Ea
MINISTERE

DE L'EDUCATION
NATIONALE,

DE LA JEUNESSE FCI EP2
ET DES SPORTS

Liberté
Egalité
Fraternité

SESSION 2022

CONCOURS INTERNE
DE CONSERVATEURS DES BIBLIOTHEQUES STAGIAIRES,

ELEVES DE L'ECOLE NATIONALE SUPERIEURE
DES SCIENCES DE L'INFORMATION ET DES BIBLIOTHEQUES

NOTE DE SYNTHESE

Durée : 4 heures

L usage de tout ouvrage de référence, de tout dictionnaire et de tout matériel électronique (v compris
la calculatrice) est rigoureusement interdit.

Si vous repérez ce qui vous semble étre une erreur d’énonce, vous devez le signaler tres lisiblement sur
votre copie, en proposer la correction et poursuivre l’épreuve en conséquence. De méme, si cela vous conduit a
formuler une ou plusieurs hypotheses, vous devez la (ou les) mentionner explicitement.

NB : Conformément au principe d’anonymat, votre copie ne doit comporter aucun signe distinctif, tel que
nom, signature, origine, etc. Si le travail qui vous est demandé consiste notamment en la rédaction d’un
projet ou d’une note, vous devrez impérativement vous abstenir de la signer ou de I’identifier.

Tournez la page S.V.P.



Sujet : L’inclusion numérique

Composition du dossier (certains textes sont des extraits) :

N°1: Christophe Alix, « I’idée est de former tous les Frangais au numérique et d’en faire une politique
publique », [Entretien avec Cédric O), Libération, 17 novembre 2020, p.12-13, [1 page],
https://www.liberation.fr/france/2020/11/16/1-idee-est-de-former-tous-les-francais-au-numerique-et-d-

en-faire-une-politique-publique 1805784/

N°2 : Julien Brygo, « Peut-on encore vivre sans Intetnet ? », Ie Monde Diplomatique, Aout 2019, p.1, 18-
19, [5 pages], https://www.monde-diplomatique.fi/2019/08/BRYGO /60129

N°3 : Zeliha Chaffin, Marie Chatrel, « Les laissés-pour-compte du tout-numérique », e Monde, 8
septembre 2021, p.20, [extrait, 3 pages]

N°4 : Florence Codet, Clémence Desrues, Anne-Cécile Grandmougin, Goran Sekulovski, « Le
SCD Patis-8 et I’e-inclusion. Vers une émancipation numétique », Bulletin des bibliothégues de France, 2020-2,
[extrait, 2 pages],

NP°5 : Conseil national du numérique, « accessibilité numérique, entre nécessité et opportunité. Une

obligation légale vis-a-vis des citoyens Un levier stratégique pour les acteurs », Conseil national du
numerlque, 2020, [exumt 3 pages],

N°6 : Défenseur des Droits, « Dématérialisation et inégalités d’accés aux services publics, Dossier de
presse », Janvier 2019, [extrait, 2 pages]

N°8 : Nadia Kesteman, « Entre illettrisme et illectronisme, Les nouveaux publics a faible autonomie
administrative », Revue des politiques sociales et familiales, 135, p.65-73, 2020 [6 pages],

N°10 : Jean-Marie Mizzon, Raymond Vall, « Lutte contre lillectronisme et pour 'inclusion numérique,
sept axes pour une politique ambitieuse d’inclusion numenque », Senat 2020, [2 pages],

917 Infog MI Illectromqme pdf

N°11: Frangoise Sigot, « Les clés de l'inclusion numérique ? La proxmute et les paltenauats », Lﬁ Gazette

des communes, 2020, [3 pages],
numerique-la-proximite-et-les-partenatiats




DOCUMENT 1: Christophe Alix, « L’idée est de former tous les Frangais au numérique et d’en faite
une politique publique », [Entretien avec Cédtic O}, Libération, 17 novembre 2020, p.12-13
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DOCUMENT 2 : Julien Brygo, « Peut-on encote vivre sans Internet ? », I.e Monde Diplomatique, Aout

2019, p.1, 18-19

Des champs de pommes de terre et de lin, le clocher
d’une église gothique et, au loin, la frontiere belge, ses
couvoirs géants et ses vendeurs de tabac, d’essence et
de pralines. Nous sommes a Hondschoote, une
commune de quatre mille habitants dans le
département du Nord. Au croisement des deux
routes principales s’éléve la Maison de services au
public (MSAP), un bitiment sans 4me ou deux
fonctionnaires accueillent les habitants des environs,
trop éloignés des agences publiques situées vingt
kilometres plus loin, 2 Dunkerque.

Il est 11 heures, ce 9 mai 2019, quand Mme Marie-
Claude Clatys, 65 ans, pousse la porte de la MSAP,
deux gros dossiers sous le bras. «J i toujours fait mes
papiers comme il faut foute ma vie, mais, la, j'ai l'impression
qgu'on est bites, qu'on est idiots, Ils ont tont miis obligatoirenent
sur Internet. » Dans cet ex-Point com, devenu Point
relais services, puis MSAP (avant de devenir bient6t
une des deux mille « Maisons France service»), les
déboutés du numérique affluent. Nombre de
démarches qu’ils faisaient autrefois naturellement leur
sont devenues impossibles.

La dématérialisation complique le quotidien de bien
des habitants de cette région agricole. Mme Clarys,
robe flamande et joues rouges, en bout de colére.
Pour cette retraitée des services (immobilier, vente,
animation), la déclaration des revenus sur Internet est
un «eanchemary. «Dans mon viflage, on n'est pas an bout du
monde, mais on est en bout de figne! Internet n'a jamars
vraiment bien fonctionné. Quand on appelle, ils disent sans
cesse : “Débranches, branches, débranches...” A la longue,
Jen ai ras le bol, je n'ai pas envie d attraper encore plus de
cheven: blanes. »

Mme Clarys vit dans une zone d’'ombre, I'une des
sous-catégories des zones blanches (prés de

541 communes en 2018). Elle fait partie des

12,8 millions de Frangais qui ne disposent pas de
IInternet a haut débit (1). M. Christophe Ryckebusch,
le fonctionnaire territorial qui la regoit, se veut
rassurant. 1 lui demande son numéro fiscal et son
mot de passe. Elle remue ses papiers, retourne ses
dossiers, fouille partout. «Je ue sais pasy, tépond-
elle. «Vous avez un compte Ameli 2 11 sert de passe-partont
ponr Jes sites des services publicsy, lui dit le
fonctionnaire. «.Ameli, vous difes ¢»

Entre les mots de passe de son téléphone, de son
ordinateur, de son courriel et tous les autres,

Mme Clarys est perdue. «OK, est-ce que votre adresse mail
wmarche tonjonrs 2», demande le fonctionnaire. «Ewub, bal
out, je suppose.» Nime Clarys ne se sert pas du courrier

électronique; elle préfere les lettres manuscrites et les
rendez-vous en face a face. «fe vons ai changé le code, lui
annonce M. Ryckebusch. Vous alles en recevoir un
Houvean sir votre mail. »

Pour découvrir ce nouveau sésame, Mme Clarys
devra demander de I'aide 4 sa belle-fille. Elle-méme
ne fait pas partie des 75% de Francais qui possédaient
un smartphone en 2018. «Revenes avec ce code, lui
enjoint M. Ryckebusch, ¢f on en mettra un

nosvean. » Avec de la chance, le message
d’impots.gouv.ft n’atterrira pas dans sa boite de
coutriers indésirables, un piége récurrent dont il
prend soin de la prévenir.

Les identifiants, les mots de passe, les captcha (tests
visuels permettant de différencier un humain d’un
robot), les courriels de confirmation... Rien de cela
ne va de soi pour Mme Clarys. «Oun se croit

bites, répete-t-elle. Ei puis, on n'ose pas aller sur Internet.
On abandonne, sonvent. C'est comme poiir la banque, ¢'est tout
t temps par Internet, maintenant. Ouand méme, avoir in
rendez-vous avee guelgn’nn en chair et en os, je siis plus
rassirée. On se demande ce qit’on a fait pour en arrviver [, »

Vers une société sans contact

En France, plus de treize millions de petsonnes

sont «mal a l'alse» avec Internet, soit 23 % de la
population de plus de 18 ans (2). Les personnes dgées
représentent 66% de celles qui sont les plus éloignées
du numérique; 55% des plus de 70 ans n’ont pas
d’acces a Internet chez eux. Un jeune de moins de

35 ans sur cing serait également concerné. Le
département du Notd totalise plus de

598 000 déconnectés (23 % de ses 2,6 millions
d’habitants). Un terme assez peu subtil a fait son
apparition pour désigner le fait de ne pas étre équipé
d’appareils informatiques, de ne pas maitriser leur
fonctionnement ou de ne pas disposer d’une
connexion : « 'illectronismey.

La moitié des non-internautes résident dans des
communes de moins de vingt mille habitants, comme
Hondschoote. «Ce we sont pas tait les refraités qui
sonffrent d’illectronisme que les quingnagénaires, remarque
M. Ryckebusch. Les refraités cherchent a utifiser Internet, ne
seratt-ce gue pour parler a lenrs petits-enfants sur Skype. Ils
sont moins hostiles, car, sonvent, ils y tronvent un vrai intérét et
ont plis de temps libre pour navigier. Des formations, les gens
ne demandent que ¢a, mais ce n'est pas prévi.» En
septembre 2018, M. Mounir Mahjoubi, alots
secrétaire d’Ftat chargé du numérique, annongait que
I'Ftat investirait de 75 4 100 millions d’euros «sur
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plusienrs annéesy pour former treize millions de
Frangais au numérique, au rythme d’un million et
demi de personnes par an. Une goutte d’eau (3).

Semaine aprés semaine, 'étau se resserre sur ces
«jamais-connectés», Depuis novembre 2017, les
démarches liées au permis de conduire ou a
I'immatriculation des véhicules doivent
impérativement étre effectuées en ligne. Il en va de
méme pour Pinscription 4 Pole emploi, a la Caisse
d’allocations familiales (CAF), a la Caisse primaire
d’assurance-maladie (CPAM) ou 4 la caisse de retraite,
pout la souscription a Electricité de France (EDF) ou
pout les demandes de bourse étudiante. Pour la
déclaration des revenus, les réfractaires bénéficient
d’une derniére année de clémence.

Qu’il sagisse de réserver une table dans un restautant
ou une nuit dans un hoétel, d’acheter une place pour
un spectacle ou une rencontre sportive, un ticket de
cinéma ou un titre de transport, de prendre rendez-
vous chez un médecin (4), de s'inscrire 4 un tournoi
de tennis, d’effectuer une démarche administrative ou
encore de scanner soi-méme ses achats au
supermarché, la dématérialisation s’étend jour aprés
jour. En 2021, a Paris, les tickets de métro ne seront
plus en carton, mais contenus dans une catte en
plastique rechargeable, ou en pixels sur les écrans de
téléphone. Des 2021, la carte Vitale sera remplacée
par une application mobile appelée apCV (5), tandis
que de nombreux bureaux de la CPAM disparaissent
(comme en Iscre, ot ils ferment les uns apres les
autres). Chaque semaine, une banque, une entreprise
ou un setvice public annonce la création d’un systéme
enticrement dématérialisé (tel le partenariat entre
Apple et Pathé-Gaumont pour les tickets de cinéma,
mi-2019). Une société sans contact se profile, avec
des millions de citoyens confrontés de force 4 des
écrans.

Le président Emmanuel Macron I'a annoncé : d’ici a
2022, tous les services publics seront dématérialisés.
Les économies sont prometteuses. «Sachant qu'nn
cttoyen effectne en moyenne six formalités par an, le caleul est
simple : le passage an “tout numérigue” représenterait pour les
caisses de PEtat une éionomie de 64 enros par nsager. Soit un
gain total de 450 millions d’enrosy, annonce France Info,
qui oublie un détail : plus de 9 milliards d’euros vont
étre déboursés pour patrvenir a 'Etat numérique
intégral (G). «Pour réformer, il fant d’abord accepter
d’investir, tont en changeant les pratiques. (...) [L’Etat] ne
doit pas avoir penr du changement», a déclaré M. Macron
devant la Cour des comptes, le 22 janvier 2018.

«On est dans une républiqune de libertés et, en méme temps, on
a de mioins en moins Je choix, ear tont est dématérialisé. Je n'ai
Jaruais demandé ga. Do je fais sans. Tont est question
d'organisation : une démarche, une jonrnée», raconte

M. David Lecompte, 49 ans, électricien 4 Lomme,

_5_

pres de Lille. Pour cet intermittent du spectacle, le
besoin d’Internet et de machines informatiques a

Et€ wordé de tontes pidcesy; il wélimine progressivement les
contacls bumainsy tout en se parant de vertus
écologiques «alors que, jusqn’a prenve di contraire, le papier
est recyclable G 90 %, ce qui w'est pas le cas du matériel
informatiques. Ce régisseur n’a donc pas de compte
Twitter pour révéler en temps réel a la planéte entiere
qu’il préfére les topinambours aux salsifis (ou
Finverse), ni de compte Facebook pour «liker» a
longueur de journée, ni de smartphone qui lui notifie
le nombre de pas qu'il a faits dans la journée. Il n’a
pas non plus d’ordinateut, ni de box Internet, ni
d’adresse électronique. «l e jour oii Internet sera un vrai
service public, gratuit ef accessible a tons, je vers bien m'y
meftre.» En attendant, il fait tout «d

Fanciennes, achetant ses billets de train au guichet et se
rendant directement dans les administrations pour ses
démarches. Ce qui 'améne 2 vivre un certain nombre
de wsituations completement abstirdesy.

«[ai en nn accident di travail récemment. Péle emploi m'a
dernandé le relevé des indemnités versées par la Sécurité sociat.
Comme on est en ville, je me suis rendn directement a la Sécu;
ce w'est guand méme pas difficile. Je lenr ai demandé fe papier.
“Pas de sonci, m'a dit la dame derviére le guichet, donnes-moi
votre mail.” Je fui ai dit que je i'en avais pas. » Sidérée,
I'agente Pinforme qu’elle n’a pas le droit d'imprimer le
formulaire ni de 'envoyer directement 4 Péle
emploi. «Efle en a 1éféré a sa supérienre, qui a bien voulu se
créer une fansse adresse électronique pour se le faire envoyer,
Limprimer ef wie le donner. 1/ a falli desxc henres de
négociations sur place, mais bon, il y a encore de 'bumain. »

«Je me suis fait radier»

Au printemps 2019, lorsqu’il a souhaité déclarer ses
revenus, M, Lecompte s’est rendu directement au
centre des impots de Lambersart. Rebelote. «Ifs w'ont
cvidemment dit que ¢'était par Internet. Je lenr ai demandé oii
élait la machine a disposition du public... Eb bien, il n'’y en a
pas. Cest un peut fort de café. On n'oblige a faire ma
déclaration par Internet, mais a condition que j'achéte un
ordinatenr, que je le change an bont de denxc ans car if est
devenn obsoléte, gue je ni'abonne a un fournissenr d’accés privé
el que, en prime, je donne des tas d'informations sur ma vie
privée? Non. Non merci.» Les administrations, les
transports, les banques, les supermarchés... «On est en
train de conri-circuiter tontes ces petites choses qui font les
rapports humains, se désole M. Lecompte. On est guand
wiéme des manimiferes. Méme si on ne parle pas la méme
langue, on arrive a se comprendre el a affiner nos émotions
grdce an regard, an contact. 1a, on passe par des tablettes.
Comment ils se regarderont, les gens, demain? Est-ce qu'ils
comprendront encore les codes qn'on a, nous, ponr linstant,
naturellement dans les yerx 2

Des guichets vides d’humains, laissant les usagers
seuls face a des bornes informatiques : c’est déja la
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réalité dans de nombreux services publics. Au Péle
emploi de Dunkerque, une agence flambant neuve
qui a remplacé une usine textile, «des gens qui ne savent
pas se servir de Fontil informatigue, il n'’y a qgue ga tons les
matinsy, raconte Mme Camille S, (le prénom a été
changé), une volontaire de 22 ans qui a obtenu cette
mission de service civique, sans contrat de travail, en
venant postuler dans cette méme agence. A défaut
d’obtenir un emploi en bonne et due forme, elle a été
«recrutée» pour un demi-smic, vingt-huit heures par
semaine, avec pour seule tiche de diriger les
demandeurs d’emploi vers les écrans. «On n'a
absolument pas le droit de faire les démarches a lenr place, alors
qu'els viennent chercher du bonlot et que beanconp ne savent
pas se servir de lordinatenr. Sonvent, on est bien obligés de le
Jaire guand méme. .. »

Ce 2 mai 2019, a coté du poste informatique ot nous
avons élu domicile pour la matinée, un homme
tremble en remplissant son formulaire de
réinscription 4 Pole emploi. «Je me suis fait radier parce
que j'avais onblié de mr’'actualisery, souffle M. Teddy N.,
un jeune homme obligé d’en passer par étape de
réinscription sur ordinateur, «sinon ils me tapent

100 balles sur mon RSA [revenu de solidarité

active] ». On se croirait dans le film de Ken

Loach Mo/, Darniel Blake (2016). La procédure lui est
expliquée pat I'un des dix «petits jennes en blen», comme
les appellent les agents. Toute la matinée (le seul
horaire d’ouverture de la journée), ils répétent les
mémes phrases : « 1 oss aveg vos identifiants 2 Allez, dans
votre espace. Alles snr “Mes échanges avec Pile emploi”,
cligueg; sur “Transmettre et suivre nn documient par conrrier”,
puis sur “Numériser”, “Ajonter une page”, “Valider”,
“Confirmer”, “Envoyer nun antre document”, “Confirmer”,
“Valider”, Vons répétes; cette procédure antant de fois que
vous avez, de papiers & transmettre. » La définition du
service civique, a savoir effectuer des

taches «utiles», ne leur avait pas laissé imaginer une
mission de ce genre. Un autre volontaire décompresse
en savourant une cigarette sous la cheminée d’une
ancienne usine de toiles transformée en espace

de coworking : «Conment vous dire? On w'est pas payés,
quoi, ¢’est tout. I/ est 13, le probleme. On est payés 580 euros et
on ' pas ke droit de les aider. Voila, monsienr; on 1'a rien 4
dire de plus.» Mines fatiguées, épaules arrondies, les
volontaires (en majorité des femmes) respirent la
lassitude,

A la sous-préfecture de Dunkerque, il n’y a plus
aucun agent a P'accueil. Trois volontaires du service
civique — qui, ensemble, cottent le méme prix qu'un
seul fonctionnaire I’Etat — passent eux aussi leurs
journées a aiguiller les usagers vers un ordinateur
placé a 'accueil. CAF, Péle emploi, services sociaux :
tous sont en transition vers la société sans contact.
L’Fitat avance Pargument de la simplification, mais,
quand il s’agit du renouvellement d’un titre de séjour,

le labyrinthe numérique oblige 4 se demander si les
difficultés rencontrées — comme sut le site
recueillant les signatures en faveur d’un référendum
contre la privatisation d’Aéropozts de Paris — ne
font pas partie du processus de tri. Il est devenu
encore plus facile de compliquer les démarches pour
dissuader les usagers de s’y engager.

L’iceberg du non-recouts aux droits

«Meéme quand on sait 5'en servir, on a des problémes énormes
avee Internet», témoigne Mme Josette Vauché, retraitée
et bénévole a I'association Salam, qui vient en aide
aux exilés échoués dans le nord de la

France. «Lorsqu’on demande le renonvellement d’une carte de
séjonr; tont se fait par Internet, et il fant remplir tons les
critéres en moins de cing minntes [sinon la session

expire]. Ensuite, 5i [les exilés] parviennent a s'inscrire ponr
e rendeg-voits denx, 1rois, voire six, mois plus tard, il
regoivent un mail anguel ils doivent obligatoirement répondre
dans les quinze minntes, sinon fout est annulé. C'est éerit en
tout petit : “Confirmer” » On comprend mieux comment
les rendez-vous dans les préfectures ont pu devenir
un commerce, par exemple en Seine-Saint-Denis, o,
un peu comme les sous-traitants de visas dans les
ambassades, des échoppes en proposent pour des
prix allant de quelques dizaines 4 quelques centaines
d’euros (7).

«On a bien galéré», se souvient Mme Annie
Vandewalle, 62 ans, qui parle d’«enfers et ne cache pas
ses larmes. «Refrouver les fiches de paie, contacter les anciens
eniployenrs, scanner, envoyer sur les platessfornes, appeler, sans
cesse rappeler. On demande de Vaide une fois, denx fois, et puis
on en a assez de loujours appeler an seconrs pour se servir de
ces machins. Je Je dis carvément : je i'ai pas envie d'aller dans
Internet.» Cette femme qui a travaillé toute sa vie
comme nettoyeuse d’habitations a loyer modéré
(HLM) s’est retrouvée sans ressoutces pendant
plusieurs mois. «J'al dii vivre denx: mois avec guelgues
dizaines d'enros. Ca a é1é la dégringolade», explique-t-elle,
en évoquant la suppression soudaine des 500 et
quelques euros de son allocation spécifique de
solidarité, quasi son seul revenu. Elle s’est alors
dirigée vers la CAF pour obtenir le RSA. «La-bas, ils
w'ont dit gic'tl fallait tout faire par Internet. | ai paniqué.
Personne ne pouvait ni'aider. Ils w'ont donné nne petite carte
avec 1ne adresse ef je suis arrivée ic. » «Iciy, ce sont les
locaux du Carrefour des solidarités, une association
(idéalement) située a deux pas de la sous-préfecture,
de la CAF, du conseil de prud’hommes et du tribunal
de Dunkerque.

L’y attendaient Mmes Sandra Bulteel et Stéphanie
Tant, les deux employées a plein temps — elles
seront bientot trois grace a la philanthropie

locale (8) — qui portent a bout de bras la
coordination de I'aide alimentaire 4 Dunkerque. En
juillet 2018, le Carrefour des solidarités a signé une
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convention avec la CAF de la ville pour prendre en
charge les «jamais-connectésy». Mme Tant cherche a
se remémorer le nombre de fois ot Mme Vandewalle
est venue avant d’obtenir le RSA. «Trente? Quarante?
Cingnante? Je ne compte plus! Toutes les demandes se font par
Internet, ef les réponses se font par mail. Or elle w’en avait pas.
On Pa donc aidée a récupérer son RSA par Internet, puis sa
retraite — sne démarche également dématérialisée.
Aujorrd’hui, elle a tons ses droitsy, dit-elle, ravie.

Mme Vandewalle, qui regarde avec fatalisme son
Livret confidentiel (un petit cahier offert par
Passociation pout permettre aux usagers déconnectés
de sauvegarder sur papier les mots de passe
importants), incarne ces millions de Frangais qui, en
préretraite ou jeunes retraités, prennent en pleine
fignre le passage au «tout numériquey. «Une ervenr pent
mettre quelgn’un dans la monise pendant un an. C'est toujours
cette angoisse-a qu'tl fant affronter lorsqu’on fait des dossiers
dématérialisés. La dématérialisation, ¢a permet toutefois de
gagner beanconp de temps pour les gens. 1/ ne fant done pas
subir Internet, mais s'en serviry, estime Mme Bulteel, 1a
directrice de cette microstructure.

Avec plus de 4 millions d’allocataires des minimas
sociaux en France, dont 1,9 million pour le RSA, on
entrevoit dans ce local Viceberg du non-recours aux
droits et son équivalent numérique, 'abandonnisme
— qui concetne un Frangais sur cing, selon une étude
de 2018 menée par I'Institut CSA pour le syndicat de
la presse sociale (9). «I/ est inadmissible gue des gens
w’atent pas accés A leirs droits a cause de la

dématérialisation, insiste Mme Bulteel. Tout le monde doit
étre en mesnre d'exercer ses droits fondamentans. » En 2018,
le non-recours aux droits aurait teprésenté plus de

5 milliards d’euros s’agissant du RSA, et 4 peine
moins s"agissant des prestations familiales et de
logement. Quant aux fraudes aux prestations sociales,
elles auraient cotité environ 4 milliards d’euros (10).

Tout autre ambiance a la Maison pour tous de
Leffrinckoucke, une commune de 4 500 habitants
prés de Dunkerque qui propose a ses administrés des
stages gratuits d’initiation 4 I'informatique. Ce

20 mai 2019, Mmes Michelle Duquesnoy, Claudie
Lefebvre et Maryse Bataille, la soixantaine toutes les
trois, viennent, comme chaque lundi, assister au
cours. «Les hommes, enx, out toujorrs Vimpression de savoir
Tout faire par enx-miémes et ne venlent jamais s abaisser a
deniander de l'aide, méme 5'ils ne savent pas. Nous, on vient ici
pour apprendre a bien se servir d’Internet dans notre vie de tous
Jes jours. Clest plus ponr fes loisirsy, explique

Mme Bataille.

«Aunjourd hi, annonce Mme Vanessa Vanbeneden,
animatrice territoriale chargée de ces stages, on va
apprendre a réserver un e-biflet, un voucher [titre
échangeable contre une prestation] ef #ue soirée chez;
Michon, le céfébre cabaret parisien, a 145 euros le diner-

.

spectacle. » Les trois retraitées appartiennent a la classe
moyenne et possédent déja ordinateurs, tablettes,
smartphones, imprimantes et scanners. «La semaine
deruiére, on a vit comment remiplir sa fenille d'inpdts, et la
semaine prochaine on apprendra a se créer uie adresse

maily, poursuit la formatrice.

«Les gens sont paumés»

Plus de 90% des billets de TGV sont achetés en ligne
en 2019, selon la Société nationale des chemins de fer
francais (SNCF). «Je valide cet aller. .. Dois-je prendre
lassurance ? Est-ce nne arnaque ?», demande

Mme Lefebvre, connectée au site de la SNCF.

Mme Sylviane Thomas, I'adjointe au maire de
Leffrinckoucke qui nous accompagne, commente
avec espieglerie : «Celi qui essaie de vous vendre cette
assurance é 12 enros e va pas vous dire que c'est ine
arnague» Mme Duquesnoy s’interroge 4 voix

haute : «Ex si on w'a pas de smartphone on gi'il n'a plus de
batterie dans le train, comment on fait?» Pas de réponse.
Entre les billets non remboursables, les tarifs
variables et autres surprises, Mme Vanbeneden n’a
qu'un conseil : «I/ fant éire vigilant!» Deuxieme
exercice : le voncher. «Regardez; bien les avis des

gensy, consellle la formatrice. Une fenétre s’affiche sur
Pécran de Mme Bataille : «.Attention, plusienrs personnes
voient cette page en ce moment. » La formatrice reagit : «INe
vous faites pas avoir : ga, €'est ponr que vons acheties; sur nne
putlsion! Ouvrez, plutdt e fenétre de navigation privée.n
«C’est quoi 2», demandent en cheeur les trois

stagiaires. «C’est ponr éviter les coofeies.»

Pour Pavoir appris en début de stage, les trois
retraitées savent que les cookies ne sont pas des
biscuits, mais des fichiers traceurs, qui permettent par
exemple anx sites marchands d’augmenter les prix
quand un internaute revisite une méme page. «Les
prixc changent 5Uls repérent que vons étes defa venw. D 'ont fa
navigation privée», explique Mme Vanbeneden. A c6té
de nous, Mme Thomas confie : «Les gens de notre
Lénération sont panmés. Mok, j'ai travaillé guarante-trois ans a
la Sécurité sociale; le site Amelifr, je n’y arrive foujonrs pas.
Clest trop compliqué! Eit il n’y a plus le choisc! Pareil pour fes
Jactures d'électricité : a Dunkergue, il 0’y a plus d’agence
EDF pour discuter avee nn agent de votre comipte d'électricité,
1T fant appeler un numéro payant.» Et Mme Bataille
s'interroge : «INos enfants ne prennent plus le tewps de nous
excpliguer, ils w'ont ancine pédagogee et préferent ke faire a notre
place plutdt gue de nons montrer. Mok, je pense surtout a ma
mére, gui a 85 ans. Elle était cultivatrice et n'a jamais tonché
un ordinatenr. Je fais tout pour elle. Dans vingt ans, 5l fant
tout faire par Internet, est-ce que je ne serai pas aussi démunie
gu'elle anjonrd’hui .y

(1) «<En France, 6,8 millions de personnes n’ont pas
acces a Internet», 20 Minutes, 21 mars 2019.
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(2) «Treize millions de Frangais en difficulté avec le
numériquer, Mission société numérique (pilotée par
le gouvernement de M. Edouard Philippe).

(3) Sylvain Rolland, «Illectronisme : I'Etat prévoit
jusqu’a 100 millions d’eutos pour former 13 millions
de Frangais», La Tribune, 12 septembre 2018.

(4) Lire Sophie Eustache, «La “patiente informée”,
une bonne affairer, Ie Monde diplomatiqie, mai 2019,

(5) Julien Lausson, «Votre smartphone poutra bient6t
servir de carte Vitalen, Numérama, 29 avril 2019,
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administratives si vous étes allergique a Internet?»,
France Info, 7 avril 2019; ¢ aussi Sylvain Rolland,
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(7) Julia Pascual et Corentin Nicolas, «Titres de
séjour : le prospeére business de la revente de rendez-
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financement d’emplois d’«utilité sociale» d’une durée
de trois ans.

(9) «Enquéte sur “I'illectronisme” en France», CSA
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recouts : des milliards non
distribuésy, Libération, Patis, 22 juin 2018.



DOCUMENT 3 : Zeliha Chaffin, Matie Chatrel, « Les laissés-pour-compte du tout-numérique », Le
Monde, 8 septembre 2021

L'espace d'un instant, elle s'est vue finit 4 la rue. « Je #'y arvivais plus, raconte Sonia, 41 ans. Je ne savais pas it demander de
{aide. » Lorsque le premier confinement lié au Covid-19 a débuté, en mars 2020, la jeune femme, salariée dans une
entreprise de restauration collective, venait de se sépatet de son conjoint. A cause de la pandémie, ses rendez-vous au
guichet de la Caisse d'allocations familiales (CAF) sont tombés a l'eav. « On #'a renvoyée sur le site pour les démarches
permetiant de revaloriser mes aides », raconte-t-elle. Désormais seule avec ses deux fils de 13 et 14 ans, elle a d'abord
pioché dans ses économies pour payer les factures et le loyer de son appartement, dans la banlieue parisienne. Mais «
elles sont vite parties en fumde. Alors, elle s'est peu 4 peu noyée dans le quotidien.

« Impossible d'aider mes fils ponr Jes conrs 4 la maison, d'entaner les démarches lies 4 ma séparation : nous n'avons pas d'ordinatenr, or
tout se fait sur Internet, soupire-t-elle. De toute faon, je n'al jamais rien compris anx trucs en ligne. » Sonia a fini par trouver du
soutien aupres de sa cousine, étudiante en vente, qui I'a notamment aidée a installer I'application de la CAF sur son
téléphone. « J'ai surtont conrn anx: guichets lorsque tout a ronvert, confie-t-elle. Mais je me sens fragile : l'ordinatenr, potr miot, cest
lenfer. » Comme elle, des milliers de personnes se sont retrouvées en difficulté face au numérique pendant les
confinements. En particulier les familles ne disposant pas d'un ordinateur ou d'une tablette 4 la maison.

Pas qu'une question d'équipement

« La pandéniie a brutalement exacerbé les problémes liés a la dématérialisation des administrations », résume Michel Lansard,
responsable du département numérique de 'association ATD Quart Monde. Et ce, alors que la plupart des services
publics seront dématérialisés d'ici 2 2022.Lundi 6 septembre, la ministre de la transformation et de la fonction
publiques, Amélie de Montchalin, a dévoilé que 212 des 250 formalités considérées comme « essentielles d la vie
quotidienne des Frangais » peuvent étre effectuées en ligne. « Sans parler des services privés : factures d'électricité numériques,
conrses en ligne, achat de billets, envois de candidatures... Désormais, le numérigue est an canr de nos vies », compléte Jean Deydier,
fondateur d'Emmatis Connect et de WeTechCare, deux associations dédiées i l'inclusion numérique.

Seulement, voila : aujourd'hui, prés de 13 millions de personnes déclarent rencontrer des difficultés dans l'usage des
outils numériques, selon le Défenseur des droits. L'Institut national de la statistique et des études économiques
(Insee), lui, estime que 16,5 % de la population souffre d'« illectronisme », c'est-a-dire d'incapacité i se servir des
outils numériques. En 2019, parmi les 10 % des ménages les plus modestes, 68 % disposaient d'un ordinateur et 75
% d'un accés a Internet, selon I'Insee. Au sein des 10 % les plus riches, la proportion est de 95 % et 96 %.

Mais le sujet, plus complexe qu'il n'y parait, est loin de se résumer a une question d'équipement. « I/ u'y a pas une, mais
des fractures numérigues, a géomeétrie variable selon ['dge, la région, la classe sociafe », explique Jean-Frangois Lucas, sociologue de
la ville numérique. « La comparaison avec le terme " illettrisme " est d'aillenrs disentable », ajoute Pascal Plantard,
anthropologue 4 I'université Rennes-II et codirecteur de Matsouin, le plus important réseau francophone de
techerches sur les usages des technologies. Sur les 13 millions de Frangais concernés, estime-t-il, seuls 3 millions a 4
millions sont véritablement exclus du numérique en particulier les trés Agés, les personnes en difficulté sociale, celles
vivant en zone blanche ou celles en situation irréguliére.

Les autres, soit prés de 10 millions, sont essentiellement « #al a f'aise ave: certains usqges. A 'exemple de Michel, 57 ans,
assistant comptable : « Je waitrise [le logiciel] Excel et les impits en ligne, mais je suis nn pen perdn guand il fant parler sur Skype
on WhatsApp. » De Matianne, 46 ans, vendeuse : « Je #'ai jamais bien compris fes subtilités des" cci " et " o dans les mails, je
tape a la vitesse d'un escargot : je suis vite largnée. » Ou de Yoan, 19 ans, en recherche d'emploi : « Je suis le roi

sur [lapplication] TikTok et [le réseau social] Instagran, mais [le logiciel de traitement de texte] Pord, c'est du chinois. »

Les situations les plus délicates sont celles on des problémes sociaux, familiaux ou financiers s'ajoutent a ceux liés au
numérique. Comme pour Victoire, 29 ans, arrivée de la République démocratique du Congo en 2019. Depuis des
mois, elle bataille avec les procédutes en ligne pour régulariser sa situation. « Pour cenxc qui n'ont pas accés an Net on
parlent mal frangais, la dématérialisation excolut nn peu plus encore que les files d'attente an guichet, regrette Clémence Lormier, de
la Cimade, une association de soutien aux réfugiés et demandeurs d'asile. Des cas comme celui de Victoire, on en voit de plus
en plus. » La difficulté est la : l'illectronisme concerne un public hétérogene, de tous les 4ges. Car méme pour les plus
jeunes, contrairement aux clichés, le numérique est loin d'étre inné.

Ateliers d'initiation
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