l'on
s’accorde une fois le travail domestique terminé. Les propos de Pamela
(technicienne de surface, 37 ans) évoque bien cette idée de garder le
« meilleur pour la fin » : Je vais sur internet une fois que ma besogne est ter-
minée. Je vais le soir quand les enfants sont lavés et mis au lit, qu'il fait calme
a la maison. Alors la, c’est le bon moment pour me détendre. Je fais mon petit
programme de jeux. Je peux d’ailleurs y jouer des heures durant. Moi qui suis
trés nerveuse, les jeux sur internet me calment beaucoup. Cela me permet de
me concentrer et le temps passe incroyablement vite. Par exemple, je peux com-
mencer a jouer a 21h00 et lorsque je regarde a nouveau l’heure, il est 2h du
matin alors que j'ai eu l'impression d’avoir joué un quart d’heure. Pour cer-
tains, ces moments sont méme attendus avec impatience, comme le
confie Marie (sans emploi, 35 ans) : Sur internet, j'y vais au moins toujours
une heure par jour. Parfois, faut que j’y aille, ca me démange trop, alors, 'y
vais méme avant que mon repassage soit terminé.

Internet a une fonction de divertissement et son usage reste limité a la
sphere privée. Pour certains d’ailleurs, c’est un plaisir et cela doit le res-
ter, comme l'exprime Pamela (technicienne de surface, 37 ans) : J'adore
internet mais je ne voudrais vraiment pas étre obligée de travailler dessus tout
le temps. Je veux que mon PC soit un objet de détente avant tout. Si je dois
commencer a m’énerver dessus, alors, la, non, j’arréte.
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Ces propos sont bien loin de 'imaginaire de la société de I'information
qui, grace au potentiel des TIC, tirerait les individus vers de nouveaux
horizons sociaux et professionnels. Dans ce cas-ci, il semble qu’internet
s‘apparente davantage a une console de jeux élaborée, voire a un nou-
vel espace de consommation, avec les travers liés a la surconsommation
notamment. Plusieurs témoignages de consommateurs conformistes
vont effectivement dans ce sens. Marie (sans emploi, 35 ans ) confie par
exemple sa faiblesse a ce niveau-la : Les sites aux enchéres, c’est super pra-
tiqgue mais il faut savoir gérer ce genre de fonctionnement. Il faut savoir se met-
tre des limites. Moi, par exemple, je suis fan de Johnny Hallyday. Je suis préte
a acheter tout ce que je vois qui est lié a lui, mais si je ne mets pas de limite, je
suis trop vite emballée et j'achéte beaucoup trop cher. C’est un peu dangereux
pour le porte-monnaie. Quant a Samanta (sans emploi, 35 ans), elle recon-
nait avoir eu dans sa jeunesse une période de « no-life » au cours de
laquelle elle jouait pendant des heures sur internet: Quand j'habitais
chez mes parents, je jouais régulierement toute une partie de la nuit, c’était
vraiment excessif. Mes parents sont d’ailleurs intervenus et ont coupé internet
a la maison. Maintenant, je gére mieux mon temps sur internet mais je dois
rester vigilante car j'ai vite fait de surfer pendant des heures sans m’en rendre
compte.

Comme l'usage d’internet s’encastre dans l'univers domestique, les
consommateurs conformistes — particulierement ceux avec enfants —
doivent concilier leur temps d’utilisation avec celui des autres membres
de la famille, si bien qu'une véritable organisation familiale se met en
place. Le témoignage de Pamela (technicienne de surface, 37 ans) est, de
nouveau, assez exemplatif : Dans la famille, tout le monde veut toujours
utiliser l'ordinateur dés qu’on est a la maison, alors j'ai dil imposer des regles
tres strictes. En semaine, je refuse qu’on allume l’ordinateur avant 19h00. 1
faut avoir mangé et terminé ses devoirs. A partir de 19h00, chaque enfant a
droit a une heure par jour et pas une minute de plus. Il y en a une qui va de
20h a21h et I'autre, la grande de 21h a 22h Apres seulement, c’est le tour des
adultes. Le week-end, c’est plus cool mais il faut d’abord avoir fini ses devoirs
le samedi matin. On ne peut d’ailleurs I'allumer qu’a partir du samedi aprés-
midi. Les propos de Marie (sans emploi, 35 ans) illustrent également
I'importance de la gestion familiale de l'ordinateur : Dans la famille,
Vutilisation de 'ordinateur pour chacun est clairement minutée. Mes deux
filles ont chacune le droit d'y aller 30 minutes par jour. La grande c’est essen-
tiellement pour chatter avec ses copines, la petite, c’est surtout pour les jeux.
Par contre, elles utilisent trés peu l'ordinateur dans le cadre scolaire. Mon
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mari, lui, n'utilise quasiment jamais l'ordinateur car il trouve généralement
son compte en jouant a la playstation.

Ce dernier témoignage souligne la fonction de divertissement du PC et
d’internet au sein des familles. Au-dela de cette fonction, la plupart des
consommateurs conformistes ne percoivent pas vraiment la valeur
ajoutée des technologies par rapport a 1’école ou au travail. Les propos
de Pamela (technicienne de surface, 37 ans) résument ce point de vue :
J'ai déja dit plusieurs fois aux enfants qu’il était hors de question qu’ils aient
chacun un ordi dans leur chambre. Ils ont déja chacun leur GSM, avec photo
numeérique et musique. On arréte un peu dans les technologies, sinon on ne
s’en sort plus. Méme s'ils veulent l'acheter eux-mémes avec leur argent de
poche, ils savent bien que je ne suis pas d’accord ; ¢a les coupe completement
du monde social. Par contre ils peuvent mettre leur argent dans quelque chose
de plus intéressant comme une télévision avec écran plat. Ca c’est de I'argent
qui n’est pas perdu, mais le PC, ¢a non. L'ordinateur et internet sont consi-
dérés comme des objets de distraction, au méme titre que d’autres gad-
gets technologiques, voire méme moins utiles que certains d’entre eux,
comme la télévision, par exemple.

Tout en étant limitées aux loisirs et a la vie privée, les TIC ont une
valeur symbolique positive. Acquérir un PC avec une connexion inter-
net et l'utiliser est un signe d’appartenance a la modernité. Si les
consommateurs conformistes ne cernent pas toujours vraiment les mul-
tiples potentialités de l'outil informatique, le posséder montre leur
volonté de suivre 1'évolution de la société, comme l'exprime Nestor
(formation de technicien de surface, 27 ans) : Utiliser internet dans notre
société, c’est pour ne pas se sentir béte, pour rester a la page, ne pas étre dépas-
sé.

Pour les consommateurs conformistes, internet et l'ordinateur appar-
tiennent a une constellation d’objets incontournables comme la télévi-
sion, le dvd, le gsm ou le lecteur mp3, des objets dont on ne pourrait
plus se passer, comme dit Samanta (sans emploi, 35 ans ) : Non, moi je
n’imagine plus vivre sans, ¢a fait partie des meubles si on veut ; Pongwa (for-
mation de peintre en batiment, 29 ans) Internet, c’est dans tout et tout est
dans internet. L'utiliser t'emmenera toujours plus loin. C’est 'avenir, tu es
obligé de savoir l'utiliser pour réussir ; ou Fadila (sans emploi, 21 ans) :
Pour moi, avec internet, tu fais un voyage formidable de chez toi, de ton
fauteuil ; c’est assez extraordinaire quand méme, non ?
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2.8.5. Dynamique du parcours

La trajectoire d'usages des consommateurs conformistes débute par
une motivation personnelle, sans contraintes extérieures. Elle s’arrime a
internet et se cantonne dans cet univers, principalement l'aspect diver-
tissement et interactif (réseaux sociaux, chat...). Les territoires d’usages,
assez restreints au départ, s'élargissent progressivement, tout en restant
limités a la sphere domestique et au divertissement. La trajectoire
devient a un moment stagnante, faute d’envie ou de curiosité pour
d’autres usages.

La dynamique d’appropriation d’internet se fait sans heurt ni rejet dans
la mesure ou les TIC ont, des le départ, une valeur symbolique tres
positive. Les consommateurs conformistes n’ont pas non plus d’obliga-
tion de résultats. Ils s’engouffrent dans internet au petit bonheur la
chance et se laissent porter par leur curiosité. Par contre, ils sont com-
pletement dépassés par 1'utilisation de l'ordinateur (ses applications) ;
ils abandonnent vite apres quelques essais d’utilisation de I'un ou
I'autre logiciel et n'expriment pas vraiment le souhait de surmonter ces
difficultés. Les témoignages respectifs de Samanta (sans emploi, 35 ans
) et Marie (sans emploi, 35 ans ) sont assez éloquents a ce niveau : Infer-
net, j’ai jamais trouvé ¢a difficile par contre quand il faut taper des textes sur
word, c’est ma fille qui le fait pour moi car ¢a c’est vraiment du chinois. Je dois
d’ailleurs avouer que je n’ai jamais vraiment essayé (Samantha). Internet, c’est
tres facile, c’est a la portée de tout le monde, mais c’est plutot comprendre com-
ment fonctionne la carcasse de l'ordinateur qui me parait vraiment plus com-
pliqué. Je dois reconnaitre de toute facon que ce qui m’intéresse dans 'ordi,
moi, c’est surfer, surfer, surfer (Marie).

Ce décalage entre l'ordinateur et internet dans les usages et dans l'inté-
rét rend compte d'un décalage entre les compétences nécessaires :
intuitives et généralistes pour internet, construites et spécialisées pour
l'ordinateur. Les propos de Marie (sans emploi, 35 ans) illustrent le
désintérét vis-a-vis d’une éventuelle formation dans ce domaine : Une
fois, j’ai suivi une mini formation de 4 jours sur internet pour apprendre a
chercher des images et les envoyer mais, pour le reste, je préfere trouver com-
ment ¢a marche par moi-méme. C’est vrai aussi que l'on m’avait proposé de
continuer une autre formation pour l'informatique, mais j'ai préféré choisir
mon cours de couture. De toute facon quand ¢a m’arrive d’avoir un probléme,
j'appelle ma voisine pour m’aider.
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La formation n’est pas a l'ordre du jour chez les consommateurs confor-
mistes. Par rapport a leurs usages, l'idée de formation préalable serait
décalée. Se forme-t-on pour regarder la télévision ou utiliser un télé-
phone portable ? Ils peuvent de toute facon compter sur un réseau
familial ou amical en cas de difficulté, voire faire appel a des services de
dépannage. Doit-on étre mécanicien pour conduire une voiture ? C'est
en fait le méme type de rapport utilitaire que les consommateurs
conformistes entretiennent avec les TIC.

2.8.6. Le consommateur conformiste en bref

Carte d’identité

Plutét féminin

Plutot jeune

Peu de stabilité professionnelle
Niveau d’études moyen a faible

Plus de personnes d’origine étrangere

Impulsion initiale

Souci d’intégration - besoin d’appartenance a travers la
possession d’objets symboliques

Territoire d’usages

Utilisateurs intensifs d’internet

Sociabilité (chat, forums), magasinage, recherche
d’informations pratiques et spécialisées

Outil de distraction par défaut (quand il n’y a rien
d’autre)

Console de jeu d’un autre type pour certains

Cadre d’usage

Intégration dans le cadre domestique, associé aux loi-
sirs

Absent de I’'univers professionnel

Objet de consommation a haute valeur symbolique
Signe d’appartenance a la modernité

Plaisir - détente

Dynamique du parcours

Démarche volontaire d’adoption, phase de surconsom-
mation puis stabilisation, intégration dans I'univers
domestique comme objet de consommation limité a la
sphere des loisirs et la vie pratique

Autodidacte principalement

Décalage entre les compétences mobilisées pour I'utili-
sation d’internet et les compétences limitées pour les
usages de I’ordinateur.

Pas de conviction de 'utilité de se former
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Chapitre 5 TRAJECTOIRES, OPPORTUNITES ET
RISQUES

1. Les déterminants des trajectoires
d’utilisateurs

Cette section propose, au-dela de la description des types suggérés par
I'analyse (chapitre IV), d’examiner de maniére transversale une série de
dimensions. Les points suivants sont développés : 'importance relative
des différents types, le caractere discriminant de la contrainte et de
l'utilité percue, la relation complexe entre variables sociodémographi-
ques et usages des TIC, les liens entre ressources disponibles et trajec-
toires d’usages, le rapport a l'apprentissage et aux compétences, la
valeur symbolique, le sens et I'usage des TIC.

1.1. L’'importance relative des différents types

Sans se risquer a des extrapolations audacieuses pour 'ensemble de la
population, 1'échantillon des 68 entretiens nous donne néanmoins des
indications intéressantes en ce qui concerne les caractéristiques socio-
démographiques des différents types ainsi que I'importance relative de
ceux-ci.
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Tableau V-1: Répartition des utilisateurs en fonction des types

Utilité percue
: Total
Forte Moyenne Faible
g Lapprenti Lhabile
g £ consciencieux détaché
£ &
. ) 6 4 10
K O
R
£
5 ‘g 2 Le suiveur Lassidu Le résigné
7] o=
-_— o c . 2 .
ES ‘E % clairvoyant par défaut sceptique
£ oE 9 4 13 26
~
c
X
£ =
3 & Le
b 8 =2 Le familier Le curieux consommateur
.g 2 expert séduit conformiste
[
£ 15 9 8 32
]
Total 24 19 25 68

Tout d’abord, les familiers experts et les résignés sceptiques sont les types
les plus larges ; ils regroupent 40% des individus (15 + 13). Il est intéres-
sant de noter que ce sont deux types diamétralement opposés en ce qui
concerne a la fois I’étendue des usages et le sens attribué aux TIC. D'un
coté, les familiers experts naviguent avec aisance et autonomie dans
I"'univers numérique et d'un autre coté, les résignés sceptiques tentent
avec insistance d’échapper a des pratiques qu’ils considerent sans inté-
rét, voire préjudiciables a la société.

Viennent ensuite trois types d’égale importance en termes de nombre
d’individus : les suiveurs clairvoyants, les curieux séduits et les consomma-
teurs conformistes. Ils représentent ensemble 37% de I'échantillon (9 + 9 +
8). Ces trois types ont en commun un intérét, voire un enthousiasme,
pour les TIC, en particulier pour internet. Ils se distinguent cependant
fortement par leurs usages et leur capacité de distance critique par rap-
port a ceux-ci.

Le reste de I’échantillon, soit un peu moins d’un quart des individus, se
distribue entre les types de I'apprenti consciencieux, de I’habile détaché et
de l'assidu par défaut. Les deux premiers se caractérisent par des débuts
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contraints par la sphere professionnelle, le troisieme par une situation
de précarité économique et d’isolement social.

Par rapport au tableau, il est également intéressant de noter que pres de
la moitié des individus adoptent les TIC sans contrainte aucune (32
individus sur 68), soit en fonction d"un choix personnel, soit par confor-
misme ou curiosité, soit par le fait d’avoir grandi dans un environne-
ment ou les TIC avaient déja leur place (familiarisation en famille
durant I'enfance notamment). Les débuts véritablement contraints, sans
possibilité de contournement ou d’éviction, ne concernent que 15% de
’échantillon (10 individus). Il s’agit généralement de contraintes profes-
sionnelles fortes, c’est-a-dire la nécessité de s'adapter aux changements
technologiques en milieu professionnel. Enfin, les situations de
contrainte moyenne concernent un peu moins de 4 individus sur 10;
ces contraintes modérées, qui permettent des contournements ou des
temporisations, appartiennent autant a l'univers privé (entourage,
enfants, groupes d’appartenance) que professionnel.

Nous verrons plus loin s’il existe des corrélations entre des traits socio-
démographiques particuliers et le type de situation de départ dans une
trajectoire d’utilisateur (contrainte ou liberté) et 1'utilité percue aux TIC
(de forte a faible).

1.2. Des liens complexes entre profils
sociodémographiques et usages des TIC

La distribution des individus entre les différents types nuance certaines
hypotheses intuitives en ce qui concerne le genre, 1'age ou encore le
niveau d’études des utilisateurs. L'existence d'une relation de causalité
forte entre capital culturel (niveau d’études) et usages, ou encore entre
age et usages, n'est pas confirmée. De méme, si I’hypothese d"un aligne-
ment entre hommes et femmes est confirmée au niveau de 'acces aux
TIC, elle ne l'est pas au niveau des usages. Le tableau suivant (V-2) per-
met d’observer comment quatre variables (niveau d’études, sexe, age et
situation par rapport a I'emploi) caractérisent les huit types d’utilisa-
teurs.
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Tableau V-2: Répartition des utilisateurs en fonction des types
Lecture en ligne des caractéristiques sociodémographiques

Tvoes Niveau Homme/ Inactif/ Ace
Yp d’études* * Femme | Travailleur* g =
o
5 - - e
N® | Trait dominant SL|SS|SU| H | F | I T | <30 [30-50| >50
1 | Lapprend 1023 2]4a] 2] 4 0 5 1 6
consciencieux
2 L’habile détaché 1 2 1 0 4 0 4 0 2 2 4
3 | Lesuiveur clairvoyant | 1 4 4 8 1 4 5 0 3 6 9
4 L’assidu par défaut 2 1 1 1 3 2 2 2 2 0 4
5 | Lerésigné sceptique 2 2 9 6 7 6 7 5 4 4 13
6 | Le familier expert 4 2 9 8 7 2 13 9 6 0 15
7 Le curieux séduit 2 4 3 7 2 3 6 4 3 2 9
8 Le conso.mmateur 3 5 0 3 s 4 4 5 3 0 3
conformiste
Total 16 | 22 | 30 | 35 | 33 | 23 45 25 28 15 68
* Inactif = demandeur d’emploi, retraité, personne au foyer // Travailleur = actif en emploi
** S| = secondaire inférieur // SS = secondaire supérieur // SU = supérieur court, long et universitaire

Certains profils sont tres marqués tandis que d’autres se distinguent

peu

en fonction de I'une ou l'autre variable sociodémographique (lec-

ture en ligne des données dans le tableau V-2) :
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L’apprenti consciencieux ne se distingue pas particulierement a tra-
vers ces 4 variables, peut-étre est-il juste un peu plus féminin, actif
professionnellement et d’age moyen.

L’habile détaché est un profil féminin, actif professionnellement,
plutdt agé, de tous les niveaux d’études.

Le suiveur clairvoyant est un type essentiellement masculin, com-
prenant autant d’actifs que d’inactifs professionnellement. Il est en
moyenne plus agé, bien qu’il incluse quelques personnes de moins
de 30 ans.

L’assidu par défaut est surtout un profil jeune, avec un capital cultu-
rel plus faible.

Le résigné sceptique appartient a tous les ages ; il est autant féminin
que masculin, actif qu’inactif. Il se distingue essentiellement par
un capital culturel plutdt élevé (large majorité de personnes ayant
un niveau d’études supérieur).

Le familier expert est d’abord un actif ; la majorité des individus ont
une activité professionnelle. C’est aussi un type jeune ; I'essentiel
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des individus ont moins de 30 ans. Ce type est autant féminin que
masculin et s’il concentre un grand groupe de diplomés de l'ensei-
gnement supérieur, il comprend aussi un bon nombre de person-
nes ayant un faible niveau d’études.

—  Le curieux séduit est plutot masculin et actif. En termes d’age ou de
niveau d’études, il ne se distingue pas.

- Le consommateur conformiste a un capital culturel plus faible (aucun
diplomé de l'enseignement supérieur) ; il est aussi souvent actif
qu’inactif. Il se distingue plutot par son age, avec une majorité de
moins de 30 ans.

Une autre maniere de lire ces caractéristiques sociodémographiques
consiste a regarder a l'intérieur de chaque catégorie (homme, femme,
inactif, travailleur, moins de 30 ans, etc.) comment les individus se
répartissent entre les différents types. Les jeunes vont-ils plutot vers un
type, les agés vers un autre ? Les femmes et les hommes vont-ils vers
les mémes types? La lecture en colonne des mémes données (voir
tableau V-3) nous donne quelques indications.

Tableau V-3: Répartition des utilisateurs en fonction des types
Lecture en colonne des caractéristiques sociodémographiques

Tyoes Niveau Homme/ Inactif/ Ace
YP d’études* * Femme | Travailleur* 2 =
o
N® | Trait dominant SI|SS|su|H|F [ T | <30 |30-50 | >50
1 L ti
applfen I. 1 2 3 2 4 2 4 0 5 1 6
consciencieux
2 ’habile détaché 1 2 1 0 4 0 4 0 2 2
3 Le suiveur clairvoyant 1 4 4 8 1 4 5 0 3 6 9
4 | Lassidu par défaut 2 1 1 1 3 2 2 2 2 0 4
5 | Lerésigné sceptique 2 2 9 6 7 6 7 5 4 4 13
6 Le familier expert 4 2 9 8 7 2 13 9 6 0 15
7 Le curieux séduit 2 4 3 7 2 3 6 4 3 2 9
8 Le consommateur
. 3 5 0 3 5 4 4 5 3 0 8
conformiste
Total 16 | 22 30 | 35 | 33 23 45 25 28 15 68

* Inactif = demandeur d’emploi, retraité, personne au foyer // Travailleur = actif en emploi
** S| = secondaire inférieur // SS = secondaire supérieur // SU = supérieur court, long et universitaire
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—  Par rapport au niveau d’études, on constate que les diplomés de
I'enseignement supérieur se retrouvent majoritairement dans deux
types : le familier expert et le résigné sceptique. Les diplomés de
I'enseignement secondaire supérieur se retrouvent surtout parmi
les suiveurs clairvoyants, les curieux séduits et les consommateurs
conformistes. Quant aux plus faiblement diplomés, ils sont un peu
plus nombreux parmi les familiers experts et pour le reste se distri-
buent entre tous les types.

—  En ce qui concerne [4ge, les moins de 30 ans se concentrent dans
trois types ( le familier expert, le résigné sceptique et consomma-
teur conformiste) et sont absents des types de I'apprenti conscien-
cieux, de I'habile détaché et du suiveur clairvoyant. Les individus
entre 30 et 50 ans se distribuent entre tous les types, et sont un peu
plus nombreux parmi les apprentis consciencieux et les familiers
experts. Parmi les plus de 50 ans, le suiveur clairvoyant et le rési-
gné sceptique regroupent deux tiers des individus.

—  En ce qui concerne la situation professionnelle (actif/travailleur), le
fait le plus marquant est le lien fort entre le type du familier expert
et l'activité professionnelle.

—  Entre hommes et femmes, la lecture en colonne confirme l'orientation
privilégiée des hommes par rapport aux femmes vers les types du
suiveur clairvoyant et du curieux séduit. Les femmes présentent
une distribution entre les types avec moins d’effets de concentra-
tion que les hommes.

L'essentiel a retenir de cette lecture des données, c’est qu’il n'y a pas de
relation de causalité forte entre certaines caractéristiques sociodémo-
graphiques et I'appartenance a un type. Cette tentative d’approche par
groupes spécifiques — en fonction de I'age, du sexe, de la situation pro-
fessionnelle, du niveau d’études — montre la difficulté de penser les
mondes des utilisateurs en termes de groupes cibles. Une fois la barrie-
re de l'acces franchie, les pratiques d’usages prennent des voies diffé-
rentes qui ne s'expliquent pas exclusivement par des niveaux d’études,
de revenu ou des appartenances générationnelles. Ainsi, tous les jeunes
diplomés du supérieur ne sont pas des familiers experts ; ils sont aussi
des résignés sceptiques. Tous ceux qui ont un faible capital culturel ne
sont pas des consommateurs conformistes ; ils sont aussi des familiers
experts. Tous les plus agés ne sont pas des résignés sceptiques ; ils sont
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aussi des curieux séduits et des suiveurs clairvoyants. Tous les inactifs
ne sont pas des apprentis consciencieux.

1.3. Le caractere discriminant de la contrainte et de
l'utilité percue

Les huit portraits d’utilisateurs sont chacun associés a une trajectoire
particuliere. Cette trajectoire prend naissance, selon les cas, dans un
contexte marqué par plus ou moins de liberté ou de contrainte. Pour
certains, la contrainte est forte (types 1 et 2). Il était vital de suivre le pro-
gres sous peine d’étre fortement pénalisé (perte d’emploi, déclasse-
ment...). On retrouvera dans ce cas de figure surtout des femmes et des
contraintes venant de l'activité professionnelle. Pour d’autres, la trajec-
toire d'utilisateur des TIC démarre dans un contexte ou la contrainte est
moyenne (types 3, 4 et 5); un certain niveau de maitrise des TIC et de
I'ordinateur est encouragé (mais non imposé) par l'entourage profes-
sionnel ou non professionnel (proches, loisirs, engagement associatif).
Dans cette situation intermédiaire, tous les profils individuels en ter-
mes d’age, de situation professionnelle ou de genre ou de niveau de
formation se retrouvent a part presque égale, mais les diplomés de
I'enseignement supérieur sont majoritaires. Dans un troisiéme cas, la
trajectoire individuelle débute librement. La contrainte est faible ou nulle
(types 6, 7 et 8) et les utilisateurs débutants ont une large part d’initia-
tive (début dans l'environnement familial et individus curieux). De
maniere prévisible, et confirmée ici, les jeunes se retrouvent plus fré-
quemment dans cette situation.

C’est toutefois I'examen de l'autre dimension de la typologie qui se
révele intéressante en termes de caractéristiques sociodémographiques.
L'utilité percue des usages est une dimension qui se révele moins liée a
des contextes (plus ou moins contraignants), mais elle fagonne les tra-
jectoires individuelles — bien au-dela d"une vision déterministe en ter-
mes de variables sociodémographiques. Pour rappel, I'utilité percue se
lit a l'articulation du cadre d’usage, notamment le sens donné par
I'individu, et du territoire d’usages, c’est-a-dire les types et la nature
des usages individuels. L'utilité percue transparait dans la nature et
I'importance des usages professionnels, ainsi que dans le périmetre et
le sens attribué aux usages privés. Trois niveaux d’utilité percue ont été
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distingués : forte, moyenne et faible. Le tableau V-4 montre un certain
effet de polarisation entre utilité percue forte et faible.

Tableau V-1: Niveaux d’utilité percue par les utilisateurs / Caractéristiques
sociodémographiques des individus

Niveau Homme/ Inactif/ A Total
Niveaux d’utilité percue d’études** Femme Travailleur* 8¢ ota
par les utilisateurs
SI | SS | SU H F I T <30 | 30-50 | >50

ite £
uilicé percue forte sle|13]16] 8 | 6 |18] 9 9 6 | 24
Types 3 et 6
Utilité percue moyenne 5 7 7 10 9 7 12 6 10 3 19
Types 1, 4et7

ite faibl
Utilité percue faible 6|9 10] 9 [ 16|10 |15] 10 9 6 | 25
Types 2, 5 et 8
Total 16 | 22| 30 | 35 33 23 45 25 28 15 68
* Inactif = demandeur d’emploi, retraité, personne au foyer // Travailleur = actif en emploi
** S| = secondaire inférieur // SS = secondaire supérieur // SU = supérieur court, long et universitaire

Un nombre quasi égal d’individus (24 et 25) se situent a chacun de ces
deux poles. Cette distribution entre les deux extrémes se retrouve aussi
au niveau des détenteurs d’un niveau d’études supérieur, des person-
nes de moins de 30 ans et plus de 50 ans, et des travailleurs. On
retrouve une méme polarisation entre hommes et femmes, les hommes
étant plutdt du coté de l'utilité forte et les femmes de 1'utilité faible. Ce
nouveau regard sur les données confirme la difficulté de penser les uti-
lisateurs en termes de groupes cibles caractérisés par des données
sociodémographiques.

1.4. Les ressources disponibles et les trajectoires
d’'usages

Les enquétes relatives a l'acces aux TIC (fracture numérique au premier
degré) montrent un lien entre les ressources disponibles et I'acces aux
TIC (voir chapitre II). Ces ressources sont de trois types ; elles recou-
pent la classification en trois types de capitaux proposée par Bourdieu
(1980) : le capital économique, le capital culturel et le capital social,
dont les définitions ont été rappelées dans le chapitre II.

Ces trois types de capitaux faconnent-ils les trajectoires ? Quelques
données (moins completes que la classification évoquée ci-dessus) sont
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disponibles dans le corpus d’entretiens. Elles permettent d’estimer
l'effet de différentes ressources sur les usages, et non plus sur l'acces
—qui est, dans le cas de la fracture numérique au second degré, une
question réglée.

Les ressources économiques sont rarement évoquées comme étant une
entrave aux usages, méme si I'échantillon comprend des personnes qui
disposent de ressources économiques tres variables, allant de revenus
trés confortables a des situations tres précaires. Le cofit de la connexion
est discuté surtout par quelques personnes qui trouvent peu d’utilité a
leurs usages. Une analyse cofit/bénéfice les conduit alors a envisager
d’abandonner leur connexion. D'autres profils, avec des revenus limités
et une utilité pergue plus élevée, envisageraient plutdt de rogner sur les
autres dépenses (y compris l'alimentation) plutdét que de renoncer a
leur connexion.

Les ressources économiques n‘apparaissent pas comme un élément qui
vient faconner le territoire d'usages. Ainsi, un peu plus de 20% des
interviewés (14 sur 68) disposent d’un matériel bas de gamme ou obso-
lete, voire n‘ont aucun équipement a domicile, et quelques-uns n’ont
pas de connexion a domicile. Toutefois, ces personnes ne se retrouvent
pas dans un type particulier d’utilisateurs. Elles se répartissent au
contraire a l'intérieur de I'ensemble des types, hormis le consommateur
conformiste qui est toujours équipé de matériel assez récent et perfor-
mant. De méme, les personnes au chomage ne se regroupent pas a
I'intérieur de types particuliers, qui seraient caractérisés par des terri-
toires d'usages spécifiques.

Pour cerner le capital culturel des personnes interviewées, nous dispo-
sons principalement la variable relative au niveau d’études des inter-
viewés. L'approche sociodémographique de I'’échantillon des individus,
en lien avec leur profil d'usages, a déja permis d’observer que le niveau
d’études orientait, en partie, vers certains types. C'est surtout parmi les
personnes disposant d’un niveau d’études supérieur que l'on trouve les
plus fortes concentrations d’individus autour de deux types (familier
expert et résigné septique), soit 60% (18 sur 30) des personnes concer-
nées. Pour les autres interviewés, diplomés du secondaire inférieur ou
supérieur, la dispersion est beaucoup plus forte entre I'ensemble des
types possibles. Cette influence du capital culturel est donc surtout
marquée, en termes de profils d'usages, pour les détenteurs d'un diplo-
me de I'enseignement supérieur.
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En ce qui concerne les ressources sociales pertinentes pour un utilisa-
teur des TIC, plusieurs variables ont été considérées a travers les entre-
tiens. Une premiere variable concerne la situation familiale : les person-
nes vivent-elles seules ou en couple, avec ou sans enfants ? Une deuxie-
me variable a trait a la situation professionnelle — actif ou non actif
professionnellement — et a l'acces a un réseau social a travers le travail.
Elle envisage aussi 1'usage ou le non-usage des TIC dans le travail.
Enfin, une question précise lors des entretiens interrogeait les individus
a propos de leurs supports et leurs stratégies en cas de difficultés liées
aux usages (hardware ou software). L'existence d"un réseau de support
apparait jouer un role important dans la fracture numérique au premier
degré ; son rdle se révele différent dans la fracture au second degré.
Tout d’abord, il semble que tres peu de personnes en soient totalement
dépourvues et ne disposent d’aucun réseau d’entraide. L'étendue de ce
réseau est toutefois variable et se limite parfois a une seule personne, a
laquelle il est fait systématiquement appel : un enfant, un conjoint, un
ami, un collegue, un voisin, etc. De maniere peu surprenante, le sup-
port disponible est lié a I'activité professionnelle, surtout quand les TIC
sont utilisées dans le cadre du travail. Les individus développent diffé-
rents types de rapport a leur support social. Certains construisent leur
propre autonomie a partir de supports ponctuels et d’autres s’instal-
lent, volontairement ou malgré leurs efforts, dans une relation de
dépendance ou dans une distribution figée des taches.

Finalement, il semble que cette approche via les ressources — économi-
que, culturelles et sociales — ne fait pas ressortir d’effets tres détermi-
nants sur les territoires et les trajectoires d"usages. Pour des utilisateurs
non débutants — les personnes interviewées étaient en effet utilisatrices
depuis un an au moins —, la faiblesse des ressources économiques
entraine rarement un effet de blocage ou d’orientation des trajectoires
vers des voies particulieres. Un capital culturel élevé destinerait davan-
tage a certaines trajectoires, tandis qu'un niveau moins élevé de capital
culturel laisserait ouvertes toutes les voies possibles. Enfin, le capital
social nécessaire semble tres souvent disponible pour les utilisateurs
confirmés, méme si le réseau peut étre tres restreint et parfois d’une
expertise limitée.
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1.5. Le rapport a l'apprentissage et les compétences

La question des compétences est essentielle dans 1'étude de la fracture
numérique (voir chapitre I) mais 'acquisition de compétences n’est pas
un phénomene linéaire et progressif. Les entretiens réalisés montrent
comment le rapport a l'apprentissage — en lien avec le sens de cet
apprentissage — va fagonner les types et 'ampleur des compétences
acquises par un utilisateur.

L’acquisition et le développement de compétences en matiere de TIC

passent par différents lieux et comportements. Ils sont regroupés en

trois catégories ; les deux premieres sont formalisées, la troisieme est
plus informelle :

—  lapprentissage via l'école ;

—  le passage par des dispositifs formalisés comme la formation pro-
fessionnelle qualifiante ou les formations organisées par le monde
associatif ;

— les formes d’apprentissage informel, c’est-a-dire sur le tas, au tra-
vail, de maniere autodidacte.

Dans I’échantillon, un tiers des individus ne sont jamais passés par un
dispositif formalisé (école, formation professionnelle qualifiante,
monde associatif) pour acquérir et développer leurs compétences. Leur
apprentissage s'est fait sur le tas, au travail et/ou de maniere autodi-
dacte.

Un tiers des individus sont passés, a un moment ou a un autre, par la
formation professionnelle qualifiante et/ou une formation organisée
par le monde associatif. Enfin, un tiers des individus ont été formés
dans le cadre de la scolarité — notamment les plus jeunes. Toutefois, il
est rare qu'un individu ne puise qu’a une seule source d’apprentissage.
Il est tres fréquent de combiner plusieurs des sources évoquées (scolari-
té, formations spécifiques, sur le tas/autodidacte)

IIn’y a pas de types d’utilisateurs ni de groupes cibles spécifiques (age,
sexe, niveau d’études) qui se distingueraient en fonction d’un recours
massif — ou d’une absence de recours — a un dispositif particulier
d’apprentissage (scolaire, formalisé, sur le tas). On retrouve, globale-
ment, pour chaque profil les trois sources possibles de formation. Il est
néanmoins intéressant de noter que trois types d’utilisateurs se caracté-
risent par une majorité de personnes qui n‘ont eu recours qu’a des for-
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mes d’apprentissage informel, c’est-a-dire sur le tas, au travail ou de
manieére autodidacte. Ainsi, les habiles détachés, les suiveurs clair-
voyants et les curieux séduits comptent, ensemble, 59% (13 sur 22)
d’individus n‘ayant jamais eu de formation aux TIC via la scolarité ou
via d’autres dispositifs de formation formalisés (formation profession-
nelle, monde associatif, etc.). Ce qui distingue les individus, c’est moins
la panoplie des sources de formation dans lesquelles ils vont puiser que
le rapport a I'apprentissage et la vision de celui-ci. Les niveaux de com-
pétences sont différents mais ils évoluent en fonction de ce rapport a
I'apprentissage. Globalement, il y a quatre types d’attitudes, associées a
des comportements différents, a 1'égard de l'apprentissage de compé-
tences TIC.

1.5.1. Rapport positif a I'apprentissage et proactivité

On retrouve ici le suiveur clairvoyant, le familier expert, le curieux
séduit, l'assidu par défaut, soit pres de 55% des personnes inter-
viewées. Ce sont ceux qui ont une attitude proactive par rapport a leurs
besoins d’apprentissage. Ils combinent apprentissage sur le tas et
recours a des modules de formation ciblés. Méme si leur maitrise des
TIC est de niveaux différents (plus ou moins de diversification, plus ou
moins d’expertise, plus ou moins de compétences hardware et
software), ils sont autonomes et capables de faire des choix, d’identifier
ce qui leur serait utile en fonction des usages qu’ils envisagent ou de la
marge d’autonomie supplémentaire qu’ils veulent acquérir. Ils savent
ou et a qui s’adresser pour acquérir les savoirs qu’ils ciblent. Ce rapport
a l'apprentissage rend ces personnes peu vulnérables et peu dépendan-
tes.

1.5.2. Rapport positif a I'apprentissage et réactivité

Ce type de rapport a 'apprentissage concerne des individus pour qui
I'apprentissage est accompagné, soit par le milieu professionnel, soit
par des formations ciblées. Ce sont les types de l'apprenti consciencieux
et de I'habile détaché que l'on retrouve ici. Les progres se font en réac-
tion a des nécessités contextuelles — essentiellement professionnelles
ou formatives. IIs ont une bonne volonté mais pas de curiosité, ils doi-
vent « étre pris par la main » pour apprendre mais s’y soumettent bien
volontiers. Le rapport a 'apprentissage est positif mais il peut aussi étre
laborieux (I'apprenti consciencieux). Les personnes sont plus vulnéra-
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bles que le premier groupe évoqué ; leur trajectoire peut s’arréter a des
seuils ou l'autonomie et 'appropriation élargie ne sont pas garantis.
Elles sont aussi plus dépendantes de dispositifs de formation organi-
sés. Toutefois, on peut émettre I'hypothése qu'une partie des individus
(habile détaché) ont atteint un socle minimal de compétences qui pour-
rait leur permettre de gérer de maniere autonome leurs éventuels
besoins futurs en termes d’apprentissage et de compétences.

1.5.3. Rapport distant a ’apprentissage par désintéréet

Dans le rapport distant a l'apprentissage, on retrouve ceux qui sont
satisfaits du niveau qu’ils ont atteint et qui ne se posent pas la question
de la nécessité d’apprendre encore. Ce sont les consommateurs
conformistes ; ils sont satisfaits de leurs usages et ils n’attendent rien
d’autre. Ils ont des ressources pour gérer les problemes éventuels, via
des relations, des collegues ou chez des professionnels. Certaines per-
sonnes développent méme une relative expertise, notamment au
niveau du hardware, mais en procédant de maniere autodidacte et par
essai/erreur.

L'ordinateur est avant tout un outil de divertissement et il ne doit pas
étre flanqué d’une contrainte d’apprentissage, sous peine d’en dimi-
nuer l'attractivité. Ce n’est pas tant I'engagement dans un apprentissage
(formalisé ou pas) qui rebute ces personnes mais bien l'absence de
vision de l'utilité de cet apprentissage. L'analyse cott (financier,
effort...) / bénéfices (usages, gratifications...) ne plaide pas en faveur de
cet effort.

1.5.4. Rapport dissipé a I’apprentissage et faible rendement

Le résigné sceptique a un rapport particulier a 'apprentissage de com-
pétences TIC. Bien qu'il soit doté d’un bon capital culturel, il peine a
progresser et réapprend constamment les mémes connaissances de
base. Il est peu investi dans l'apprentissage car il est peu motivé par ce
qu’il pourrait en tirer comme bénéfice personnel, dans sa vie privée
comme au travail. Son apprentissage est donc laborieux et peu progres-
sif, ceci principalement a cause d’un manque de volonté. Il n'a pas de
projet en lien avec les TIC, pas de volonté d’autonomie et il se laisse
porter par son entourage. Des lors, le rendement de ses apprentissages
est faible. Il se maintient volontairement dans une position de retrait.
On peut toutefois émettre '’hypothese qu'en situation de contrainte
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forte ou dans un projet qui aurait du sens a ses yeux, le résigné scepti-
que puisse s’engager avec plus de conviction et d’efficacité dans un
apprentissage efficace. Le rapport a I'apprentissage est, en effet, tres lié
a l'utilité percue et a la valeur symbolique accordée aux TIC (voir point
suivant).

Tableau V-5: Typologie des utilisateurs des TIC et rapport a 'apprentissage

Utilité percue

Forte Moyenne Faible

L’apprenti L’habile
consciencieux détaché

Contrainte
forte

Le suiveur L’assidu
clairvoyant par défaut*

Contrainte
moyenne

le familier Le curieux
expert séduit

Motivation / Impulsion initiale

Contrainte fai-
ble a nulle

Rapport positif a apprentissage et proactivité

Rapport positif a 'apprentissage et réactivité

Rapport distant a l'apprentissage par désintérét

Rapport dissipé a apprentissage et faible rendement

1.6. Valeur symbolique, sens et usages

La valeur symbolique attribuée aux TIC est un moteur essentiel dans
les trajectoires individuelles. Elle fait référence au sens attribué aux TIC
et a la vision qu’en ont les individus. Cette valeur symbolique va condi-
tionner les trajectoires et les usages ainsi que le rapport a l'apprentis-
sage, qui sera tantdt laborieux, tantot enthousiaste et proactif.

Les TIC sont vues par certains utilisateurs comme des objets diaboli-
ques rongeant le lien social, menagant 'emploi, distrayant de l'essentiel,
cultivant un monde irréel truffé de risques. Pour d’autres, internet et
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l'ordinateur sont l'avenir, la modernité, 'ouverture vers un monde de
possibles sans limites. De maniére moins passionnée, les TIC sont, pour
une partie des utilisateurs, des complications peu utiles ou une nécessi-
té tout a fait maitrisable. La valeur accordée aux TIC n’est pas a priori
une valeur homogene. Une vision des TIC n’est pas forcément applica-
ble a tous les espaces de la vie — espace privé ou public, domestique ou
professionnel. Cela signifie que la valeur symbolique accordée aux TIC
peut étre trés positive dans 1'univers professionnel mais neutre, voire
négative, en dehors de cet univers. Une autre distinction doit étre intro-
duite dans cette valeur accordée aux TIC. Elle peut concerner a la fois
les usages et 'outil (I'ordinateur) mais aussi étre plutot focalisée sur
I'un ou l'autre. Ces différents cas de figure se retrouvent parmi les per-
sonnes interviewées.

Une échelle de 0 a 3 a été utilisée pour évaluer la valeur symbolique
accordée aux TIC dans chacune des interviews analysées. Le 0 est une
valeur symbolique négative (entrainant la réticence) et le 3 est une
valeur symbolique positive (allant jusqu’a la passion). En fonction
d’une valeur symbolique qu’il donne a l'ordinateur, internet et/ou a ses
usages, chaque individu se positionne ainsi entre une vision négative
associée a une réticence et une vision positive culminant a la passion.
Pour les huit types d’utilisateurs, une position sur I'échelle est ainsi cal-
culée. Différents sous-groupes se démarquent, par ordre croissant de
valeur symbolique.

Tableau V-1: Valeur symbolique accordée aux TIC par les utilisateurs

Echellede 04 3
1 [Lapprenti consciencieux 2.0
2 |Lhabile détaché 1.8
3 | Le suiveur clairvoyant 2.0
4 | Lassidu par défaut 2.8
5 | Le résigné sceptique 1.2
6 | Le familier expert 2.5
7 | Le curieux séduit 2.2
8 |Le consommateur conformiste 1.9

0 = valeur symbolique négative (entrainant la réticence)
3 = valeur symbolique positive (culminant a la passion)
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Le résigné sceptique attribue une valeur symbolique assez neutre,
voire négative, aux TIC et a ce que 'on peut en faire. Cette perception
transparait dans les usages et la dynamique de la trajectoire. Ces indivi-
dus ne trouvent pas de niches d’usages qui font sens pour eux. Ils se
limitent au minimum nécessaire et ne cherchent pas a progresser. Ils ne
sont pas préts a s'engager dans un processus d’apprentissage. Ils sont
plutdt passifs et se reposent sur leur entourage. Ils réapprennent sans
cesse les mémes choses qu’ils oublient aussi vite. IIs ne cherchent pas a
avoir un équipement performant ni individuel. Ils se contentent d'un
matériel partagé et de vieille génération.

L’'habile détaché et le consommateur conformiste ont en commun le fait
d’accorder une valeur symbolique positive aux TIC, mais chacun dans
un espace restreint. Pour le premier, les TIC ont du sens et une valeur
positive mais seulement dans l'univers professionnel. C’est d’ailleurs
plutot l'ordinateur qu’internet qui domine dans les usages. Clest le
monde professionnel qui porte les dynamiques d’apprentissage et les
choix en termes d’usages. Pour le second, les TIC ont du sens dans la
vie domestique et ce sont les usages d’internet qui dominent et sont
jugés suffisamment maitrisés. Il n’y a pas de projet d’aller vers d’autres
usages. L'ordinateur en tant que tel est important ; il doit étre un bel
objet de consommation performant.

Pour l'apprenti consciencieux, les TIC sont un outil de reconnaissance
sociale et de renforcement professionnel. Elles ont une valeur symboli-
que positive mais sans aller jusqu’a la fascination ou la passion. Le rap-
port aux TIC est davantage utilitaire. C'est également un peu la vision
du suiveur clairvoyant, qui a une vision positive des TIC et de leurs
usages, sans risque de sombrer dans la passion et la dépendance. Les
deux se distinguent cependant par leur degré d’autonomie et la diversi-
té de leur usages.

Enfin, viennent ceux qui accordent une valeur symbolique positive aux
TIC assortie d'un zeste de passion : le curieux séduit, le familier expert,
I'assidu par défaut. IIs ont en commun l'autonomie dans leurs usages,
leur proactivité dans I'apprentissage, mais pour certains une absence de
distance critique. C’est parmi ces trois types que 1'on retrouve les épiso-
des d’assuétudes.

La valeur symbolique accordée aux TIC et leur utilité percue, ainsi que
le sens qui est donné aux usages sont des dimensions tres importantes
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pour comprendre les trajectoires d'utilisateurs. Elles conditionnent for-
tement le rapport a I'apprentissage, bien plus qu'un niveau d’études ou,
plus globalement, qu'un capital culturel préexistant.

2. Retombées des usages et fragilité des
parcours
2.1. Trajectoires et intégration sociale

Au-dela d’une meilleure compréhension de la diversité du monde des
utilisateurs, la recherche tente d’articuler les trajectoires d'usages des
TIC et la dimension de l'inclusion et de la participation a la société.
Concretement, il s'agit d’une part, d’identifier des opportunités qui se
renforcent ou s‘ouvrent grace a des usages individuels des TIC et
d’autre part, de déceler d’éventuels risques associés a ces usages (mar-
ginalisation, décrochage, comportements illicites...). La lecture des
opportunités et des risques associés aux usages individuels des TIC est
faite a travers les concepts d’intégration et de vulnérabilité.

Comme cela a été développé dans les chapitres II et III, I'inclusion est
congue comme une porte d’entrée pour penser les enjeux et les méca-
nismes globaux du « vivre ensemble » contemporain et les risques de
marginalisation en lien avec les usages des TIC. Cinqg spheres constitu-
tives de l'inclusion ont été retenues pour cette recherche : les activités
sociales (les interactions sociales avec la famille ou les amis, ou a l'inté-
rieur d’'un groupe culturel ou d’une communauté), les activités
productives (I'engagement dans une activité productive, comme le tra-
vail rémunéré, I'éducation ou la formation), les activités politiques ou
citoyennes (la participation citoyenne et sociale), les activités de
consommation (privé/public) et le développement personnel (I'autono-
mie et 'estime de soi).

Dans les différentes histoires d’utilisateurs qui ont été analysées, ces
spheres apparaissent en interaction avec l'usage des TIC mais de
maniere tres inégale, et rarement toutes ensemble. Le profil standard
du bon éléve de la société de l'information est, dans 'absolu, un indi-
vidu qui trouve, crée et exploite des interactions positives entre ses usa-
ges des TIC et ses réalisations, opportunités, voire performances dans
chacune des cinqg spheres constitutives de son appartenance sociale.
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Dans les faits, il n'y a guere qu'un groupe d’utilisateurs — les suiveurs
clairvoyants — qui se rapproche de cet utilisateur « idéal », soit environ
13% de notre échantillon d’individus. La trajectoire du suiveur clair-
voyant est ascendante et il exploite ses aptitudes en matiere de TIC de
maniere progressive, et réflexive, dans les cing spheres : il entretient et
développe ses relations sociales ; il s'implique plus activement et dura-
blement dans des groupes ; il accroit son efficacité professionnelle et
élargit ses connaissances ; il s'implique dans des actions citoyennes en
ligne et teste les services de e-gouvernement; il se donne d’autres
moyens d’agir en tant que consommateur averti ; il conforte son senti-
ment d’appartenance a une société en mouvement et se démarque des
hésitants frileux. Bref, pour les personnes de ce type, 1'usage des TIC
vient renforcer une position sociale. Dans ces cas précis, l'appropriation
des TIC remplit toutes ses promesses. Cependant, la réalité du monde

des utilisateurs est bien plus diversifiée. Dans beaucoup de cas, il y

aura, au plus, une ou deux spheres de participation qui se verront

significativement renforcées par I'usage des TIC.

— La communication est un usage omniprésent chez les utilisateurs
des TIC mais avec des intensités tres diverses. Elle ne renforce
l'activité sociale des individus — les interactions sociales avec la
famille ou les amis, ou a l'intérieur d'un groupe culturel ou d’une
communauté — que dans une partie des cas. Ainsi, si le familier
expert conforte ses réseaux, ’habile détaché (peu intéressé par les
TIC en dehors des exigences professionnelles) n’a aucun débouché
de ses usages des TIC en matiere d’interactions sociales. L'assidu
par défaut, par contre, est véritablement raccroché a la société par
le biais des ses interactions virtuelles, avec des cercles d’amis ou
des groupes de discussion. Dans l'ensemble de 1’échantillon, les
types qui tirent véritablement profit de leurs usages des TIC en
matiere d’activités sociales sont le familier expert, le suiveur clair-
voyant et I'assidu par défaut. Pour les autres, I'impact de l'usage
des TIC sur leurs activités sociales reste faible voire nul.

—  Les activités productives (le travail rémunéré, I'éducation ou la
formation) vont étre renforcées significativement par les usages
des TIC chez les personnes dont la trajectoire est ancrée dans 1"uni-
vers professionnel. Il s’agit d’individus qui construisent un projet
professionnel autour des TIC ou qui sassurent une stabilité profes-
sionnelle grace a leur maitrise des TIC. Ce sont les types de
I'apprenti consciencieux et de 'habile détaché que 1'on retrouve ici,
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mais aussi celui du familier expert qui conforte sa position profes-
sionnelle grace a une bonne maitrise des TIC.

En matiere de participation citoyenne et sociale, 1'usage des TIC
n‘apparait pas comme le déclencheur d’un activisme politique ou
citoyen accru. Il est un amplificateur ou un facilitateur d’actions ou
d’engagements préexistants mais ne vient pas enclencher ou
démultiplier des dynamiques participatives. Le rdle des TIC dans
ce domaine reste a la mesure de ce qu'est au préalable la participa-
tion politique ou citoyenne des individus.Les activités de consom-
mation sont dominantes pour le profil du consommateur confor-
miste. Pour beaucoup d’autres, elles transforment des comporte-
ments de consommation mais ne constituent pas une sphere
prioritaire dans les usages. Les retombées positives de comporte-
ments de consommation modifiés font rarement 'objet d"une stra-
tégie préalable et résultent plutdt d'un effet collatéral positif lié au
développement des usages. Enfin, pour d’autres utilisateurs des
TIC (I'assidu par défaut, le résigné sceptique, I'apprenti conscien-
cieux), les activités de consommation en lien avec les TIC sont plu-
tot un objet de méfiance et certainement pas un levier de dévelop-
pement ou d’émancipation.

La cinquieme et derniere sphere constitutive de I'intégration est le
développement personnel, notamment l'autonomie et l'estime de
soi. Il s’agit sans doute du registre qui, a des degrés divers, se
trouve généralement impacté positivement par 'usage des TIC. Le
plus faible impact (parfois quasi nul) se retrouve dans les profils
du résigné sceptique (volontairement distant) et de 1'habile déta-
ché (consciemment indifférent) ; pour les autres, les sentiments de
reconnaissance, de victoire, de participation au progres, de vivre
avec son temps sont évoqués, a des titres divers. Pour l'apprenti
consciencieux, ce sera méme un élément clé dans la dynamique
d’appropriation des TIC et dans le développement des usages.

Le tableau suivant (V-7) représente, de maniere synthétique, la diversité
des impacts liés a 'utilisation des TIC, en matiere d’'intégration et de
participation sociales. Il montre qu’il n'y a pas de relation de cause a
effet entre 1'usage des TIC et de meilleures opportunités ou performan-
ces dans les cinq spheres constitutives de 'intégration. Il révele égale-
ment que cette relation se décline différemment en fonction des types
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d’utilisateurs ; elle pourra, selon les cas, étre effective sur tous les plans
ou bien se limiter a une seule sphere.

Tableau V-1: Impact des usages des TIC dans cing sphéres d’intégration

Utilité pergue
Forte Moyenne Faible
8 Lapprenti consciencieux | L’habile détaché
1S
= 9 I . I .
g £ Activités sociales * Activités sociales -
o R . s
o| 5% Activités productives *** | Activités
« (] Vité e H * %%
-8 Activités politiques/ productives
E g @ Le suiveur clairvoyant Lassidu par défaut Le résigné sceptique
2] '8 § |Activités sociales *** Activités sociales *** Activités sociales *
S| £ @ |Activités productives *** | Activités productives - | Activités productives *
2| § o ctivités productives ctivités productives ctivités productives
E|V Activités politiques/ Activités politiques/ Activités politiques/
~ ope . , .
c Le familier expert Le curieux séduit Le consommateur
o .
] 8 =2 | Activités sociales *** Activités sociales ** conformiste
> ] L . s . . .
E -2 E | Activités productives *** | Activités productives - Activités sociales *
p E ': Activités politiques/ Activités politiques/ Activités productives -
S .-(Qu citoyennes * citoyennes * Activités politiques/
“ | Activités de Activités de consomma- | citoyennes -
consommation ** tion ** Activités de consom-

*** Significatif ** Moyen * Faible —Nul

2.2. Trajectoires et vulnérabilité

Une analyse des trajectoires d’utilisateurs plaide en faveur d’une
approche dynamique du bindme exclusion/inclusion. Le recours au
concept de vulnérabilité vise a renforcer cette perspective dynamique
dans l'approche de l'exclusion/inclusion ; celui-ci désigne la probabilité
de voir sa situation ou ses conditions de vie se dégrader. Dans la vulné-
rabilité, il y a a la fois, une menace — liée a I'imposition d’une norme
sociale propre a la société de I'information — et une capacité de réaction

— liées a des capacités au sens de Sen (voir chapitre II). Partant de cette

perspective, plusieurs criteres sont utilisés pour apprécier un niveau de

vulnérabilité a I'intérieur de trajectoires individuelles :

—  Un premier critere concerne le degré d’autonomie. Il ne s’agit pas
seulement d’une capacité a se débrouiller seul, elle-méme détermi-
née par un socle minimum de compétences, mais aussi de la capa-
cit¢ de prendre des décisions en matiere d’apprentissage. Cela
inclut une certaine proactivité, la capacité d’identifier les lieux et
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les personnes adéquates face a des situations bloquées, la capacité
de dresser un diagnostic méme si l'on est pas capable de le solu-
tionner seul. Cela concerne également une certaine capacité a anti-
ciper et a se projeter dans un futur d’utilisateur.

Les compétences TIC sont incontournables d’une appréciation de la
vulnérabilité propre a certaines trajectoires d’utilisateurs. Toute-
fois, il ne s’agit pas seulement d’estimer un seuil au-dela duquel un
individu aurait toutes les cartes en main pour se maintenir au
niveau atteint, voire progresser dans ses usages. Cela concerne
aussi le rapport a l'apprentissage, la vision de la formation et la
capacité d’autodidaxie (voir point 3.5).

Le support disponible concerne toutes les ressources mobilisables
pour aider a résoudre les difficultés éventuelles rencontrées, tant
en matiere de hardware que de software. Il s’agit des membres de
la famille, des réseaux d’amis, des collegues et des dispositifs insti-
tutionnels ou organisationnels éventuels (espace public numéri-
que, association locale...).

Les comportements a risques font référence aux comportements pré-
judiciables comme les assiduités (ex. jeux en réseau sans limites...),
les risques affectifs (abus liés a une fragilité relationnelle), les com-
portements déviants (ex. cyber-sexe, pornographie), les risques
financiers (achats compulsifs, arnaques, jeux d’argent).

La valeur symbolique et le sens accordés aux TIC contribuent égale-
ment a favoriser ou contrarier le lien d"un individu avec les TIC et
sa capacité a en faire un usage conforme a ses attentes et a une
norme minimale d’intégration (voir point 3.4).

La capacité de faire des choix et d’'imprimer sa marque a sa trajectoire
consiste a choisir les usages qui apportent une plus-value par rap-
port a l'existence individuelle, quel que soit le ou les domaine(s)
considérés (travail, vie pratique, divertissement, engagement...).
C’est aussi la capacité de faire les choix conséquents en termes
d’apprentissage et d’acquisition de compétences. Cette capacité de
faire des choix nécessite une certaine distance critique et une
réflexivité par rapport aux usages. Un rapport exclusivement pas-
sif aux TIC ne permet pas a un utilisateur de débusquer les espaces
qui pourraient avoir du sens dans une trajectoire individuelle et
apporter des enrichissements personnels. Foncer sans retenue
dans les usages prescrits nest pas la voie la plus adéquate.
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Partant de cette perspective, les huit types ont pu étre analysés en ter-
mes de vulnérabilité.

Deux types retiennent l'attention en termes de vulnérabilité : le résigné
sceptique et le consommateur conformiste (ensemble 31% des inter-
viewés), pour des raisons en partie communes et en partie différentes.
Les deux types ont des compétences limitées et sont peu autonomes,
mais ils disposent d"un support accessible (enfants, amis, collegues). Le
résigné sceptique accorde peu de valeur aux TIC et y trouve peu de
sens. Sans changement radical a ce niveau, il restera enfermé dans cette
position de retrait. Il s’expose alors, potentiellement, a une mise a la
marge professionnelle. Il s’agit en fait de personnes orientées vers des
métiers « impactés » par les TIC, c’est-a-dire des métiers ou les TIC ne
sont pas centrales mais deviennent de plus en plus incontournables
(enseignement, médecine, etc.). On peut toutefois émettre ’hypothese
que ces personnes seront aptes a apprendre, une fois 1'étape de convic-
tion ou de nécessité franchie, car elles disposent en général d"un capital
culturel moyen a élevé. Le consommateur conformiste accorde, quant a
lui, plus de valeur aux TIC mais il a peu de capacité a faire des choix
porteurs d’enrichissements personnels et est plus exposé aux comporte-
ments a risques (dépendance, achats compulsifs). L'ordinateur et inter-
net sont, pour lui, des objets de divertissement. Leur trouver une autre
finalité et développer d’autres usages requierent une information et un
accompagnement finalisés.

Les types de I'habile détaché et de 'apprenti consciencieux présentent
une vulnérabilité légere (ensemble 15% des interviewés), pour d’autres
raisons. L'habile détaché est autonome, il dispose de support et il est
capable de faire des choix motivés par des intéréts personnels. Il fait
cependant une césure nette entre une vision positive des TIC en milieu
professionnel et une absence totale d’ancrage dans la sphere privée. Il
s’agit toutefois d'une vulnérabilité légere car 1'habile détaché dispose
des compétences nécessaires pour embrayer de maniere autonome vers
des usages non professionnels. Dans sa vie privée, il ne voit a ce stade
ni plus-value potentielle dans 1'usage des TIC, ni source de problemes
dans l'absence d’usages. L'apprenti consciencieux, quant a lui, na pas
encore atteint un noyau de compétences suffisant pour lui assurer un
niveau d’autonomie raisonnable et une capacité de choix mais il a une
attitude positive a I'égard de la formation. Ce type a toutefois besoin
d’un support institutionnel (guidance dans les choix de formation,
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accompagnement dans les apprentissages) car il n’est pas en capacité de
progresser seul. Les deux types ne sont guere menacés par des compor-
tements a risques. IIs ont un rapport tres utilitaire aux TIC.

L'assidu par défaut est un profil dont la vulnérabilité réside dans l'iso-
lement social , la précarité ou les difficultés professionnelles. Par contre,
ce sont des personnes plutdt assurées en ce qui concerne leurs usages
des TIC.

Quant aux autres types — curieux séduit, familier expert et suiveur
clairvoyant (ensemble 49% des interviewés) —, leur histoire d’utilisa-
teurs ne révelent pas de menaces particulieres et ils montrent, par
ailleurs, des capacités de décision et de choix par rapport a leurs usages
des TIC.

Tableau V-1: Typologie des utilisateurs des TIC et vulnérabilité

Utilité percue

Forte Moyenne Faible
(9]
c
T S L’apprenti L’habile
) 5 5 : . p 2
= | & consciencieux détaché
=R
£
c
S |E
%) = . .
S |85 Le suiveur assidu
= clairvoyant par défaut*
£ 10
Z|GFE
c
Ne!
=] =
= | €3
° s i Le familier Le curieux
=2 |2 expert séduit
S =2
o

Vulnérabilité nulle

Vulnérabilité légere

Vulnérabilité plus importante
* Vulnérabilité sociale et non numérique
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2.3. Le lien entre vulnérabilité et variables
sociodémographiques

Le tableau suivant (IV-9) observe les liens éventuels entre des situations
de vulnérabilité en matiere d’usage des TIC et des variables sociodémo-
graphiques. Les données doivent étre considérées comme des indices
de tendances, pas comme des mesures statistiques. Trois variables
paraissent discriminantes : le genre, la situation professionnelle et 'age,
a la défaveur des femmes, des jeunes et des inactifs professionnelle-
ment.

Tableau V-1: Répartition des utilisateurs en termes de vulnérabilité / Caractéristiques
sociodémographiques des individus

Niveau Homme/ Inactif/ Age
d’études** Femme | Travailleur* 2 ®

o
'_

Niveaux de vulnérabilité SLpss|suj H F ! T <30 | 30-50 | >50

Vulnérabilité plus

importante 51719 9 12 10 11 10 7 4 21

Types 5 et 8

Vulnérabilité légere 2 ala 2 3 By 8 0 7 3 10

Types 1 et 2

Vulnérabilicé nulle 71101623 10| 9 | 24| 13 | 12 8 | 33

Types 3, 6 et 7

Vulnérabilité sociale et non

numérique 2 |1 1 1 3 2 2 2 2 0 4

Type 4

Total 16 |22 30| 35 | 33 | 23 45 25 28 15 68

* Inactif = demandeur d’emploi, retraité, personne au foyer // Travailleur = actif en emploi

*#* S| = secondaire inférieur // SS = secondaire supérieur // SU = supérieur court, long et universitaire

La variable la plus discriminante est le genre. En effet, 36% (12 sur 33)
des femmes sont dans les types présentant le niveau de vulnérabilité
plus important et 24% (8 sur 33) dans le type qualifié de situation de
vulnérabilité légere. Les hommes sont eux pour 66% (23 sur 35) dans les
types de vulnérabilité nulle et 26% (9 sur 35) dans les types de vulnéra-
bilité plus importante. La variable « activité professionnelle » intervient
sans doute un peu ici car un peu plus de femmes que d’hommes sont
inactives mais cela n’explique que tres partiellement cet écart. Plusieurs
hypotheses sont habituellement avancées pour tenter d’expliquer les
disparités de genre dans le rapport aux TIC. La perspective soci-
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ologique de la relation entre femmes et technologies s’intéresse aux
processus de socialisation sans questionner la technologie en tant que
telle. Les cultural studies et gender studies, venues des pays anglo-sax-
ons, ont amené d’autres courants de recherche et ouvert un question-
nement sur la technologie elle-méme. Un ensemble d"hypotheses asso-
cie la technologie a la culture masculine et étudie la relation ambiva-
lente des femmes aux TIC. Les approches constructivistes considerent
la relation entre genre et TIC comme une construction mutuelle ; elles
s’intéressent aux processus qui fagonnent les choses et leur donnent
sens. Cette perspective rejoint la sociologie des usages (voir chapitre I)
et y introduit la dimension du genre. De nouveaux champs de recher-
che se développent et questionnent la place du genre dans un monde
ou les TIC sont devenues des réalités incontournables du quotidien. Si
I'évolution de la fracture numérique au premier degré montre des dis-
parités entre hommes et femmes qui se lissent de plus en plus, 1’étude
des usages laisse ouverte la question des différences liées au genre.

La deuxiéme variable qui distingue les individus par rapport au critere
de vulnérabilité est la situation par rapport a 'emploi. Les personnes
inactives (chdmeurs, retraités, personnes au foyer) se classent pour 43%
(10 sur 23) dans les situations de vulnérabilité plus importante (types 5
et 8) pour 24% (11 sur 45) des personnes actives professionnellement.
Les proportions s’inversent si I'on observe les situations de vulnérabili-
té nulle (types 3, 6 et 7) avec 39% (9 sur 23) d’inactifs professionnelle-
ment et 53 % (24 sur 45) d’actifs.

Vient ensuite, de manieére inattendue, la variable age avec 40% (10 sur
25) des moins de 30 ans qui se retrouvent dans les types présentant une
vulnérabilité plus importante, contre 25% (7 sur 28) des personnes
d’age moyen et 27% (4 sur 15) des plus de 50 ans. La situation des
moins de 30 ans est assez polarisée avec 40% des individus dans les
types a vulnérabilité plus importante (types 5 et 8) et 52% dans les
types a vulnérabilité nulle (types 3, 6, et 7). L'existence de situations de
vulnérabilité dans la jeune génération a également été mise en évidence
dans une autre recherche de la FTU (Brotcorne & al., 2009b), qui a révé-
1é un décalage entre I'univers numérique des jeunes et la norme sociale
de la société de I'information. Ce décalage devient une source de fragi-
lité pour les jeunes qui ne disposent pas des capacités suffisantes pour
établir des passerelles entre ces deux univers.
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Le niveau d’études des interviewés semble peu discriminant pas rap-
port au critere de vulnérabilité. Pour chacun des niveaux d’études dis-
tingués ici (secondaire inférieur, secondaire supérieur, supérieur court,
long et universitaire), on compte environ 30% de personnes dans le
groupe des types présentant plus de vulnérabilité (types 5 et 8). Quant
a l'age, la distribution des moins de 30 ans et des plus de 50 ans se res-
semble tandis que la génération du milieu (30 a 50 ans) se retrouve plus
fréquemment dans les types a vulnérabilité plus importante.

Finalement, ce sont le genre, le rapport a l'activité professionnelle et
I'age qui distinguent le plus les individus en ce qui concerne le caracte-
re plus ou moins vulnérable de leur trajectoire d’utilisateurs, ceci a la
défaveur des femmes, des personnes professionnellement inactives et
des jeunes. S'il est difficile de penser le monde des utilisateurs en ter-
mes de groupes cibles, tant les trajectoires et les profils d'utilisateurs
viennent mélanger les variables sociodémographiques qui aident a
appréhender la fracture numérique au premier degré, un arrét sur la
vulnérabilité potentielle de certaines trajectoires et de certains territoi-
res d’usages fait émerger les contours d’éventuels groupes cibles.
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Chapitre 6 LA FRACTURE NUMERIQUE AU
SECOND DEGRE DANS LES
PROGRAMMES D’INCLUSION
NUMERIQUE

L'objectif de ce chapitre est de passer en revue divers programmes
d’action en faveur de l'inclusion numérique, afin d’évaluer de quelle
maniere les enjeux de la fracture numérique au second degré y sont
pris en compte et quelles sont les orientations ou les mesures préconi-
sées dans ce domaine. Cet apercu concerne le plan d’action européen
i2010, plus particulierement son volet e-inclusion, et les plans d’action
nationaux e-inclusion en Belgique, en France, au Royaume-Uni et aux
Pays-Bas. Cette approche comparative doit permettre de positionner les
recommandations formulées a l'issue de cette recherche par rapport
aux orientations prises dans ces programmes d’action ou par rapport a
des lacunes qui y auraient été décelées.

1. Les contextes des programmes d’action

1.1. Le programme européen e-inclusion

La déclaration ministérielle de Riga en juin 2006 a été un jalon impor-
tant dans les politiques d’e-inclusion en Europe (Commission euro-
péenne, 2006). En matiere d’utilisation d’internet, 'Union européenne
s’est alors donnée pour objectif de réduire de moiti¢, d’ici 2010, les dis-
parités entre la moyenne de la population et certains groupes défavori-
sés, notamment les personnes agées, les personnes handicapées, les
personnes ayant un faible niveau d’éducation, les demandeurs
d’emploi, les minorités ethniques et les habitants des régions moins
développées, ainsi que les disparités de genre. Six aspects de l'e-inclu-
sion ont été ciblés dans cette déclaration : les besoins spécifiques des
travailleurs agés et des seniors, les inégalités géographiques, 'e-accessi-
bilité et la facilité d'utilisation des TIC, I’éducation et les compétences
numeériques, la diversité culturelle dans I'univers numérique et la quali-
té des services publics en ligne (e-government) pour tous.

En novembre 2007, ces engagements ont été repris dans l'initiative
européenne i2010 sur I'inclusion numérique, dans le cadre plus large
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du programme 2010 (voir chapitre I, section 3). Ils ont été soutenus par

une campagne de sensibilisation intitulée « e-Inclusion, be part of it ! ».

Trois objectifs généraux ont été fixés :

—  Donner a tous les moyens de participer a la société de I'informa-
tion grace a des technologies accessibles, abordables et faciles a uti-
liser. Combler les fossés existants en matiere de large bande, d’e-
accessibilité (pour les personnes ayant des capacités sensorielles,
physiques, motrices ou cognitives limitées) ou de compétences
numériques. Sensibiliser les utilisateurs aux risques liés aux TIC,
en particulier dans le domaine de la sécurité et des données per-
sonnelles.

- Améliorer la participation des groupes menacés d’exclusion ou
n’étant pas en mesure de tirer profit des bénéfices des TIC. Des
actions spécifiques sont envisagées en direction de groupes cibles :
seniors, handicapés, minorités culturelles ou ethniques, jeunes
marginalisés, migrants.

—  Mieux coordonner les actions sur I'inclusion numérique a I'échelle
nationale et européenne.

Une évaluation intermédiaire de la déclaration de Riga (Commission
européenne, 2008) estime cependant que les progres ne s’effectuent
qu’a la moitié du rythme nécessaire pour atteindre les objectifs fixés en
2010.

1.2. Belgique : le plan national de lutte contre la
fracture numérique

Lors du sommet mondial sur la société de l'information organisé a
Geneve en 2003, la Belgique s’est engagée a mettre en place un plan
national de lutte contre la fracture numérique. Coordonné par le Minis-
tre fédéral de I'intégration sociale et le Secrétaire d’Etat a 'informatisa-
tion, ce plan a été élaboré de 2003 a 2005, en concertation avec les Com-
munautés et les Régions. Il a été présenté lors du sommet mondial sur
la société de l'information, en 2005 a Tunis, et lors de la conférence de
Riga en 2006.

L'objectif général du plan est de réduire d’un tiers, dans les 5 années a
venir, le nombre de personnes non utilisatrices dans les différentes
catégories de la population, grace a trois leviers : la sensibilisation, la
formation et I'amélioration de l'acces aux TIC. Le plan se base sur un
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inventaire des initiatives existantes en matiere d’inclusion numérique, a
tous les niveaux de pouvoir. Il définit 28 actions prioritaires dans les
domaines de la sensibilisation, de la formation et de 'acces, ainsi que
sur quelques themes transversaux, parmi lesquels la fracture numéri-
que au second degré. L'objectif social de ce plan est que les TIC ne
constituent pas un facteur supplémentaire d’exclusion ou de marginali-
sation pour les publics fragilisés, c’est-a-dire la population socialement
défavorisée (illettrée ou analphabete, exposée a la pauvreté ou en proie
a des problemes d’intégration sociale), les personnes en situation de
handicap, les seniors, les femmes, les demandeurs d’emploi. Une
seconde phase du plan est prévue au terme des cinq premieres années.

1.3. Les plans francgais, anglais et hollandais

C’est au Secrétaire d’Etat chargé de la prospective, de 'évaluation des

politiques publiques et du développement de I'économie numérique

qu’a été confiée la mission d’établir le plan « France numérique 2012 ».

Rendu public en octobre 2008, au terme d’une procédure de consulta-

tion publique appelée « Assises du numérique », ce plan propose 154

actions, orientées autour de quatre priorités :

—  Permettre a tous les Francais d'accéder aux réseaux et aux services
numériques en favorisant un acces équitable a l'internet a haut
débit dans tous les foyers, a '’horizon 2012, ainsi que le passage a la
télévision numérique terrestre, région par région, a I’horizon 2011,
afin de favoriser le développement des médias numériques.

—  Développer la production et l'offre de contenus numériques en
améliorant leur diffusion, leur diversité, mais aussi leur protection
et le cadre juridique du droit d’auteur.

—  Diversifier les usages des TIC et les services numériques dans les
entreprises, les administrations et chez les particuliers, en renfor-
cant la confiance dans les services et les usages d’internet, en
garantissant la protection de données personnelles, en luttant
contre la cybercriminalité, en améliorant les usages du numérique
dans I'enseignement et la formation.

—  Moderniser la gouvernance de I'économie numérique, en encoura-
geant l'entrepreneuriat, la recherche et développement dans les
TIC, mais aussi en adaptant la gouvernance nationale et internatio-
nale aux enjeux du numérique.
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Grande-Bretagne : le plan Delivering digital inclusion

Le plan Delivering Digital Inclusion (UK Government, 2008) est placé
sous l'égide du Ministre de I'inclusion numérique. Il définit 1inclusion
numérique comme « la meilleure utilisation possible des technologies
numériques, directement ou indirectement, pour améliorer les condi-
tions de vie et les opportunités de tous les citoyens, la ou ils vivent ». Ce
plan repose sur le constat que les technologies peuvent offrir des béné-
fices sociaux dans tous les aspects de la société moderne, mais que ces
bénéfices ne sont actuellement pas accessibles a tous les citoyens, ni
répartis équitablement entre les différents groupes sociaux ; ceci a pour
conséquence de risquer d’amplifier les fractures sociales existantes ou
d’en créer d’autres. Selon ce plan, I'inclusion numérique comporte deux
étapes. La premiere est de s‘assurer que tous les citoyens pourront pro-
fiter des bénéfices directs des TIC, a la fois par 'acces aux TIC et par les
aptitudes, la motivation et la confiance pour les utiliser. La deuxieme
étape vise a s‘assurer que les citoyens profitent également des bénéfices
indirects de ces technologies, a travers une offre de produits et de servi-
ces mieux adaptés aux besoins des utilisateurs et susceptibles de ren-
contrer les difficultés des personnes exclues ou fragilisées dans la socié-
té. Le plan constate également qu’encore trop peu de personnes, de
communautés, d’organisations ou de décideurs sont aujourdhui
conscients des bénéfices ou des opportunités des TIC. Il est donc
important de travailler sur les motivations et sur la personnalisation
des services web. Le plan est articulé autour de la dialectique des
opportunités et des obstacles : d'une part, les potentialités et les oppor-
tunités des TIC en termes de développement social, communautaire et
humain, et d’autre part, les obstacles empéchant de pouvoir tirer plei-
nement profit des bénéfices directs et indirects des TIC (acces, compé-
tences, motivation et confiance).

Le plan propose une série d’actions orientées sur différents groupes
cibles, partant du principe que les catégories sociales exposées a I'exclu-
sion numérique sont les mémes que celles qui sont exposées a des diffi-
cultés sociales en général.

Pays-Bas : I'agenda ICT 2008-2011

Si les Pays-Bas ont de tres bons scores statistiques en terme d’infras-
tructure numérique et d’utilisation des TIC par la population, le gou-
vernement ambitionne, a travers 1’Agenda ICT 2008-2011, de mettre
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I'accent sur la qualité des services et des applications TIC, en plagant
l'utilisateur au centre des préoccupations. Le plan est placé sous la
direction du Secrétaire d’Etat aux affaires intérieures, en collaboration
avec le Ministre de 'enseignement, de la science et de la culture 7,

Les cinq grandes priorités du plan sont I'amélioration des compétences
numériques, 'amélioration de la qualité des services informatiques
fournis par les autorités, via de meilleures infrastructures et une
meilleure personnalisation des services, I'interopérabilité et la standar-
disation des applications, en plaidant pour l'utilisation de standards
ouverts, la valeur ajoutée des TIC dans des domaines sociétaux tels que
la recherche, I'enseignement ou la sécurité, ainsi que la contribution des
TIC au développement du secteur des services.

2. L’'implication des acteurs concernés

En France et en Grande-Bretagne, 1'élaboration des plans d’action a été
accompagnée d'une démarche participative, faisant appel a diverses
formes d’implication du public et des acteurs concernés. Dans les
autres cas, I’élaboration a suivi un cheminement plus classique, a tra-
vers des circuits institutionnels internes au processus de décision
publique ; celui-ci comprend parfois des modalités formelles de consul-
tation d’acteurs institués, comme en Belgique ou aux Pays-Bas.

Le plan France numérique 2012 résulte d’une large consultation organi-
sée en 2008 sous l'intitulé « Assises du numérique ». Lors de cette
consultation, 27 axes de propositions ont été soumis au débat. Tout
d’abord, 130 ateliers concernant les usages des TIC ont été organisés
dans toute la France et dans les départements d’outre-mer. Un site
internet ®, comportant un wiki et des forums, a été mis en place pour
permettre aux citoyens de contribuer a cette réflexion. Enfin, plusieurs
contributions extérieures ont été sollicitées ou apportées spontanément,
sous forme de rapports rédigés par des associations, de billets écrits sur
des blogs ou de campagnes de mobilisation. Une grande diversité de
contributions, provenant de citoyens, d’associations, de chambres du
commerce, d’administrations locales et territoriales, de chercheurs uni-
versitaires, de fédérations professionnelles, ont alimenté cette procédu-

http://www.ez.nl/Actueel/Kamerbrieven/Kamerbrieven_2008/Juni_2008/

8 http://www.assisesdunumerique.fr
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re de consultation. Sur le plan institutionnel, le Secrétariat d’Btat a
I’économie numérique a notamment impliqué la Commission nationale
de I'informatique et des libertés (CNIL), la Délégation aux usages de
I'internet (DUI) et la Direction du développement des médias (DDM).

Le plan britannique Delivering digital inclusion a fait lui aussi l'objet
d’une démarche de consultation publique préalable. L'élaboration de la
premiere version du plan, début 2008, résulte d'une procédure de
consultation formelle avec des acteurs de 1'industrie, du monde univer-
sitaire, du secteur associatif et des organisations de consommateurs.
Cette version, publiée en ligne et sous format papier, a ensuite été sou-
mise a une consultation ouverte au grand public, pendant une période
de huit mois. Le document précisait une série de questions sur lesquel-
les les autorités souhaitaient recueillir les avis des citoyens et des
milieux industriels, institutionnels et associatifs. La version définitive a
été adoptée au terme de cette consultation.

3. Une comparaison de cinq programmes
d’action

Le tableau VI-1 synthétise les principales caractéristiques des cinq pro-
grammes pris en considération dans ce chapitre : leur contexte politi-
que, socioéconomique ou institutionnel, leurs objectifs principaux et
leurs priorités, les principaux acteurs impliqués dans la conception et la
mise en ceuvre, la vision de 'inclusion numérique et la place de la frac-
ture numérique au second degré dans l'ensemble du programme
d’action, les constats dressés en matiére de fracture numérique au
second degré, ainsi que les orientations et actions préconisées ou les
recommandations dans ce domaine.
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CHAPITRE 7 » SYNTHESE, CONCLUSIONS ET RECOMMANDATIONS

Chapitre 7 SYNTHESE, CONCLUSIONS ET
RECOMMANDATIONS
1. Syntheése des résultats

En Belgique, la fracture numérique au premier degré, c’est-a-dire les
écarts entre différentes catégories de population dans l'acceés a 'ordina-
teur et a internet, s’est significativement réduite au cours des cinq der-
niéres années, mais elle n'a pas disparu. Comme dans d’autres pays
européens, I'expansion de la diffusion des TIC met en évidence de nou-
velles disparités, qui concernent cette fois les usages des TIC. C’est ce
que de nombreux auteurs ont dénommé « fracture numérique au
second degré » —une sorte de fracture dans la fracture. Cette notion
présume un déplacement progressif des inégalités, de l'acces vers
I'usage. Cette hypothese est souvent soulevée dans la littérature scienti-
fique, tout comme dans certains programmes nationaux en faveur de
Iinclusion numérique. Elle a toutefois été peu étudiée de maniere
empirique. Les méthodes utilisées pour étudier les disparités dans
I'acces aux TIC, c’est-a-dire essentiellement diverses enquétes statisti-
ques, s'averent moins pertinentes quand il s’agit de comprendre les dis-
parités en termes d’'usages et de les relier avec les enjeux de l'inclusion
sociale ou des inégalités sociales. C'est pourquoi cette recherche a privi-
légié une approche qualitative, basée sur les récits et les perceptions des
utilisateurs. Ce choix a nécessité la construction d"un cadre conceptuel
adéquat, centré sur la notion d'usage. Dans cette recherche, le terme
usage désigne non seulement 1'utilisation des TIC, mais aussi les com-
portements, les attentes et les représentations des utilisateurs.

1.1. Un état préalable des connaissances

Les premiers travaux sur la notion de fracture numérique au second
degré sont assez récents (depuis 2002). Ils se basent sur le constat que la
« démocratisation » progressive de l'accés a internet n’est pas une
condition suffisante au développement des usages des TIC par tous et
pour tous. De nouveaux clivages se créent parmi les utilisateurs. Une
hypothése avancée par de nombreuses recherches (voir chapitre II) est
que ces nouveaux clivages sont d’abord liés a une inégale répartition
des compétences numériques. La distinction entre compétences instru-
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mentales, compétences informationnelles et compétences stratégiques
met en évidence I'importance croissante de ces deux dernieres catégo-
ries, au fur et a mesure que l'offre de services en ligne se développe et
que les pratiques des utilisateurs se diversifient. Le processus d’appro-
priation des TIC requiert également un bon noyau de compétences
génériques, en matiere de maitrise du langage et d’aptitude a 'appren-
tissage continu. En ce sens, les disparités observées dans les usages des
TIC présentent certaines similitudes avec les disparités dans les usages
des médias, mises en évidence par la théorie du knowledge gap. En plus
de ces ressources cognitives (compétences numériques et compétences
génériques), les ressources sociales, c’est-a-dire celles du réseau de rela-
tions et de 'environnement personnel ou professionnel, jouent un role
moteur dans le développement et la diversification des usages des TIC.

Une sorte de raccourci conceptuel s'établit : la fracture numérique au
second degré, ce sont les inégalités dans les compétences. Pour réduire
cette fracture, il faut donc agir sur la construction des compétences, a
travers des programmes de formation continue et d’accompagnement
des utilisateurs, destinés en priorité a des groupes sociaux identifiés
comme potentiellement défavorisés en termes de ressources cognitives
et sociales. C'est 'option prise par plusieurs plans d’action nationaux
d’inclusion numérique qui ont porté attention a la fracture numérique
au second degré, notamment en Belgique, en Grande-Bretagne et aux
Pays-Bas (voir chapitre VI).

Alors que la théorie relative a la fracture numérique au second degré
fait référence a la notion d’usage, la mesure de cette fracture se limite, le
plus souvent, a des parametres liés a l'utilisation. Les enquétes sur les
utilisations des TIC apportent une série d’éléments descriptifs des pra-
tiques des utilisateurs. Un portrait statistique peut ainsi étre dressé de
la diversification des conditions et des domaines d’utilisation des TIC.
Ce portrait statistique nous apprend qu'une fois que la barriere de
I'acces est franchie, 'utilisation de l'ordinateur et d’internet devient
réguliere, voire assidue (presque tous les jours) pour les trois quarts des
utilisateurs. Le domicile s’est imposé comme le lieu principal d’utilisa-
tion d’internet, mais les lieux d’utilisation se diversifient, notamment
par 'utilisation au domicile d’amis, de voisins ou de parents et par
l"utilisation nomade. Tres peu de personnes utilisent internet au travail
sans l'utiliser aussi a la maison (3%). L'utilisation d’internet au travail
dépend tres fort de la branche d’activité ; elle ne concerne, en moyenne,
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que 50% des utilisateurs entre 25 et 55 ans. Si la plupart des utilisateurs
d’internet font couramment usage du mail et des navigateurs, les
autres domaines présentent des profils plus contrastés. La communica-
tion et la vie pratique sont les domaines ou la proportion d’utilisateurs
est la plus élevée — presque la moitié des utilisateurs. Le divertissement
audiovisuel est un domaine moins répandu, surtout chez les plus de 25
ans. Des domaines comme l'apprentissage, la culture, les interactions
avec les services publics et le commerce en ligne ne concernent que 20 a
30% des utilisateurs. Les activités de production et de partage de conte-
nus en ligne ne sont encore qu’émergentes. Les enquétes montrent éga-
lement que la grande majorité des utilisateurs ont acquis leurs compé-
tences TIC par la pratique et par I'autoformation. La formation scolaire
ne joue un role significatif que pour les plus jeunes et pour les plus
diplomés.

D’une maniere générale, la plupart des utilisateurs n‘occupent que des
portions limitées et tres variables du territoire des usages possibles des
TIC. Le manque d’utilité percue constitue le principal obstacle a
I'extension de leur territoire d’usages.

1.2. La perspective développée par la recherche

Par rapport a cet état des connaissances, la recherche a voulu dévelop-
per une approche originale, a la fois sur le plan conceptuel et sur le plan
méthodologique.

1.2.1. La construction d’un cadre conceptuel centré sur 'usage

L'usage, en tant que pratique sociale construite autour de 'utilisation,
est au centre du cadre conceptuel (voir chapitre I). Lapport d'une série
d’auteurs, rattachés de pres ou de loin a la sociologie des usages, a per-
mis de rendre opérationnelle la notion d"usage a travers trois concepts
plus particuliers : le cadre d"usage, le territoire d’usages et la trajectoire.
—  Lecadre d’usage. Il décrit le type d’activités sociales proposées par la
technique. Il positionne celle-ci dans l'éventail des pratiques
sociales, des routines de la vie quotidienne et il précise les publics
envisagés, les lieux et les situations ou cette technique peut se
déployer. Il indique également le sens social de cette technologie.
La place et le sens des usages, a la fois dans la vie personnelle et la
vie sociale, constituent une composante essentielle du cadre
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d’usage. Les usages revétent une signification symbolique, identi-
taire ou utilitaire, qui peut également évoluer dans le temps.

Le territoire d'usages. Il sagit d'une notion plus restrictive que le
cadre d’'usage. Elle fait référence au territoire personnel que cha-
que individu va se délimiter a travers ses usages. Elle permet
d’appréhender 'inscription des TIC dans le quotidien. Le territoire
d’usages désigne la nature des usages et les modalités de ces usages.
Il se caractérise par '’étendue des usages (amplitude) et par I'inten-
sité de ceux-ci (fréquence et durée).

La trajectoire d'usages. Le territoire d'usages et le cadre d'usage se
transforment au fil du temps. Les trajectoires d’'usages concernent
les dimensions dynamiques dans les usages d’internet et de l'ordi-
nateur tout au long de la vie d'un utilisateur. Une attention parti-
culiére est portée a la dimension de liberté ou de contrainte dans
les trajectoires d’'usages ainsi qu’a celle du sens et de la motivation.

L'objectif de la recherche n’est pas I'étude des usages en soi, mais la
mise en perspective de ces usages par rapport a des enjeux sociétaux,
souvent posés en termes de risques d’inégalités ou d’exclusion. Il s’est
donc avéré nécessaire de préciser notre grille de lecture des enjeux
sociétaux de la fracture numérique (voir chapitre II).
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L’inclusion ou intégration sociale. C’est une porte d’entrée pour pen-
ser les enjeux et les mécanismes globaux du « vivre ensemble »
contemporain et les risques de mise a la marge en lien avec les usa-
ges des TIC. Cinqg spheres constitutives de l'inclusion sont perti-
nentes en matiere d’inclusion numérique et sont prises en compte
dans la recherche : les activités productives, les activités sociales,
les activités de consommation, les activités politiques ou citoyen-
nes et le développement personnel.

Les inégalités numériques sont des inégalités en regard de la norme
sociale de la «société de l'information » (voir chapitre I). Cette
norme se traduit d’abord par un impératif d’accés universel et
d’utilisation des TIC par tous. Cette norme d’acces généralisé prescrit
l'acquisition de compétences numériques de base, en termes
d’alphabétisation numérique. Au-dela de cette exigence d’acces
aux TIC, la norme de la société de l'information prone également
I'adoption de certains modeles d’utilisation des TIC, essentiellement
liés a la sphere professionnelle, a la sphere des services d’intérét
général et a la sphere de la consommation, en réponse a des atten-
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tes économiques et institutionnelles. Enfin, au-dela de ces attentes
en termes d’utilisation, la norme de la société de l'information se
traduit aussi en normes de comportements individuels et collectifs,
dans les domaines de l'éducation, de la communication et du
divertissement, notamment. La norme sociale de la société de
I'information est la toile de fond sur laquelle se développent les
trajectoires d'usages.

Les ressources, les capacités et les choix. Les ressources matérielles,
cognitives et sociales, habituellement mentionnées dans les théo-
ries de la fracture numérique, recoupent largement la classification
des trois types de capitaux proposée par Bourdieu : le capital éco-
nomique, le capital culturel et le capital social. L'approche en ter-
mes de ressources ou de capital parait toutefois insuffisante. Elle a
été complétée en recourant au concept de capacité, emprunté aux
travaux de Sen. Il s’agit de la capacité d"une personne a convertir
ses compétences et ses ressources en réalisations (résultats, accom-
plissements), dans un contexte donné d’opportunités. Selon Sen,
lI'inégale répartition des capacités est au cceur des inégalités socia-
les. Le concept de capacité permet d’analyser des écarts en termes
de réalisations ou d’accomplissements entre des individus qui ont
des niveaux de compétences et de ressources comparables. Quant
a la liberté, elle n’est pas tellement le fait de pouvoir effectuer les
choix, mais surtout le fait de pouvoir réaliser et mener a bien les
choix qui ont été effectués.

La vulnérabilité. La notion de vulnérabilité exprime un processus
dynamique car elle contient une dimension anticipative, c’est-a-
dire les risques qu'un individu a de voir se dégrader ses conditions
de vie ou sa situation personnelle. Dans la notion de vulnérabilité,
il y a a la fois une menace, liée a I'imposition de normes d’usages
et de comportements propres a la société de I'information, et une
capacité de réaction, qui consiste a saisir les opportunités offertes
par les TIC pour les transformer en usages effectifs permettant de
se mettre a I'abri des risques. Il s’agit de voir pour qui, comment et
dans quelles conditions, des opportunités s‘ouvrent ou se renfor-
cent a travers les usages individuels des TIC, ou a contrario, com-
ment surgissent des risques de marginalisation, de décrochage ou
de déviance.
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Ce cadre conceptuel s’est donc considérablement élargi a partir de
I'approche initiale en termes de compétences et de motivation. Par rap-
port a I'enjeu de l'intégration sociale, il met l'accent sur la vulnérabilité,
davantage que sur les inégalités, et met en évidence la dialectique des
opportunités et des risques.

1.2.2. L’élaboration d’une méthodologie créative

Le schéma présentant le cadre d’analyse (chapitre III) indique de quelle
maniere le cadre conceptuel centré sur I'usage nourrit la partie empiri-
que de la recherche. La méthode de travail repose en premier lieu sur
une approche qualitative, a travers la réalisation et l'exploitation
d’entretiens semi-directifs approfondis avec des utilisateurs des TIC et
d’internet.

La démarche d’analyse consiste a rechercher, dans ce foisonnement dis-
parate d’histoires singulieres d’utilisateurs des TIC, le sens des expé-
riences individuelles et leur relation avec les caractéristiques générales
d"un milieu social.

Dans la méthodologie de la recherche, le passage par une démarche
d’analyse typologique s’est avéré nécessaire, adapté et fécond. Une
typologie dutilisateurs est suggérée. Elle est articulée autour de deux
dimensions qui discriminent les trajectoires individuelles : la motiva-
tion ou impulsion initiale (plus ou moins libre ou contrainte) et I'utilité
percue (de faible a forte). Bien plus que des variables sociodé-
mographiques, ces deux dimensions permettent de voir ce que les tra-
jectoires des individus ont en commun et en quoi elles sont fondamen-
talement différentes.

Dans un second temps, une analyse transversale permet de tester la
pertinence de variables sociodémographiques classiques dans la com-
préhension des trajectoires des utilisateurs, d’évaluer l'importance
d’autres parametres comme les ressources disponibles (économiques,
sociales et culturelles), la valeur symbolique et le sens des usages, le
rapport a I'apprentissage. Ceci permet de développer, dans un troisie-
me temps, une analyse en termes d’intégration sociale et de vulnérabili-
té, puis d’identifier des trajectoires et des profils d’individus plus ou
moins vulnérables dans leurs univers d’utilisateurs.
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1.3. Les mondes des utilisateurs et les espaces de
vulnérabilité
1.3.1. Des utilisateurs types d’abord caractérisés par leurs

usages plutét que leur profil

A partir d’une analyse des entretiens réalisés, une typologie des utilisa-
teurs des TIC a été élaborée. Les deux dimensions constitutives de cette
typologie sont :

- la motivation ou l'impulsion initiale, c’est-a-dire le caractere plus ou
moins contraint du ou des éléments (ou facteurs contextuels) qui
amenent un individu a s’intéresser a I'ordinateur et/ou a internet et
a devenir un utilisateur. La motivation ou impulsion initiale a été
caractérisée par trois niveaux de contrainte : forte, moyenne et fai-
ble.

- T'utilité percue, qui se lit a I'articulation du cadre d’usage — notam-
ment le sens donné par l'individu — et du territoire d’usages, c’est-
a-dire les types et la nature des usages individuels. L'utilité percue
transparait dans la nature et I'importance des usages profession-
nels, ainsi que dans le périmetre et le sens attribué aux usages pri-
vés. L'utilité est bien qualifiée de percue car elle nest pas détermi-
née par le chercheur, de maniere normative, mais exprimée par
l"utilisateur. Trois niveaux d’utilité percue ont été distingués:
forte, moyenne et faible

Ces deux éléments — la motivation ou I'impulsion initiale et 'utilité per-
cue — paraissent structurants dans les trajectoires d"usages, dans le rap-
port a 'apprentissage, dans la recherche d’autonomie et dans la capaci-
té a assimiler le mode de comportement attendu d’'un utilisateur
« intégré » dans la société de I'information. Le croisement de ces deux
dimensions permet de dégager huit types idéaux : 'apprenti conscien-
cieux, I’habile détaché, le suiveur clairvoyant, l'assidu par défaut, le résigné
sceptique, le familier expert, le curieux séduit, le consommateur conformiste.
Chacun des types se distingue par un point de départ de la trajectoire
(I'impulsion initiale) et un point d’arrivée (le territoire d’usages). Il se
caractérise aussi par un cadre d’usage, c’est-a-dire un type d’encastre-
ment de ses usages dans son quotidien, privé et professionnel, et un
sens particulier accordé aux usages.
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La distribution des individus entre les types nuance certaines hypothe-
ses intuitives en ce qui concerne le genre, l'age ou le niveau d’études
des utilisateurs. Il n'y a pas de causalité forte entre certaines caractéris-
tiques sociodémographiques et la proximité d'un type. Il est difficile de
penser les mondes des utilisateurs en termes de groupes cibles définis
en termes sociodémographiques. Une fois la barriere de l'acces
franchie, les pratiques d’usages prennent des voies différentes qui ne
s’expliquent pas exclusivement par des niveaux d’études ou de revenu,
ni par des appartenances générationnelles. Les grands traits d’identifi-
cation des huit types sont les suivants.
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L’apprenti consciencieux ne se distingue pas particulierement a tra-
vers les variables d’age, de genre, de niveau d’étude et d’activité,
peut-étre est-il juste un peu plus féminin, actif professionnelle-
ment et d’age moyen.

L’habile détaché est un profil féminin, actif professionnellement,
plutdt agé, de tous les niveaux d’études.

Le suiveur clairvoyant est un type essentiellement masculin, com-
prenant autant d’actifs que d’inactifs professionnellement. Il est en
moyenne plus agé, bien qu’il inclue quelques personnes de moins
de 30 ans.

L’assidu par défaut est surtout un profil jeune, avec un capital cultu-
rel plus faible.

Le résigné sceptique appartient a tous les ages ; il est autant féminin
que masculin, actif qu’inactif. Il se distingue essentiellement par
un capital culturel plutdt élevé (large majorité de personnes ayant
un niveau d’études supérieur).

Le familier expert est d’abord un actif ; la majorité des individus ont
une activité professionnelle. C’est aussi un type jeune ; l'essentiel
des individus ont moins de 30 ans. Ce type est autant féminin que
masculin et s’il compte un grand groupe de diplomés de l'ensei-
gnement supérieur, il comprend aussi un bon nombre de person-
nes ayant un faible niveau d’études.

Le curieux séduit est plutot masculin et actif. En termes d’age ou de
niveau d’études, il ne se distingue pas.

Le consommateur conformiste a un capital culturel plus faible (aucun
diplomé de l'enseignement supérieur) ; il est aussi souvent actif
qu’inactif. Il se distingue plutot par son age, avec une majorité de
moins de 30 ans.
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1.3.2. Un rapport a 'apprentissage conditionné par le sens et
I'utilité percue des TIC

Les compétences TIC sont au cceur de nombreux travaux relatifs a la
fracture numérique au second degré. Pour des utilisateurs confirmés, le
rapport a l'apprentissage n'est pas monolithique. L'acquisition et le
développement de compétences en matiere de TIC passent par diffé-
rents lieux et comportements, dont deux sont formalisés et le troisieme
est plus informel : 'apprentissage via I’école, le passage par des disposi-
tifs formalisés comme la formation professionnelle qualifiante ou les
formations organisées par le monde associatif, ainsi que les formes
d’apprentissage informel, c’est-a-dire sur le tas, au travail ou de manie-
re autodidacte. Il est tres fréquent de combiner plusieurs des sources
évoquées (scolarité, formations spécifiques, sur le tas ou autodidacte).

Par rapport a 'apprentissage de compétences TIC, il y a, globalement,

quatre types d’attitudes associées a des comportements différents.

—  Un rapport positif a I'apprentissage et une proactivité. On retrouve ici
le suiveur clairvoyant, le familier expert, le curieux séduit et
l'assidu par défaut, soit pres de 55% des personnes interviewées.
IIs combinent apprentissage sur le tas et recours a des modules de
formation ciblés. Ils sont autonomes et capables de faire des choix,
d’identifier ce qui leur serait utile en fonction des usages qu’ils
envisagent ou de la marge d’autonomie supplémentaire qu’ils veu-
lent acquérir. Ils savent ol et a qui s'adresser pour acquérir les
savoirs qu’ils ciblent.

—  Un rapport positif a l'apprentissage et une réactivité. Ce type de rap-
port a 'apprentissage concerne des individus pour qui I'apprentis-
sage est accompagné soit par le milieu professionnel, soit par des
formations ciblées. Ce sont les types de 'apprenti consciencieux et
de I'habile détaché que I'on retrouve ici.

—  Un rapport distant a 'apprentissage par désintérét. Dans le rapport
distant a l'apprentissage, on retrouve ceux qui sont satisfaits du
niveau qu’ils ont atteint et qui ne se posent pas la question de la
nécessité d’apprendre davantage. Ce sont les consommateurs
conformistes. L'ordinateur est avant tout un outil de divertisse-
ment et il ne doit pas étre flanqué d’une contrainte d’apprentis-
sage.

—  Un rapport dissipé a I'apprentissage avec un faible rendement. Le rési-
gné sceptique a un rapport particulier a I'apprentissage de compé-
tences TIC. Bien qu'’il soit doté d"un bon capital culturel, il peine a
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progresser et réapprend constamment les mémes connaissances de
base. 1l est, en fait, peu investi dans 'apprentissage car il est peu
motivé par ce qu’il pourrait en tirer comme bénéfice personnel,
dans sa vie comme dans son travail.

L'utilité percue des usages (une des deux dimensions de la typologie)
ainsi que la valeur symbolique accordée aux TIC vont fagonner les tra-
jectoires individuelles et conditionner — bien plus que niveau d’études
ou, plus globalement, le capital culturel — le rapport a I'apprentissage,
qui sera tantot laborieux, tantot enthousiaste et proactif.

1.3.3. Des impacts variables selon les types d’utilisateurs en
termes d’intégration sociale

Au-dela d'une compréhension de la diversité du monde des utilisa-
teurs, la recherche tente d’articuler les trajectoires d’usages des TIC et la
dimension de l'inclusion et de la participation a la société. La lecture
des opportunités et des risques associés aux usages individuels des TIC
est faite a travers les concepts d’intégration et de vulnérabilité. Cinq
spheres constitutives de l'intégration sociale sont retenues : les activités
sociales (les interactions sociales avec la famille ou les amis, ou a I'inté-
rieur d’'un groupe culturel ou d’une communauté), les activités
productives ('engagement dans une activité productive, comme le tra-
vail rémunéré, 1'éducation ou la formation), les activités politiques,
sociales ou citoyennes, les activités de consommation (privée/publi-
que), le développement personnel (I'autonomie et I'estime de soi).

Dans les trajectoires analysées, ces spheres apparaissent en interaction
avec l'usage des TIC mais de maniere tres inégale, et rarement toutes
ensemble. Le profil standard du «bon éleve de la société de
I'information » est, dans l'absolu, un individu qui trouve, crée ou
exploite des interactions positives entre ses usages des TIC et ses réali-
sations, ses opportunités, voire ses performances dans chacune des cinq
spheres constitutives de son appartenance sociale. Il n’y a guere qu'un
groupe d’utilisateurs — les suiveurs clairvoyants — qui se rapproche de
cet utilisateur idéal, soit environ 13% de notre échantillon d’individus.
Dans ce cas précis, I'appropriation des TIC remplit toutes ses promes-
ses. Dans beaucoup de cas, il y aura au plus une a deux spheres de par-
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ticipation qui seront significativement renforcées par 1'usage des TIC.

Tres sommairement :

- La communication est un usage omniprésent chez les utilisateurs
des TIC mais avec des intensités tres diverses. Elle ne renforce
l'activité sociale des individus que dans certains cas.

—  Les activités productives vont étre renforcées significativement par
les usages des TIC chez les personnes dont la trajectoire a ses raci-
nes dans l'univers professionnel.

—  Au niveau politique et citoyen, 1'usage des TIC est un amplifica-
teur ou un facilitateur d’actions ou d’engagements préexistants
mais ne vient pas enclencher ou démultiplier des dynamiques par-
ticipatives ou citoyennes.

—  Les activités de consommation sont dominantes pour le profil du
consommateur conformiste. Pour beaucoup d’autres, elles trans-
forment des comportements de consommation mais ne constituent
pas une sphere prioritaire dans les usages.

— Le développement personnel est sans doute le registre qui, a des
degrés divers, se trouve généralement impacté positivement par
I'usage des TIC.

La diversité des impacts liés a I'utilisation des TIC, en matiere d’inté-
gration et de participation sociales montre qu’il n’y a pas d’emblée une
relation de cause a effet entre 'usage des TIC et de meilleures opportu-
nités ou performances dans les cinq spheres constitutives de I'intégra-
tion. Cette relation se décline différemment en fonction des types
d’utilisateurs ; elle pourra, selon les cas, étre effective sur tous les plans
et dans d’autres, se limiter a une ou deux spheres.

1.3.4. Des indices de vulnérabilité propres a certains types
d’utilisateurs

Les chercheurs ont mobilisé le concept de vulnérabilité pour dévelop-

per une approche dynamique du binéme exclusion/inclusion dans

I'analyse des trajectoires d’utilisateurs. Pour apprécier un niveau de

vulnérabilité dans des trajectoires individuelles, plusieurs criteres ont

été utilisés :

—  Le degré d’autonomie, c’est-a-dire la capacité de se débrouiller seul
(en lien avec un niveau de compétences) et la capacité de prendre
des décisions en matiere d’apprentissage. Cela inclut, outre une
certaine proactivité, la capacité d’identifier les lieux et les person-
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nes adéquates, de dresser un diagnostic, de se projeter dans un
futur d’utilisateur.

—  Les compétences TIC comprennent a la fois 'estimation d'un seuil
au-dela duquel un individu est capable de se maintenir au niveau
atteint, voire de progresser dans ses usages, et le rapport a
I'apprentissage, la vision de la formation et la capacité d’autodi-
daxie.

—  Le support disponible concerne toutes les ressources mobilisables
pour aider a résoudre les difficultés éventuellement rencontrées,
tant en matiere de hardware que de software.

—  Les comportements a risques font référence aux comportements pré-
judiciables comme les assiduités, les comportements déviants, les
risques financiers.

—  La valeur symbolique et le sens accordés aux TIC contribuent égale-
ment a favoriser ou contrarier le lien d"un individu avec les TIC et
sa capacité a en faire un usage conforme a ses attentes et a une
norme minimale d’intégration.

—  La capacité de faire des choix et d'imprimer sa marque a sa trajectoire
fait référence a la capacité de choisir les usages qui apportent une
plus-value par rapport a l'existence individuelle, a la capacité de
faire les choix conséquents en termes d’apprentissage, ainsi qu’a
l'existence d’une distance critique et d’une réflexivité par rapport
aux usages.

Le résigné sceptique et le consommateur conformiste (ensemble 31%
des interviewés) sont les deux types qui retiennent l'attention en termes
de vulnérabilité plus importante. Ils ont tous les deux des compétences
TIC limitées et sont peu autonomes, mais ils disposent d’un support
accessible (enfants, amis, collegues). IlIs se distinguent dans la valeur
qu’ils accordent aux TIC. Le résigné sceptique leur accorde peu de
valeur et y trouve peu de sens. Il se cantonne dans une position de
retrait et s'expose, potentiellement, a une mise a la marge profession-
nelle car il s’agit, souvent, de personnes orientées vers des métiers
impactés par les TIC. Toutefois, ces personnes ont, en général, un capi-
tal culturel moyen a élevé et on peut raisonnablement supposer qu’elles
seront aptes a apprendre, une fois I'étape de conviction ou de nécessité
franchie. Le consommateur conformiste accorde, quant a lui, plus de
valeur aux TIC mais l'ordinateur et internet sont, essentiellement, des
objets de divertissement. Sa vulnérabilité tient a sa faible capacité a
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faire des choix porteurs d’enrichissements personnels. Il apparait égale-
ment plus exposé aux comportements a risques (achats compulsifs).

S’il est difficile de penser le monde des utilisateurs sur base de groupes
cibles caractérisés par des variables sociodémographiques, un regard
en termes de vulnérabilité fait apparaitre certains contours. Le genre, le
rapport a l'activité professionnelle et I'dge semblent distinguer le plus
les individus en ce qui concerne le caractere plus ou moins vulnérable
de leur trajectoire d’utilisateurs, ceci a la défaveur des femmes, des per-
sonnes inactives professionnellement et des jeunes. Il s’agit ici de ten-
dances qui émergent et non d'une mesure statistique.

2. Conclusions transversales et
recommandations

Les recommandations s’appuient sur des conclusions transversales
tirées des résultats de la recherche et sont formulées par rapport aux
politiques a mener dans le domaine de la fracture numérique au second
degré. Elles ne préjugent pas des politiques qui doivent encore et tou-
jours viser la réduction de la fracture numérique au premier degré. Les
recommandations concernent davantage de nouvelles orientations a
prendre par les politiques, plutdt que des mesures opérationnelles par-
ticulieres dans tel ou tel domaine.

2.1. Evaluer les limites des politiques d’inclusion
numérique

Les résultats de la recherche conduisent a remettre en question deux
types de politiques fréquemment mises en ceuvre dans les programmes
en faveur de l'inclusion numérique : les politiques axées sur des grou-
pes cibles et celles axées sur le développement de l'offre de services.

2.1.1. Les politiques axées sur des groupes cibles

La plupart des politiques d'inclusion numérique, en Belgique comme a
’étranger, identifient des « groupes a risques » qui doivent faire 1'objet
d’une attention prioritaire et de mesures spécifiques. C'est également le
cas de la politique européenne d’e-inclusion, qui identifie dix groupes
cibles : les seniors entre 55 et 65 ans et entre 65 et 75 ans, les deman-
deurs d’emploi, les personnes sans activité économique, les habitants
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des zones rurales, les individus et les ménages a faible revenu, les
minorités ethniques, les personnes handicapées, ainsi que les disparités
entre les hommes et les femmes.

Cette sélection de groupes cibles repose sur une analyse des inégalités
d’acces — la fracture numérique au premier degré. Cependant, ce sont
souvent les mémes groupes cibles qui sont pris en considération quand
il s’agit de mettre en place des mesures dans des domaines qui relevent
de la diversification des usages et des risques d’inégalités dans les usa-
ges, par exemple en matiere de compétences numériques ou de qualité
des services en ligne.

Les résultats de la recherche montrent qu’en termes de fracture numéri-
que au second degré, les groupes cibles habituels ne sont pas nécessai-
rement pertinents. Par exemple, les demandeurs d’emploi qui ont
franchi la barriere de l'acces ne peuvent pas étre a priori caractérisés
comme des utilisateurs vulnérables. La recherche montre qu’on peut les
retrouver dans plusieurs profils tres différents, tant6t vulnérables, tan-
tot peu vulnérables. D’autres groupes cibles, comme les quinquagénai-
res ou les habitants des zones rurales, présentent également des profils
tres contrastés en termes de trajectoire d’usages et de vulnérabilité. I
faut donc dépasser la logique des groupes cibles basés sur les caracteé-
ristiques sociodémographiques traditionnelles.

Recommandation

Pour réduire les risques d’inégalités dans les usages, les politiques
publiques devraient repenser la notion de « groupes a risques » en ter-
mes de situations d’usages, caractérisées par certaines trajectoires, par
I'ampleur des usages et la place que les individus leur donnent dans
leur vie quotidienne, ainsi que par le sens dont ils investissent leurs uti-
lisations des TIC. L'analyse permet de repérer quelles situations d’'usa-
ges sont plus ou moins vulnérables (voir plus loin le point 2.3).

2.1.2. Les politiques axées sur le développement de 1’offre de
services

Les politiques en matiere de société de I'information reposent souvent
sur le présupposé qu’un développement accéléré de l'offre de services
et de contenus en ligne va entrainer ipso facto une sorte de démocrati-
sation de l'utilisation des TIC. C'est d’ailleurs la these des théories clas-
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siques de diffusion des innovations. La logique de l'offre induit une
dynamique d’ouverture et d’expansion des marchés qui est censée avoir
des retombées positives pour tous les utilisateurs, en termes de diversi-
té ou de disponibilité. Les politiques européennes dans le domaine de
la promotion des « quatre e » (e-government, e-learning, e-health, e-busi-
ness), relayées par de nombreuses politiques nationales, vont dans ce
sens.

Les résultats de la recherche montrent que les utilisateurs sont confron-
tés a une diversité croissante des fournisseurs de services et de conte-
nus et qu’ils n’effectuent pas nécessairement leurs choix dans les lignes
qui ont été tracées par les politiques de promotion de l'offre de services.
Dans la plupart des domaines d’usages, les utilisateurs ont recours a
des sources provenant d’acteurs de tous types, reconnus ou inconnus,
officiels ou informels, générées par des offreurs organisés ou par
d’autres utilisateurs (user generated contents).

Les utilisateurs n‘adoptent pas nécessairement les comportements qui
ont été formatés pour eux. Par exemple, ce n'est pas dans le domaine
des « quatre e » que se construisent les motivations, ni que se déploient
les usages qui ont le plus de sens dans la vie quotidienne des utilisa-
teurs. En d’autres termes, l'orientation des usages est de moins en
moins sensible a la planification de l'offre. Si les politiques axées sur
l'offre ont sans doute porté des fruits, c’est a un stade antérieur de la
diffusion d’internet, aupres de ceux que les théories de la diffusion des
innovations dénomment les premiers adoptants et la majorité précoce.

I en résulte un décalage entre deux représentations d’internet. Dans la
représentation véhiculée par les promoteurs des politiques de dévelop-
pement de l'offre de services, internet apparait a la fois comme un nou-
veau missionnaire culturel et un nouveau pourvoyeur de croissance et
de bien-étre. Dans la représentation que s’en font de nombreux utilisa-
teurs, internet est d’abord un grand bazar de la consommation et un
lieu de divertissement a la mode.

Recommandation

Les politiques axées sur l'offre de contenu ont peu d’impacts observa-
bles sur les comportements et les préférences des utilisateurs. Compte
tenu de la diversification des usages et des difficultés rencontrées par
certains profils d’utilisateurs, il serait utile de s’intéresser davantage
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aux interfaces d’acces quaux contenus et aux services, notamment en
favorisant leur facilité d'usage (usability). Le knowledge gap commence
déja a ce niveau. Il est également important de penser les contenus et la
structuration des contenus en termes de signification pour les utilisa-
teurs.

2.2. Nuancer certaines relations de causalité

2.2.1. Inégalités sociales et inégalités numériques : une relation
de plus en plus complexe

Les résultats de la recherche mettent en évidence une sorte de décou-
plage entre inégalités numériques et inégalités sociales. Le travail empi-
rique a permis d’observer des situations de vulnérabilité numérique
sans grande vulnérabilité sociale, quand le niveau des ressources maté-
rielles, cognitives ou sociales permet de se passer d'un usage intensif
ou régulier des TIC dans la vie personnelle. Inversement, dans d’autres
situations, 'absence de vulnérabilité numérique peut coexister avec une
importante vulnérabilité sociale, c’est-a-dire avec des situations de pré-
carité personnelle ou professionnelle. L'intégration numérique ne
garantit pas nécessairement 'intégration sociale.

Cette relation complexe entre inégalités numériques et inégalités socia-
les est mentionnée dans la littérature scientifique qui a été passée en
revue dans les deux premiers chapitres. Elle est confirmée par les résul-
tats empiriques. L'analyse ne conduit pas a des relations nettes de cor-
respondance ou de corrélation entre des situations sociales et des trajec-
toires d'usages.

Recommandation

Ce constat confirme la nécessité de renforcer 'imbrication des politi-
ques d’inclusion numérique et des politiques d’inclusion sociale. Une
action sur les seuls aspects technologiques est insuffisante. L'imbrica-
tion de l'inclusion numérique et de l'inclusion sociale est notamment
nécessaire dans les domaines de l'insertion professionnelle, de I'ensei-
gnement et de I'éducation aux médias.
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2.2.2. Quelles sont les variables qui restent structurantes ?

Les résultats de la recherche montrent que certaines relations de causa-
lité, fréquemment établies quand il s’agit de fracture numérique au pre-
mier degré, doivent étre nuancées quand il s’agit de fracture au second
degré.

Le statut professionnel (travailleur, demandeur d’emploi ou inactif) est
moins déterminant qu'on ne pouvait s’y attendre. Ainsi, I'analyse ne
révele pas de relation de cause a effet entre le fait d’avoir ou non une
activité professionnelle et un profil d'usages. Les utilisateurs avec ou
sans emploi se distribuent dans tous les profils types — a 'exception de
I"habile détaché, qui ne comprend que des travailleurs. En revanche, dans
I'analyse en termes de vulnérabilité, les personnes sans travail (deman-
deuses d’emploi ou économiquement inactives) sont plus nombreuses
que les autres dans les situations de vulnérabilité plus importante ;
symétriquement, les personnes au travail sont plus nombreuses dans
les situations sans vulnérabilité.

Les ressources matérielles sont moins déterminantes au second degré
qu’au premier degré. Alors que le revenu reste un facteur significatif
d’inégalités dans 'acces a internet, I'analyse ne met pas en évidence de
corrélation directe entre le niveau de vie des utilisateurs interviewés,
tel qu’il ressort des entretiens, et les profils d’usages. Le facteur des res-
sources matérielles ne doit pas étre envisagé seul, mais en combinaison
notamment avec la situation familiale.

L'age n’est pas non plus un facteur déterminant. La génération intermé-
diaire (entre 30 et 50 ans) est peu contrastée, elle se répartit entre pres-
que tous les profils types. La génération des moins de 30 ans et la géné-
ration des quinquagénaires présentent chacune des contrastes, mais
différents. Chez les plus jeunes, trois profils types dominent : d’abord le
familier expert, puis le résigné sceptique et le consommateur confor-
miste. Chez les plus agés, le suiveur clairvoyant et le résigné sceptique
dominent. Ces deux groupes d’age extrémes présentent donc une cer-
taine polarisation, que l'on retrouve également dans l’analyse en termes
de vulnérabilité : les plus jeunes et les plus agés sont en majorité parta-
gés entre vulnérabilité nulle et vulnérabilité plus importante, tandis
que la génération intermédiaire se distribue dans tous les niveaux de
vulnérabilité.
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De méme, la relation entre le niveau d’instruction et les profils d"usages
n’est pas déterministe. Les personnes ayant un niveau d’études moyen
ou faible se distribuent entre tous les profils types. Seul le positionne-
ment des diplomés de l'enseignement supérieur est un peu plus
tranché : ceux-ci se trouvent en majorité dans les profils du familier
expert et du résigné sceptique — mais il s’agit de deux profils assez diamé-
tralement opposés, ce qui confirme encore l'absence de relation de
cause a effet entre le niveau d’études et la trajectoire d’usages.

Quant aux différences entre les hommes et les femmes, elles ne sont pas
tres accentuées quand on regarde l'ensemble des profils types. Seuls
deux profils sont nettement sexués et masculins : le suiveur clairvoyant
et le curieux séduit. Les femmes se répartissent de fagon moins tran-
chée entre les différents profils. Par contre, 'analyse en termes de vul-
nérabilité met en évidence un effet de genre. Les femmes sont plus
nombreuses que les hommes dans les profils qui présentent une vulné-
rabilité plus importante, alors que les hommes sont plus nombreux
dans les profils non vulnérables.

D’une maniere générale, les résultats de la recherche montrent qu’il est
difficile de penser les mondes des utilisateurs en termes de groupes
cibles définis par des criteres sociodémographiques. Cependant, une
analyse en termes de vulnérabilité met en évidence certains publics
potentiellement plus fragiles.

Conséquences pour les recommandations

Les politiques publiques actuelles visent a mettre en place diverses for-
mes de support institutionnel pour stimuler les usages des TIC : la for-
mation, les campagnes de sensibilisation, 'acces public (EPN et autres),
certaines aides financiéres ou fiscales, un cadre juridique pour les servi-
ces en ligne, une offre de services d’intérét général, etc.. Certaines for-
mes de support institutionnel s’adressent a tous, d’autres sont ciblées
sur certains publics. Ce ciblage doit étre repensé en fonction des
constats qui viennent d’étre formulés. Chaque action envisagée en
direction d’un groupe particulier devrait prendre en considération
deux questions préalables. Dabord, s’agit-il d’'un enjeu en termes
d’acces ou en termes d’usages (premier ou second degré) ? Ensuite,
selon la réponse a la premiere question : le groupe cible est-il pertinent
par rapport au type de fracture numérique que l'on cherche a réduire ?
S’il s’agit de fracture numérique au second degré, quel est le positionne-
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ment de ce groupe cible en termes d’opportunités d’intégration sociale
et de risques de vulnérabilité ?

2.3. Repenser le ciblage des politiques publiques

Les constats qui viennent d’étre rappelés et les premieres recommanda-
tions mettent en évidence le besoin de repenser le ciblage des politiques
publiques. Plutot que des groupes cibles définis selon des parametres
sociodémographiques, il faut s’orienter vers une caractérisation de
situations d'usages ou de profils d’utilisateurs qui interpellent les poli-
tiques publiques.

2.3.1. Situations de faible utilité percue ou de réticence

Dans ces situations, on rencontre des utilisateurs assez peu motivés,
qui pergoivent peu d’utilité spécifique ou peu d’avantages comparatifs
a l'usage des services en ligne et des technologies numériques. Ils peu-
vent parfois étre réticents au « matraquage » des discours promotion-
nels de la société de I'information. Ces situations se rencontrent dans
les profils types de I'’habile détaché, du résigné sceptique et du consom-
mateur conformiste, mais elles ne concernent pas nécessairement tous
les individus qui se rattachent a ces profils.

Actions a préconiser

—  Par rapport a ces situations, le discours promotionnel des « quatre
e » nest pas un discours convaincant. Au pire, il suscite la réticen-
ce.

—  Pour élargir les opportunités dont pourraient profiter les person-
nes qui sont dans ces situations, il faut changer le message sur
l'utilité, par exemple en mettant 'accent sur les avantages compa-
ratifs des services en ligne dans leur propre cadre de vie et sur les
facilités nouvelles que ces utilisateurs pourraient découvrir. Une
augmentation de l'offre de services est peu susceptible d’avoir un
impact sur ces utilisateurs, mais une amélioration de la qualité des
services (notamment la facilité d’utilisation) peut avoir un impact
positif.

— Le message sur la « nécessité impérieuse » d’adopter les TIC en
fonction de contraintes externes est tout aussi inefficace pour ces
utilisateurs. Les nouveaux besoins qui pourraient davantage les
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attirer sont les possibilités accrues de communiquer, de se rendre
plus visible et joignable pour les autres, de rejoindre des groupes
qui ont les mémes centres d’intérét.

2.3.2. Situations de faible motivation a étendre le territoire
d’usages

Ces situations se rencontrent dans le profil type du résigné sceptique.
Elles sont plus spécifiques que les situations du point précédent. Le
sentiment commun est que 1'on s’est soumis a une sorte d’obligation de
service minimum et qu’il n’est pas nécessaire d’en faire plus. La possibi-
lité d’étendre le territoire d’usages n’est pas percue comme une réelle
opportunité personnelle.

Actions a préconiser

—  Par rapport a ce public, qui fait partie des groupes plus vulnéra-
bles, le « matraquage » promotionnel des TIC est inutile, voire
contre-performant. Une facon de les amener a percevoir l'intérét
d’étendre leur territoire d'usages est de les confronter a des situa-
tions ou les TIC sont intégrées de maniére optionnelle, non
contrainte, dans des activités qui concernent d’autres centres
d’intérét, comme la culture ou les hobbies créatifs.

—  Une offre de formation TIC décloisonnée, c’est-a-dire imbriquée
dans d’autres themes d’éducation permanente ou de formation
professionnelle, peut aussi contribuer a vaincre les réticences et a
stimuler l'intérét des personnes qui se trouvent dans cette situa-
tion.

2.3.3. Situations d’apprentissage volontaire, mais peu
autonome

Ces situations sont caractéristiques du profil et de la trajectoire de
I'apprenti consciencieux. C'est un public qui est sensible a I'existence de
politiques publiques dans le domaine de la formation, de I'accompa-
gnement ou de toute autre forme de soutien a la découverte et a
I'apprentissage. La barriére a I'entrée ne doit pas étre placée trop haut,
mais les compétences de base existent, méme si elles peuvent étre par-
fois fragiles.
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Actions a préconiser

Pour ce public, il faut répondre a des besoins de formation au-dela
du seuil de l'alphabétisation numérique et des compétences instru-
mentales ou informationnelles de base. Une seconde génération de
formations du type PMTIC ou ICT-basisvaardigheden constitue-
rait une bonne opportunité pour ce public, qui n'a plus besoin des
formations de la premiere génération mais qui reste demandeur de
se former davantage. Ces formations devraient également mettre
I'accent sur le développement des capacités (au sens de Sen).

Le développement de points d’appui, de structures relais qui per-
mettent de développer de sa propre initiative, mais avec un accom-
pagnement, des compétences nouvelles et des usages nouveaux,
est une action bien adaptée a ce public. On pense notamment au
renforcement des missions que remplissent certains EPN au-dela
de la premiere familiarisation.

2.34. Situations de faible ancrage dans la vie personnelle

Ces situations sont le fait d’utilisateurs qui développent des usages
souvent limités au divertissement, peu porteurs de sens et sans un
ancrage ferme dans la vie personnelle. L'intensité des usages est parfois
élevée (beaucoup de temps passé en ligne et fréquemment) et la valeur
symbolique est positive, mais 'utilisation des TIC est avant tout une
occasion de se détendre. On rencontre typiquement ces situations dans
le profil du consommateur conformiste.

Actions a préconiser

Des actions de sensibilisation centrées sur les bénéfices culturels et
informationnels sont inappropriées, car il s’agit d'un public qui
possede un capital culturel assez faible et qui n’est pas dans une
trajectoire ascendante en termes d’acquisition de capital culturel.
Pour limiter les risques de reproduction sociale de génération en
génération, il est utile de renforcer 1'utilité percue des usages des
TIC des la formation scolaire, en particulier dans les filieres profes-
sionnelles et dans les systemes de formation en alternance ou par
le travail.

Ce public parait également sensible a des messages qui concernent
la qualité de I’éducation des enfants et leur insertion optimale dans
la société de demain. La promotion d’usages éducatifs pour les
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enfants peut ouvrir des opportunités qui pourraient étre bien
accueillies.

—  Enfin, il s’agit d’'un public pour lequel les messages d’avertisse-
ment sur les risques, notamment les risques d’arnaque ou d’endet-
tement, sont utiles et pertinents. Ces messages sont d’autant plus
utiles qu’ils risquent peu d’avoir un effet pervers de dissuasion par
rapport aux TIC en général, car ce public accorde une valeur sym-
bolique positive a ses usages.

2.3.5. Situations de compétences confinées dans 1'univers du
travail

Il s’agit de situations ou l'activité professionnelle a permis d’acquérir et
de maintenir un bon niveau de compétences dans le domaine de l'infor-
matique et d’internet, mais sans retombées significatives dans la vie
personnelle et relationnelle. Les usages sont essentiellement confinés
dans la sphere du travail, ou l'utilité percue est forte, mais celle-ci
devient faible une fois qu’on quitte cette sphere. On rencontre typique-
ment ces situations dans le profil de 1’habile détaché.

Actions a préconiser

—  Ce public, qui est un public assez « averti » en matiere de TIC, peut
étre sensible a des actions de sensibilisation qui mettent pragmati-
quement l'accent sur les avantages comparatifs des usages dans la
vie quotidienne. Il peut également étre sensible a des messages qui
mettent en évidence le potentiel d’émancipation et les marges de
liberté qui peuvent s‘ouvrir avec des usages plus étendus des TIC,
car ce public est capable d’exploiter ces opportunités s’il les pergoit
plus clairement.

2.3.6. Situations de risque d'usages compulsifs

Ces situations peuvent se rencontrer dans plusieurs profils : on pense
d’abord au consommateur conformiste, mais le familier expert et
l'assidu par défaut peuvent aussi étre exposés a des risques d’usages
compulsifs.
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Actions a préconiser

— Les messages d’avertissement, étayés par des cas concrets, sont
importants pour ce public. La mise en garde concerne a la fois les
risques d’assuétude, d’arnaque et d’endettement.

—  Par rapport a ces situations, il est important de continuer a déve-
lopper le cadre juridique de protection des consommateurs, ainsi
que les campagnes d’information des consommateurs. Les nou-
veaux usages du web 2.0, notamment les sites de réseaux sociaux,
doivent étre inclus dans le cadre juridique et dans les campagnes
d’information, au-dela des problémes classiques de commerce
électronique.

2.3.7. Situations sans vulnérabilité

L’analyse en termes de vulnérabilité fait ressortir que certains profils
types se trouvent dans des situations non vulnérables : le suiveur clair-
voyant, le familier expert, le curieux séduit. Est-ce a dire que ces profils
d’utilisateurs ne sont pas concernés par les politiques publiques ? Non,
car les politiques publiques ont aussi la vocation d’améliorer la situa-
tion de tous.

Actions a préconiser

—  Les personnes qui se trouvent dans des situations d'usages ou elles
ne sont pas exposées a la vulnérabilité sont aptes a profiter de poli-
tiques publiques génériques, c’est-a-dire que s’adressent a tous les
utilisateurs sans distinction de cible. Il sagit notamment des politi-
ques tarifaires, en matiere de connexion, téléchargement et cotit
des services en ligne, et des politiques réglementaires concernant
le cadre juridique pour les services en ligne et les nouvelles utilisa-
tions du web interactif et participatif (web 2.0).

2.4. Revoir le discours normatif sur la société de
l'information

Les résultats de la recherche soulignent le caractere excessivement nor-
matif de I'inclusion et de I'exclusion numériques. Quand il est question
de fracture numérique au second degré, I'inclusion et 'exclusion sont
définies par rapport a l'alignement sur une nouvelle norme sociale :
celle de la société de I'information. Cette norme est construite a partir
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d’impératifs politiques, économiques et technologiques. Elle émane
d’acteurs qui occupent ou qui cherchent a occuper une position domi-
nante dans cette nouvelle forme d’organisation de ’économie et de la
société.

L’analyse des trajectoires d"usages et des profils d’utilisateurs montre
qu’il y a non seulement des chemins différents, mais aussi des destina-
tions différentes. La pluralité des trajectoires et des territoires d’usages
est mise en évidence par les résultats de recherche, aussi bien dans
I'analyse qualitative que dans I'analyse quantitative. Ce constat suggere
un décalage entre les usages prescrits (la conformité avec la norme) et
les usages réels (la pluralité des trajectoires et des territoires d'usages).
Les dispositifs actuels de mesure et d’étalonnage (benchmarking) de
I'intégration dans la société de 'information ne sont pas aptes a saisir
ce décalage, ni a en estimer les conséquences pour la conduite des poli-
tiques publiques.

Si on en revient aux objectifs fondamentaux des politiques d’inclusion,
en termes de participation sociale et d’épanouissement personnel, il
faut rappeler que la finalité de 1'inclusion numérique n’est pas I'utilisa-
tion des TIC en soi, mais I'amélioration du bien-étre individuel et col-
lectif.

Recommandations

— Comme dans toutes les situations ou une nouvelle norme sociale
émerge et tend a s'imposer, il est important d’éviter la stigmatisa-
tion des comportements qui s’écartent de la norme. La stigmatisa-
tion est un frein au développement des capacités et des
opportunités ; elle conforte les inégalités. La recommandation poli-
tique de maintenir ouverts des canaux de prestation de service et
de communication autres que le « tout internet » n’est qu'un des
volets du refus de la stigmatisation. Celle-ci s’exprime aussi dans
des formes plus diffuses de mise a I’écart de ceux qui n‘adoptent
pas spontanément les nouveaux modeles d"usages et de comporte-
ments.

—  Puisqu’il s'avere qu’'une familiarisation de base avec l'univers
symbolique d’internet et des technologies numériques est un atout
pour éviter les risques de vulnérabilité ou de marginalisation, il est
nécessaire de mettre au point une définition plus précise de ce qui
constitue, aujourd’hui et demain, le noyau des compétences de
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base pour permettre l'inclusion numérique. Les résultats de la
recherche suggerent que ce noyau de compétences ne releve pas
seulement de la formation aux TIC, mais aussi de ’éducation aux
médias, ainsi que de I'éducation a la participation sociale et a la
citoyenneté en général.

L’enjeu d’une intégration numérique qui favorise a la fois la cohé-
sion sociale et 'autonomie individuelle est de développer les capa-
cités qui permettent de saisir les opportunités et de les convertir en
réalisations. Dans les politiques publiques en matiere de formation
et d’'accompagnement, cet objectif peut étre développé a travers de
nouvelles pratiques de formation et de nouvelles formules
d’accompagnement axées sur les capacités, au-dela des compéten-
ces. Pour atteindre cet objectif, il n’est pas indispensable de créer
de nouveaux dispositifs. Les dispositifs existants, par exemple les
programmes de formation et les espaces publics numériques, sont
capables d’évoluer vers une version « 2.0 » de leurs activités, si les
pouvoirs publics mettent en place des incitants adéquats.

Enfin, dans un registre plus pragmatique, il semble nécessaire de
réorganiser le «benchmarking » de linclusion numérique, au
niveau national et européen. Les résultats de la recherche incitent a
plaider en faveur d"un dispositif d’enquétes élargi et décloisonné,
qui intégrerait la problématique des usages des TIC dans une
approche plus large des usages des nouveaux médias, des change-
ments des comportements de communication et des transforma-
tions socioculturelles. Diverses enquétes sur les usages des médias
ou sur les changements culturels existent au niveau des Commu-
nautés et des Régions, mais un travail supplémentaire de coordi-
nation et d’intégration doit encore étre effectué pour construire
une vue d’ensemble des enjeux de I'inclusion numérique.

Réflexions finales

Au terme de cette recherche, il apparait que l'analyse de la fracture
numérique au second degré reste encore largement tributaire des
cadres conceptuels et des dispositifs d’évaluation qui ont été mis en
place pour comprendre, mesurer et réduire la fracture numérique au
premier degré. Cependant, dans un pays comme la Belgique et nonobs-
tant la persistance de certaines inégalités d’acces, la proportion de per-
sonnes qui sont d’une maniere ou d’une autre familiarisées avec les TIC
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et qui en font, bon gré ou mal gré, un usage régulier, ne cesse d’aug-
menter. En analysant les opportunités d’intégration et les risques de
vulnérabilité parmi les personnes qui utilisent déja internet et les TIC,
cette recherche est de facto orientée vers la compréhension des perspec-
tives futures. En méme temps, les résultats de la recherche montrent
non seulement que les usages des TIC sont tres diversifiés, mais aussi
que les trajectoires d’usages sont plurielles ; elles empruntent des che-
mins multiples et conduisent a des destinations variées. Les trajectoires
sont moins déterminées que prévu par les variables sociodémographi-
ques qui expliquent les inégalités d’acces. D’autres marqueurs, liés aux
situations d"usages, influencent ces trajectoires : la motivation, la place
et le sens des usages, 1"utilité pergue, le rapport a 'apprentissage.

A travers I'état des connaissances qui a été dressé et le matériau empiri-
que original qui a été collecté et interprété, cette recherche constitue,
d’une certaine maniere, un point d’inflexion, voire de basculement,
dans la réflexion sur les inégalités numériques.

Jusqu'ici, les politiques en faveur de I'inclusion numérique avaient sou-
vent un caractere missionnaire. Elles visaient a convaincre le citoyen
des bienfaits individuels et collectifs sinon d'une mise en conformité
avec la norme sociale, politique et économique de la société de 'infor-
mation, a tout le moins d’une nécessaire démocratisation de l'acces aux
TIC. En s’intéressant de pres a un public pour lequel les TIC font déja
partie, a des degrés divers, de l'univers quotidien, cette recherche
dépasse la question du « prosélytisme numérique ». Elle révele de nom-
breux contrastes entre, d'une part, la variété des trajectoires d’usages,
des territoires d'usages et des cadres d’usage observés, et d’autre part,
la vision rationalisante et un peu euphorique qui a initialement motivé
les promoteurs de la réduction de la fracture numérique au premier
degré. Les résultats empiriques montrent que 'inclusion numérique ne
garantit pas nécessairement l'inclusion sociale; la relation est plus
nuancée. En effet, 'appropriation des TIC ne conduit pas ipso facto a
une amélioration de toutes les dimensions de l'intégration sociale, mais
elle a plutdt tendance a conforter les points forts et accentuer les points
faibles de la participation sociale.

Les résultats de la recherche permettent également de tracer les
contours d’une notion renouvelée et nuancée de «vulnérabilité
numérique ». Cette vulnérabilité reste, en partie, influencée par des fac-
teurs tels que 1'age, le genre et le niveau d’instruction, mais d’autres
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marqueurs de vulnérabilité interviennent: le degré d’autonomie, le
niveau de compétences TIC, le support social disponible, le sens et la
valeur symbolique attribués aux TIC, le degré d’exposition aux com-
portements a risques, la capacité de faire des choix et de maitriser sa
trajectoire d’usages. Il s’agit d’un apport original de la recherche, car la
plupart des travaux existants sur la fracture numérique du second
degré se focalisaient essentiellement sur les compétences numériques et
les ressources sociales. Les résultats de la recherche plaident en faveur
d’une approche résolument transversale de la lutte contre les inégalités
numériques. C’est pourquoi, sur le plan politique, il est nécessaire de
mieux articuler le plan d’action national de lutte contre la fracture
numérique avec les initiatives qui combattent d’autres formes d’inégali-
tés sociales.

La recherche met finalement en lumiere un nouveau paysage de l'inclu-
sion numérique, qui ouvre des perspectives qui doivent encore étre
explorées. Parmi ces perspectives se dessine une nouvelle approche de
l'alphabétisation et de la culture a I'ere numérique. Les compétences et
les pratiques des utilisateurs des TIC sont encore évaluées en référence
a une conception assez traditionnelle des pratiques culturelles et des
inégalités culturelles. N'assiste-t-on pas cependant a 1'émergence de
nouvelles pratiques médiatiques, a la faveur des usages des TIC ? Les
résultats de recherche montrent l'intérét d'une approche anthropologi-
que de ces nouvelles pratiques sociales et culturelles autour du numéri-
que —une approche qui serait enfin dégrisée de l'ivresse technologique.
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