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AVANT-PROPOS

En choisissant d'interroger linclusion numérique comme projet sociétal, Communautique, a initié le pro-
jet de recherche INTECH' Québec avec pour objectif de rendre compte des réalités de I'expérience
des TIC par les personnes handicapées au Québec. Mais, la tache est ardue. D'une part, le handicap et
I'environnement numérique sont souvent associés a des approches technicistes et stigmatisantes. D'autre
part, I'absence de données et d'enquétes sur le sujet donne a composer avec un vaste terrain de re-
cherche a défricher. Linterrogation est pourtant simple : le pourcentage d'adultes handicapés au Québec
séleve a 11,9% selon une enquéte sur la participation et les limitations d'activité (EPLA)?. On se pose
donc la question : comment s'effectue l'inclusion numérique d'une part si importante de la population?

En 201 I,l'inclusion numérique et l'inclusion sociale sont deux ambitions sociétales qui se jouent en paralléle. L'ere
numérique est désormais a I'épreuve de nos pratiques quotidiennes et touche chacun d'entre nous. Si l'on peut
aujourd’hui mesurer 'ampleur du phénomeéne, il faut cependant accepter I'idée que I'on ignore le fonctionnement
et I'appropriation réelle de ces technologies par les personnes handicapées. Ce constat alimente des débats et
délimite une zone d'ombre sur les mythes et les réalités du clivage social dans I'appropriation des TIC. La formida-
ble spirale de I'information et de la technique de I'ere numérique qui devait permettre, par bienfaits collatéraux,
l'inclusion sociale tant annoncée et vantée, laisse encore bon nombre de personnes vulnérables dans I'exclusion.

Pour répondre a l'exigence des enjeux de linclusion numérique en tant que projet sociétal, on met
I'accent sur des aspects sous-exploités des démarches sur ces sujets. On insiste donc particulierement sur
I'obligation de se dégager d'un héritage culturel propice au technocentrisme. De la méme maniere, on cite
également la nécessité de construire une approche humaine et sociétale capable de rapporter ces diver-
sités « positives ». On a choisi d'éviter de s'enfermer dans le paradigme des « difficultés » et des « obsta-
cles » puisque l'objectif pour le projet est d'envisager linclusion numérique « telle qu'expérimentée ».

Dominic Dagenais
Karine Poirier
Sylvain Quidot
Communautique

© Dominic Dagenais / Notre-Dame-du-Portage, Qc

| Linclusion numérique telle qu'expérimentée par les citoyens handicapés au Québec (INTECH Québec)
2 Institut de la Statistique du Québec,Vivre avec une incapacité au Québec : Un portrait statistique a partir de I'Enquéte sur la
participation et les limitations d'activités de 2001 et 2006, Québec, Gouvernement du Québec, Institut de la statistique, 2010, p. 57.
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INTRODUCTION

Le vécu et 'aspect humain occupent la place centrale
des travaux de l'équipe de recherche de Commu-
nautique. Parfois avec gravité, mais aussi avec beau-
coup d’humanité, nous nous demandons ce que les
TIC apportent dans la vie des personnes handicapées.

Ce rapport traite de I'expérience réelle des personnes
handicapées. Il se compose de trois parties. D'abord,
nous situons le sujet dans une problématique plus
vaste : celle du handicap et de l'inclusion numeérique.
Constatant un manque de données sur I'expérience et
la réalité, nous interrogeons les moyens qui permettent
de considérer humain dans linclusion numérique.

La deuxiéme partie propose un portrait fiable de
la situation des pratiques de linclusion numéri-
que. En nous appuyant sur des tableaux et des syn-
theses, nous procédons a une identification thé-
matique et nous établissons des constats clairs
auxquels nous proposons des solutions concretes.

Pour aller plus loin, la troisieme partie envisage
I'inclusion numérique en amont des pratiques. Elle of-
fre une réflexion plus vaste qui illustre la complexité
des processus sociétaux qui se jouent en inclusion
numérique. La problématique est ouverte au trav-
ers de trois processus subordonnés aux pratiques
des TIC que sont l'implication, I'expérimentation et
la collaboration. Ce rapport est un outil de réflexion
nécessaire pour mieux comprendre et faire compren-
dre l'inclusion numérique des personnes handicapées.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net

PREMIERE PARTIE :
ANALYSE SCIENTIFIQUE

I) Contexte et enjeux de I'inclusion numéri-
que des personnes handicapées

I.1) Paradoxes et ambiguités de I'« ere numérique »

Si les TIC offrent des perspectives de communica-
tion et un potentiel d'inclusion sociale réels, elles
se heurtent toutefois a des inégalités sociales pré-
existantes. Parmi ces inégalités, on cite notamment,
le niveau de revenu, l'acces au marché du travalil, le
niveau d'éducation, I'accés aux loisirs et a la culture, le
parcours biographique, la santé, 'acces aux soins, etc.

'acces ou l'utilisation des TIC par les catégories de
la population les plus exclues ou les plus vulnérables
de la société sont soumis a des contraintes sociétales.
L'inclusion sociale et l'inclusion numérique sy jouent
en parallele. On constate qu'un acceés inégal a ces
technologies risque d'accentuer davantage les écarts
sociaux plutdt que de les atténuer. Ainsi, la néces-
sité d'une harmonisation entre les besoins des usag-
ers et les projets institutionnels doit étre considérée.

Bien que rétrospectivement le gouvernement du
Québec ait envisagé ces problématiques a la fin des
années 90, le projet initial est aujourd’hui quelque
peu désuet et sa mise a jour semble tarder. On rap-
pelle que c'est en 1998, qu'est dévoilée la politique
québécoise de l'autoroute de linformation (Gou-
vernement du Québec, 1998%). Ce plan d'action vise
notamment & « interpelle[r] 'Etat sur des enjeux
fondamentaux liés a l'accessibilité, a l'autoroute de
linformation, a la zone de droit et au régime de re-
sponsabilité qu'elle induit, a 'égalité des chances dans
ce nouveau monde qui se construit » (Gouvernement
du Québec, 1998 : v). Malgré ces efforts, rien n'est
cependant envisagé pour favoriser l'inclusion numé-
rique des personnes handicapées. Depuis, aucun
nouveau plan numérique n'a été dévoilé, tant par le
gouvernement du Québec que par celui du Canada.

3 http//www.msg.gouv.qc.ca/documents/gel/politique_auto-
route.pdf
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Presque exclues du plan numérique, a part quelques
mesures quant aux efforts a fournir en matiere
d'accessibilité, c’'est du coté du plan d'intégration so-
ciale qu'il faut chercher des réponses a linclusion
numérique. En 2005, [|'Assemblée nationale du
Québec modifie la Loi assurant I'exercice des droits
des personnes handicapées de 1978 en la con-
formant a la politique A part... égale (Fougeyrollas
2010 : 123). La loi révisée aspire a favoriser davan-
tage l'intégration scolaire, professionnelle et sociale
des personnes handicapées en incorporant de fa-
con intégrale le libellé des orientations adoptées par
le gouvernement québécois en 1985 a la suite de la
conférence A part... égale. La loi modifiée vise 4 :

Assurer l'exercice des droits des person-
nes handicapées et, par une collabora-
tion des ministéres et de leurs réseaux, des
municipalités et des organismes publics et
privés, a favoriser leur intégration a la so-
ciété au méme titre que tous les citoyens
en prévoyant diverses mesures visant les
personnes handicapées et leurs familles, leur
milieu de vie ainsi que le développement
et l'organisation de ressources a leur égard.

C'est dans ce contexte que le gouvernement québé-
cois a mis en place certains mécanismes pour favoriser
l'inclusion numérique des personnes handicapées en
instaurant des programmes destinés a faciliter 'acces
aux aides techniques informatiques. Pour les étudi-
ants, il est ainsi possible d'obtenir une allocation pour
besoin particulier par le biais de I'Aide financiere aux
études. Quant aux autres, il est possible d'obtenir une
subvention dans le cadre du programme ministériel
des aides techniques a la communication du ministere
de la Santé et des services sociaux. Toutefois, le Guide
dattribution des aides techniques® précise que les al-
locations sont allouées uniquement aux personnes
pour qui l'utilisation de ces aides est indispensable a la
compensation de leur incapacité pour la réalisation de
leurs activités courantes. De plus, le fait de présenter un
handicap admissible au programme ministériel d'aides
techniques a la communication ne donne pas néces-
sairement acces a un financement d'aides techniques.

4 Centre de réadaptation Marie Enfant, Programme ministériel
des aides techniques a la communication (PMATCom) : Guide
d'attribution, Montréal, mai 2005, p. 5.

Ainsi, le professionnel qui recommande une aide tech-
nique doit faire la démonstration que l'incapacité per-
manente est susceptible d'entrainer des incapacités
significatives et persistantes a la communication et que
cette aide technique est nécessaire pour pallier ces in-
capacités, en tenant compte de I'évolution des besoins
de l'usager. Une aide technique simple, peu co(teuse et
facilement disponible surle marché doit étre privilégiée.

Ces mesures destinées a favoriser l'acces aux TIC
pour les personnes handicapées demeurent limitées
a certaines catégories de celles-ci. Pour les person-
nes qui ne sont pas aux études ou qui n'occupent
pas d'emploi, I'accés a ces programmes d'aide devient
pratiquement impossible. Un participant du groupe
de discussion de personnes aveugles et de per
sonnes malvoyantes déplore ainsi le cercle vicieux
gu'entretient le caractere restrictif de ces programmes :

« Ben c'est que les gens qui travaillent pas,
ben ils ont pas acces aux technologies parce
que cest pas fourni par le gouvernement,
pis la ben ils connaissent pas la technologie
faque c'est moins intéressant de les employ-
er, c'est un peu comme un cercle vicieux. »

- personne aveugle

Un autre participant, ayant des incapacités mo-
trices dénonce les inégalités dacces aux pro-
grammes destinés a faciliter l'acquisition de maté-
riel informatique pour les personnes handicapées :

« Ca entralne l'isolement social pour les per-
sonnes qui n'ont pas d'ordi. Par exemple, le
gouvernement paye certaines choses pour
les personnes handicapées visuelles, mais
quand on a des handicaps physiques, si on
n'est pas au travail ou a I'école, forget it. »

- personne ayant des incapacités motrices

Par ces divergences, il semble y avoir un décalage en-
tre linclusion numérique « institutionnelle » et celle
des usagers, qui empruntent des chemins et des réal-
ités expérientielles différentes. Toutefois, on nuancera
en relevant les efforts consentis en matiere d'acces
universel et, plus récemment, la reconnaissance de
ce dernier comme un droit par les instances inter-
nationales. Reste que, dans la pratique, les besoins
sont urgents, les demandes sont concretes et un réel
ajustement est nécessaire pour répondre aux besoins.

INTECH- Québec B



.2 Lacces universel, un principe toujours en devenir

L'accés universel vise a concevoir et composer diffé-
rents produits et environnements qui soient acces-
sibles, compréhensibles et fonctionnels pour tous. La
stratégie axée sur la conception pour tous s'évertue
a étre appliquée le plus largement possible et a of-
frir des solutions indépendantes et naturelles sans
devoir recourir a des adaptations spécifiques ultéri-
eures. Son but est de simplifier la vie de chacun en
faisant en sorte que les produits, les communications
et 'environnement bati soient plus fonctionnels pour
le plus grand nombre de personnes, et ce, a moin-
dre co(t ou sans frais supplémentaires. L'acces uni-
versel est ainsi une démarche globale qui soutient
les individus de tous ages et de toutes capacités.

Par ailleurs, des systémes basés sur le design uni-
versel’ simposent de plus en plus. Cela amene de
nouvelles perspectives d'inclusion numérique pour
les personnes handicapées, la configuration de sys-
témes universels étant beaucoup moins co(lteuse que
I'achat d'adaptations en plus d'offrir un équipement
qui n'est pas étiqueté « pour personne handicapée ».

Emiliani souligne que, lorsque la pertinence des TIC
pour l'intégration socioéconomique des personnes
handicapées a été reconnue, les technologies pour
le grand public étaient déja sur le marché. La seule
possibilité était alors d'essayer de les adapter afin de
les rendre accessibles aux personnes handicapées
et aux personnes agées (Emiliani 2002 : 51). Toute-
fois, bien que les technologies d'adaptation soient
parvenues a cibler des besoins spécifiques, elles
n'ont pas soulevé I'enthousiasme souhaité. D'autres
facteurs doivent étre retenus. Parmi eux, Penaud,
Mokhtari et Abdulrazak (2004 : 902) soulignent des
facteurs psychologiques, dont I'image que les utilisa-
teurs veulent projeter. Ainsi, certaines aides n'auraient
pas été adoptées parce qu'elles constituaient des
signes trop visibles des incapacités des personnes.

Une enquéte effectuée par Penaud, Mokhtari et
Abdulrazak aupres d'utilisateurs des TIC ayant des
incapacités motrices sérieuses et dexperts (mé-
decins, accompagnateurs) a démontré que les tech-
nologies les plus utilisées sont celles qui sont reliées
a l'environnement domiciliaire conventionnel. Les
aides spécialisées sont, quant a elles, moins popu-
laires (Penaud, Mokhtari et Abdulrazak 2004 : 901).

5 Le design universel est le principe selon lequel un sys-
téme informatique est congu pour répondre a ces criteres
d'accessibilité et peut ainsi étre utilisé par tous et toutes, qu'il
s'agisse de personnes handicapées ou non.

© Dominic Dagenais / Notre-Dame-du-Portage, Qc
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Cela est principalement attribuable au fait qu'elles
soient étiquetées comme « outils pour person-
nes handicapées ». Les auteurs en concluent que le
design des aides techniques doit se confondre dans
I'environnement des utilisateurs. 'enquéte a également
révélé qu'il existe une différence d'attitude face aux
aides techniques selon 'origine de I'incapacité, a savoir
si elle était déja présente a la naissance ou si elle est
survenue plus tard.Ainsi, les personnes qui ont été bles-
sées dans un accident ont tendance a recourir d'abord
aux solutions médicales. De plus, 'acceptation du re-
cours aux aides techniques a tendance a croitre avec
le temps (Penaud, Mokhtari et Abdulrazak 2004 : 902).

Chaque nouvelle génération de technologies a la pos-
sibilité d'introduire de nouvelles difficultés et barrieres
dans I'utilisation des produits et services et de nou-
velles formes d'exclusion et de discriminations sociales
(Stephanidis 2002 : 41). Toutefois, I'évolution tech-
nologique doit inévitablement s'adresser a I'ensemble
des citoyens et répondre aux critéres d'accés univer-
sel, ce qui implique une accessibilité et un usage des
TIC par chacun, partout et en tout temps. Les pro-
duits et services développés devront ainsi répondre
a ces criteres et permettre de satisfaire les besoins
spécifiques des utilisateurs, dans différents contextes.

On assiste cependant a une reconfiguration du para-
digme dans lequel se développent les nouvelles tech-
nologies. Les adaptations technologiques pour les
personnes handicapées se situent maintenant moins
dans des outils spécialisés que dans la configuration
d'équipements universels. La « disparition des ordina-
teurs »,c'est-a-dire lapleine intégration de I'équipement
informatique dans les différents usages du quotidi-
en, atténue la barriere que peuvent constituer pour
certaines personnes handicapées ['apprivoisement
et la manipulation du matériel informatique.

A mesure que l'informatique « disparait », les appareils
sont moins percus comme des ordinateurs, mais davan-
tage comme des éléments rajoutés a I'environnement
physique. Les appareils personnels peuvent étre mu-
nis de dispositifs favorisant l'interaction multimodale
et I'ajout de périphériques alternatifs (reconnaissance
et synthése vocales, messagerie texte, stylo pointeur,
alerte vibrante, écran tactile, prédiction d'entrées,
etc.), ou d'accessoires permettant des usages alter-
natifs (dispositifs 2 mains libres) (Emiliani 2002 : 54).

Cette nouvelle conception permet ainsi de ré-

pondre aux besoins d'un plus grand nombre
d'utilisateurs, selon des situations  spécifiques
comme alternative a [l'ordinateur de bureau.

Ces nouvelles approches proactives d'accessibilité sont
ancrées dans les principes d'acces universel et de design
universel. L'objectif est ainsi de produire un environne-
ment suffisamment sophistiqué pour étre facilement
adaptable, automatiquement ou avec une intervention
minimale (Emiliani 2002 : 54). Il est donc souhaitable
de développer des systemes qui permettent d'utiliser
différents types de commandes (boule roulante, souris,
reconnaissance vocale) et qui soient compatibles avec
les équipements informatiques standards. Ces mesures
permettent ainsi d'éviter que les technologies dével-
oppées soient étiquetées « pour personnes handi-
capées seulement ». Cela permet également de les
vendre a un prix plus abordable (Penaud, Mokhtari
et Abdulrazak 2004 : 902). Elles interrogent légi-
timement l'accés aux TIC comme un droit universel.

Enavril 201 I,Tim Berners-Lee, créateur duWorldWide
Web, affirmait que l'acces a Internet devait dorénavant
étre considéré comme un droit fondamental®. Faite
lors d'un symposium organisé par le Massachusetts
Institute of Technology, cette déclaration de Berners-
Lee s'inscrit dans une réflexion globale sur l'influence
des TIC dans le développement humain amorcée il y
a quelques années. Cette réflexion s'intensifie depuis
le 21 janvier 2010, au moment o la secrétaire d'Ftat
américaine, Hillary Clinton, pronongait un discours im-
portant pour l'avenir du web. En effet, elle y indiquait,
entre autres, que les Ftats-Unis appuyaient « un seul
Internet, accessible a tous », appelant les Nations unies
a se pencher sur « cing libertés » : freedom of ex-
pression, of worship, from want, from fear, to connect’.

6 Brodkin J, « Berners-Lee :Web Access is a “‘Human Right” »,
Network World, 12 avril 201 1.
http://www.networkworld.com/news/201 [ /04121 | -mit-bern-
ers-lee.html (Consulté le 10 mai 201 1).

7 Le Foreign Policy Magazine publiait en ses pages la version
intégrale du discours de la secrétaire d'Etat américaine en jan-
vier 2010. Hillary Clinton, « Internet Freedom », Foreign Policy
Magazine, 21 janvier 2010.
http://www.foreignpolicy.com/articles/2010/01/2 | /internet_free-
dom (Consulté le 14 mai 201 1).
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En Europe, ce message a été entendu en Estonie, en
Grece, en Finlande et en France ou ce droit fait main-
tenant office de loi. Une enquéte menée par GlobeS-
can® pour le compte du BBC World Service aupres de
quelque 28 000 adultes dans 26 pays en 2010 confir
mait ce sentiment a I'échelle mondiale : 79 % des ré-
pondants indiquaient que l'acces a Internet devait étre
considéré comme un droit humain®. L'acces a Internet,
intimement lié a la liberté d'expression et a l'acces a
I'information, formalise ainsi, pour plusieurs, une par-
ticipation libre et complete a une vie citoyenne'®.

Bien qu'a l'origine d'un discours enthousiaste chez
les partisans des TIC, cette nouvelle facon d'aborder
I'acceés a Internet suscite des questionnements pour
plusieurs. David Weinberger, chercheur au Berkman
Center for Internet and Society de 'Université Har
vard, est partagé sur cette question, notamment en
raison des inégalités dans le développement des in-
frastructures qui ne permettent pas un acces univer-
sel. A son avis, les gens qui luttent pour que l'accés
a Internet devienne un droit fondamental font fausse
route''. Au début de I'année 2012, Vinton Gray Cerf,
chef évangéliste Internet et vice-président de Google,
ajoute sa voix a celle de Weinberger dans une let-
tre publiée dans le New York Times. Pour Cerf, In-
ternet est un outil devant appuyer et favoriser le
respect des droits humains et non un droit en soi'’.

Comme le souligne Ouellet (2008), il serait faux
d'envisager les TIC comme réponse unique au dével-
oppementetalinégalité laportéedeleurchampd’action
étant somme toute limitée devant |'étendue des problé-
matiques politiques,sociales et économiques auxquelles
doivent répondre les institutions gouvernementales.

8 Basée au Canada, GlobeScan est une firme de recherches et
de sondages.

9 « Fourin Five Regard Internet Access as a Fundamental
Right: Global Poll », BBC World Service, 2010.
http://news.bbc.co.uk/2/shared/bsp/hi/pdfs/08_03_10_BBC _in-
ternet_poll.pdf (Consulté le 10 mai 201 1).

[0 Prabhala A, « Accés a l'information et au savoir en ligne -
faire avancer les droits humains et la démocratie », Global Infor-
mation Society Watch, 2009. http://www.giswatch.org/node/ 193
(Consulté le 10 mai 201 1).

Il Weinberger D, « The Internet as a Human Right », Joho
The Blog. http://www.hyperorg.com/blogger/2010/09/19/the-
internet-as-a-human-right/ (Consulté le 10 mai 201 ).

12 CerfV. G, « Internet Access is not a Human Right »,

The New York Times, 4 janvier 2012. http://www.nytimes.
com/2012/01/05/opinion/internet-access-is-not-a-human-right.
html?_r=2&src=tp (Consulté le 4 janvier 2012).

Deplusenplus;toutefois,elless’inscriventdansunensem-
ble de solutions envisagées au probleme de I'exclusion.

Les mesures envisagées pour réduire la
fracture numérique reposent sur une cer-
taine forme de déterminisme voulant que
I'amélioration technologique favorise automa-
tiqguement le développement, la croissance
économique et linclusion. Ce fétichisme
technologique s'incarne, entre autres, dans la
croyance que le fait de connecter les pays en
développement et les petits producteurs ag-
ricoles aux réseaux électroniques mondiaux
est suffisant pour assurer leur développement.

1.3) Une absence de données sur I'expérience

Apres avoir présenté les limites du concept d'acces
universel, il apparait nécessaire d'en exposer les dé-
convenues dans un champ plus vaste, constitutif de
la notion de fracture numérique. A travers cette no-
tion, les études se concentrent essentiellement sur
des aspects « techniques » qui rendent peu compte
de la réalité sociétale de I'exclusion et de l'inclusion
numeérique. Dans cette optique, on ne cherche pas a
mesurer la capacité a se servir d'un outil technologique
« existant » ou la maniere dont les personnes « dé-
brouillent » leurs pratiques numeériques par rapport
a un usage « normal » — ce serait porter a faux la
compréhension des handicaps — mais €galement con-
sidérer que ces usagers évoluent dans un univers
numeérique « tronqué ». Cela suggérerait paralléle-
ment une antinomie en créant artificiellement des
clivages malvenus, la ou, fondamentalement, on émet
I'nypothése forte selon laquelle, I'existence de ces
clivages s'appuie pour partie sur des postulats infondés.

On cherche bien a montrer que ce sont les personnes
qui font « vivre » l'outil et non pas une hypothétique
« vie autonome de l'outil » qui rend l'inclusion numé-
rique possible. De cette maniere, les composantes so-
ciétales et expérientielles apparaissent essentielles a la
valorisation socio-inclusive des TIC. Couramment, la
communauté des chercheurs a admis la fracture numé-
rique comme un processus dual réparti en fracture
de premier degré, qui concerne les inégalités d'acces
et celle de deuxieme degré, qui traite des inégalités
d'usage. Avec cette conception, c'est surtout le rap-
port de 'lhomme avec la technologie qui est mesuré.
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Sous le vernis commode des usages, ce sont les iné-
galités techniques qui sont appréciées comme geénéra-
trices d'exclusion, et, méme si la diversité des causes
tend a s'orienter vers des approches plus sociétales,
ce postulat n‘explique pas tout. Pour faire simple, il ne
suffit pas d'estimer; pour ce qui est de l'exclusion liée
aux handicaps, que les matériels d'adaptation vont in-
variablement réduire les inégalités d'usage. D'une part,
pour bon nombre de handicaps, il n‘existe pour le mo-
ment pas ou peu de solutions techniques. D'autre part,
si ces matériels s'averent indispensables, encore faut-il
que les personnes susceptibles d'en disposer soient in-
formées de leur existence et, au-dela, qu'elles puissent
financierement et psychologiquement y prétendre.

La compréhension parcellaire de linclusion numeé-
rique a pour origine un manque de données et de
réflexions sur les aspects expérientiels de I'exclusion
numeérique. Afin d'y répondre, cette étude s'intéresse
particulierement au volet biographique des utilisa-
teurs. Si I'on a parfois I'impression d'ouvrir la bofte
de Pandore des particularismes et des exceptions
devant la singularité des situations, on peut ce-
pendant statuer avec certitude sur le réle que jouent
I'apprentissage, I'acces a la formation et a la connais-
sance et, avec plus d'importance qu'on aurait pu le
croire, la diffusion de l'information. Enfin, on souligne
qu'il ne faut pas négliger les barrieres psychologiques
ou la motivation, allant bien souvent de concert.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net

2) Enjeux :la diversité du handicap et les TIC
2.1) Panorama des pratiques
2.1.1) Incapacité liée a l'audition

Selon I'Enquéte sur la participation et les limitations
dactivités (EPLA) de 2006, le nombre de personnes
de |5 ans et plus ayant une incapacité liée a I'audition
au Québec s'établit a 195 740 (Institut de la statis-
tique du Québec 2010 : 62), ce qui représente envi-
ron 3,2 % de la population. Ces données regroupent
a la fois les personnes malentendantes, acou-
phénes et les personnes ayant une surdité profonde.

Bien que les personnes atteintes de surdité Iégere ou
moyenne, pour la plupart oralistes, ont une connais-
sance plutét bonne de leur langue nationale — géné-
ralement leur premiere langue apprise — et peuvent,
comme les personnes ayant développé une surdité
profonde postlinguale, pratiquer la lecture labiale, la
communication en langue des signes demeure le prin-
cipal vecteur de communication au sein de la commu-
nauté sourde. Pour les personnes atteintes de surdité
profonde, la langue des signes est la principale langue
de communication. Aussi, pour plusieurs d'entre elles,
et particulierement pour celles dont l'incapacité au-
ditive est congénitale, le francais (ou autre langue
nationale) demeure une langue étrangere dont la
maitrise est limitée. Conséguemment, une grande
proportion de la communauté sourde se situe a un
faible niveau de littératie. La langue des signes québé-
coise LSQ étant une langue en tout point différente
du francais, comportant un vocabulaire et une gram-
maire bien distincts, cela rend particulierement dif-
ficile I'apprentissage, la compréhension et la maitrise
du francais par les personnes atteintes de surdité
profonde. Cela a largement contribué a la constitu-
tion d'une communauté culturelle sourde. Bien qu'elle
ne fut pas développée spécifiquement pour elles, la
webcam offre de nouvelles possibilités aux person-
nes sourdes, leur permettant de communiquer en
LSQ a distance, ce qui leur était jusqu’alors impossible.

INTECH- Québec



2.1.2) Incapacité visuelle

L'incapacité visuelle est I'objet d'une définition régle-
mentaire qui regroupe la malvoyance et la cécité. Ces
deux catégories sont basées sur le niveau d'acuité
visuelle. Les personnes ayant une incapacité visuelle
se divisent en deux grandes catégories : les person-
nes « fonctionnellement aveugles » et les personnes
« fonctionnellement voyantes ». Est considérée fonc-
tionnellement aveugle toute personne qui utilise les
autres sens que la vision pour acquérir ses connais-
sances. Cette personne peut avoir tout de méme une
certaine vision, mais celle-ci demeure trop faible pour
pouvoir lire. Une personne fonctionnellement voyante
est pour sa part une personne qui utilise principale-
ment sa vision pour acquérir ses connaissances. Cer-
taines peuvent lire sans aide technique, mais la plupart
ont besoin d'adaptations spécifiques. Selon I'Enquéte
sur la participation et les limitations d'activités de 2006,
on recense |36 650 personnes ayant une incapacité
visuelle au Québec (Institut de la statistique du Québec
2010 : 62), soit 2,2 % de la population. Parmi les per-
sonnes ayant une incapacité visuelle, 93 % sont recon-
nues fonctionnellement voyantes et 7 % sont fonction-
nellement aveugles (RAAQ 2006). Ainsi, les personnes
semi-voyantes forment la grande majorité des person-
nes handicapées visuelles.De plus,les 7 % fonctionnelle-
ment aveugles ne souffrent pas tous d'une cécité totale.

Grace aux avancées technologiques, l'informatique
et Internet sont désormais accessibles aux per-
sonnes ayant une incapacité visuelle, y com-
pris celles ayant une cécité totale. Les princi-
paux outils facilitant l'acces a linformatique et a
Internet sont l'agrandisseur d'écran, la synthese vo-
cale, le terminal braille et la reconnaissance vocale.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net
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2.1.3) Incapacités motrices

Les incapacités motrices constituent la forme
d'incapacité la plus répandue chez les person-
nes handicapées de |5 ans et plus. Au Québec, 72
% des personnes présentent une incapacité liée a
la mobilité et 69 % ont une incapacité liée a l'agilité,
contre 26,8 % pour les incapacités auditives et 18,7
% pour les incapacités visuelles (Institut de la Statis-
tiqgue du Québec 2010 : 82). Au Québec, c'est prés
de 526 450 personnes de |5 ans et plus (85 % de
la population) qui ont des incapacités liées a la mo-
bilité et 506 450 (8,2 %) qui ont des incapacités liées a
I'agilité (Institut de la statistique du Québec 2010 : 62).

Les incapacités motrices forment une vaste catégorie
englobant une grande variété de causes et de niveaux
de sévérité.Les principales causes organiques a I'origine
des incapacités motrices sont (D'’Amour 2010) :

Les principales causes non-organiques sont quant a
elles (D’Amour 2010) :
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La nature de lincapacité motrice varie considé-
rablement en fonction de sa cause et de sa sévé-
rité. Comme la forme et le degré de sévérité de
Iincapacité sont uniques a chaque individu, il n'existe
pas de catégorisation précise des incapacités motrices.

Les incapacités motrices réduisant la dextérité des
membres supérieurs (usage limité des membres di a
la paralysie, tremblements, préhension difficile, mouve-
ments involontaires, manque de coordination) ou cau-
sées parun membre manquant entrainent des difficultés
dans la manipulation des claviers et des souris informa-
tiques. Pour certaines personnes, la manipulation des
claviers et des souris traditionnels s'avere difficile, alors
que pour d'autres, elle est complétement impossible.

En plus des difficultés physiques liées a la manipu-
lation du clavier et de la souris, la dextérité réduite
occasionnée par les incapacités motrices aux mem-
bres supérieures peut entralner certaines difficul-
tés dans la navigation sur Internet, notamment dans
l'accés aux menus déroulant non persistants, aux
menus extensibles, aux liens au milieu d'une page
de portail ou a un ordre de tabulation illogique.
(D'’Amour 2010). Ces diverses difficultés peuvent
également poser des problemes de manque de
temps, notamment pour remplir un formulaire en
ligne qui impose une limite de temps ou pour la
lecture d'une page qui se réactualise automatique-
ment. Les principales régles pour l'accessibilité des
contenus web pour les personnes ayant des inca-
pacités motrices consistent a (D'’Amour 2010) : :

Les aides techniques destinées aux personnes ayant
des incapacités motrices consistent essentiellement a
des adaptations matérielles se substituant au clavier ou
a la souris standards. Les logiciels de reconnaissance
vocale tels Dragon NaturallySpeaking ou Viva Voice
sont souvent utilisés par des personnes ayant des in-
capacités motrices aux membres supérieurs puisqu'ils
permettent I'envoi de commandes et I'entrée de don-
nées sans manipulation du clavier (Burger 2006 : 61).

Afin de faciliter la manipulation d'un clavier tradition-
nel, quelques adaptations techniques sont disponibles.
Parmi celles-ci, I'utilisation d'un guide-doigts, petit ac-
cessoire de plastique posé sur le clavier, permet de
faciliter I'acces aux touches et d'éviter I'appui invo-
lontaire sur les touches voisines. Afin de remplacer
le clavier traditionnel, divers dispositifs, plus faciles a
manipuler; ont été mis au point, selon différents types
d'incapacités. Il existe différents modeles de claviers
aux dimensions adaptées, parmi lesquels des claviers
miniatures, destinés aux personnes ayant une faible
amplitude de mouvement, mais qui conservent tout
de méme une maitrise de ceux-ci. Des claviers aux
touches plus larges et espacées ont aussi été dével-
oppés pour les personnes souffrant de tremblements
ou dont les mouvements sont souvent imprécis.

Bien que certaines adaptations claviers intégrent les
fonctions de la sourts, il existe également des adapta-
tions alternatives a la souris classique, qui nécessite une
capacité de préhension et une motricité fine. Plusieurs
aides techniques ont été développées afin de se sub-
stituer a la souris standard. Une des plus répandues est
la souris a touches. Il s'agit d'un périphérique de taille
similaire a une souris classique et qui est composé de
huit touches directionnelles et de touches de validation,
double-clic, clic droit, verrouillage du glisser-déplacer et
de touches de vitesses du pointeur (Colligon 2003 :
l61).Les utilisateurs ayant des difficultés de préhension,
mais qui ont tout de méme une motricité fine peuvent
quant & eux recourir 3 la boule roulante (trackball). A
I'aide de la boule, on déplace le pointeur a I'endroit dé-
siré et on valide a l'aide des boutons disposés autour.

Le manche a balai, plus communément appelé joy-
stick, peut constituer une aide technique appréciable
pour les personnes ayant une motricité fine imparfaite,
mais qui sont en mesure de déplacer leur main dans
toutes les directions, dans des mouvements de plus
grande amplitude que ceux nécessaires a la manipu-
lation d'une souris standard (Collignon 2003 : 165).
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2.1.4) Incapacités cognitives

Les incapacités cognitives regroupent un champ tres
large affectant les capacités cognitives et les com-
portements. Nous avons retenu ici trois grands
groupes d'incapacités cognitives : les troubles
d'apprentissage, les déficiences intellectuelles et les
troubles envahissants du développement (TED).

Selon  ['Association  québécoise des  troubles
d'apprentissage (AQETA), les troubles d'apprentissage
toucheraient environ 10% a 15% de la population
québécoise, soit plus de 700 000 personnes'®. Selon
la définition officielle adoptée le 30 janvier 2002 par
I'Association canadienne des troubles d'apprentissage,
les troubles d'apprentissage regroupent différents
dysfonctionnements pouvant affecter [l'acquisition,
l'organisation, la rétention, la compréhension ou
le traitement de linformation verbale ou non ver-
bale'®. Les principaux troubles d'apprentissage sont
la dyslexie, la dyscalculie, la dysgraphie, la dysp-
raxie, les troubles du traitement de [information
(trouble du traitement auditif et trouble du traite-
ment visuel) et le trouble de déficit de l'attention.

Environ 25 personnes sur 1000 ont une déficience
intellectuelle légere ou moyenne et environ 4 ou 5
personnes sur 1000 ont une déficience intellec-
tuelle sévere (Standen, Battersby et Lannen 2002 :
147). Cette classification est basée sur les résultats
de tests de quotient intellectuel, mais dans la pra-
tique les personnes sont classées dans ces caté-
gories sur la base du niveau de soutien qu'elles né-
cessitent au quotidien et de leur comportement.

I3 Association québécoise des troubles d'apprentissage, «His-
torique», http://www.aqgeta.qc.ca/fr/ageta/historique (Consulté le
26 avril 2010).

4 Association canadienne des troubles d'apprentissage,
«Définition nationale des troubles d'apprentissage». http://www.
|dac-taac.ca/fr/En-savoir-plus/Id-definies/definition-nationale-des-
troubles-dapprentissage.html (Consulté le 26 avril 2010).

Au Québec, il v aurait plus de 228 000 person-
nes ayant une déficience intellectuelle’. Les princi-
paux syndromes a l'origine de la déficience intellec-
tuelle sont le syndrome de Down (connu aussi sous
le nom de trisomie 21), le syndrome du X fragile, le
syndrome de William, le syndrome de Prader-Willi, le
syndrome Angelman et le syndrome du Cri-du-Chat .

Les TED, ou troubles du spectre autistique, sont des
troubles du développement qui apparaissent dans
I'enfance et se caractérisent par des atteintes qualita-
tives dans les interactions sociales, de la communica-
tion verbale et non verbale, ainsi que par des intéréts
et comportements restreints, répétitifs ou stéréotypés
(FQATED 201 1). Lintensité des déficits peut varier
d'une personne a une autre et évoluer au cours de
sa vie. Le taux moyen de personnes ayant un TED
varierait actuellement entre 60 et 70 individus sur 10
000 (FQATED 2011). Il existe cing TED distincts : le
désordre désintégratif de I'enfance, le syndrome de
Rett, le trouble autistique, le trouble envahissant du
développement non spécifié, le syndrome d'Asperger.

Dans ['utilisation de l'ordinateur et d'Internet, les per-
sonnes ayant des incapacités cognitives vivent des situ-
ations fort variées et pour lesquelles il serait illusoire
d'établir un portrait d'ensemble. La déficience intellec-
tuelle et certains troubles d'apprentissage ont des ré-
percussions sur l'attention, la mémoire, I'apprentissage
ou la compréhension, ce qui se solde par des difficultés
a se focaliser sur la lecture et la compréhension rapide
d'éléments simples (Burger 2006 : 61). De plus, ces dif-
ficultés peuvent entrainer une fatigue générale et visu-
elle. Il n'y a pas, a proprement parler, d'aides techniques
adaptées aux personnes ayant des incapacités cogni-
tives, mais il demeure tout de méme possible de leur
faciliter la tache en améliorant la clarté et la présenta-
tion du document, la simplicité de la fonctionnalité de
lecture. Crow suggere quelques recommandations pra-
tiques afin de rendre les sites Internet plus accessibles
pour les personnes ayant des incapacités cognitives :

I5 Association de Sherbrooke pour la déficience intellectuelle
inc., «Qu'est-ce que la déficience intellectuelle?». http://www.
asdi-org.qc.ca/defdiphp (Consulté le 10 juin 201 1).
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Pour les personnes ayant un TED, les stimuli tendent
a étre percus avec une intensité égale, peu importe
leur pertinence ou leur contexte. Les détails sont ainsi
percus avec la méme attention que I'ensemble. Mais,
en tant que moyen de communication, I'ordinateur
amene des possibilités considérables pour les per
sonnes ayant un trouble envahissant du développe-
ment. Un des avantages considérables qu'apportent
Internet est que, contrairement aux interactions en
personne, il permet une communication moins ex-
igeante, non intrusive et qui donne a la personne
autiste le temps de réfléchir a ce qu'on lui commu-
nique et d’élaborer une réponse (Tréhin 2004 : 964).

Devant la diversité des handicaps et la multiplicité
des situations, la nécessité de trouver un dénomina-
teur commun a I'exercice «technique» de l'inclusion
numérique dans ses pratiques apparaft désormais in-
dispensable pour mieux comprendre le rapport aux
TIC des personnes handicapées. On émet 'hypothése
qu'entreprendre le handicap comme un médium fa-
cilite la compréhension de cette diversité et con-
tribue a l'unité d'un Internet commun et pour tous.

2.2) Interroger le handicap comme un médium

Pour comprendre I'expérience des TIC et du handi-
cap, il faut se familiariser avec l'idée que les personnes
handicapées évoluent dans un contexte médiumnique
différent mais dans un environnement numérique
commun. Si l'on insiste sur ce point, c'est que ce con-
texte est plus au moins facilement matérialisable selon
les types de handicaps. Il est facile d'entrevoir, dans le
cas des personnes malentendantes et des personnes
sourdes,que le contexte médiumnique est bien souvent
associé a un probleme de littératie. Des lors, comment
traduire cette réalité expérientielle dans les usages?

Linclusion numérique est donc moins liée a des com-
pétences techniques directement issues des TIC qu'au
complexe probléme de la littératie chez les person-
nes sourdes. Dans ce cas, l'inclusion numérique est
d'abord envisagée par des instances satellites. Pour les
personnes sourdes ayant des problémes de littératie,
I'exemple de l'intérét porté par les communications
par protocole «Global Index P2P», de type Skype
ou ooVoo est fondamental dans l'implication sociale
comme préalable a l'inclusion numérique. Lutilisation
de la webcam permet la communication en LSQ. Cette
expérience, autrefois impossible par le biais de 'ATS'®,
trouve aujourd’hui une implication concrete et rela-
tivement facile d'acces y compris pour les personnes
a faible littératie. Ainsi, on souligne que le cadre tech-
nologique est commun mais que le contexte médium-
nique ouvre des perspectives inclusives intéressantes.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net

6 Appareil de télécommunications pour les Sourds.
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EXTRAITS DE LENQUETE REALISEE AUPRES DES
PERSONNES SOURDES :

« [Concernant la place de 'ordinateur dans sa
vie] « C'est tres important, oui. Pour moi, oui. Parce que c'est
plus facile de communiquer, on peut plus communiquer.
Je peux faire mes propres dffaires. Avant, il fallait prendre
I'ATS, pis des fois les phrases, on les comprenait pas. Tandis
qu'avecle ooVoo,c'est plus facile de communiquer,en LSQ.»

« Une bonne maniere de communiquer c'est
avec le ooVoo. Maintenant, il y a de plus en plus de
monde qui vont utiliser le ooVoo pour pouvoir commu-
niquer, c'est parce que dans MSN, ¢ca bloque, ¢ca gele
pis Iimage est moins belle aussi. Ca dépend c'est qui,
avec qui je parle, je choisis I'un ou l'autre. Parce qu'avec
MSN, jaime bien parler avec ma fille, parce que jai
plein écran pis dans le ooVoo, c'est plus petit, les images
sont plus petites, mais j'ai pu trouver que tu peux avoir
plein écran aussi. Mais je suis plus habituée avec MSN,
parce que des fois la qualité de limage est pas pareille. »

« Des fois, s'il y a un probléeme, ¢ca marche
pas, que jessaye de larranger, j'ai un ami qui lui est
vraiment bon pour dépanner. [...] Avec le fameux oo-
Voo, on peut se parler pis se voir en méme temps.
Parce que jai un deuxieme écran, qui me permet
d'embarquer sur un et de parler avec sur l'autre. »

Cette conception améne a combattre un autre pré-
congu selon lequel l'espace numérique dans lequel
évoluent les personnes handicapées est un espace
numérique «tronquéy», c'est-a-dire un environne-
ment partiel et limité. L'intérét de ce positionnement
est surtout de souligner que la notion de «différent»
n'est pas rapportée a une efficience mesurable et a
une efficacité. Il est nécessaire de distinguer les us-
ages, définis comme les «attentes institutionnellesy, et
les pratiques qui sont I'expérience réelle des usagers.

Pour entreprendre ce vaste chantier réflexif de
linclusion numérique dans la diversité des handicaps,
I'étude de terrain met en relief une composante no-
table : celle du temps. Pour la grande majorité des
handicaps et peut-étre seule zone véritablement com-
mune dans la diversité des handicaps, le temps est
un rapport de profitabilité dans un contexte médi-
umnique différent. Il implique des composantes liées
a la fatigue, aux difficultés de lecture, de repérage
ou de traitement de [linformation. L'espace-temps
numérique des personnes handicapées dans leurs
pratiques doit donc véritablement étre reconsidére.

© Dominic Dagenais / Rimouski, Qc
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Outils d’adaptation et rapport a la « norme »

Certains effets négatifs d'une mesure de linclusion
numérique par les usages peuvent étre relevés. Les
entretiens ont rapporté que les matériels d'adaptation
peuvent, le cas échéant, dans un contexte de travail
par exemple, devenir des outils discriminants. On con-
state que 'outil est considéré parfois par «les autres»
comme un moyen de rentrer dans la norme. On va
exiger des contraintes de temps qui restent mal-
heureusement, souvent incompressibles. On voit la un
effet technologique pervers logeant dans la collusion
inopportune entre adaptation et substitut. Faut-il dans
ce cas,comme on le suggéere, considérer que I'age ex-
périentiel des TIC améne a poser des questions fon-
damentales sur la place de I'humain non pas «face aux
technologies», comme on a coutume de le dire, mais
plutét «avec les technologies». De fait, des pistes ont
été ouvertes pour comprendre les implications so-
ciétales des TIC au dela du technologique. On pense
notamment au réle de linteraction comme facteur
d'inclusion numérique.La encore,aspect sous-exploité,
les TIC sont un objet culturel favorable a l'intégration
dans la perspective de l'inclusion sociale. On confirme
ainsi que la catégorisation des usages n'est pas con-
forme a la réalité expérientielle des personnes handi-
capées. On opére donc une distinction nette entre
les usages comme les «normes institutionnelles atten-
dues et mesurables» et les pratiques que I'on con-
sidere comme la réalité de I'expérience individuelle.

Au-dela de ces effets « pervers » des outils tech-
nologiques, I'es matériels d'adaptation semblent évolu-
er dans le bon sens ces derniéres années, bien que ces
derniers demeurent perfectibles. Parallélement, un tra-
vail doit &tre fait dans la perception et la compréhension
du handicap avec ces matériels. Les outils d'adaptation
sont des aides indispensables, mais en aucun cas des

substituts. Combattre cet amalgame est une priorité.

DEUXIEME PARTIE :

METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

Questions de recherche

Aux considérations que I'on souléve dans les lignes
précédentes, il apparait nécessaire de faire émerger
les principales questions de recherche. Elles apportent
un éclairage nouveau que I'on comprenne les enjeux

de l'inclusion numérique des personnes handicapées.

1) Méthodologie : Comment inclure 'humain
dans l'inclusion numérique?

[.1) PHASE I :Aller a la rencontre de I'expérience
et des pratiques

La premiere phase de la recherche a consisté a s'initier
a l'expérience des personnes handicapées dans leur
utilisation des TIC par la rencontre de 25 utilisateurs
expérimentés. Lexploration de cette réalité a été ef-
fectuée par le biais de groupes de discussion ciblés (fo-
cus group), d'entrevues individuelles semi-structurées
et d'observation directe des pratiques informatiques.

Avant d'entamer la phase exploratoire, I'€quipe de re-
cherche a d'abord réalisé une série de rencontres avec
des spécialistes : intervenants, dirigeants d'organismes
pour personnes handicapées, professeurs en informa-
tique spécialisés, etc. Les informations tirées de ces
entretiens nous ont guidés dans I'élaboration de ques-
tionnaires adaptés pour chaque catégorie de handicap.
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A la suite de ces entretiens, 25 personnes handicapées,
utilisateurs expérimentés de 'ordinateur et d'Internet,
ont été rencontrées a l'occasion de groupes de dis-
cussion ciblés et d'entrevues individuelles. Ces par
ticipants ont été sélectionnés en tant qu'informateurs
clés pour cette phase exploratoire. Chaque participant
devait étre utilisateur de l'ordinateur et d'Internet. |l
devait également posséder une bonne connaissance
de I'expérience concrete d'autres personnes handi-
capées faisant usage de l'ordinateur et d'Internet
pour pouvoir témoigner de I'expérience dautres
personnes vivant une situation de handicap similaire.

Les rencontres se sont déroulées a Montréal et ont
réuni des participants de la grande région métro-
politaine. Un premier groupe de discussion réunis-
sant sept personnes sourdes ou malentendantes s'est
tenu en septembre 2009. En octobre, un deuxieme
groupe a réuni six personnes aveugles ou semi-
voyantes. Un dernier groupe de discussion a eu lieu
en avril 2010 avec trois personnes ayant des inca-
pacités motrices. Des contraintes logistiques nous
ont amenés a réduire la taille de ce groupe pour
ensuite combler avec deux entretiens individuels
avec des personnes ayant des incapacités motrices.

En raison de la diversité des réalités rencontrées,
I'équipe de recherche a également opté pour la
conduite d'entrevues individuelles avec les per

sonnes ayant des incapacités cognitives (défi-
cience intellectuelle, trouble envahissant du dével-
oppement et troubles dapprentissage). Ces

entrevues entrevues duraient environ une heure.

Tant pour les groupes de discussion que pour les
entrevues individuelles, une période a été con-
sacrée a la réalisation d'activités sur l'ordinateur. |l
s'agissait d'observer les participants dans leur utilisa-
tion réguliere des TIC et de discuter de I'expérience.
Les taches a effectuer consistaient en des scénar-
ios simples et communs permettant de faire res-
sortir des techniques ou problématiques qui au-
raient pu étre omises lors des tours de discussion.

|.2) Faits saillants

Six grands thémes émergent des rencon-
tres avec les participants de la premiere phase
d'expérimentation, ils sont détaillés ci-dessous

Une fois la transcription des échanges des groupes de
discussion et des entrevues individuelles de la premi-
ére phase complétée, on a procédé a l'identification
des récurrences et themes spécifiques. On est ainsi
arrivé a effectuer des comparaisons et a isoler des
contradictions afin de tirer des conclusions prélimi-
naires. On a ensuite orienté l'analyse des données
autour de six grands themes récurrents qui suivent.

|. Faibles revenus et acquisition de matériel

Cette problématique met en relief un enjeu plus large :
I'exclusion sociale des personnes handicapées peut
s'amplifier en raison de I'exclusion numérique. Bien
que le faible revenu représente un obstacle important
dans l'acquisition de matériel informatique et d'une
connexion Internet, toutes les personnes que nous
avons rencontrées possédaient leur propre ordina-
teur a la maison ainsi qu'une connexion Internet. Alors
que certains occupent un emploi, d'autres ont béné-
ficié de programmes gouvernementaux, d'assurances
personnelles ou encore du soutien de leur famille afin
de se procurer leur propre matériel informatique.

INTECH- Québec



Certains participants ont affirmé avoir recours au pi-
ratage de logiciels d'adaptation trop dispendieux alors
que d'autres se tournent vers les logiciels libres, sou-
vent moins efficaces, faute de moyens pour se pro-
curer les logiciels propriétaires. Les stratégies alterna-
tives pour se procurer un ordinateur ou des logiciels
d'adaptation mentionnées plus haut ont toutefois des
limites. Quelques répondants ont soulevé les incon-
vénients de devoir se contenter d'un ordinateur bas
de gamme faute de moyens pour s'acheter un ordi-
nateur en fonction de leurs besoins. Ainsi, pour plu-
sieurs, 'équipement procuré releve d'un compromis.

2.Aide, entourage et apprentissage

La plupart des participants que nous avons ren-
contrés disent faire appel a leur entourage, a leur
famille et amis et, au besoin, a du personnel spécial-
isé en informatique pour les aider a résoudre des
problemes techniques comme la maintenance ou
linstallation. Limportance de laide est mentionnée
comme le premier instrument de l'inclusion numéri-
que. Que ce soit par lintermédiaire de la famille ou
des proches ou par une formation en informatique.
L'aide est un facteur essentiel pour instaurer un pre-
mier lien entre les personnes handicapées et les TIC.

© Dominic Dagenais / Trois-Riviéres, Qc

Dans la majorité des cas, elle s'avere indispensable pour
des raisons pratiques ou logistiques liées au handicap.
Franchir le pas vers les technologies releve bien souvent
d'une démarche concertée et motivée par l'espace
sécurisant d'une assistance pour l'accompagner. Ce-
pendant, cette aide substantielle est toujours en
contradiction avec un désir d'autonomie qui se con-
fronte malheureusement a des contraintes matéri-
elles dont les solutions demeurent encore a trouver.

Parmi les éléments facilitant [Iapprentissage de
linformatique, participants ont mentionné entre au-
tres la nécessit¢ d'obtenir une aide de qualité par
le biais d'intervenants spécialisés. Plusieurs person-
nes rencontrées ont affirmé avoir suivi une forma-
tion sur ['utilisation de l'ordinateur et des aides tech-
niques adaptées a leurs besoins spécifiques dans
différents centres d'adaptations. Ces formations ont
permis a plusieurs des participants rencontrés de
connaitre I'environnement des TIC et de s'y initier
Enfin, ils ont aussi souligné le réle prédominant de
la motivation personnelle dans leurs apprentissages.
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Au-dela de la formation spécialisée, des problemes
spécifiqgues et ponctuels sont souvent rencontrés.
Certains ne peuvent se passer de l'aide et du soutien
d'un tiers. Par exemple, un utilisateur aveugle expéri-
menté a mentionné devoir absolument faire appel a un
membre de son entourage dans certaines situations :

« Je sais, depuis que je connais l'informatique,
ben assez souvent, j'ai besoin de quelqu'un qui va
me répondre : «Heille, qu'est-ce qui est marqué la?»,
parce qu'il y a un «limit chargification» [captcha'’], pis
je suis pas capable, il faut que j'achete quelque chose,
il faut que jaille sur un site ou il faut que j'envoie un
mail pour du support technique, etc., ou parce que
[le logiciel de lecture d'écran] Jaws est fou, il est pas
capable de reconnaftre l'icbne, en tout cas, peu im-

porte... » - personne ayant une incapacité visuelle

L'aide est également souvent requise dans l'installation
d'un systeme d'exploitation ou des logiciels. Dans ce
cadre, les utilisateurs font souvent appel a I'entourage.
Des personnes sourdes rencontrées ont aussi af-
firmé que rares étaient les Sourds qui installent eux-
mémes les logiciels en raison de leur faible niveau
de littératie, ils font généralement appel a une per-
sonne entendante issue du cercle des proches. Plu-
sieurs participants ont aussi fait mention de laide
et de conseils de pairs ayant la méme incapacité
ou une incapacité similaire, notamment concernant
I'acquisition de matériel d'adaptation. Une participante
ayant des incapacités motrices a notamment affirmé :

« T'as beau chercher sur Internet, je sais
pas moi, mettons «adaptation souris», s'il y a jamais
personne qui I'a utilisée, s'il y a jamais personne qui
peut... t'sais tu sais pas a quel point c'est pratique, a
quel point c'est utile, a quel point c'est juste autant
soit de I'arnaque ou complétement inutile pour toi la.
Faque tu veux pas non plus encore la aller acheter
quelque chose pis te rendre compte que c'est com-
pletement désuet. C'est bon pour je sais pas moi,
quelqu'un qui a l'utilisation de ses mains, mais pas toi.
Faque c'est sOr que le réseau fait une grande grande
différence.» - personne ayant des incapacités motrices

|7 Un captcha est un programme qui teste les utilisateurs
dans une épreuve de décryptage. Cette procédure a pour but
de s'assurer qu'une réponse n'est pas générée par un ordinateur.

Laide et l'apprentissage adapté sont des éléments
déterminants du « démarrage » des pratiques en
matiere de TIC. On souligne qu'a ce stade, c'est bien
plus qu'une simple familiarisation qui est exigée pour
répondre aux attentes des usagers. Si la famille et
les amis semblent jouer un réle fondamental pour
le soutien moral et psychologique, la réalité tech-
nique requiert souvent des connaissances pointues
nécessairement relayées par des formateurs spé-
cialisés ou par des pairs expérimentés. On souligne
également que la connaissance est ainsi relayée par
I'expérimentation. Le réle de linformation est pré-
dominant. C'est un facilitateur qui permet non seule-
ment de diffuser les possibilités offertes par les TIC,
mais aussi les stratégies d'utilisations requises pour leur
bonne appropriation et pour une utilisation efficace.

3. Besoin d’information, de communication et ef-
ficience des aides techniques

Au cours de nos entretiens, les participants ont men-
tionné que le manque dinformations sur les aides
techniques existantes constituait un obstacle impor-
tant dans l'acquisition de matériel et, dans une plus
large mesure, a ['utilisation d'un ordinateur. Une par-
ticipante ayant une incapacité motrice a regretté de
ne pas avoir été informée plus tot de I'existence du
logiciel de dictée vocale Dragon NaturallySpeaking, qui
lui aurait été fort utile pour ses études antérieures :

«Il'y a aussi I'acces a 'information que... tout le
monde a écrit ¢a, mais t'sais que la technologie existe.
T'sais, comme je disais, Dragon, je viens juste de l'avoir,
mais t'sais, si jaurais pu l'utiliser il y a |5 ans, ca au-
rait pu aider mes études pendant |5 ans. T'sais, ¢a fait
longtemps que ca existe. C'est ¢a, je savais juste pas que
ca existait. » - personne ayant une incapacité motrice

Dansle casdespersonnessourdes,lesdifficultésde com-
munication avec des personnes entendantes dans des
commerces d'équipement informatique peut amener
d'importantescomplicationsdansl'achatd'unordinateur.
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4.Acces a Internet et a son contenu

Pour ce qui est de la navigation sur Internet, les par-
ticipants rencontrés ont relevé différents obstacles liés
a l'accessibilité des sites web. Les personnes aveugles
sont particulierement affectées par cette probléma-
tique. Elles ont notamment évoqué [impossibilité
pour les lecteurs d'écran d'avoir acces aux images
non accompagnées de description textuelle, la dif-
ficulté de repérer rapidement linformation recher
chée sur des pages trés chargées et la confusion
engendrée par les fenétres surgissantes (pop-up).

De plus, une personne ayant une incapacité mo-
trice a souligné la difficulté que peut poser la in-
capacité du temps pour une session sur certains
sites, notamment des sites sécurisés, qui I'empéche
d'accomplir la tache souhaitée dans le délai prescrit :

« Des fois, c'est le temps aussi la. Quand
je rentre linformation pour commander des bil-
lets pour le Centre Bell I3, c'est pas si long que ¢a,
mais un moment donné ca me dit «votre ses-
sion est expirée», c'est comme «ah, merci beau-
coup». » - personne ayant une incapacité motrice

Cette problématique est aussi rencontrée par
des personnes aveugles. Pour certaines person-
nes ayant un trouble envahissant du développe-
ment (TED), les couleurs utilisées sur une page de
méme qu'une disposition confuse des liens ou sec-
tions peuvent constituer un obstacle considérable.

Plusieurs participants ont souligné ['utilité des ad-
aptations intégrées a certains sites, notamment le
sous-titrage pour personnes sourdes dans des cap-
sules vidéo et la possibilité d'ajuster la taille des po-
lices pour les personnes dyslexiques ou semi-voyantes.
Une participante dyslexique a dit apprécier les sites
ou il est possible de modifier la taille de la police :

« Quais ben le site de Desjardins, pour la
Caisse populaire, il est bien fait parce qu'on peut avoir
la grosseur A plus petit ou A plus grand. [...] Avec ca
on peut au moins pallier pour avoir I'écriture un petit
peu plus grosse et lire plus facilement. Dans le fond,
je peux lire quand méme, mais c'est plus long. Pour
ce qui est de l'aide financiere aussi, on peut choisir la
grosseur. » - personne ayant une incapacité cognitive

Ont aussi été mentionnés, plusieurs autres obstacles ou
éléments facilitants dans I'apparence et la disposition
des sites, parmi lesquels les difficultés de compréhen-
sion d'un site chargé ou plusieurs liens se recoupent
pour des personnes dyslexiques ainsi que pour des
personnes ayant un TED, la nécessité d'offrir des on-
glets suffisamment gros pour une personne ayant une
incapacité motrice aux mains, de méme que les diffi-
cultés liées aux menus déroulants qui disparaissent des
qu'on déplace le pointeur Des participants ont aussi
évoqué les limites des adaptations face a certaines situ-
ations, telles I'impossibilité pour le lecteur d'écran Jaws
de lire des documents en format PDF ou l'impossibilité
d'inscrire un code de sécurité informatisé (catpcha).

5.Apport des TIC, autonomie et implication sociétale

Les personnes handicapées que nous avons rencon-
trées mentionnent plusieurs apports de I'ordinateur
et d'Internet en lien avec leur incapacité. Pour certains,
I'ordinateur permet de contourner leur incapacité, en
rendant possible la réalisation d'activités qui leur étaient
jusgu’alors impossibles. Pour ce qui est des études,
I'ordinateur et les logiciels d'adaptation permettent par
exemple aux personnes dyslexiques rencontrées de
produire des textes sans fautes et bien structurés ou aux
personnes a mobilité réduite de suivre des formations
a distance. En ce qui concerne les activités courantes,
Internet permet aux personnes aveugles ou semi-voy-
antes de trouver des informations pratiques, telles des
adresses, des indications ou des produits offerts dans
certains commerces. Une participante semi-voyante
nous a fait part de quelques unes de ces informa-
tions pratiques qu'elle trouve sur Internet et aux-
quelles elle pourrait difficilement accéder autrement :

« [Le site de localisation cartographique]
Google Maps pour moi en tant que semi-voyante,
quand je me proméne dans les rues, je ne vois pas
le nom des rues, je dois demander aux gens ou uti-
liser mon télescope, [...] donc avec Google Maps ce
que je fais, c'est que je prévois mon itinéraire d'avance,
avec [le logiciel de grossissement d'écran] Zoom-
Text je peux grossir comme je veux, tandis que dans
la vraie vie je ne peux pas m'approcher de la pan-
carte. Ca me permet davoir accés a l'information
beaucoup beaucoup plus facilement. Par exemple
si je vais chez Tim Horton’s, je ne peux pas voir les
menus, mais avec Internet je peux aller voir, l'accés a
I'information, on le contrdle beaucoup plus facilement
que dans la vie réelle. » — participante semi-voyante
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L'ordinateur permet aussi aux personnes ayant une
incapacité visuelle, d'effectuer des achats en ligne et
des transactions bancaires. Il permet aux personnes
ayant des incapacités motrices au niveau des mains
de consulter beaucoup plus aisément des documents,
qu'ils soient écrits, audio ou audiovisuels. Sur le plan
de la communication, plusieurs participants a mobili-
té réduite ont souligné qu'internet offre la possibilité
d'éviter des déplacements pour obtenir ou envoyer
des documents. Il permet notamment aux person-
nes sourdes de communiquer a distance en LSQ a
I'aide de webcams. Pour les personnes sourdes ren-
contrées, le courriel peut aussi offrir un moyen de
communiquer plus facilement avec certains profes-
sionnels ou des institutions sans avoir a recourir a un
interpréte, comme I'a fait valoir ce participant sourd :

« Pis aussi ce que j'ai vy, il y a des associations, je
trouve ¢a intéressant par exemple, au niveau de la com-
munication, il y a un comptable, c'est difficile de parler
avec lui, mais ils vont utiliser le courriel pour entrer en
contact avec lui. Ca dépend des personnes, des fois tu
peux te faire filmer,mais souvent ils vont parler par cour-
riel. C'est plus facile au niveau de la distance d'utiliser
le courriel. » - participant ayant une incapacité auditive

On souligne également que ce mode commu-
nication permet aux personnes ayant un TED
d'entretenir des communications sans ressentir
I'anxiété des contacts téléphoniques ou en per
sonne, en plus de faciliter la gestion de I'information.

Des participants ont aussi évoqué que, dans certaines
situations, Internet ou les logiciels d'adaptation per-
mettent de rendre leur incapacité invisible aux yeux
des autres. C'est notamment le cas pour les personnes
dyslexiques, qui peuvent remettre des textes sans les
fautes qui les géneraient ou pour les personnes ayant
une incapacité motrice au niveau des mains de pro-
duire des textes sur papier sans calligraphie atypique.
Internet réduit ainsi l'isolement et I'exclusion engend-
rée par l'incapacité. Finalement, certains participants
qui militent pour les droits des personnes handica-
pées ou qui s'impliquent dans une organisation leur
venant en aide ont fait valoir les avantages qu'offre
Internet pour trouver des informations, diffuser des
communiqués et entretenir des liens de réseautage.

6.Amélioration de I'accessibilité des sites

Les entretiens avec les participants ont mis en relief
plusieurs besoins a combler afin de favoriser I'inclusion
numérique des personnes handicapées. Une des prin-
cipales requétes est d'améliorer 'accessibilité des sites.
En effet, seulement une faible minorité des sites web
répondent aux critéres de I'Initiative sur 'accessibilité
du web, du World Wide Web Consortium (W3C)'®.
Pour les personnes sourdes, le principal besoin a com-
bler est sans conteste de voir davantage de contenu
web traduit dans des capsules vidéos en LSQ. Un par-
ticipant sourd a notamment exprimé le souhait de voir
des vidéos en LSQ dans les sites gouvernementaux :

« Ca prendrait peut-&tre trois-quatre ans,
peut-étre, adapter tous leurs sites en langue des
signes, ca serait bien, faudrait qu'ils créent ca. A chaque
fois qu'on clique sur quelque chose, qu'il y ait un
petit vidéo qui nous explique le lien, ca serait bien. »

Des participants avec une déficience intellectuelle ont
dit souhaiter voir davantage de pictogrammes intégrés
a certains sites web pour faciliter leur compréhension.

Par ailleurs, des participants ont exprimé le souhait de
voir apparaitre de nouvelles ressources sur Internet,
dont un portail en LSQ similaire a WebSourd" ou Deaf-
Video®, respectivement en France et aux Etats-Unis, qui
offrent des capsules en langue des signes, ainsi que des
lieux d'échanges permettant aux personnes aveugles
de partager des informations, trucs et astuces. Plusieurs
ont également fait valoir que l'accessibilité des lieux
publics offrant un acces a Internet doit étre améliorée,
surle plan de l'accessibilité physique tant des batiments
que des postes informatiques. Un meilleur acces aux
formations en informatique et au support technique
en lien avec les adaptations et le type de incapacité est
aussi souhaité. Améliorer les adaptations existantes et
en développer de nouvelles, tel un logiciel permettant
aux personnes aveugles d'avoir une vue d'ensemble
d'une page web, fait aussi partie des besoins exprimés.

I8 Depuis mai 201 I, les standards sur I'accessibilité du VWeb
ont obtenu le statut de directive obligatoire du Conseil du
trésor: lls énoncent les dispositions a suivre pour permettre a
tout site Web (public, intranet ou extranet) d'étre accessible afin
d'en faciliter I'utilisation par toute personne, handicapée ou non.
http://www.msg.gouv.qc.ca/normalisation/standards/accessibilite/
19 http://www.websourd.org/

20 httpi//www.deafvideotv/
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Finalement, plusieurs participants ont souhaité voir in-
tégréesdesadaptationsauxlogicielsstandardsetsystemes
d'exploitation, ce qui en faciliterait I'acces et I'utilisation.

La premiere phase de la recherche étant explora-
toire, les conclusions tirées demeurent parcellaires. |l
s'agissait surtout de prendre un premier contact avec
la réalité des personnes handicapées dans leur utili-
sation de l'ordinateur et d'Internet. A l'aide des prin-
cipaux €éléments qui sont ressortis de ces groupes
de discussion et entrevues individuelles, on a ajusté
le cadre méthodologique et identifié des probléma-
tiques a approfondir au cours de la seconde phase.

2) METHODOLOGIE :
STRATEGIES ET TECHNIQUES
D’ANALYSE

2.1) Raconter I'expérience d’inclusion numérique

Le travail de recherche de Communautique a montré
que certains obstacles a l'inclusion numeérique des per-
sonnes handicapées se situent aussi au-dela de la capac-
ité technique a utiliserou méme a accéderaux TIC et fait
intervenir des composantes biographiques, des proces-
sus psychosociaux et des affects. Pour répondre a ces
constats, Communautique a envisagé d'entreprendre
une posture compréhensive inspirée des travaux de
Christophe Dejours en psychodynamique du travail. .

Adopter la posture compréhensive ne con-
siste pas a accorder au sujet dont on fait
I'investigation une sorte d'indulgence ou de
bienveillance, mais a lui supposer, a priori, une
intelligence dans les deux sens du terme :
intelligence comme compétence cognitive
et intelligence comme liberté d'accéder a
I'intelligibilité, a la compréhension des choses
ou de la situation (intelligence des choses).
C'est aussi admettre a priori que le sujet
agit en fonction de raisons, qui lui apparti-
ennent tant qu'il n'en a pas livré le contenu
au chercheur, et du sens qu'il assigne a sa
situation. C'est enfin, admettre que le cher
cheur, fut-il un savant ou un « expert », ne
dispose pas, du seul fait de ses connaissanc-
es, d'une clef d'accés au sens des conduites
humaines et qu'il lui faut nécessairement,
pour avoir une chance de s'en rapprocher,
passer par la parole, I'explication, le com-
mentaire de sujet. (Dejours 2002 : 207)

La posture compréhensive est un modele interpré-
tatif qui consiste a attribuer au sujet des compétences
qu'une collaboration avec le chercheur lui permet de
produire. L'échange produit un matériau d'analyse
sous la forme d'un dialogue. Elle part du principe que
linteraction se construit avant méme son implica-
tion dans l'action. En d'autres termes, il ne suffit pas
d'observer l'interaction pour en comprendre le sens,
lintelligibilité se situe bien au-dela de ce qui est dit.

Le matériau d'analyse, I'entrevue, est donc le produit
de ce partage. Il interroge, par exemple, le dialogue en-
tre la forme de I'échange et son contenu. Cette mise
en confrontation, cherche a débusquer a provoquer,
ce qui n'est pas dit, ce qui est suggéré, et bien évidem-
ment ce qui est «difficile a dire»?'. On s'intéresse donc
particulierement a la maniere dont les personnes se
racontent dans leurs activités. C'est ce dialogue : avec
sol-méme, de sol-méme avec les autres, de soi-méme
avec l'inclusion numeérique, qui est étudié et interprété.

Comme le souligne Picard (1995 : 20), une con-
versation, un dialogue implique une idée de per
ception, dinterprétation, et des motivations,
quelles soient conscientes ou inconscientes

Si on peut la décrire et la comprendre a par-
tir de l'observation des comportements et
des échanges verbaux, une partie de sa sig-
nification échappe a l'observation et découle
du vécu des interactants, de leurs sentiments
intimes, de limaginaire que suscite le rap-
port a l'autre et de leurs relations affectives.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net

21 On emprunte ce terme aYves Clot.
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2.2) Limites méthodologiques

Il est important de souligner ici ce que la posture
compréhensive ne permet pas de produire. Les cri-
tiques habituelles portent sur la portée des résultats
et la tendance a l'indexicalité, c'est-a-dire la singular-
ité des résultats obtenus. Généralement, on critique
aussi le statut herméneutique de l'interprétation. En-
fin, on accuse cette démarche de se réfugier dans
I'abstraction pour ne pas se confronter au réel.

Pour Conein (2005), ce que les protagonistes ont
a dire a propos du contexte de leurs actions ou
de celles des autres se trouve tronqué si les cher
cheurs ne reconnaissent pas I'importance que pour-
raient avoir d'autres éléments discursifs auxquels, en
tant qu'acteurs sociaux eux-mémes, ils prétent at-
tention, mais qu'ils évacuent de leurs recherches

La position interprétative s'enracine dans la
mise en doute que la sociologie puisse de-
venir une discipline interprétative et prédic-
tive, qui exhiberait des résultats irréfutables.
En privilégiant l'interprétation, de nombreux
sociologues renoncent a l'explication cau-
sale, pour adopter des modes d'élucidations
plus modestes, de type «herméneutique».

© Sylvain Quidot / Rimouski, Qc

Ce positionnement critique se retrouve également
chez Giddens (1987 : 41) : «En effet, lorsqu'un cher-
cheur réduit le niveau de connaissance qu'ont les
agents de ce qu'ils font a ce qu'ils peuvent en dire,
quels que soient leurs styles de discours, il occulte
une part considérable de la compétence des agents. »

Cette critique est modérément fondée dans la mesure
ou elle s'appuie sur le postulat que la compréhension
des phénomenes est produite par la méthode induc-
tive qui conduit inexorablement a la généralisation
ou du moins, avec plus de modération a la produc-
tion de cas typiques.Tel n'est pas I'objet de la posture
compréhensive qui cherche avant tout a déconstru-
ire les processus de production du sens. On pourrait
dire que la démarche tend a se placer a la source et
non en aval des phénomeénes. Dans le cadre d'une
interaction homme-machine, ce n'est pas le résultat
de l'usage qui est mesuré mais les fondements de sa
production. Pour caricaturer, on pourrait aussi avanc-
er que l'on s'intéresse plus a comprendre les causes
qu'a identifier les conséquences des phénomenes.
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CARTE DE DIVERSITE GEOGRAPHIQUE

Légende : les points bleus représentent les localités ou résident les participants rencontrés.

3) Différentes sources de données et échan- Au cours de cette méme phase, on a rencontré 24 par-
tillonnage effectué ticipants en provenance de 9 régions administratives

3.1) De Montréal aux lles-de-la-Madeleine

Afin d'assurer une certaine diversité géographique,
on a rencontré au cours de la deuxieme phase
de la recherche, des participants et partici-
pantes de différentes régions du Québec et de
divers types de localité : ville, banlieue, village.

La diversité de lieux de résidence rencontrée, qu'l
s'agisse de types de localité ou de régions adminis-
tratives, nous améne a nous interroger sur l'influence
du facteur géographique dans I'expérience d'utilisation
des TIC des participants rencontrés. Les ques-
tions majeures s'organisent en deux volets, l'une
concerne la disponibilité des solutions techniques,
l'autre suggére des différences dans les pratiques.
Il semble que si ces questions sont Iégitimes, la dif-
ficulté a y apporter des réponses claires et tranchées
paraft pour le moins ambitieuse au regard de la dif-
ficulté a discerner ce qui reléve exclusivement des
TIC, de ce qui releve des facteurs biographiques.
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Une diversité des handicaps

Suivant le cadre de la premiéere phase, on a réparti nos
rencontres selonlesmémes groupes d'incapacités:audi-
tives, visuelles,motrices et cognitives. On a ainsi rencon-
tré dans les différentes régions mentionnées plus haut :

Les propos des participants résidants hors des
grands centres urbains nous ont donné un éclairage
sur l'effet de lisolement géographique sur leur ex-
périence avec les TIC, qu'il s'agisse de l'acquisition
de matériel informatique, de l'accés a du soutien ou
a des formations, ou de la connexion a Internet. Si
lisolement a une certaine influence, celle-ci n'est pas
toujours ou l'on s'y attend. Ainsi, une participante
résidant aux lles-de-la-Madeleine nous a confié dis-
poser d'une connexion haute vitesse, avoir suivi une
formation et bénéficier de l'aide de tiers au besoin.

Il 'est de plus difficile de mesurer la portée de l'effet
de lisolement comme facteur d'exclusion numéri-
que en raison de la diversité des réalités rencon-
trées. |l semble que pour des problématiques simi-
laires, des participants témoignent d'impressions
contrastées. Ainsi, une personne aveugle habit-
ant une petite localité¢ de Lanaudiere nous a dit
avoir recu une formation adaptée a son domicile :

« Oui, cest quelgu'un de [llnstitut Naza-
reth et Louis-Braille qui venait ici. [..] Jai d'abord
obtenu l'ordinateur avec synthese vocale et
I'afficheur braille, BrailleNote, pis elle est ven-
ue une fois par semaine ici pour m'initier a tout
ca. » — personne ayant une incapacité visuelle

Alors gu'une personne semi-voyante  habit-
ant dans une ville de taille supérieure en Mauricie
nous a révélé pour sa part ne pas avoir eu acces a
une formation adaptée adéquate dans sa région

« Donc c'est avec eux [le centre de réadapta-
tion de sa région] que jai pris connaissance de ¢a, ils
m'ont livré un logiciel, mais leur collaboration était a
peu pres finale. Livrer le logiciels pis apprends a t'en
servir[...] J'ai eu a peu pres 30 minutes de formation,
avec Jaws a I'époque. Parce qu'a I'époque ma vue était
moins bonne, si je peux parler bonne, que ce qu'elle
est actuellement. Donc j'utilisais Jaws et c'est ¢a, jai
eu une formation de 30 minutes avec le logiciel. Il fal-
lait vraiment que je veuille m'en servir pour dévelop-
per pis étre capable de ['utiliser concretement. Parce
que la formation était... Jai fait des plaintes a I'époque
parce je sais qu'a Montréal, Québec, il y a une forma-
tion de 30 heures qui est donnée avec le logiciel. Ici,
c'était affreux, il y avait rien.» — personne semi-voyante

De méme, une personne ayant des incapacités mo-
trices et résidant dans une localité de Lanaudiere
de la troisieme couronne de la banlieue de Mon-
tréal nous a fait part de la pietre qualité de la for-
mation qu'elle a pu recevoir dans sa municipalité et
des frustrations que ces ratés ont pu engendrer :

« La seule aide technique qu'on nous a propo-
sée, mais que finalement c'était pas vraiment une aide
technique, c'est I'Association des personnes handica-
pées physiques qui avait organisé un cours, je crois
quand on venait de déménager; il y a trois ans de ¢a, et
puis on était un groupe, mais avec un professeur qui
était pas vraiment un vrai professeur d'ordinateur. Et
la on avait une clientele... on était pas tous au méme
niveau. Il y en a qui connaissaient méme pas le cla-
vier; qui connaissent rien de l'ordinateur, qui avaient
jamais ouvert ca de leur vie ; il y en a dautres qui
étaient capables daller sur le clavier, mais qui sa-
vaient pas comment aller sur Internet. Faque celui
qui était la a commencé par un cours de base, ex-
trémement de base, c'était trés ennuyeux pour ceux
qui, au moins, étaient capables daller sur Internet pis
faire un petit peu de emails alors et puis c’était pas
un professeur spécialisé pour ¢a, lui était musicothé-
rapeute dans une association de personnes handica-
pées intellectuelles. Il était habitué avec une clientele
plus intellectuelle, physique aussi, mais c'était pas
adapté et il avait pas d'outils lui pour nous aider. [...]
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Faque la lui il allait comment ¢a allait, il y en avait un qui
voulait écouter de la musique, il le branchait la-dessus. . .
Moi je voulais apprendre a enregistrer quelque chose
sur le lecteur MP3, ca m'a pris deux mois! [rires] C'a
pas de bons sens, ca prend |0 minutes apprendre cal
[..] En tout cas, cette expérience-la a été désagréable,
franchement, je me rappelle une fois la d'avoir eu envie
de pleurer, de m'étre retenue, parce que jattendais
pour une réponse pour mon fameux lecteur MP3 que
je voulais enregistrer de la musique et la Javais pas
daide. Et il y avait eu une dynamique de groupe désa-
gréable aussi, on avait deux-trois personnes aggres-
santes dans le groupe, qui prenaient toute 'espace pis
la ben nous autres on avait les miettes, faque... Et puis
c'est un peu tres frustrant parce qu'au début, c'était au
centre professionnel ou est-ce qu'ils donnent des cours
aux adultes, la ils ont fait ca en bonne et due forme, le
premier soir, les certificats de naissance, «on va vous
remettre des diplémes»... pfffl Pas vu de couleur de
dipléme, ils ont arrété le cours je dirais au bout de
deux trois mois parce qu'il fallait au moins 10 per-
sonnes. » — personne ayant des incapacités motrices

Cette méme participante nous a également fait part
des difficultés lides a ses déplacements, puisqu'elle
ne peut utiliser de voiture, tout comme son mari,
et que le transport en commun est tres limité
dans une localité périphérique comme la sienne.

Alors qu'aux lles-de-la-Madeleine, la connexion haute
vitesse est facile d'acces, il en va autrement pour cer-
taines localités rurales pourtant pas si €loignées des
grands centres.Ainsi,une participante ayant des troubles
d'apprentissage nous a parlé des contraintes occasion-
nées par l'indisponibilité de la haute vitesse dans son
village des Laurentides dans son utilisation d'Internet :

« Puis, a la maison, la ou j'habite, 'Internet ren-
tre pas vraiment bien donc je suis pas tres intéressée
daller sur Internet. Donc on passe par le téléphone
quand on a besoin de rejoindre quelqu'un. Quand je
suis [a l'université], javoue, je ['utilise et j'adore ca. Je
sais que je peux rapidement parler, je sais que je peux
rapidement avoir acces. Chez moi c'est pas encore tres
utile. Je suis pas tres patiente, c'est pas Internet haute
vitesse. [...] Attendre 10 minutes qu'une page ouvre,
Jaime pas ¢a. C'est excessivement long. [...] J'attends
d'étre a l'université.[...] Je garde mes besoins Internet
pour l'université. Je sais que c'est plus rapide. [...] Je
vais m'avancer a l'université puis a la maison je fais au-
tre chose. » — personne ayant une incapacité cognitive

Une personne aveugle résidant dans un petit village
de I'Estrie, a la frontiere américaine nous a mentionné
que de vivre en milieu isolé n'occasionnait pas vrai-
ment de difficultés quant a l'acceés a du soutien, mais
qu'il en est autrement en ce qui concerne la connex-
ion a Internet. Elle a ainsi souligné 'absurdité de la situ-
ation dans laquelle elle se trouve, alors que le cable of-
frant la haute vitesse passe devant son propre terrain,
mais le fournisseur refuse de brancher sa résidence :

« Est-ce que ici ca change quelque chose [vivre
en milieu isolé] pour l'acces aux technologies? Clest
assez facile pour tout, ah oui, oui, oui, on est quand
méme tres bien desservi de ce cbté-la, jai pas de
probleme. La seule chose par exemple, c'est qu'une
des faiblesses ici, c’'est qu'on a pas la haute vitesse.[...]
Moi avec le centre de réadaptation de I'Estrie, avec
eux autres j'ai toute 'aide, le support nécessaire. [...]
Je téléphone ou ben 'y vais sur place, [...] Jai pas de
probléeme pour voyager par exemple. [...] Ici, les con-
nexions, c'est le cable de I'entreprise de Magog, mais
eux autres c'est ridicule, [...] c'est de la basse vitesse,
t'es obligé de prendre la téléphonie, si j'avais le cable,
oubliez pas la, prenez ca en note, quand on part de
Coaticook, [...] le cable haute vitesse, il passe dans
la rue Ia, oubliez pas ¢a, il passe dans la rue. La com-
pagnie veut pas donner le service a partir de 200
pieds, c'est-a-dire vers Coaticook [...], le cable passe
dans la rue, il passe dans mon poteau, mais ils veu-
lent pas. [....] lls sont pas capable de me donner la

réponse. » - personne ayant une incapacité visuelle

En ce qui concerne lentraide et le partage
d'informations et dastuces entre personnes Vi-
vant une situation de handicap similaire, l'isolement
peut certainement limiter les possibilités. Par exem-
ple, un participant aveugle résidant en zone rurale
nous a ainsi dit a regret ne pas connaitre dans son
réseau social de personnes aveugles utilisant les ré-
seaux sociaux ou certaines technologies mobiles
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« Ben moi [ce qu'il aimerait apprendre a uti-
liser], c'est un peu les réseaux sociaux, on en entend
tellement parler. J'aimerais ben rencontrer quelqu'un
qui connait ¢a, qui sait comment ¢a fonctionne, avec
Jaws 13, évidemment. [...] Pis aussi, il y en a qui se
servent carrément du iPad et tout c¢a, pis ¢a j'y con-
nais rien du tout honnétement la. Pis je sais pas si ¢a
sera un reéel besoin, mais par curiosité technique I3,
J'aimerais bien rencontrer du monde, mais dans la ré-
gion ici, 'en connais pas du tout. A Longueuil oui,il y a
des jeunes qui s'en servent.[...] Sij'étais a Montréal ou
Longueuil, c'est sGr que ¢a serait plus facile d'échanger
de linformation comme ¢a pis d'expérimenter sur-

tout. » — personne ayant une incapacité visuelle

Il faut relativiser l'effet de l'isolement dans I'accés aux
TIC et leur utilisation. Habiter loin des centres urbains
semble avoir tres peu d'incidence sur 'acceés au matéri-
el informatique. En ce qui concerne l'acces a une con-
nexion haute vitesse ou a une formation adaptée, on
a constaté une variété de situations nous démontrant
que le non-acces a ces services ne reléve pas toujours
d'un grand isolement. Certaines zones en retrait des
grandes agglomérations semblent ainsi souvent étre
moins bien desservies que d'autres localités pourtant
plus éloignées. Finalement, l'isolement semble affecter
davantage certains facteurs qui ne sont pas en lien avec
les TIC, tels le réseau social, que 'accés et l'utilisation
de l'ordinateur et d'Internet a proprement parler

3.2 Résultats

Le modele ainsi proposé répond au souhait de ren-
dre cette recherche vivante, biographique et humaine,
et de se détacher des approches technocentrées qui
ne permettent pas de traiter des enjeux sociétaux de
linclusion numérique. Bien souvent, les entrevues ont
montré que le technique intervient comme un élé-
ment déterminant ne reflétant que la surface de la
compréhension des enjeux de l'inclusion numérique. Il
apparalt essentiel de comprendre qu'au travers de ces
citations, on partage la vie d'usagers avec des histoires
et des parcours de vie singuliers qui racontent ce que
les TIC peuvent apporter dans leurs vies. En initiant ce-
tte perspective, on souhaite pouvoir lever les doutes et
remettre en cause certaines certitudes. Ce modele de
répertoire offre une «boussole», un point de repére la
ou il n'y avait que peu de données. Ce répertoire est le
premier outil de référence des pratiques de l'inclusion
numérique des personnes handicapées au Québec.

Les résultats sont présentés en trois volets inter-
dépendantsquisynthétisentlespratiquesdesTICdesper-
sonnes handicapées.Pour chaque volet,une thématique,
des constats et des solutions pratiques sont proposés.

© Dominic Dagenais / Rimouski, Qc
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Equipement

Matériel usagé et vieil-
lissant.

3.2.1 Tableau de bilan des pratiques : opportunités et avantages

Mettre en place un pro-
gramme d'aide financiere a
I'équipement pour favoriser
le renouvellement du parc
informatique.

«llestamoi,je me suisacheté un portable.
[...]Jai demandé a mon ami qui connaft
les ordinateurs, il m'a conseillé ca, apres
je suis allée avec. |'étais avec ma mere, a
qui j'ai donné les conseils de mon ami.Ma
mere est entendante puis elle connaft les
signes. J'avais les conseils que je voulais. »
- personne ayant une incapacité auditive

« Mon frere m'a fait un cadeau, c'est un viell
ordinateurusagé.Luis'en estacheté unautre.
Maintenant, j'en ai un neuf. Je l'ai payé celui-
la. Mon frere I'a payé et je I'ai remboursé. »

- personne ayant une incapacité auditive

© Dominic Dagenais / Trois-Riviéres, Qc

INTECH- Québec



Expérimentation

Lexpérimentation est
souvent partagée et
favorisée par l'aide
d'un tiers, générale-
ment un membre de
la famille.

La méthode de
I'essai-erreur est la
plus partagée par les
usagers.

Encourager les pra-

tiques par un soutien a
l'information. Les relais
médiatiques en ce sens sont
des soutiens indispensables.

Une campagne de sensi-
bilisation aux TIC pourrait
donner envie de pratiquer
et de faire pratiquer les
autres. L'accent doit étre
mis sur les TIC et les op-
portunités qu'elles offrent
sans toutefois stigmatiser les
non-utilisateurs.

« J'avais pas de probleme pour travailler
avec, je me débrouillais, je trouvais des
choses, puis j'essayais, je regardais com-
ment ¢ca marche puis je continuais.Je cher-
chais puis je trouvais des choses. Je lisais
comment ¢a se faisait, apres je continuais
avec les affaires. Je faisais ca toute seule. »

- personne sourde

« Il faut que je fasse un effort pour lire,
puis quand méme, les caracteres sont
quand méme assez gros. Je vais te don-
ner une référence technique, ce qui ar-
rive, ben moi je suis obligé d'avoir un
fond noir avec une écriture orangée, ces
choses-la. Pas nécessairement le blanc,
t'sais,doncjai rien que trois couleurs vrai-
ment que je peux manceuvrer, les autres
couleurs, je ne suis pas capable. Le rouge,
le bleu je peux pas voir ces couleurs-la.
Dongc, je suis obligé de faire des ajuste-
ments en fonction de certains sites web,
t'sais pour la couleur, pour étre capable
de lire, et ca, Cest tres, tres fatigant. »

- personne semi-voyante

« La navigation sur le web, il faut lui ap-
porter un petit bémol, encore Ia ¢ca dépend
de comment le concepteur du site web en
question a fabriqué ou a construit son site.
Si par exemple, ils ne suivent pas les normes
d'accessibilité du W3C, du World Wide
Web Consortium, ben la encore la il peut y
avoir des probleémes, parce que si la page est
remplie d'éléments graphiques, mais qu'il y
a pas d'équivalent texte, bon ben la c'est sir
que ca pose un défi. Je vous dirais que des
fois il faut deviner un peu la structure de la
page et essayer de comprendre son fonc-
tionnement si le site a pas été fait comme
il le faut. Il y a des obstacles, c'est certain, |l
faut essayer de développer des stratégies
pour essayer de les aplanir le plus possible.»

- personne aveugle
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Autonomie

La recherche d'une
plus grande au-
tonomie fait partie
des principales mo-
tivations a utiliser
I'ordinateur et Inter-
net.

L'acquisition d'une
plus grande autono-
mie n'est pas sans
conséquence sur
I'estime de soi.

Il est nécessaire de dis-
tinguer l'accessibilité de
I'autonomie. Si les aspects
purement techniques sont
indispensables, I'autonomie
ne peut-étre gagnée sans un
encadrement et une forma-
tion adéquate.

L'offre de formation en TIC
pour les personnes handi-
capées doit étre multipliée
et donnée par des inter-
venants spécialisés dans le
handicap.

« Ben cest définitivement un outil au
bout des doigts, dans la mesure que ¢a
donne acces au monde, c'est pas rien,
par Internet. Ca facilite les contacts par
les courriels. Ca permet de mieux gé-
rer sa vie, payer tous les comptes et
tout, au lieu de dépendre de quelqu'un
qui vient lire nos factures, on peut le
faire soi-méme. On est plus autonome.
Ca donne plus dautonomie, ¢a nous
ouvre sur le monde. C'est presque in-
stantané. On peut aller chercher des
livres, se les faire lire, c'est merveilleux. »

-personne aveugle

« Je m'adapte a ma limitation. Clest
plate davoir besoin de quelgu'un.
Cest ca qui est le plus dur Dans
tout ¢a, cest ca qui est le plus dur »
- personne ayant des incapacités motrices

Avantages d’utiliser
ordinateur et
Internet

Reconnaissance des
bienfaits et commod-
ités de l'utilisation des
TIC.

Lintérét des TIC
devient une évidence
commune

et majoritairement
partagée.

L'inclusion numérique est
percue comme une néces-
sité. Dans cet optique, |l
apparalt légitime aux usag-
ers qu'une aide de I'Etat soit
considérée quelle qu'en soit
la forme.

« Siles notes sont pas a mon go0t, je peux
écrire une demi-page, recommencer
cing fois, c'est sGr qu'a l'ordinateur... je
vais changer les caracteres.][...] Je vais faire
des changements et j'aurai pas besoin de
réécrire. Dans mon cas, c'est extraordi-
naire.[...] Pour m'organiserje vais mettre
des couleurs, [...] je vais mettre du gras.
Je fais un texte, si j'ai des fautes, si j'ai des
mots que je suis pas certaine, je vais les
mettre en rouge. Faque c'est rapide pour
moi daller les chercher, pis d'y préter
attention apres. Je suis pas certaine, jai
pas le temps de chercher. Ca pour moi,
¢a m'aide, organiser pour pas recom-
mencer |10 fois, ca c'est extraordinaire! »

- personne ayant un trouble du déficit

de l'attention

« Moi, c'est a force d'écrire justement que
J'ai appris @ m'améliorer a la lecture. Parce
qu'avant ¢a, j'étais analphabete. |'étais pas
capable de lire, j'étais pas capable d'écrire.
Pis ben souvent mes fautes, c'était comme
zéro, c'était comme nul la. [...] Je me dé-
brouille assez ben pareil, comme par ex-
emple dans Google, quand t'écris une
lettre, tu vois pareil qu'est-ce qui est écrit
t'sais, tas plein de sujets qui vont taider
Ca, ca m'aide. Ca m'aide beaucoup ca. »

- personne déficiente intellectuelle
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Internet comme
source accessible
d’information

Internet favorise les
pratiques en matiere
d'accés a l'information.

Le web est percu comme
une fenétre sur le monde,
faire connaftre cette oppor-
tunité est indispensable.
C'est une source de motiva-
tion supplémentaire pour
se former aux TIC, pour des
personnes parfois vulnéra-
bles ou aux prises avec cer-
taines formes d'isolement
social.

«Je regarde les nouvelles, les informations,
je lis les nouvelles des Sourds a travers la
province, méme a travers le monde. »

- personne sourde

« Ben T'hiver, je sors pas ben ben a cause
de la neige. Cest important, t'sais. Je me
sens comme moins seule t'sais. |'écoute
ma musique la-dessus. La recherche, c'est
le fun t'sais. T'as un sujet donné, un mo-
ment donné t'entends de quoi, “ah!”, pis
c'est le fun daller voir mettons la sci-
ence, comment elle avance. C'est plein
de sujets a chaque jour qui arrivent. »
- personne ayant des incapacités motrices

Internet

comme source
d’information sur le
handicap

Appartenance a une
communauté grace a
Internet

En réponse a de nombreus-
es demandes des person-
nes handicapées. Des sites
d'information et de partage
d'informations sur le handi-
cap doivent étre créés.

La création de forum et de
portail dédiés a I'utilisation
desTIC par les person-
nes handicapées doit étre
envisagée.

« Clest sr que ¢a guérira pas mon trou-
ble, mais au moins ¢a va me permettre
d'en apprendre davantage sur ce que je
pourrais faire.]Je veux dire, s'il y a quelque
chose qui pourrait me permettre peut-
étre de m'aider la-dedans. Parce que c'est
sar il y a toujours des conseils la-dessus
qui peuvent nous aider a essayer de bien
fonctionner, ben je veux dire, pour mon
trouble. Euh, c'est sOr et certain que ce
qui est intéressant aussi c'est d'en ap-
prendre davantage sur mon diagnostic. »

- personne autiste

« Je lis mes journaux, beaucoup. Je fais
beaucoup des transactions bancaires, je
fais tout par Internet. Je regarde mes cour-
riels, je fais un peu Facebook, un peu des
jeux a l'occasion, pas souvent, je regarde
des films. Mais plus de la recherche, dans
tous les sens, soit médical ou... parce
que ma maladie moi est plus avancée en
France, donc jutilise beaucoup Internet
pour ¢a, pour savoir le suivi de tout la-
bas. Pis c'est ¢a, les journaux surtout. Me
tenir a jour du quotidien. Jaime mieux
Internet qu'aller m'acheter un journal. »
- personne ayant des incapacités motrices
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Internet comme
outil de communi-
cation

Internet permet des
nouveaux modes de
communication

Internet favorise les échang-
es en offrant des oppor-
tunités de communiquer

la ou il y n'existait que peu
de moyens. Un effort est a
considérer pour informer et
faire connaftre les nouveaux
moyens de communication.

Le clavardage, la visiophonie,
les forums sont des outils
dont il faut mesurer l'impact
croissant. Un soutien a la
connaissance et au dével-
oppement de ces outils
dans un contexte de de-
sign universel et de rappel
a la législation en matiere
d'accessibilité doit étre
soutenu.

« C'est mieux,je me sers plus de I'Internet
que de I'ATS. C'est mieux avec l'Internet
que I'ATS.LATS, c'est juste une personne,
puis 13, il faut attendre la fin de la phrase
et c'est long. Avec Internet on peut parler
2 ou 3 personnes en méme temps. On
a la webcam, on peut échanger vite, on
sent comme si on avait la communica-
tion comme des entendants entre eux. »

- personne sourde

« C'a été une révolution parce qu'on n'a pas
I'habitude nous d'avoir les documents en
méme temps que les autres, I'information la,
c'était le délai de production, en braille entre
autres, qui était tres long. Pis ca me permet,
en tout cas moi je m'en sers quotidienne-
ment la, ca c'est sOr. Au travail, d'une part,
ben c'est moi qui m'occupe des courriers
électroniques, bon recevoir les messages et
les distribuer a qui de droit, ce qui aurait
été impensable il y a quelques années. »

- personne aveugle
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L’amusement sur
Internet

Lordinateur est
apprécié pour ses
aspects ludiques.

Aller a la découverte
de la diversité des
ressources d'Internet
favorise par ef-

fet d'entrainement
I'inclusion.

Les TIC doivent aussi

pouvoir étre envisagées et

présentées

comme des objets
ludiques, utiles et
bon marché pour les
communications.

« Lordinateurj'aime parleravec mes amis,
je fais des jeux, n'importe quoi. Je vois
les messages de mes amis, les lettres, les
dessins puis des jeux. Des fois, je m'ennuie
alors je prends l'ordinateur pour jouer. »

- personne sourde

« Je suis toujours sur Facebook, [...] je lis
toujours, j'écris des commentaires, je recois
des commentaires sur ma page, jutilise
beaucoup ¢a. En fait, t'sais, le jeux que je
joue en ligne, c'est un jeu oui, mais je vois ¢a
un peu comme un réseau social parce que,
il 'y a des gens avec qui je joue et puis, t'sais,
on peut se chatter, on peut se partager des
choses et tout ca. Et ¢a, t'sais je veux dire,moi
J'appelle ca ma drogue un peu [...],c'est ma
maniere comme de me déconnecter et de
me geler le cerveau, c'est ca la, c'est comme
ca que je l'explique la. Ca me permet
comme de me changer les idées, puis en
méme temps, ¢ca me donne un petit réseau
social, un autre petit réseau social a part. »

- personne autiste
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Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

Equipement

Contrairement aux idées recues, posséder un ordina-
teur aujourd’hui ne semble plus étre un déterminant
prioritaire de l'inclusion numérique, c'est plutot la vé-
tusté des matériels qui est a prendre en considéra-
tion. Dans la majorité des cas rencontrés, 'ordinateur
est souvent un don ou un cadeau de la famille, une
machine de seconde main. Ces anciens équipements
sont sujets a des problemes techniques, par exemple
la maintenance est parfois difficile pour des personnes
inexpérimentées. Une solution pourrait étre la mise en
place d'un programme d'aide financiére a I'équipement
pour favoriser le renouvellement du parc informatique.

Expérimentation

Linclusion numérique des personnes handicapées
passe par un désir d'expérimentation. Elle est souvent
favorisée par l'aide d'un tiers, c'est généralement un
membre de la famille. Si les premiéres manipulations
s'aveérent parfois difficiles, la découverte de I'objet et son
aspect ludique favorisent 'apprentissage. On constate
qu'aux phases d'expérimentation et aux sentiments
positifs de la découverte laissent place aux déceptions
ou aux découragements. Il est nécessaire d'encourager
les pratiques par un soutien a l'information. Enfin il faut
également mesurer que les relais médiatiques en ce
sens sont des soutiens indispensables pour faire con-
naitre et sensibiliser les personnes handicapées et le
public a la problématique de linclusion numérique.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net

Autonomie

Le désir d'autonomie apparait a ce stade comme une
ressource importante pour continuer a expérimenter
et a apprendre les TIC. La peur de 'objet n'a été que
peu rapportée et c'est surtout l'envie d'apprendre
qui I'emporte sur les craintes. La méthode de l'essai-
erreur est la plus partagée par les usagers. Les prob-
lemes liés a linstallation des logiciels semblent étre
I'obstacle le plus important. La difficulté a comprendre
les messages d'erreur est aussi un important facteur
d'échec ou d'abandon lors des premiers contacts avec
la machine. La recherche d'une plus grande autono-
mie fait partie des principales motivations a utiliser
I'ordinateur et Internet. La possibilité de voir accrof-
tre leur autonomie devient ainsi pour les personnes
handicapées, souvent en situation de dépendance face
aux tiers, un incitatif majeur a utiliser 'ordinateur et
Internet, et a maitriser ses composantes. L'acquisition
d'une plus grande autonomie n'est pas sans con-
séquence sur l'estime de soi. Il est nécessaire de dis-
tinguer l'accessibilité de l'autonomie. Si les aspects
purement techniques sont indispensables, I'autonomie
ne peut-&tre gagnée sans un encadrement et une for-
mation adéquate. Enfin, pour pouvoir répondre au
plus aux besoins des contextes spécifiques liés aux
handicaps, 'offre de formation en TIC pour les per-
sonnes handicapées doit étre multipliée et donnée
par des personnes spécialisées dans le handicap.

Internet comme source accessible d’informations

La recherche d'informations est I'une des principales
activités que permet la navigation sur Internet. S'il
s'agit assurément d'une des principales activités que
'on retrouve chez les personnes non handicapées
également, la consultation d'informations sur Inter-
net prend parfois pour certaines personnes handica-
pées une dimension supplémentaire. Ainsi, pour les
personnes aveugles ou semi-voyantes, la lecture d'un
journal, jusqu'alors impossible, devient une habitude.
I'en va de méme pour des personnes a mobilité ré-
duite pour qui consulter des documents papier; a la
bibliothéque ou ailleurs, nécessite des déplacements
difficiles. Pour les personnes sourdes, Internet permet
également l'acces instantané a des informations qu'il
serait difficile d'obtenir autrement, notamment en ce
qui concerne l'actualité des personnes sourdes ailleurs
au pays ou dans le monde. L'acces a l'information est
une source de motivation supplémentaire pour se for-
mer aux TIC, pour des personnes parfois vulnérables
ou aux prises avec certaines formes d'isolement social.

INTECH- Québec



Internet comme source d’informations sur le handicap

S'informer sur le handicap est une pratique courante.
Peut-étre faut-il considérer que cet angle d'approche
des TIC pourrait étre un excellent outil pour favoris-
er linclusion? Dans cette optique, il faut compren-
dre le réle joué par l'idée d'appartenir a une com-
munauté grace a Internet. Cette idée, composante
essentielle des TIC en 201, trouve une dimension
interrogative et importante permettant aux person-
nes handicapées de se sentir moins isolées et de
partager l'expérience d'autres usagers. Cette per-
spective contribue au désir d'autonomie et encour-
age une plus grande implication. En réponse a de
nombreuses demandes des personnes handicapées,
des sites d'informations et de partage d'information
sur les handicaps doivent étre créés. La création de
forums et de portails dédiés a l'utilisation des TIC
par les personnes handicapées doit &tre considérée.

Internet comme outil de communication

Internet favorise donc les échanges en offrant des op-
portunités de communiquer la ou il n'existe que peu
de moyens. Par les moyens de communication qu'il
permet, Internet offre aux personnes handicapées
de nouvelles possibilités d'échanges. Lutilisation de la
webcam et du clavardage sont particulierement prof-
itables aux personnes sourdes qui, autrement, ne pou-
vaient communiquer entre elles a distance et devaient
recourir a 'Appareil de télécommunications pour les
Sourds (ATS) pour communiquer avec des personnes
entendantes. Il devient également possible pour les
personnes aveugles de communiquer par écrit a dis-
tance. Les groupes de discussion permettent de plus
d'échanger des informations avec d'autres person-
nes ayant un handicap similaire et d'obtenir de l'aide,
tant dans l'utilisation de l'ordinateur que dans d'autres
sphéres de la vie. Pour les personnes ayant un trou-
ble envahissant du développement, la communication
écrite par Internet est beaucoup plus confortable que
de parler au téléphone ou face a face avec un inconnu.
Le clavardage, la visiophonie, les forums sont des outils
dont il faut mesurer l'effet croissant. Internet favorise
les échanges en offrant des opportunités de commu-
niguer 1a ou il n'existe que peu de moyens. Un effort
est a considérer pour informer et faire connaftre les
nouveaux moyens de communication. Un soutien a la
connaissance et au développement de ces outils dans
un contexte de design universel doit étre soutenu.

Lamusement sur Internet

Source de divertissement, I'ordinateur est considéré
pour ses aspects ludiques. Aller a la découverte de la
diversité des ressources d'Internet favorise l'inclusion.
On souligne le role central de la vidéo et de la mu-
sique dans ce processus.YouTube est spécifié comme
un moyen facile de se divertir et d'apprendre. Pour
certains, les vidéos sont un moyen commode pour
« s'évader » ou « voyager ». Dans de nombreux cas,
la découverte de cet aspect d'Internet est détermi-
nante dans l'apprentissage. C'est une étape vers un
désir de progresser et d'effectuer des taches jugées
plus « sérieuses », comme se servir des services ban-
caires en ligne ou utiliser les sites des services gou-
vernementaux. Les TIC doivent aussi pouvoir étre
envisagées et présentées comme des objets ludiques,
utiles et bon marché pour les communications.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net
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Accés restreint aux
ressources

L'accés a une forma-
tion adaptée ou a
des aides techniques
gratuites repose sou-
vent sur des criteres
d'admissibilité tres
sélectifs.

A tort ou a raison,
les personnes handi-
capées rencontrées
ont souvent le senti-
ment de ne pas avoir
le droit de bénéficier
des services qu'elles
souhaitent obtenir.

Des services privés
sont parfois offerts,
mais demeurent
souvent inaccessibles
en raison des faibles
revenus de plusieurs
personnes handica-
pées.

3.2.2 Tableau de bilan des pratiques : contraintes et réticences

Bonifier I'offre de for-
mations ou aides tech-
niques gratuites ou a co(t
modique.

Assouplir les criteres
d'admissibilité des for-
mations adaptées et
programmes d'aide a
I'acquisition de matériel
informatique.

«T'as [I'Association canadienne de la dys-
trophie musculaire] qui subventionne, qui
donne des ordinateurs. Mais faut que tu
ailles a I'école, faut que tu sois sur le mar-
ché du travail. Mais si t'es ni I'un ni l'autre,
t'as pas le droit. Tu dois rester un illettré
ou peu importe. Je trouve ¢ca dommage
que ce soit ca. Moi je serais ben prét a
étre sur une liste d'attente, quand méme
que ca serait trois ans. Mais que jaie le
méme droit que quelgu'un dautre. »
- personne ayant des incapacités motrices

« Pour [linstant, les logiciels que jai
présentement, j'ai pas eu de formation, on
m'a recommandé des logiciels pour pal-
lier a mes handicaps. Pour linstant je l'ai
appris par moi-méme, parce que jai pas
eu de formation. Faque, il faut que jaille
au privé pour apprendre a utiliser mes
logiciels. Il faut que je paie de ma poche,
que je paie au privé, parce que jai fait
des demandes auprés des centres de ré-
adaptation et a mon age, ils le font plus. »
- personne ayant des troubles de langage
séveres, un trouble du déficit de l'attention
avec hyperactivité et un trouble de

'audition centrale
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Colit de la con- Les colts liés a Mettre en place un tarif « Ben aujourd’hui, c'est dispendieux pa- [ « Mais quand tu parles de ressources, ca
nexion I'équipement infor- préférentiel de solidarité reil, mais je veux dire tu peux avoir inter- [ c'est un gros manque. Je me souviens a
matique, aux aides pour les abonnements. meédiaire, c'est plus long a rentrer, mais | 'époque, ils avaient sorti qu'ils payaient In-
techniques, a une au moins tu peux l'avoir. [Est-ce que ca [ternet pour des familles monoparentales,
formation ou a une limite vos possibilités sur Internet?] Oui, [ ou des familles... Je me souviens dans les
connexion a Internet ca limite pour le téléchargement la. Il y a | années 97 ou 98, le gouvernement payait
constituent souvent Ga, c'est moins vite pour rentrer: [Et vous [ Internet pour un an. Nous, on n'a jamais
un obstacle a I'acces aimeriez vraiment avoir la haute vitesse?] [ eu ¢a nous autres. Ca, je trouve ¢ca dom-
aux T1C pour les per- Avoir les moyens, oui. [Ca serait un luxe | mage. Les personnes a mobilité réduite, il y
sonnes handicapées ou...”] Non, ca serait pas un luxe. Non.[a beaucoup de gens qui se déplacent pas.

Non. Avoir les moyens, ¢a serait la haute | Ca serait ben plus facile pour nous de tout
vitesse que 'aurais. Les recherches se fe- | faire par Internet si on aurait les ressources
raient plus vite, ca serait plus intéressant. [ plus pres pis @ moindre colt. Parce que tu
[Et I'écart de prix, c'est vraiment dispend- [ prends la haute vitesse, c'est 50% par mois.
ieux, vraiment!] Ah oui, ca doit étre... [[Qu'est-ce qui a fait que vous avez quand
moi je dis que c'est peut-étre un 40 $ et [ méme pu?] C'est un peu parce qu'al'époque
plus par mois certain, si c'est pas plus. » [j'avais pas de supplément loyer, ce que jai

- personne ayant des incapacités mo- | eu par apres.Ca m'a aidé un peu financiere-
trices | ment. Faque j'ai pu avoir la haute vitesse. »
- personne ayant des incapacités motrices
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Appréhension face

a la pratique des
TIC

L'ordinateur est pour
une minorité encore
percue comme une

machine compliquée.

La peur de briser un
matériel réputé fragile
est souvent li¢ a un
manque de confiance
en soi.

Les TIC peuvent de-
venir un outil stigma-
tisant pour plusieurs.
Ne pas savoir ['utiliser
renforce parfois le
sentiment d'exclusion.

Sensibiliser a la pratique des
TIC par le biais de cam-
pagnes d'information.

« Je suis pas habile. C'est ben compli-
qué. Surtout dans Google ou Power
Point, quand j'essaye de faire des mon-
tages ou des mots, jai ben souvent...
Parce que moi jai des problemes, jai
une déficience intellectuelle légere, pis
ben souvent, j'essaye d'écrire ce mot-Ia,
pis quand je fais ce mot-la, on dirait qu'il
veut pas, il veut pas me le donner. Parce
que ben souvent jai des problemes
d'orthographe. J'aimerais ben ¢a un mo-
ment donné d'avoir un logiciel qui pui-
sse m'aider a marquer ca. C'est surtout
les virgules, les petits points... Le tiret
je suis capable. Il y a ben des chiffres ou
des lettres que c'est compliqué. Des fois
il faut que tu mettes une majuscule. Des
fois ca marche, des fois ¢ca marche pas. »

- personne déficiente intellectuelle

« Non, ben jai essayé Firefox moi pis, je
sais pas pourquoi, mais ¢a plantait assez
fréquemment. Pis aussi, jai jamais trouvé
avec Firefox comment retrouver mes
fameux flux RSS. Je sais que ¢a fonctionne
avec Firefox la, mais comment y arriver avec
les raccourcis claviers 13, non, j'ai pas trouve.
Clest ¢a, si javais un environnement avec
d'autres personnes handicapées visuelles
qui fonctionnent avec ¢a, ¢a faciliterait les
choses, mais j'en connais pas beaucoup. Pis
ceux que je connais, entre autres, ben ils se
cassent pas la téte. lls sont encore avec In-
ternet Explorer,méme 6 dans certains cas.»

- personne aveugle

|
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Syntheése : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

L'inclusion numérique des personnes handicapées est
subordonnée a la levée de nombreuses contraintes et
réticences. Si certaines sont liées a des limites pratiques
réelles comme le déficit d'offre de formation spéciali-
sée, d'autres font référence a des barrieres sociales et
des freins psychologiques. Les craintes concernent le
sentiment de ne pas avoir assez acces aux ressources,
notamment en matiere d'aide techniques et de sout-
ien a la formation. Les co(ts globaux liés a I'acquisition
de matériel ou a I'abonnement a Internet constituent
une difficulté supplémentaire. Enfin de maniere moins
quantifiable 'appréhension face a 'utilisation des TIC est
un phénomene en perte de vitesse mais toujours bien
présent dans les esprits. Ce sentiment de stigmatisation
est parfois renforcé par l'idée qu'internet est présenté
comme un outil indispensable et autoréalisateur, ce
qui génere inutilement une angoisse supplémentaire.

Acces restreint aux ressources

Accéder a une formation n'est pas toujours une chose
aisée. 'acces a une formation adaptée ou a des aides
techniques gratuites repose souvent sur des criteres
d'admissibilité trés sélectifs. A tort ou a raison, les per-
sonnes handicapées rencontrées ont souvent le senti-
ment de ne pas avoir le droit de bénéficier des ser-
vices qu'elles souhaitent obtenir Des services privés
sont parfois offerts, mais demeurent souvent inac-
cessibles en raison des faibles revenus de plusieurs
personnes handicapées. Pour apporter des solutions
a ce probleme, il est nécessaire de bonifier I'offre de
formations ou aides techniques gratuites ou a co(t
modique. Il est également possible d'assouplir les
critéres d'admissibilité des formations adaptées et pro-
grammes d'aide a I'acquisition de matériel informatique.

Colt de la connexion

Les co(ts liés a I'équipement informatique, aux aides
techniques, a une formation ou a une connexion a In-
ternet constituent souvent un obstacle a l'acceés aux
TIC pour les personnes handicapées, dont les revenus
sont pour la plupart inférieurs a ceux du reste de la
population. Ces contraintes aménent parfois les utili-
sateurs a recourir a des solutions intermédiaires, un
peu moins onéreuses, mais aussi moins performantes.
Le colt élevé des abonnements apparait en ce sens
comme un facteur majeur d'exclusion, qui plus est pour
des personnes vulnérables et bien souvent a faible
revenu. En ce sens une solution peut étre proposée :
la mise en place d'un tarif préférentiel de solidarité.

Appréhension face a la pratique des TIC

Apprendre a utiliser ['ordinateur ou les diverses aides
techniques, ou a naviguer sur Internet ne se fait pas
toujours sans heurt. Aux craintes communes partagées
par la plupart des usagers qui s'initient a l'informatique,
s'ajoutent également les difficultés d'utilisation propres
au handicap. Qu'il s'agisse de difficultés de compréhen-
sion du francais chez les personnes sourdes, de diffi-
cultés de navigation sur des sites ne respectant pas les
standards d'accessibilité pour les personnes aveugles,de
difficuttés de manipulation ou liées a I'épuisement pour
les personnes ayant des incapacités motrices ou en-
core de difficultés de compréhension du contenu pour
les personnes ayant des incapacités cognitives, le hand-
icap occasionne toujours quelques difficultés supplé-
mentaires dans l'utilisation de 'ordinateur et d'Internet.
Une solution envisagée est de sensibiliser a la pra-
tique des TIC par le biais de campagnes d'information.

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net
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La nécessité de
l'aide

Le besoin d'aide est
unanimement relayé
chez les usagers.

Les demandes sont
toutefois de nature
tres spécifique et
concernent autant
des aides ponctuelles
qu'un soutien perma-
nent.

3.2.3 Demandes et revendications

Offrir des formations et des
infrastructures adaptées afin
de répondre a la forte de-
mande et au désir marqué
de nombre de personnes
handicapées d'apprendre et
d'utiliser les TIC.

« Mais moi, c'est ¢a, c'est les nouveau-
tés, les réseaux sociaux, les choses que
je connais pas la. Mais mon probleme,
c'est que... les handicapés visuels qui
fonctionnent avec Internet, jen connais
quelques uns, mais pas beaucoup donc
je suis peut-étre un petit peu isolé de
ce coté-la. Parfois je fais appel a celle qui
m'a donné la formation a I'NLB, bon sauf
que Facebook elle déteste ca en par
tant, faque ¢a m'aide pas beaucoup lal »

- personne aveugle

« Ben c'est ¢a, J'arrive pas a taper tout seul.
Je fais des erreurs pis la je me méle pis la je
suis pu capable d'avancer, ca bloque. Tandis
qu'avec la personne qui m'aide, je lui dis le
nom de la recherche, elle le fait pour moi.
Parce qu'elle est capable d'y aller pis elle est
capable d'écrire les noms comme il faut. »

- personne déficiente intellectuelle

Les services gou-
vernementaux en
ligne

['utilisation des ser
vices gouvernemen-
taux en ligne et les
difficultés rencontrées
sont contrastées.

Aider par téléphone :
soutien technique par des
organismes d'aide aux per-
sonnes handicapées.

Aider en personne : soutien
technique et accompagne-
ment.

Sensibiliser le personnel
des services administra-
tifs publics aux différentes
problématiques liées aux
Incapacités.

Neécessité de poursuivre
les efforts afin d'accrofitre
I'accessibilité des sites.

« Oui ca a arrivé souvent, je vais voir
des choses la-dessus. [...] Comme met-
tons pour l'assurance chémage de mon
mari, c'est moi qui le remplis tout sur
I'ordinateur. Des fois, je vais chercher
mettons de I'information sur la RRQ aus-
si, a arrive, je me rappelle pas tout, mais
je fais mes recherches la-dessus. J'aime
mieux ¢a que d'étre obligée d'appeler
ou mettons de faire ¢a par écrit, comme
ca cest facile pour moi de pouvoir
communiquer en entrant sur le site. »

- personne sourde

« Aussi la, comme je te dis, Antidote quand
on a a écrire sur des formulaires, d'avoir ac-
ces, il y a aussi des fois, on clique sur le site,
puis c'est comme un courrier interne, puis
Antidote n'embarque pas non plus, puis
la c'est de valeur parce qu'on est pénalisé
quand on écrit et qu'on fait des fautes. »
- personne ayant des troubles de langage
séveres, un trouble du déficit de l'attention
avec hyperactivité et un trouble de
l'audition centrale
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La nécessité de Suivre une forma- Créer des formations spé- |« Pour  [écriture, la  lecture, |« Ca serait ¢a, quelqu'un qui nous aide, de
suivre une forma- [ tion est une attente | cialisées qui répondent aux [ I'autonomisation de comment m'en |la méme maniere que Microsoft ou que Vi-
tion adaptée des usagers. L'enjeu approches spécifiques des | servir; c'est ardu. Et bien souvent aussi.| déotron pourrait nous aider, mais au niveau
est double : il s'agit personnes handicapées. Je suis pas capable de maximiser non [technique. Je sais pas si je réve en couleurs
de créer des forma- plus 'utilisation soit de mes logiciels ou | la, mais ¢a serait sGrement bien. Ca serait
tions spécialisées de mon ordinateur, parce que il faut que [ 'une des manieres. L'autre maniere, ¢a se-
qui répondent aux J'apprenne avec quelqu'un pour le faire,|rait d'avoir vraiment des cours pour nous
approches spéci- puis faut que les étapes soient marquées. [ autres la. Mais en tenant compte la...
fiques des personnes Puis c'est pas toujours évident parce que, | dans le cours ou on était, on était avec
handicapées et de les il faut souvent que je sois accompagnée | des personnes... deux personnes qui
rendre facilement ac- d'un orthopédagogue ou quelqu'un qui|avaient des déficiences intellectuelles et
cessibles. On souligne me demande, qui est trés patient. A par- |je vous dirais quiils en connaissaient plus
qu'une formation tir de la, apres ¢a il y a pas de probleme. | que nous autres. Pourquoi? Parce que dans
non-adaptée est jugée Puis faut que ce soit sur une utilisation | notre organisme, l'instructeur qu'on avait
comme presque réguliere aussi. Mais la lecture, pour moi [ faisait une aide individuelle a chacun. »
inutile. d'apprendre a utiliser quelque chose,| - personne ayant des incapacités motrices
qu'est-ce gqu'une personne habituelle-
ment est capable de faire, moi je peux
pas, il faut que je sois accompagnée. »
- personne ayant des troubles de
langage séveres, un trouble du déficit
de l'attention avec hyperactivité et un
trouble de l'audition centrale
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Les craintes et le
manque de confi-
ance face aux ap-
prentissages a faire

Utiliser les TIC peut
se révéler un exercice
difficile. Il faut souvent
remettre en cause
ses compétences,

et ce, au-dela de
l'ordinateur.

La peur de se con-
fronter est assez
fréquente, mais est
souvent minimisée
par la suite, une fois le
contact avec les TIC
établi.

Nécessité d'informer

et de sensibiliser par

des campagnes, des

actions, des événements
autour de la thématique des
TIC pour tous.

'acceés aux TIC
doit étre envisagé
comme un droit.

« Au début, ¢'a été ardu un peu. [...]
Bon, la nouveauté fait toujours peur
Internet, je pouvais m'imaginer... Ca
me semblait trés complexe la, je pou-
vais pas m'imaginer comment je pour-
rais fonctionner avec ca. Cest venu a
la longue. [...] Ca fait longtemps que
J'y pensais, mais j'osais pas faire le pas. »

- personne aveugle

« Avec 'université, on nous donne pas mal
de pistes, de documents, de recherches..
comment faire nos recherches, mais sinon,
je peux pas vraiment dire que... [..] juste
envoyer un email, aller chercher ma piece
jointe, comment le faire. Un coup qu'on
le sait, c'est correct. Mais le faire.. Déja
le stress de I'école, rentrer a l'université
aprés |5 ans, oups, tout marche avec
I'informatique. Tous les documents que je
dois avoir, je dois me les procurer la. Puis
la, J'allais enregistrer sur mon ordinateur,
fallait que je l'envoie sur l'ordinateur de
I'€cole pour aller I'imprimer ensuite. Faque
tout ¢a pour moi c'était nouveau la. »
- personne ayant un trouble du déficit de
I'attention

Limplication et la
collaboration

La maftrise des TIC et
des aides techniques
amene souvent a
s'investir dans le part-
age du savoir avec des
personnes ayant un
handicap similaire.

Les formations
adaptées ne sont pas
toujours offertes et
certaines informa-
tions sont difficiles a
obtenir sans réseau
d'entraide.

Favoriser la création de
communautés d'utilisateurs
des TIC vivant des situations
de handicap communes

afin de faciliter 'échange de
savoirs.

« Je suis peut-€tre maintenant abonné
peut-étre a /-8 groupes de discus-
sion de personnes non ou mal-voy-
antes et je participe a ces listes-la. [..]
Je me fais entre guillemets des amis,
des personnes que je connais pis qui
me connaissent pas, mais sur Internet
on se connait, faque on s'échange des
documents, des fichiers, des livres. »

- personne semi-voyante

« Si l'ordinateur fonctionne pas, ou quand
il 'y a un petit probleme technique, ben la
ils [d'autres personnes déficientes intel-
lectuelles de son entourage] m'appellent
pis la ils me demandent «peux-tu ve-
nir chez nous? Jai un probléme avec
mon ordinateur». Moi je peux aller sur
certains points pour le réparer, mais
les autres, le probleme, je peux pas. »

- personne déficiente intellectuelle
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La motivation a
apprendre a utiliser
lesTIC

La motivation est
I'objet de facteurs
personnels corrélés a
ses ressources pour
apprendre, des fac-
teurs mineurs sem-
blent jouer un rdle de
premier plan.

Le désir d'autonomie
et de se découvrir des
capacités partagées
conduit souvent a la
persévérance.

Accompagner, soutenir la
participation des personnes
handicapées aux pratiques
des TIC.

Favoriser un espace ouvert
a la participation, et ce,

non pas comme un espace
dédi¢ et étiqueté « person-
nes handicapées », mais
bien trouver des moyens
de faire participer tous les
acteurs des TIC dans un
méme espace commun.

« Plus tu connais tes logiciels, mieux tu
les utilises, plus tu réduis le temps. Plus
aussi tu mets les aides techniques qui te
conviennent, plus tu réduis aussi 'aide hu-
maine. Fague comme j'ai pas appris vrai-
ment mes aides techniques la, I'utilisation
de mes aides techniques, ¢a fait que les
délais sont plus longs. Et la, moi c'est ¢a,
J'essaie de raccourcir les délais [...] parla
connaissance de mes aides techniques.La
problématique que je pense c'est que jal
pas assez, j'ai pas eu de formation, faque
J'utilise une aide technique, mais pas a sa
pleine capacité. Puis, plus je vais I'utiliser;
plus je vais développer de la rapidité. »
- personne ayant des troubles de
langage séveres, un trouble du déficit

de l'attention avec hyperactivité et un
trouble de l'audition centrale

donné je vais dire
besoin de personne
fois tout seul, je le fais tout seul. Ca ar
rive, mais pas tout le temps. Jai peur »

Un moment donné, un moment

c'est beau, jai pas
". Ca arrive des

- personne déficiente intellectuelle
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Synthese : notice explicative des besoins prioritaires
et des solutions envisagées

La nécessité de I'aide

Sile besoin d'aide est unanimement relayé chez les
usagers, les demandes sont toutefois de nature tres
spécifique et concernent autant des aides ponctuelles
qu'un soutien permanent. On constate que le réle de
I'entourage est parfois limité et nécessite des compé-
tences et du temps d'apprentissage qui ne peut pas
toujours étre offert. L'accent est mis sur 'acces a des
formations spécifiques dont les formules doivent étre
repensées. En plus d'avoir une bonne connaissance
des TIC, le formateur doit posséder une excellente
connaissance des situations de handicap. Il a été men-
tionné que la mauvaise adaptation de certaines forma-
tions liée a la méconnaissance des pratiques réelles
des personnes handicapées génére un sentiment de
frustration et d'inutilité de la démarche. Enfin, faut-il
le souligner; le manque chronique de l'offre de for-
mations et d'infrastructures adaptées ne répond pas
a une forte demande et au désir d'apprendre les TIC
qui est nettement ancré dans les esprits. La solution
a envisager est de multiplier les formations et les in-
frastructures adaptées afin de répondre a la grande
demande et au désir marqué de nombre de per
sonnes handicapées d'apprendre et d'utiliser les TIC.

Les services gouvernementaux en ligne

L'utilisation des services gouvernementaux en ligne est
diverse chez les usagers. D'une situation a l'autre, les
réponses sont divergentes. Une solution a prendre en
considération est I'importance de l'aide par téléphone.
Il faut aussi sensibiliser le personnel des services ad-
ministratifs publics aux différentes problématiques
liees aux incapacités. Enfin, il est nécessaire de pour-
suivre les efforts afin d'accroitre I'accessibilité des sites.

La nécessité de suivre une formation adaptée

Suivre une formation est une attente des usagers.l'enjeu
est double : il s'agit de créer des formations spécialisées
qui répondent aux approches spécifiques des person-
nes handicapées et de les rendre facilement accessibles.
On souligne qu'une formation non adaptée est jugée
comme presque inutile. Utiliser les TIC peut se révéler
un exercice difficile, car il fait intervenir une remise en
cause de ses compétences, et ce,au-dela de l'ordinateun,

Les craintes et le manque de confiance face aux ap-
prentissages a faire

Cette expérience peut s'avérer troublante et peut étre
vécue comme une épreuve et une remise en cause. La
peur de se confronter est assez fréquente méme si elle
est souvent minimisée par la suite. Le réle important de
I'entourage ou des pairs est indispensable. On souligne
que c'est la « peur de soi » qui est en cause bien avant
la peur de I'ordinateur en tant qu'objet. Pour apporter
des solutions a ce probleme, il s'agit d'informer et de
sensibiliser par des campagnes, des actions, des évé-
nements autour de la thématique des TIC pour tous.

Limplication et la collaboration

L'apprentissage des TIC et des aides techniques devient
parfois une motivation a s'investir dans le partage du
savoiravec des personnes vivant une méme situation de
handicap. Faire profiter les autres de son expérience et
enrichir la sienne de celle des autres intervient comme
une étape indispensable a I'apprentissage des TIC. Par
ailleurs, on constate que les formations adaptées ne
sont pas toujours disponibles et que certaines informa-
tions sont difficiles a obtenir Apporter des réponses en
ce sens consiste a favoriser la création de communau-
tés d'utilisateurs des TIC vivant des situations de handi-
cap communes afin de faciliter I'échange de savoirs.

La motivation a apprendre a utiliser les TIC

Si'la motivation est I'objet de facteurs personnels cor
rélé a ses ressources pour apprendre, des facteurs
mineurs semblent jouer un réle de premier plan. On
fait alors référence a des dispositifs comme les jeux ou
encore la découverte de ['utilité des TIC. Limportance
des détalils et la volonté de pouvoir étre autonome, de
se découvrir des capacités partagées conduisent a la
persévérance. Accompagner, soutenir la participation
des personnes handicapées aux pratiques des TIC,
c'est envisager de permettre un espace ouvert a la par-
ticipation. C'est au travers ce sentiment que l'inclusion
trouve chez les usagers des raisons d'exister. En ce sens,
il est indispensable de favoriser la création d'espaces
ouverts a la participation, et ce, non pas comme un
espace dédié et étiqueté « personnes handicapées »,
mais bien trouver des moyens de faire participer tous

les acteurs des TIC dans un méme espace commun.
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TROISIEME PARTIE :
AU-DELA DES RESULTATS ET DES SOLU-
TIONS UNE AUTRE MANIERE DE COM-
PRENDRE ET DE FAIRE COMPRENDRE
LINCLUSION NUMERIQUE

I) Savoir et étre impliqué

Une transition de la peur de I'objet technologique a
la peur de I'exclusion numérique : comment surmont-
er les craintes ?

Préalable a toute condition d'une équité dans le para-
digme d'une inclusion numérique plus «humaine»,
savoir, considéré ici comme l'acces a linformation,
apparaft chez les personnes handicapées comme in-
stance fondamentale a I'implication. Il s'agit a la fois
de connaitre ses «possibilités» personnelles mais
également de s'impliquer au savoir des «possibles»
offerts par la société. Il apparalt que la méconnais-
sance ou les croyances contribuent a générer de
I'angoisse, quand ce n'est pas un rejet de «ce qui n'est
pas pour moi» et de ce qui demeure «inaccessible».

Néanmoins, on suggére que la crainte technologique
a transité. Si I'on a constaté des peurs technologiques,
une technophobie encore bien présente de I'ordinateur
comme objet, la peur de 'exclusion sociale parle numé-
rique est maintenant plus importante que la peur de
I'exclusion numérique «technologique».De plus,la prise
de conscience expérientielle des évolutions récentes
dans l'utilisation des TIC et leur perméabilité dans la
vie quotidienne renforce I'hypothése d'une potentielle
technodépendance en cours ou dans un futur proche.
Ces craintes sont a la fois des obstacles supplémen-
taires et, pour reprendre Fougeyrollas, des «stimu-
lants» nécessaires. On souligne également qu'au déficit
d'information se combine une association au codt fi-
nancier, souvent bien réel, mais parfois infondé. On
distingue ici que I'exclusion est bien plus dans la con-
nectivité au web, liée au colt élevé des fournisseurs
d'acces a Internet, que dans l'achat de l'ordinateur
lui-méme. De fait, la machine est bien souvent un
appareil usagé donné par la famille ou des proches.
« Pour moi quand j'ai perdu la vue, ca existait

pas... pour moi l'ordinateur, il fallait voir clair pour
étre capable d'utiliser ca. J'avais aucune espéce d'idée
que je pourrais toucher a un ordinateur apres ca. »
- personne semi-voyante

© Sylvain Quidot / Saint-Pie, Qc
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Pour cette personne devenue semi-voyante en 2001,
le handicap visuel et ses conséquences dans les pra-
tiqgues numériques ont d'emblée été assimilées a
une impossibilité technique. Pourtant, dans la di-
versité des handicaps, il semble que les personnes
semi-voyantes et les personnes aveugles sont as-
sociées a des particularismes favorables a l'inclusion
numérique. D'une part, parce que les organismes
communautaires sont relativement nombreux et
organisés et que la reconnaissance par 'Etat de ce
handicap est une lutte de longue date, d'autre part,
de maniere pratique les matériels d'adaptation per-
mettent de créer un espace médiumnique certes
fastidieux, laborieux que I'on souhaite voir se perfec-
tionner, mais réel. Aussi, il faut considérer le premier
réle joué par l'information pour rassurer et orienter.

« J'espére étre en meilleure santé réelle-
ment pour pouvoir suivre le monde, parce que
je le suis pas. Clest frustrant, c'est méme insé-
curisant au coton lal Ou je vais me retrouver! Met-
tons qu'elle [son épouse] meurt par exemple, je
suis foutu moi. Je sais pas ou c'est que je vais aller »

Pour ce participant ayant des incapacités motrices, la
frustration de ne pas suivre les réalités expérientielles
des TIC engendre de l'insécurité et de la frustration.
Dés lors, on s'interroge sur les moyens de rompre avec
ces inquiétudes et d'opérer un glissement vers une
plus grande profitabilité des TIC pour les personnes
handicapées. On suppose que ce versant du savoir doit
étre relayé par la compréhension et I'expérimentation.

EXEMPLES

« Le manque d'information, il existe tu des
subventions, il existe tu de laide, il existe tu des
gens qui pourraient nous donner de linformation
«ah tu serais peut-étre capable d'adapter ton ordi
pour faire ci, faire ¢a», pis ¢a serait peut-étre gra-
tuit t'sais, ca serait le fun. Nous donner des con-
tacts, que ce soit par téléphone ou quoi que ce soit,
t'sais.. » - personne ayant des incapacités motrices

« [II'se sent] moins isolé, oui. Parce que comme
je te dis pis je répete, jai appris. Je suis capable d'avoir
une discussion avec n'importe qui sur n'importe quoi.
Quand tu sais rien, tu peux pas envisager de faire
du social. Parce que tu peux pas partir une discus-
sion sans savoir ou ce que tu t'en vas. Faque la vie
sociale pour moi ¢'a un lien avec Internet et vie so-
ciale. Parce qu'on passe moins de temps dans les gyms,
on travaille ou on travaille pas, faque on a moins de
vie sociale, en partant. Faque tout ca fait que ma vie
sociale est plus agrémentée. Je suis capable de par
ler avec n'importe qui pis jaser de n'importe quel
sujet. » - personne ayant des incapacités motrices

« Lactualité pis le savoir. Parce que le savoir...
Ce que j'ai appris par Internet je I'aurais probablement
pas appris en restant chez nous. Parce que je me sou-
viens que V'la 15— 20 ans, je sortais peut-étre une fois
par semaine al'époque, parce que je restais a la cam-
pagne. J'ai appris grace a Internet. Pour moi, c'est c¢a,
c'est de I'or pour moi. [...] C'est vraiment important
pour moi.» - personne ayant des incapacités motrices
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2) Comprendre et expérimenter

Les deux versants de la compréhension : comment lever
les doutes?

Par compréhension, on entend souligner deux as-
pects tangibles de l'inclusion numérique des person-
nes handicapées. D'abord, on envisage la compréhen-
sion individuelle comme la capacité a identifier les
enjeux des TIC dans la vie quotidienne et l'inclusion
numérique. Ensuite, on distingue la compréhension
«des autres» vis-a-vis des pratiques et des approches
médiumniques des personnes handicapées. On pense
que c'est cette compréhension qui facilite la voie de
I'expérimentation. Aussi, il faut souligner que les per-
spectives de l'interaction jouent toujours en faveur
de l'inclusion numérique ; tout prétexte a rencontre
est donc une forme d'expérimentation. On citera
I'exemple de cette personne autiste pour qui la com-
préhension, c'est-a-dire dans ce cas la compréhension
«par les autres» de ses propres pratiques, est a la fois
un combat et un acte de reconnaissance.

« Il'y a plusieurs personnes qui m'ont déja dit
«regarde, tu t'enfermes devant ton ordinateur alors
que tu pourrais sortir voir les gensy». Mais non, c'est
linverse, l'ordinateur permis — je joue a l'ordinateur,
Jai un ordinateur depuis longtemps — 'ordinateur m'a
permis d'aller vers des gens puis de rouvrir mon réseau
social. Je veux dire dans mon cercle d'amis, si j'avais pas
eu d'ordinateur, je pense que jaurais pas eu d'amis,
c'est a ce point la. Faque faut faire attention, [...] peut-
étre que pour certaines personnes oui, ¢a les ren-

ferme, mais pour moi ¢ca m'a pas fait ¢a, ca m'a ouvert. »

On interroge ce qui conditionne la compréhension. En
cela, on souligne le rdle joué par ce que I'on nomme
disponibilité, c'est-a-dire une ressource de l'esprit a se
remettre en question, pour avancer et progresser. On
pense que la collaboration est le vecteur de développe-
ment de ce processus vertueux. Communiquer avec
autrui parles T1C passe nécessairement par une refonte
de ces modeéles de participation et d'implication sociale.
On I'a vy, le réle de l'interaction est déterminant dans
les processus de connaissance et de compréhension.

La disponibilité s'inscrit au dela de I'échange par des as-
pects psychologiques et bien souvent a la frontiére des
affects. Ces Iégitimes interrogations sur ses propres ca-
pacités conditionnent une remise en cause personnelle
mais aussi une remise en cause de «sa» place dans la
société comme individu. Il s'agit d'un élément décisif
dans le processus d'apprentissage et de connaissance,
véritable clé de volte de l'architecture et dialogue
pour une écologie numérique. Comme le souligne
Bakhtine (1981 : 109) : « La vie est dialogique de par sa
nature.Vivre signifie participer a un dialogue, interrog-
er, écouter, répondre, étre en accord, etc. ». Il faut donc
considérer le réle prépondérant de la participation
dans I'environnement socio-numérique. En ce sens,
I'ere numérique, que I'on pense en fin de cycle, doit se
réapproprier les conditions contextuelles de I'échange
pour profiter aux personnes handicapées et a tous. |l
s'agit de redonner du sens a l'inclusion numérique et,
en cela, étre capable de concevoir, mesurer et identi-
fier 'ceuvre participative qui permet la translation d'un
objet culturel commun vers un outil social individuel.

EXEMPLES

« Ca ma permis dapprendre beaucoup de
choses, ca m'a méme permis d'améliorer mon
francais pis aussi mon anglais. Parce que ma
femme est anglophone. » - personne sourde

« Ca ouvre un paquet d'horizons. Je veux dire,
au début de mes études, consulter des encyclopédies,
méme des dictionnaires, je veux dire Le Petit Larousse,
ca prenait un pan de mur au complet en braille I3, dans
des volumes braille. Pis j'en n'avais pas un chez nous, on
en avait a I'école pis c'était tout. Alors c'est évident que
ca donne un accés incommensurable a l'information, a
la recherche, alors dans ce sens-1a, c'est évident que ¢a
a changé ma vie, dans le sens que ca ouvre l'acces aux
connaissances, ca ouvre l'acces a l'information beau-
coup plus, ca ouvre 'accés au fait qu'on peut choisir
ce gu'on veut rechercher ou ce qu'on veut connaitre
au lieu de passivement écouter la radio ou la télé pis
prendre ce qu'on nous sert et s'en contenter. Des fois
c'est bien, mais d'autres fois c'est pas mal plus intéres-
sant d'aller chercher plus loin, d'approfondir un sujet
quelconque, c'est certain que I'Internet nous permet de
faire ca.Alors je vous dirais que ¢a serait probablement

le plus grand bénéfice que |'y vois.» - personne aveugle
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« [grace a Internet] Je suis beaucoup plus li-
bre aujourd’hui. Je suis moins obligde de demander
aux autres de m'aider. Je peux faire mes recherches,
je peux m'organiser tout seul avec ¢a. [Vous faites
des recherches sur quoi!] Mettons s'il y a des mots
que je connais pas, je vais utiliser l'ordinateur qui
va me dire ce que ce mot-la veut dire. Je vais sou-
vent sur Google. Parce que souvent la-dessus
je peux trouver de laide. » - personne sourde

3) Apprendre et collaborer

D'un objet culturel commun a un outil social individuel,
comment apprendre a apprendre ?

Visée et revendication commune des personnes hand-
icapées, I'autonomie est un objectif personnel et so-
ciétal auquel les TIC peuvent sans doute apporter une
grande contribution. Cependant, on insiste sur plusieurs
ambiguités relatives a cet objectif. Lautonomie, pour
étre un projet réaliste, quel que soit le type de handicap
ou la technologie utilisée, transite nécessairement par
des processus collaboratifs d'apprentissage. Comme le
suggere cette personne ayant une incapacité motrice.

« Parce quil y a combien de personnes
qui vivent avec un handicap qui ont pas leur sec-
ondaire 5 7 Il y en a beaucoup, la | Moi, dans mon
approche a moi, je pense qu'on est trois. Méme
moi, j'en ai pas de secondaire 5, jai un secondaire
2. Mais J'ai appris beaucoup par Internet, je suis ca-
pable d'écrire une lettre pis pas faire de fautes. [...]

Pourquoi ! Parce que jai appris grace a Internet. »

Bien souvent, Internet est percu comme un moyen
efficace pour sortir de lisolement et se « connect-
er » aux autres. Il n'est pas rare que le web soit aussi
une ressource pour accéder a la compréhension du
handicap ou de la maladie elle-méme. En ce sens,
de nombreux participants ont signifié qu'lnternet, et
notamment les forums, est un lieu favorable a la re-
cherche d'information comme a I'échange entre per-
sonnes ayant le méme handicap. En ce sens, les portes
d'acces a l'inclusion numérique des personnes handi-
capées s'ouvrent nécessairement par |'apprentissage
et la collaboration. Ouvrir; ce paradigme de l'aspect
humain et expérientiel des TIC, consiste a réactiver le
principe que tout territoire de rencontre, d'« inter-
action », qu'il soit numérique ou non, est un espace
ou l'acces a la connaissance est un mode de transfor-
mation du comportement social vers I'appropriation
individuelle. On ne peut que partager les enseigne-
ments deVygotski (1984 :56), pour qui toute conduite

sémiotique est un mode de fonctionnement social.
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La plus importante et la plus fondamentale des
lois qui expliquent la genese, et vers lesquelles
nous conduit I'étude des fonctions mentales
supérieures, pourrait s'exprimer ainsi : chaque
exemple de conduite sémiotique de I'enfant
était auparavant une forme de collaboration
sociale, et c'est pourquoi le comportement
sémiotique, méme au stade plus avancé du
développement, reste un mode de fonctionne-
ment social. Lhistoire du développement des
fonctions mentales supérieures apparait ainsi
comme l'histoire du processus de transforma-
tion des outils du comportement social en ou-
tils de I'organisation psychologique individuelle.

EXEMPLES

« Parce qu'il y a combien de personnes qui vivent avec
un handicap qui ont pas leur secondaire 5? Il y en a
beaucoup lal Moi dans mon approche a moi, je pense
qu'on est trois. Méme moi, 'en ai pas de secondaire
5, j'ai un secondaire 2. Mais j'ai appris beaucoup par
Internet, je suis capable d'écrire une lettre pis pas faire
de fautes. [...] Pourquoi? Parce que jai appris grace a
Internet. » - personnes ayant des incapacités motrices

« J'en suis venu a la conclusion que javais plus
ou moins le choix. Dans le sens que si je voulais avanc-
er,ou en tout cas ben au départ si je voulais intégrer le
milieu du travail pis si je voulais avancer dans le monde
du travail, ben javais pas vraiment le choix parce que
pour moi écrire un mémo a la main ou en lire un de
quelqu'un a la main, c'était pas une option, alors je me
suis dit «bon ben c'est quoi les moyens qui existent
pour que je puisse fonctionner le mieux possible dans
ce monde-la?» pis j'ai vite compris que c'était parle biais
de l'informatique pis je me suis dit “bon ben je vais tout
faire pour I'apprendre pis pour essayer de composer
avec ¢a le mieux possible” . » - personne semi-voyante

« Admettons que je voudrais suivre un cours, |a je suis
limitée. Parce que je ne connais pas d'endroit ou on
pourrait adapter ma formation en fonction de mes
besoins. On va me dire «ben la salle de classe est la
pis il faut que vous fonctionniez comme le reste des
étudiants de la classe». » - personne semi-voyante

Image: Master isolated images / FreeDigitalPhotos.net
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CONCLUSION

Ce travail est une étape dans la compréhension de
linclusion numérique des personnes handicapées. |l
dresse un portrait fiable des pratiques des TIC et prof-
ite a tous la ou les données sont manquantes ou par-
cellaires. Le rapport se distingue des approches tech-
nigues centrées sur les problématiques de 'accessibilité.
Si ces dernieres s'averent indispensables, elles ne sont
que la surface des enjeux, pour conjuguer ces deux
aspects, des solutions concretes sont proposées dans
les synthéses thématiques. A ces propositions s'ajoute
une réflexion plus profonde qui souligne que les vérita-
bles problématiques sont en amont, a I'endroit méme
ou se joue l'inclusion numérique, au confluent de trois
facteurs :implication, expérimentation et collaboration.

mage:

Images / FreeDigita
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