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La socialisation tertiaire
des seniors

Carine Dou Goarin

Depuis la fin des années 1980, les
politiques publiques concernant les
personnes agées ont évolué¢ considéra-
blement. En effet, la gestion de la dépen-
dance, qui était leur axe principal, ne
répond plus aux différents enjeux posés
par le vieillissement de la population.
Aujourd’hui, il faut développer une
approche territoriale et transversale inté-
ressant ces problémes (Argoud et
Chagzelle, 2011).

Le décloisonnement des seniors passe
par une inclusion au niveau numérique,
c’est-a-dire qu’il est important de réduire
la fracture numérique (autant que la frac-
ture sociale) pour une vie harmonieuse
dans la sociét¢ du xxi° siécle. De
nombreuses actions publiques ont été
proposées a tous les niveaux territoriaux
afin de permettre aux seniors de s’insérer
de maniére ajustée dans la société. De
nombreuses études ont permis d’identi-
fier les évolutions des seniors. La retraite
est une phase de la vie qui est de plus en
plus longue, il est donc impossible de la
négliger. De nombreux parameétres sont a
considérer pour intégrer aux mieux ces
personnes dans la société (Weber et
Morel, 2011). Cependant, quel que soit le
niveau d’activité des seniors, pour vivre

en harmonie dans la société numérique
actuelle, il faut un minimum de
connexions avec les autres, réelles et
virtuelles. La santé est un facteur trés
important a prendre en compte, car en
fonction de celle-ci, le numérique pourra
étre utilisé comme exercice d’entraine-
ment ou source d’information, mais cela
induira aussi des méthodes pédagogiques
complémentaires différentes.

LES ENJEUX ET LES LEVIERS DE L'INSERTION
DES SENIORS DANS L'ERE NUMERIQUE

L’ére numérique nous oblige a utiliser
I’informatique pour un certain nombre
de démarches, mais également pour
rester en contact avec les autres. Voici les
principales raisons qui incitent les seniors
a franchir le cap de I’¢ére du numérique
(Schelling et Seifert, 2010) :

— formalités administratives, bancaires,
de santé... De plus en plus d’établisse-
ments bancaires et administratifs propo-
sent des démarches en ligne afin de
faciliter la communication et de réduire
les temps de traitement des demandes. 11
est important de noter que certains établis-
sements ont totalement substitué le numé-
rique au papier, 1’utilisation d’un ordina-
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teur connecté a Internet devient donc une
nécessité absolue ;

—lien avec la famille et les amis : la
mondialisation des échanges et la mobilité
ont engendré des éclatements de la famille.
De nombreuses personnes agées, outre le
fait qu’elles vivent seules, sont physique-
ment trés ¢éloignées de leur famille.
L’utilisation des moyens de communica-
tion modernes permet une réduction de cet
¢loignement et augmente 1’appartenance a
la famille ;

— faire des rencontres : le développement
du lien social via Internet est un fait de
société. A tout age, 1’envie de faire des
rencontres est présente, méme si les raisons
et les motivations divergent quelquefois.
Cela permet d’avoir un lien social virtuel
puis réel, malgré le cloisonnement sociétal
dont les seniors sont souvent victimes ;

— valorisation de soi : la retraite est vécue
fréquemment comme une mise a 1’écart
sociale. L’utilisation de 1’outil informa-
tique et surtout la production qui en
découle permettent aux seniors de valoriser
leur apprentissage puis leur savoir-faire
aux yeux de leur communauté et de leur
famille ;

— problémes de santé : 1’utilisation
d’Internet comme source d’information sur
la santé permet de mieux appréhender la
maladie et d’intégrer des communautés de
personnes malades ou d’accompagnants
afin de trouver réconfort et écoute
(Campbell et Nolfi, 2005) ;

— passer le temps : de nombreux seniors,
qui ont travaillé durant toute leur vie, se
trouvent démunis lors de la retraite car ils
n’ont pas eu d’occupation ou de passion
dans leur vie active a continuer apres celle-
ci. L’utilisation de 1’ordinateur peut étre
aussi un but en soi pour apporter une occu-
pation en tant que telle ;
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— faciliter les achats : le commerce élec-
tronique est un prolongement naturel de la
vente par correspondance. Les seniors y
trouvent tout naturellement un intérét a
acheter sans se déplacer et surtout a se
faire livrer chez soi. Cela est d’autant plus
vrai dans le cadre de handicap moteur.

Cependant, la place des seniors dans la
société n’est pas acquise automatiquement
car de nombreux freins sociaux intervien-
nent, notamment le phénoméne discrimi-
natoire qu’est I’« agisme » — processus
selon lequel une personne est stéréotypée et
discriminée en raison de son age (Butler,
1969). En vieillissant, les personnes agées
accumulent dans bien des cas des handi-
caps sociaux, physiques, psychologiques et
cognitifs. Il s’agit d’abord d’un déclin
cognitif (réduction des possibilités d’adap-
tation, désapprentissages, démotivation,
difficultés de mémorisation) et de dégra-
dations psychologiques importantes (plus
grande vulnérabilit¢é psychologique,
absence de nouveaux investissements,
atteinte de I’estime de soi, dépression...).
Les seniors ont ¢galement tendance a se
replier sur eux-mémes, et leurs roles
sociaux et familiaux s’affaiblissent. Ainsi
pres de 65 % des plus de 75 ans vivent une
situation d’isolement (Michel, 2009).

Seule une réaction concertée de la popula-
tion, des décideurs et des intervenants, y
compris les aidants naturels, aura quelque
chance de succes. Cette action devra
s’exercer a plusieurs niveaux (Lagacé,
2010). C’est dans le cadre de 1’enseigne-
ment et de ’apprentissage des seniors que
se situe notre intervention, afin de leur
apporter les moyens nécessaires pour les
inclure dans une vie numérique leur
permettant de s’épanouir personnellement
et socialement. L’augmentation du nombre
des personnes agées (plus de 65 ans) dans
la société contribue au changement de
I’image que nos sociétés se font de la



derniére phase de la vie. Les seniors vivent
encore pendant presque une génération et
souvent ne demanderont pas mieux qu’a
rester utiles et actifs. Cette action s’insére
dans le concept de « socialisation
tertiaire », qui permet de lisser les change-
ments abrupts de I’environnement socio-
professionnel des nouveaux retraités (Kern,
2002).

Il est important aussi de mettre en lumiére,
au travers d’une étude de V. Caradec
(2000), les perceptions et préjugés concer-
nant le rapport des seniors aux technologies
de I’information et de la communication.
En effet, deux types de discours sont
fréquents et s’opposent dans leur maniére
d’appréhender le senior. Dans le discours
pessimiste de 1’incompatibilité, les
personnes agées seraient dépassées par les
technologies numeériques ; a contrario, le
discours de la familiarité, en vogue aujour-
d’hui, accrédite 1’idée selon laquelle les
seniors seraient enthousiastes a 1’égard
d’Internet. Ces deux types de discours ont
le défaut d’ignorer a la fois / 'hétérogénéité
de cette population de personnes agées
ainsi que celle de /’équipement lui-méme.
Les attitudes positives et négatives des
ainés a 1’égard du numérique renvoient
donc aux styles de vie que les utilisateurs
associent a ces outils. Pour maintenir un
lien a distance ou satisfaire aux exigences
d’une activité, les ainés seront incités a
apprendre et a développer des compétences
dans ce domaine.

STRUCTURE ET CADRE DU PROJET

La structure dans laquelle le projet a été
mis en place est associative. Son but est la
promotion des nouvelles technologies
envers des publics spécifiques souvent
¢loignés de I’informatique. C’est en fonc-
tion des critéres particuliers des seniors
que nous avons mis en ceuvre différents
types d’activités pour répondre a 1’hétéro-
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généité dans le degré et la vitesse d’ap-
prentissage, mais également par rapport
aux besoins, qu’ils soient exprimés ou non.
Au fil des années, et en fonction des
besoins, les seniors ont pu s’insérer dans
I’¢ére numérique par différents biais :

— ateliers réguliers et courts, avec un
parcours pédagogique pour évoluer dans
I’apprentissage. La récurrence de ce type
de fonctionnement permet un retour sur
I’apprentissage pour mieux acquérir une
compétence et un suivi régulier d’une acti-
vité pour créer un lien social entre les
apprenants et le formateur grace au carac-
tére hebdomadaire des ateliers ;

— stage ponctuel et intense : sur des thémes
précis, pour donner aux seniors actifs un
apprentissage rapide de nouvelles pratiques
numériques. Ces seniors n’ont pas le temps
et la disponibilité pour suivre des ateliers
réguliers, car ils ont souvent une vie sociale
déja trés développée ;

—cours a domicile. Les seniors qui font
appel a ce type de service ont différents
profils : soit ils ne peuvent pas se déplacer
temporairement, soit ils ont envie de mettre
en pratique les concepts appris sur leur
propre ordinateur, soit ils ont envie de
casser leur routine et de créer un lien social
encore plus fort avec le formateur ;

— prise en main des ordinateurs a distance
pour offrir un accompagnement pédago-
gique. Ce type d’activité est conditionné
par le fait que les seniors possédent un
ordinateur et une connexion Internet chez
eux. Souvent, les demandeurs sont les
personnes qui veulent progresser rapide-
ment et qui travaillent entre deux ateliers.
C’est généralement un complément aux
ateliers ou aux stages.

Concernant les thématiques des ateliers et
des stages, elles ont été ¢laborées en fonc-
tion de plusieurs critéres (Kern, 2007).
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Dans un premier temps, des ateliers d’ini-
tiation et de vulgarisation ont été créés,
puis en fonction de 1’évolution de 1’ap-
prentissage des seniors, des ateliers Internet
(surfer et communiquer), retouche photo,
montage vidéo ont été proposés... Ces
themes découlent d’une utilisation stan-
dard de I’informatique (besoins non expri-
més), mais ensuite il nous a paru
primordial d’intégrer les seniors dans la
réflexion sur les offres de formation. Ainsi
des questionnaires formels et des échanges
informels nous ont permis d’établir des
thématiques au plus pres de leurs besoins
(exprimés). D’ailleurs, cette fagon de
procéder a été identifiée par K. Schneider :
« Les offres pour adultes ne peuvent plus
étre planifiées sans la participation active
des participants si elles veulent susciter
plus d’intérét et augmenter leur taux de
participation » (Schneider, 2004). De ce
fait, les parcours individualisés permettent
aux seniors de choisir en fonction de leurs
besoins (exprimés ou non), mais aussi de
leurs envies. Des ateliers comme la
conception de livre photo ou la généalogie
ont donc vu le jour.

Concernant le contenu et les contenants
pédagogiques, il y a eu une évolution pour
permettre a tous, quel que soit leur niveau,
leur éloignement géographique, de consul-
ter les fiches et les parcours pédagogiques :
livret complet d’apprentissage comprenant
tous les concepts a apprendre au cours d’un
stage ; supports pédagogiques détaillés
(une fiche de cours par séance accompa-
gnée d’une fiche d’exercice) ; exercices
tutorés — c’est un apprentissage par
I’exemple qui est privilégié dans ce cas ;
format papier a ranger dans un classeur
prévu a cet effet ; format cD-Rom (fiches
¢lectroniques) ; plateforme de vidéos de
formation sur Internet : supports pédago-
giques complémentaires pour les partici-
pants physiques a nos ateliers et stages. Il
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s’agit également, par le biais d’Internet,
de toucher toute personne désireuse de
s’initier a I’informatique mais n’ayant pas
la possibilité de se rendre physiquement sur
un lieu de formation. Cet outil s’adresse
encore aux internautes présentant un handi-
cap, mobilité réduite ou déficit auditif,
puisque toutes nos vidéos éducatives sont
dotées de sous-titres. La mise en place de
cette plateforme est réellement novatrice
dans le format d’apprentissage pour les
seniors.

Le succes de cette expérience est aussi di
au fait que le lien social entre les apprenants
et les formateurs est trés fort et cultivé tout
au long des années. Ainsi, les thématiques
des ateliers trimestriels étant définies avec
une forte implication des participants, de
nombreuses personnes ont été fidélisées
pendant ces années, soit plus de sept ans
pour certains. En outre, les réunions régu-
lieres ou I’équipe présente les formations
sont largement axées vers la participation
active du public, le but étant bien évidem-
ment de les inciter a participer aux ateliers.
Des questions leur sont posées, relatives a
leur équipement informatique, a leur niveau
d’utilisation de I’ordinateur, a leurs envies,
leurs buts... Mais également des questions
plus personnelles pour leur permettre de
déceler de nouveaux besoins. Cette fagon
de procéder doit étre mise en parallele avec
la théorie de « I’effet de gel » de Kurt
Lewin, qui en 1940, lors de la Seconde
Guerre mondiale, a mené des expériences
pour démontrer qu’un acte apparemment
anodin de la part des personnes « cibles »
permet d’infléchir leur comportement
(Girandola et Joule, 2008).

L’action de décision est donc un maillon
essentiel pour inciter les seniors a s’insérer
dans le monde numérique. Le passage des
idées aux actes est accentué grace a cette
sollicitation forte qui a été mise en place
lors de ces réunions d’information (et



d’inscription) aux cours informatiques. Il
existe encore de nombreux facteurs positifs
pour intégrer les seniors dans 1’ére numé-
rique. Le fait d’avoir des ordinateurs, et
maintenant des tablettes numériques, de
plus en plus conviviaux est aussi un facteur
clé de réussite. L’ensemble de ce schéma a
permis d’offrir des services qui pourront
répondre a I’insertion des seniors dans le
numérique quels que soient leurs niveau,
envie et besoin.

LES FREINS A L'INSERTION

Les principaux freins notés durant cette
expérience ont été les suivants — auxquels
certaines solutions ont été apportées :

— santé : probléme de mobilité¢, maladie,
perte d’attention et de mémoire... Bien
que les différents types de formation appor-
tent plusieurs approches pédagogiques
diverses, de nombreux freins liés aux mala-
dies empéchent les seniors, que ce soit
physiquement ou intellectuellement, de
s’insérer dans le numérique et d’étre auto-
nomes. Des études universitaires ont
montré que des méthodes de « soumission
librement consentie » peuvent apporter une
réponse a la désocialisation des personnes
agées, notamment en les amenant a parti-
ciper volontairement a des ateliers (Halimi-
Falkowicza, Quaderi, Joule, 2007). A noter
cependant que I’informatique est un bon
moyen pour certains d’entretenir leurs apti-
tudes intellectuelles ;

— frein financier et probléme de
confiance : I’achat d’un ordinateur et le
cout d’un abonnement Internet représen-
tent une somme non négligeable. La main-
tenance informatique est un facteur clé
dans la réussite de I’insertion numérique,
car les pannes et les mauvaises manipula-
tions induisent le déplacement d’un tech-
nicien. Le probléme de confiance est donc
trés présent. Des aides de 1’Etat concernant
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les services a domicile et les actions de
financement des formations ont permis un
déploiement important de structures pour
les seniors ;

—la formation des formateurs/anima-
teurs. En fonction de 1’age et du niveau
socioculturel, certaines personnes n’ont
jamais eu de contact avec le numérique.
Elles sont donc totalement concernées par
la fracture. Il sera d’autant plus difficile de
les convaincre et de les fidéliser aux
ateliers pour qu’elles persistent dans leur
apprentissage. Le lien social créé avec les
formateurs est essentiel dans la réussite du
projet. D’autre part, il est important de
respecter les rythmes d’apprentissage : il
faut souvent, lors des séances présentielles,
faire une animation informatique avec
plusieurs degrés d’approfondissement des
sujets pour que chaque apprenant puisse
atteindre son objectif ;

— hétérogénéité : les seniors constituent
une population trés hétérogene, avec des
besoins et des attentes spécifiques et trés
variés. Ceux-ci dépendent de multiples
critéres : degré d’autonomie et de dépen-
dance, déficiences éventuelles (auditive,
visuelle, motrice, mentale), nature de leur
relation avec leurs proches (trés présents ou
¢loignés), rapport a la technologie,
parcours professionnel, etc. Par consé-
quent, il est indispensable de proposer a ces
personnes une large gamme d’offres de
formation répondant a leurs différentes
attentes, et surtout évolutives afin de les
accompagner tout au long de leur vie
(Dreyer et Dunand, 2012).

Afin de rester toujours dans la mission de
la réduction de la fracture numérique en
faveur des seniors, il est important de
suivre les évolutions d’un certain nombre
de concepts :

— les technologies : le numérique évoluant
trés rapidement, il est primordial de rester
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au fait de I’innovation informatique. Le
développement des tablettes numériques,
par exemple, est un facteur supplémentaire
d’insertion des seniors, notamment dans
leur facilité d’utilisation. Mais comme pour
toute nouveauté, des ateliers de vulgarisa-
tion et de prise en main sont nécessaires.
Méme s’ils restent encore sous-équipés par
rapport a I’ensemble de la population
(40 % sont équipés d’Internet et seulement
20 % pour les plus de 70 ans versus 65 %
pour I’ensemble de la population fran-
caise), les seniors développent un fort
attrait pour les produits et services techno-
logiques (Dreyer et Dunand, 2012) ;

—les besoins : avec la dématérialisation
du systeme de santé, des banques et autres
administrations, il faut sans cesse connaitre
les nouvelles pratiques pour initier les
personnes a leur utilisation ;

— santé et pédagogie : la connaissance de
certaines maladies et des découvertes sur
les traitements peut orienter des axes d’en-
seignement. Par ailleurs, de nouvelles
méthodes d’enseignement et des pratiques
pédagogiques peuvent étre mises au point
pour permettre une meilleure acquisition
des connaissances. En outre, au niveau de
la prévention, les informations sur Internet
jouent un role de plus en plus important
(Dreyer et Dunand, 2012) ;

— DPesprit critique : ce n’est pas parce
qu'une information est accessible via
Internet qu’elle est vraie. Il faut donc, et
¢’est important au niveau de la santé mais
aussi de manipulations malveillantes,
prévenir les seniors, sans exagérer, mais en
aiguisant leur esprit critique.

L’un des facteurs essentiels pour I’insertion
des seniors dans 1’ére numérique restera le
facteur humain et social, des formateurs,
des amis et de la famille. L’encouragement
et la stimulation de 1’entourage sont
primordiaux pour la réussite. Cependant, le
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facteur humain doit également se caracté-
riser par un accompagnement au niveau
du dépannage informatique, indispensable
pour réussir une insertion numeérique sur le
long terme.

Concernant les technologies de I’informa-
tion en elles-mémes, il faut que les infor-
mations soient facilement accessibles et
compréhensibles. La simplification de I’in-
terface applications et de 1’utilisation des
sites Internet, la mise a disposition et la
promotion d’outils d’aide a I’utilisation
pourraient étre une solution (Schelling et
Seifert, 2010).

A propos de I’aspect financier, un allége-
ment des abonnements Internet (CREDOC,
2011), des aides a 1’acquisition d’un ordi-
nateur ou des allégements des tarifs des
services a domicile pourraient favoriser
I’insertion numérique des seniors.

Les facteurs clés du succés pour réduire la
fracture numérique des seniors recouvrent
par conséquent deux angles bien distincts.
Dans un premier temps, un changement
des mentalités, avec une formation spéci-
fique des accompagnants, induira une
meilleure communication et un meilleur
contact, donc une socialisation efficace.
Des services adaptés aux caractéristiques
hétérogenes des seniors permettront ensuite
une fidélisation sur le long terme, et une
insertion des seniors dans le monde numé-
rique pour mieux appréhender la société
d’aujourd’hui, et surtout de demain.
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