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Préface



			Préfacer un ouvrage est aussi l’occasion de revenir sur ce qui vous lie à son auteur. Ici, c’est un compagnonnage commencé en 2000 au Futuroscope : tout un symbole… Compagnonnage dis-je, car avec Didier Dubasque nous sommes liés par un commun attachement au champ du travail social duquel nous sommes professionnellement issus. Nous nous sommes affrontés puis conciliés dans différentes arènes de la Direction générale de la cohésion sociale (DGCS) ; nous avons convergé, récemment, sur les enjeux de la transition digitale pour poser et penser les questions et les défis du numérique dans et pour un travail social. C’est là, sans doute, la qualité première de cet ouvrage, poser avec clarté et pertinence ces questions et défis du numérique autour des « usages » qui émergent tant dans notre quotidien qu’au sein d’institutions qui emploient des professionnels de l’action sociale. Autre qualité – mais surtout défi – ce livre peut se lire comme un manuel de bonnes pratiques numériques avec (comme il se doit) les n règles (d’or de préférence) utiles ou indispensables à respecter, les n questions à se poser ou points de vigilance à observer pour des parents et des éducateurs.


			Sans verser dans le catalogue des innovations récentes, l’ensemble résonne comme une mise en garde autour de possibles écueils, car dans ce domaine, comme il l’écrit, « le meilleur côtoie [déjà] le pire » (infobésité, partage et pillage d’informations, addiction et dépendance, usage pathologique et détourné, effet espéré et inattendu, excès de la dématérialisation, etc.). In fine, le développement que propose Didier Dubasque conforte les analyses sur un « solutionnisme » technologique des problèmes sanitaires et sociaux au xxie siècle. Qu’en est-il en 2019 ? L’update de notre modèle de solidarité se fera via la transition digitale avec un dispositif clé : la « plate-forme ». Celle-ci devient, dans l’ici et maintenant et dans l’attente du déploiement des assistants vocaux, un mode d’organisation, un outil d’accompagnement et d’intermédiation informationnelle. Suivront, pêle-mêle, l’assistance numérique via une application sur son smartphone, le bureau virtuel d’aides sociales, des espaces numériques de travail (ENT) du social, des algorithmes pour la gestion de prestations sociales : voilà de quoi induire une autre façon de penser pour des travailleurs sociaux qui ont toujours travaillé en réseau. D’autant que ces derniers voient se déployer avec ces dispositifs sociotechniques (numériques) des outils permettant de standardiser des pratiques, de maintenir du lien jusque-là principalement humain, et de doubler progressivement ce qui faisait une des spécificités des métiers du social, c’est-à-dire accepter l’inattendu dans les trajectoires de vie, intégrer l’improbable, l’incertain voire l’impossible des situations dans la relation et entrer — avec plus ou moins d’empathie — dans une compréhension partagée de celle-ci.


			Mais revenons aux années 2000. À Poitiers, Didier Dubasque présentait les premiers éléments du rapport du feu Conseil supérieur du travail social (2001) sur les technologies de l’information et de la communication qui concluait sur la nécessité et l’urgence, déjà, d’un « investissement positif et maîtrisé de l’ensemble des acteurs du travail social » ; moi, je parlais de cyberintervention sociale et de sociotique à la suite de ma thèse en sociologie. Autour de nous, les usagers n’étaient pas encore des geeks. Ils s’inquiétaient alors, dans les chroniques de l’internet grandissant, des nouveaux virus découverts qui nous arriveraient par un e-mail à l’intitulé exotique (Love Letter souvenez-vous), il était annoncé très puissant, plus encore que le dernier. Aucun remède connu, les virus « avalaient » toute l’information du disque dur, détruisaient les navigateurs. Bien évidemment, peu de personnes étaient au courant et il fallait « passer le message le plus rapidement possible ». Les mondes professionnels entendaient bientôt dompter la « communication multimédia », la « veille technologique » se partageait — temps et écrans — entre l’internet et des intranets. Ainsi fallait-il apprendre à naviguer par hyperliens, devenir des cyberlecteurs sur « ibouque », pratiquer l’écriture hypertextuelle et multimédia, bref, maîtriser les interfaces et les outils liés aux « nouvelles technologies de l’information et de la communication »… Par ailleurs, apparaissaient des logiciels ludo-éducatifs pour l’accompagnement des personnes en situation de handicap et de timides voies d’accès à des ressources numériques pour tous se dessinaient via l’ordinateur de bureau et des applications bureautiques.


			À bien y regarder, tout est allé très vite. En une vingtaine d’années, nos conceptions et vues sur les développements des technologies numériques ont varié aussi inéluctablement que les conditions économiques et sociales parmi lesquelles se construit une professionnalité en travail social comme ailleurs du reste. À la lecture de ses trois parties, il apparaît que Didier Dubasque est plus conciliant que moi dans ses analyses (moins alarmiste, plus optimiste même, à tout le moins pas aussi critique). Il faut lui reconnaître cette réelle ambition : apporter des repères clairs aux différents acteurs du champ pour utiliser « à bon escient » dans une dimension opérationnelle (ni technophobe ni technophile) les technologies numériques. Ma vision se nourrit davantage de la pensée de Bernard Stiegler (2016), pour qui nos comportements comme façons de vivre seront remplacés par des automatismes et des addictions dans une société de l’hypercontrôle ; une société où l’intelligence artificielle nous ferait perdre toute référence à la valeur, à la connaissance et à la pensée. Le tout, pour l’observer de près, dans l’émergence de la robotique d’assistance, de l’internet des objets et dans les formes dites d’inclusion numérique des futures smart cities que l’on nomme en France « villes intelligentes ».


			Nos points de convergence avec Didier Dubasque peuvent se résumer en ces termes : 1. la technique, les technologies c’est aussi et surtout de l’économique et du politique ; 2. ces dispositifs sociotechniques n’effaceront pas les inégalités, nous savons d’expérience qu’il y en a déjà trop entre les humains ; 3. convergence enfin avec un sentiment de vertige. Si toute technologie est à double tranchant, dans cette compétition mondiale à l’innovation, l’avènement des nanotechnologies, biotechnologies, technologies de l’information et des sciences cognitives (NBIC) donne le vertige…


			Avant cela, disons-le tout net, ce bel essai de synthèse captivera les professionnels du travail social et leur permettra d’appréhender cette transition digitale avec sa multiplicité de termes qui ne parlent pas à tous. Didier Dubasque parvient à dénouer l’écheveau de la novlangue dans notre startup nation. Il offre une bibliographie choisie, des définitions utiles et une panoplie d’expérimentations en cours non dépourvue de critiques, mais qui a mûri avec elles et le positionnement de l’auteur et, revient dans sa dernière partie, avec des réponses déjà apportées par le travail social et ses associations professionnelles au rang desquelles l’ANAS qui a incontestablement une antériorité dans le domaine depuis le mitan des années 1970 et qui poursuit activement sa réflexion.
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Introduction



			Le « numérique » a pénétré tous les métiers notamment ceux de l'aide, de l'assistance et de l'action éducative. Cette réalité s’impose à l’ensemble des professionnels qui interviennent dans le champ de l’action sociale. En effet, la technologie numérique modifie notre façon de travailler mais aussi d’analyser et d’évaluer. Les personnes accompagnées, elles aussi, sont confrontées à de nouveaux usages. Il y a les outils dont elles se saisissent, mais aussi ceux qu’elles subissent et qui leur sont imposés. La numérisation produit des effets inattendus. Elle invite aussi à explorer des pratiques nouvelles. Nous ne pouvons agir aujourd’hui sans tenter de mesurer ce qui est en œuvre. Il y a urgence à comprendre pour utiliser de façon raisonnée et raisonnable ces outils. Certains sont à valoriser et à développer, d’autres sont, sans aucun doute, à rejeter. Il n’est pas possible de faire l’économie d’une réflexion partagée sur ce qu’engage le numérique dans l’exercice du travail social.


			Comme dans toutes les professions d’aide et d’assistance, les travailleurs sociaux sont confrontés à la nature humaine, forcément complexe, parfois incohérente et souvent contradictoire. Leurs qualités et leurs compétences se trouvent pour une part, dans leurs capacités à repositionner chaque information selon son importance en la qualifiant c’est-à-dire en y donnant sens. Certaines informations sont rapidement évacuées, d’autres gardées car considérées comme essentielles. Toutes sont à protéger. C’est pourquoi il leur est nécessaire de maîtriser les outils qu’ils utilisent.


			Le travail social est certes « bousculé » par les pratiques numériques, mais il n’est pas pour autant « transformé ». Les fondamentaux sont toujours là, même si certaines pratiques sont réinterrogées par ces technologies en constante évolution. La majorité des travailleurs sociaux restent vigilants et savent que la technique ne peut remplacer la présence humaine et ses capacités d’interaction. Ils ne peuvent pas pour autant faire l’économie d’une réflexion sur les évolutions de leurs métiers. C’est pourquoi ce livre tente d’aborder les différents aspects de l’impact des technologies de la communication et de l’information sur les pratiques professionnelles. Il vise aussi à témoigner des pratiques émergentes qui intègrent les outils numériques en leur donnant leur juste place. Enfin il donne la parole aux acteurs concernés : les travailleurs sociaux mais aussi les personnes qu’ils reçoivent et accompagnent.


			Cet ouvrage a donc pour ambition d’apporter des repères aussi clairs que possibles aux professionnels en relation directe avec la population, ainsi qu’aux cadres d’action sociale chargés de mettre en œuvre des orientations à partir de diagnostics territoriaux. Il rappellera également combien la relation de personne à personne, que ce soit dans un cadre individuel ou collectif, garde toute sa signification mais aussi toute son efficacité. Il vise à tenter de replacer la relation d’aide au cœur des pratiques professionnelles. Nous savons que la technologie, aussi séduisante et sophistiquée soit-elle, ne pourra répondre à ce besoin d’altérité qui unit les personnes aidantes et les personnes aidées. La « qualité de ce qui est autre » lorsque deux personnes se rencontrent permet d’avancer, de trouver des solutions en prenant parfois des chemins inattendus, ceux auxquels nous n’avions pas pensé initialement. La solution naît de la confrontation et de l’échange. Les réponses ne peuvent être « formatées », elles doivent pouvoir prendre sens dans la conviction de chacun grâce à l’analyse et la logique de raison. Ce ne sont pas les logiciels qui décrypteront les profondeurs d’une prise de décision ou la compréhension fine d’une situation. Pour autant, une utilisation adaptée et mesurée des outils est utile, voire indispensable. 


			Présentation


			Cet ouvrage est organisé en trois parties. La première vise à comprendre ce que produisent les multiples usages du numérique dans notre société. Avec cette certitude : le numérique prend de plus en plus de place dans le quotidien de chacun. Il faudra définir les termes utilisés : « numérique », « transition digitale », « dématérialisation », etc., comprendre les enjeux, les mécanismes et les forces en présence, aussi bien dans le champ économique que culturel, au sens large du terme. En effet, comment expliquer cette formidable attractivité des outils que nous utilisons quotidiennement ? Sociologues et économistes se sont penchés sur cette question, tout comme des travailleurs sociaux qui, eux aussi, ont tenté de saisir en quoi l’usage du numérique est utile et inutile à la fois dans la relation d’aide et d’écoute. Dès cette première partie, nous aborderons un sujet sensible même s’il est trop souvent évacué, celui de l’addiction aux écrans qui semble se développer de façon exponentielle. Enfin, toujours dans un objectif de compréhension, on s’attachera à clarifier les raisons pour lesquelles le travail social et les outils numériques ne font pas toujours bon ménage. Pour tirer le meilleur de la technologie, il nous faut en comprendre le fonctionnement, les effets attendus et inattendus, l’utilité et l’inutilité.


			La deuxième partie se veut « opérationnelle ». Une fois que nous avons appréhendé les enjeux et les risques du numérique, il devient possible de regarder très concrètement les pratiques professionnelles dès lors qu’elles font appel aux outils. Certains aspects concernent tous les métiers comme la gestion des messageries et l’usage des médias sociaux désormais incontournables. Il y a les réseaux sociaux « généralistes » mais aussi ceux qui ont été développés au sein des institutions qui emploient les professionnels de l’action sociale. Les intranets nous permettent d’accéder à de multiples informations. Si certaines sont essentielles, toutes ne sont pas forcément utiles pour le travail. Nous traiterons également dans cette partie des effets de la dématérialisation pour la population et pour les professionnels de l’aide et de l’action éducative. Ces derniers sont confrontés à des problèmes nouveaux qui se sont déplacés, voire amplifiés via l’usage de l’internet. Nous reviendrons alors sur les questions plus traditionnelles qui concernent les problématiques du public rencontré par les travailleurs sociaux : l’accès aux droits, les addictions, la protection de l’enfance et des personnes vulnérables. Cette partie apporte un certain nombre de propositions très concrètes, utiles pour agir, aussi bien en tant que parent qu’en tant que « conseiller » des familles et des personnes confrontées à des risques dont elles n’ont pas toujours conscience. Mais les réponses proposées et apportées ne sont que des invitations à agir de façon cohérente et mesurée. Il s’agira, pour le lecteur d’interroger sa pratique, de prendre ce qui lui paraît utile, de laisser ce qui, pour lui, ne l’est pas.


			La troisième partie donne la parole aux professionnels, notamment à celles et ceux qui ont mené des actions et produit un savoir d’expérience, ainsi qu’aux personnes accompagnées, celles qui demandent de l’aide et celles qui subissent parfois une aide contrainte dans le cadre de dispositifs. Un savoir se construit aussi bien dans l’action éducative que dans l’aide sociale dès lors que l’on met en œuvre cette intelligence collective si utile à l’action des travailleurs sociaux. Ainsi les travaux de l’ANAS1 y trouveront leur place. L’association professionnelle a, en effet, conduit une réflexion sur ce sujet à travers des journées d’étude et l’édition d’un numéro spécial de la Revue française de service social2. Le lecteur trouvera dans cette dernière partie des éléments de réponses apportés par le groupe numérique du Haut conseil du travail social (HCTS). Ce groupe, que j’ai animé, a auditionné de multiples acteurs du numérique qui interviennent dans le champ de l’action sociale, a produit des recommandations et a élaboré des propositions qu’il est utile de faire connaître.


			Quelle place demain pour l’humain ? C’est la question que pose en filigrane cet ouvrage. Ces outils numériques modifient nos pratiques quotidiennes et ont un réel impact sur les interventions professionnelles. Nous entrons dans l’ère de l’assistance numérique généralisée, avec le déploiement des algorithmes et de l’intelligence artificielle, et si certaines tâches sont vouées à disparaître, d’autres resteront nécessaires. C’est par la réflexion, la recherche et la formation que nous saurons relever le défi qui consiste à être en capacité de promouvoir des pratiques numériques raisonnées dans un monde nous invitant chaque jour à nous adapter. Il nous faut un regard clair sur ce sujet et c’est l’ambition de ce livre.


			

				

					1. Association nationale des assistants de service social dont l’auteur a été président de 2002 à 2005 puis vice-président de 2008 à 2011.


				


				

					2. « Le travail social à l’épreuve du numérique », Revue française de service social, n° 264, 2017.


				


			


		




		

			
Première partie


			
COMPRENDRE LE NUMÉRIQUE DANS NOTRE VIE PERSONNELLE ET PROFESSIONNELLE


			Le philosophe Miguel Benasayag explique que « nous vivons une rupture anthropologique et idéologique majeure. L’acquisition de la langue puis celle de l’écriture furent deux grandes révolutions pour l’espèce humaine. La digitalisation est la troisième : les manipulations contemporaines modifient la nature même du vivant. L’actuel déploiement d’une immense puissance technologique est malheureusement capturé dans un imaginaire de dérégulation, privé de toute sagesse1 ». Dans son ouvrage, Cerveau augmenté, homme diminué2, il rappelle l’importance de la singularité, de la complexité et de la plasticité de l’humain sans oublier les affects qui le caractérisent.


			C’est pourquoi nous tenterons, dans cette partie, de mesurer ce à quoi nous sommes tous confrontés. Comment définissons-nous les outils numériques ? Quelles questions nouvelles posent leurs usages ? Quels sont les effets de l’usage quotidien des écrans ? Quand peut-on parler de cyber­dépendance ? Comment la définir et la mesurer ? La communication en réseau se développe dans tous les domaines et il sera utile d’appréhender les comportements induits par nos nouvelles pratiques au travail. Nous verrons également qui sont les « inclus » du numérique et qui sont ceux qui n’y ont pas accès. Enfin, nous tenterons de comprendre ce que produit l’usage des outils numériques dans le traitement de l’information, au regard de ce qui se pratique dans le champ du travail social.


			

				

					1. « Miguel Benasayag, philosophe : “Cohabiter avec le digital sans être écrasé par lui, voilà le défi” », 2016, www.telerama.fr


				


				

					2. Benasayag M. (2016), Cerveau augmenté, homme diminué, Paris, La Découverte.


				


			


		




		

			
Chapitre 1


			
Qu’est-ce que le « numérique » ? Regards sur le champ lexical qui l’accompagne


			
1.1. Le « numérique » et le « digital » : des termes génériques ambigus


			Le mot « numérique » est à la fois un nom et un adjectif polysémique comportant de multiples significations. Le dictionnaire Larousse indique que le numérique est :


			« La représentation d’informations ou de grandeurs physiques au moyen de caractères, tels que des chiffres, ou au moyen de signaux à valeurs discrètes. Cela se dit des systèmes, dispositifs ou procédés employant ce mode de représentation discrète, par opposition à analogique. »


			Le terme s’est imposé dans la littérature technique et scientifique. J’ai tenté d’en apporter une définition dans le cadre des travaux de la commission numérique du Haut conseil du travail social (HCTS). Pour la clarté du propos, nous pouvons considérer dans cet ouvrage que :


			« Le numérique représente toutes les applications qui utilisent un langage binaire qui classe, trie et diffuse des données. Ce terme englobe les interfaces, smartphones, tablettes, ordinateurs, téléviseurs, ainsi que les réseaux qui transportent les données. Il envisage à la fois les outils, les contenus et les usages1. »


			Ce mot générique a besoin d’être accolé à d’autres termes. Le numérique est un vaste tout qui englobe indistinctement les outils, les contenus et les usages.


			La pratique numérique est, quant à elle :


			« L’activité humaine concrète dans des environnements sociotechniques basés sur les technologies de l’information et de la communication2. »


			Le mot « digital », quant à lui, est le substantif du mot « doigt ». Les empreintes digitales sont celles de nos doigts qui sont désormais affectés à des tâches nouvelles : celles qui consistent à les utiliser en les glissant ou en tapotant sans cesse sur les écrans des tablettes et des smartphones. « Digital » est aussi un anglicisme : digit en anglais veut dire « chiffre » qui renvoie au terme « numérique ». Sémantiquement, le terme « digital », en français comme en anglais, provenant du mot latin digitum signifiant « doigt », n’a rien à voir avec le nombre ou la numérisation, mais avec le fait de compter avec les doigts ou sur ses doigts. Ce mot a aussi du sens au regard des gestes quotidiens des internautes qui utilisent leurs doigts pour naviguer, saisir sur un clavier, tapoter sur les écrans.


			Le sociologue Vincent Meyer3 nous rappelle que le terme « digital » fait aussi référence à la trace du doigt. C’est une signature. Il parle de « transition », terme qu’il préfère à d’autres. La transition, précise-t-il, « tempère ce vertige des “révolutions”, “mutations”, “transformations” liées aux technologies numériques ». Il s’agit d’exprimer aussi une forme de prudence « sans céder à la tentation de dire ou d’écrire que l’on a compris l’ensemble des enjeux »4.


			Parler de transition permet d’abord d’entrer en réflexion par les dispositifs (les infrastructures, les lieux, les équipements) mais aussi par les usages que les publics concernés font de cette technologie. Il nous rappelle aussi que le travail social fait face à un enjeu de taille : le développement des usages et des pratiques numériques chez les intervenants sociaux doit leur permettre de se concentrer sur l’accompagnement humain et le travail en réseau. Il doit aussi renforcer le pouvoir d’agir des personnes.


			
1.2. L’ère numérique : révolution, transition ou transformation ?


			L’ère numérique indique que nous serions entrés dans une ère nouvelle. Notre époque serait en effet caractérisée par la circulation massive d’informations codées informatiquement. De nouveaux termes sont donc ainsi apparus. Des sociologues et des chercheurs issus des sciences de l’information et de la communication ont tenté de définir cette mutation5. Reprenons ici quelques-unes de ces expressions :


			La révolution numérique est une mutation culturelle à l’origine de larges bouleversements dans notre perception du monde. Le terme « révolution » est apparu lors du Sommet mondial sur la société de l’information en 2005. Celui-ci avait pour mission de réfléchir aux changements sociaux et économiques majeurs induits par l’adoption massive des technologies de l’information et de la communication (TIC) dans les différentes sphères de l’activité humaine. Une définition de la révolution numérique y a été élaborée :


			« La croissance rapide des technologies de l’information et de la communication et l’innovation dans les systèmes numériques sont à l’origine d’une révolution qui bouleverse radicalement nos modes de pensée, de comportement, de communication, de travail et de rémunération. Cette “révolution numérique” ouvre de nouvelles perspectives à la création du savoir, à l’éducation et la diffusion de l’information. Elle modifie en profondeur la façon dont les pays du monde gèrent leurs affaires commerciales et économiques, administrent la vie publique et conçoivent leur engagement politique. […] En outre, l’amélioration de la communication entre les peuples contribue à la résolution des conflits et à la réalisation de la paix mondiale6. »


			La transition numérique ou transition digitale désigne une étape intermédiaire entre le monde non-numérique ou ante-numérique (avant les logiciels, les réseaux, les données, etc.) que l’on va quitter et celui de demain où le numérique s’imposera à tous. Cette période est importante car s’y construisent les pratiques et la législation. Selon Marie-Anne Chabin7 :


			« L’expression “transition numérique” est une expression de managers, de politiques, d’administrateurs qui voient arriver une nouvelle ère et se préoccupent de l’anticiper au mieux, d’être prêts à temps. Cependant, si on peut décrire le présent et le passé, la réalité de cette ère nouvelle est encore floue. On ne distingue pas bien le terme de cette période de transition vers le numérique. C’est comme un panneau indicateur à l’entrée d’un passage ou d’un pont où est écrit “Numérique” avec une flèche qui montre sommairement la direction, mais on ne sait pas vraiment le temps de parcours ni ce qu’on va trouver à l’arrivée8. »


			La transformation numérique est différente encore : elle vise à repenser l’entreprise, au-delà de la transition. La transformation digitale est le processus, pas la destination, et « il est inutile de vouloir trop planifier et structurer le voyage tant qu’on a ni la destination, ni le véhicule et encore moins le permis de conduire9 ».


			La démocratie numérique concerne un immense territoire virtuel, comportant la diversité de choix en matière d’informations et de connaissances librement accessibles, de liens, de rencontres à travers les réseaux. C’est un outil de promotion de la démocratie et des droits de l’homme, notamment face aux États autoritaires non démocratiques qui cherchent à ériger des barrières et à contrôler les circuits de communication et leurs contenus. Elle est considérée comme un des outils ayant permis le Printemps arabe survenu en 2010 dans les pays du Moyen-Orient.


			La culture numérique (ou cyberculture) est un mode de pensée qui vise à comprendre et à analyser les défis et les enjeux liés au monde numérique dans lequel nous vivons. Les utilisateurs des outils numériques développeraient de nouvelles façons de créer et de communiquer. Ils vont par-delà le monde réel et inventent de nouvelles formes de penser et d’agir. Le numérique devient alors une véritable culture, avec des enjeux sociaux, politiques et éthiques.


			Les natifs numériques est une expression venue de Marc Prensky10. Il s’agit des personnes qui, entourées depuis leur plus jeune âge par les nouvelles technologies et les nouveaux médias qu’ils consomment massivement, développent une autre manière de penser et d’appréhender le monde.


			L’environnement numérique est aussi appelé « bureau virtuel ». Il s’agit d’un espace numérique de travail permettant d’accéder, par un point d’entrée unique et sécurisé, à de multiples applications et services en relation avec ses activités.


			La gouvernance numérique désigne l’élaboration et l’application par les États, le secteur privé et la société civile de principes, normes, règles et procédures de décisions visant à modeler l’évolution et les usages de l’internet11. Elle est la gouvernance des Systèmes d’information, informatique, numérique. Elle régule la façon de les utiliser tant dans les usages que dans les moyens développés.


			Cette profusion de termes et de pratiques nouvelles nous invite à tenter de comprendre ce qui se joue. Comment le numérique, ses usages, sa culture se développent, souvent à notre insu, sans que les citoyens puissent en débattre ?


			
1.3. Le numérique, une affaire de générations ?


			Le psychiatre Patrice Huerre12, spécialiste de la jeunesse dirige l’Institut du virtuel13. Il explique que, de tout temps, la génération nouvelle apporte son lot d’inquiétudes et de récriminations de la part de la génération précédente. Le surgissement du numérique semble avoir amplifié le phénomène, ou du moins le caractérise, avec la classification occidentale des générations X, Y et Z.


			Génération X : L’écrivain canadien Douglas Coupland a popularisé cette expression « Génération X14 » en 1991. Cette génération au faible taux de natalité suit celle des baby-boomers de l’après-guerre. Elle a vécu la rareté de l’emploi et les contrats précaires. Cette génération a posé les bases de la recherche d’équilibre entre vie professionnelle et vie privée. C’est aussi la génération qui a grandi devant les écrans de télévision.


			Génération Y : L’origine de ce terme a plusieurs attributions. Pour les uns il vient de la génération précédente, pour d’autres, il pourrait venir de la phonétique anglaise de l’expression « Y » (Why), signifiant « pourquoi ». Cette génération, née entre 1980 et 2000, est plutôt celle des écrans d’ordinateurs et de la perte d’influence de la télévision. Elle était jeune lors de l’apparition des premiers outils informatiques mais en a très rapidement intégré les usages. On appelle aussi ce groupe les digitales natives car ils sont nés avec le numérique et ont accompagné ses différentes formes. Le jeu vidéo est pour eux un divertissement banal, au contraire de la génération X.


			Génération Z : Cette génération, née entre 1997 et aujourd’hui, est également nommée « génération C » pour « communication », « collaboration », « connexion » et « créativité ». Elle a grandi avec la technologie et surtout avec les réseaux sociaux. Cette génération considère qu’il n’y a plus ou très peu de barrières entre vie personnelle et vie professionnelle. Tout se mélange dans un monde où les plates-formes sociales régissent le quotidien. La génération Z est encore plus numérique que la génération Y.


			Ces trois générations ont pour caractéristique d’être identifiées par leur positionnement à l’égard du numérique et de son évolution. Elles font l’objet d’études concernant leur rapport au travail, au management, à la culture et plus largement à la consommation.


			Parler du numérique conduit à développer de nouveaux concepts et à définir de nouveaux mots. Le monde de la recherche a tenté de les clarifier afin de mieux représenter les évolutions en cours. Les générations elles-mêmes sont désormais identifiées selon leur propre rapport à la technologie. Les transformations en cours invitent également les sociologues à investir le sujet afin de tenter d’en comprendre les ressorts. Un champ d’étude se développe, il tourne autour des usages de l’internet, des marchés et des services qui s’y développent et des pratiques qui apparaissent.


			Au-delà de la définition des termes, il s’agit désormais de tenter de comprendre les effets de la dématérialisation. Ils sont positifs et problématiques à la fois. Positifs car l’usage des outils libère et négatifs quand ils nous envahissent voire nous asservissent, entraînent une dépendance, une surinformation que l’on nomme infobésité et des inquiétudes liées au partage d’informations relatives à notre vie privée. Le sociologue Vincent Meyer est quant à lui formel : nous sommes dans un chemin sans retour alors que nous commençons tout juste à le comprendre. C’est pourquoi il est essentiel de bien mesurer aujourd’hui les effets de la dématérialisation.
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Chapitre 2


			
Faire appel aux outils numériques : quels effets ?



			Les outils numériques nous rendent de grands services. Les messageries, les applications en réseau nous permettent de communiquer rapidement, d’envoyer du texte, du son, des photos et des vidéos. Il nous faut apprendre à maîtriser « la machine » et ses nombreux effets. Certains de ces outils nous invitent à la paresse intellectuelle, d’autres, au contraire, stimulent notre curiosité et mettent la connaissance à portée de clic. Tout va très vite. L’émotion engendrée par la diffusion d’une information peut mobiliser les foules, et dans le même temps, des travaux de recherche en ligne passionnent le particulier et alimentent ses connaissances. L’un et l’autre à la fois. Le collectif et l’individuel.


			
2.1. Un accès à la connaissance grandement facilité


			Si vous allez sur le site de la Bibliothèque nationale de France (BNF), ou sur celui des archives de votre département, vous trouverez des données fiables, contenues dans des centaines de milliers de documents numérisés. Si vous allez sur Wikipedia, cela peut se compliquer un peu car certains n’hésitent pas à réécrire l’histoire dans leur intérêt ou celui de leurs idées. Quiconque peut faire rédiger une biographie à son avantage, en masquant certains aspects de son histoire. Prudence donc avec certaines informations même si Wikipedia, dont certains sujets font régulièrement l’objet de contrôles, reste une source d’information particulièrement utile pour toute personne curieuse qui désire s’informer.


			Étudiants et chercheurs utilisent désormais quotidiennement cette gigantesque source d’information qu’est l’internet. Les sites spécialisés et reconnus pour la rigueur et le sérieux des sujets traités sont très nombreux. Nous avons par exemple accès aux ressources universitaires de très nombreux pays. Les savoirs s’échangent et s’enrichissent. L’information peut être vérifiée et croisée selon les sources. La connaissance ne reste plus enfermée dans des placards. Nous avons accès à des mémoires, des thèses mais aussi aux résultats de multiples travaux de recherche.


			Il en est de même pour les internautes de tous les pays qui s’intéressent à un même sujet : ils peuvent travailler ensemble et partager leurs sources. Des forums d’entraide entre étudiants et professionnels se mettent en place au gré des besoins exprimés. L’utilisation des mots-clés permet non seulement de trouver des textes pertinents mais aussi les extraits dans lesquels ils sont utilisés.


			
2.2. Les cinq effets de la dématérialisation


			J’avais assisté il y a vingt ans à une conférence à Strasbourg qui m’avait fortement interrogé. Nous parlions alors des nouvelles technologies de l’information et de la communication, les NTIC. Le conférencier Dominique Vastel1, nous avait expliqué combien ces évolutions étaient enthousiasmantes. Très peu critique et adepte d’un futur technologique radieux, il nous avait expliqué que les NTIC contribuaient notamment à alimenter un plaisir centré sur l’individu connecté. Celui-ci allait vivre une époque formidable qui se traduirait par de multiples effets.


			Il y a, en premier lieu, le plaisir dématérialisé. Entre le portable et l’internet, il devient possible de communiquer, de partager, de travailler, de consommer sans percevoir la présence physique de l’autre. Il notait des « effets de substitution » comparant certaines consommations matérielles dont on finit par se passer au profit d’un plaisir équivalent voire supérieur obtenu via une consommation « dans la tête ». Demain nous allions consommer plus de produits virtuels que de produits réels. Tout cela annonçait de grandes mutations dans nos façons de vivre et de produire, grâce à ce monde « immatériel ».


			Le deuxième effet, tout aussi stimulant selon lui, consistait à considérer comme formidable la possibilité de vivre plusieurs vies en même temps. En réduisant la dualité vie privée/vie professionnelle, ces technologies auraient pour effet de diminuer les frustrations et de favoriser l’épanouissement personnel. Chacun devenant son propre héros avec son histoire singulière. Nous voyons ce que cela donne aujourd’hui sur les réseaux sociaux où effectivement chacun est au centre de… lui-même. Désormais en utilisant des « pseudos », il est possible sur ces réseaux de se présenter sous différentes facettes.


			Le troisième effet se traduit par une forme de stimulation émotionnelle vitale et créative. Grâce aux technologies, nous allions pouvoir faire ce qui nous paraît utile au moment exact où l’on en ressent l’impulsion pour le concrétiser. Cela avait comme conséquence de « permettre d’optimiser sa propre énergie ».


			Un quatrième effet décrit par Dominique Vastel est ce qu’il nomme « la vie en désordre fertile, la déstructuration ». Les outils numériques renforcent la propension à décider dans l’instant de ce que l’on fait, à organiser son agenda en temps réel. Avec cette place plus grande laissée à l’imprévu, les internautes et mobinautes2 se situeraient désormais dans « des logiques de pensée et d’action ouvertes ».


			La cinquième conséquence de l’utilisation de ces outils est le développement de « l’hyperprésent » : nous vivons plus intensément dans l’instant. Il est question d’agir dans le ici (où que l’on soit) et maintenant (dans l’immédiat).


			Voilà, en résumé, des évolutions positives telles qu’elles ont été développées par les adeptes de l’utilisation des technologies de l’information et de la communication. C’était il y a vingt ans déjà. Mais aujourd’hui, ne sommes-nous pas victimes de ces effets qui, par le passé, étaient présentés comme le paradigme d’une société nouvelle, heureuse, dynamique et inventive ? Sommes-nous dans un discours idéologique où le meilleur « nous » est présenté alors que d’autres aspects sont évacués, ou ne sont pas abordés ? C’est ce qui semble apparaître quand on constate les effets du numérique dans le travail et dans notre vie quotidienne. Mais attention, il ne s’agit pas de dire qu’hier c’était mieux, qu’aujourd’hui c’est moins bien et que demain tout ira mal. Il s’agit plus simplement de produire et d’intégrer dans notre réflexion professionnelle ce qui s’impose à nous et à la population. Les évolutions des technologies numériques ont connu une grande accélération ces dernières années et nous pouvons raisonnablement penser que ce n’est pas terminé.


			
2.3. Un marché en permanente évolution


			Ces outils se sont développés pour plusieurs raisons. La première concerne leur grande attractivité à partir des éléments précédemment décrits. Mais il y a un problème, cette attractivité provoque des dépendances. Des chercheurs en étudient aujourd’hui les effets qui semblent se développer partout dans le monde3. La cyberdépendance est un concept qui est étudié sans pour autant faire l’unanimité parmi les scientifiques et les divers acteurs sociaux.


			Une autre raison, et non des moindres, est le fantastique marché que représente l’économie numérique : il est en plein essor. Les évolutions technologiques de ces dernières années induisent de nouveaux comportements de consommateurs ; nous voyons apparaître de nouveaux métiers tandis que d’autres sont en voie de disparition. Le marché traditionnel, même s’il résiste, est en train de se déplacer vers les plates-formes numériques. De nouveaux marchés à forts potentiels apparaissent. Une nouvelle économie numérique a vu le jour, réactive, mobile, multiforme. Selon un rapport de l’Idate4 c’est autour d’un marché mondial estimé à 4 261 milliards d’euros que les continents s’affrontent. L’économie numérique de l’Amérique du Nord représente 1 492 milliards d’euros. Elle est devant la région Asie-Pacifique (1 224 milliards d’euros), et l’Europe (1 062 milliards d’euros) est déclarée « à la traîne ». Ces chiffres colossaux montrent combien la société numérique est devenue un enjeu majeur. En France, le ministère de l’Économie et des Finances publie chaque année les chiffres clés de l’économie numérique5. L’État soutient de façon conséquente son développement et « force la main » aux administrations afin qu’elles s’engagent toutes dans l’e-administration. Cela n’est pas sans conséquences. Nous en verrons certaines dans le chapitre 3 de la deuxième partie de ce livre, qui traite notamment de l’accès aux droits pour tous.


			Enfin, que penser des propos de François Barrault, président de Idate DigiWorld ?


			« Nous assistons à une vague d’innovations d’une ampleur sans équivalent, souvent qualifiée de quatrième révolution industrielle, caractérisée par la poursuite de la migration vers le cloud, cet espace de stockage à distance des données, les perspectives de l’internet des objets, du big data, (volume de données considérable pour le commerce et le marketing), de l’intelligence artificielle, auxquelles s’ajoute déjà une nouvelle génération d’innovations “disruptives” comme la blockchain6. »


			Des enjeux économiques considérables sont donc apparus suite au développement des technologies de l’information et de la communication. Voyons maintenant ce qu’il en est dans le quotidien de chacun.


			
2.4. Les aspects problématiques du développement numérique


			Il est parfois difficile d’accepter et de comprendre que notre libre arbitre est désormais menacé par des outils qui nous facilitent tellement la vie que nous ne nous posons plus de questions. Éteignez votre ordinateur et votre smartphone pendant deux jours ou trois. Tentez de continuer de travailler. Est-ce tout simplement possible ? Beaucoup d’actes simples s’avèrent compliqués à réaliser. Acheter un billet de train, programmer un temps de rencontre ou de réunion, gérer des réservations de salles ou simplement transmettre rapidement une information. On risque même de vous regarder de travers comme si vous veniez d’un autre temps.


			La prudence est de mise lorsque vous utilisez un réseau social tel Facebook ou Twitter. Ici le pire semble dominer le meilleur. Les fausses informations pullulent et sont largement partagées et commentées. Les informations futiles sont elles aussi très nombreuses. Il ne reste de fiable que les copies d’articles d’une presse connue et référencée. Sinon c’est à vos risques et périls. Vous pouvez finalement être vite manipulé.


			Une autre menace nous guette : la fatigue mentale liée à la surinformation. Vite une information en chasse une autre au point qu’il devient difficile de faire le lien entre elles. L’infobésité7 ou « surcharge d’informations » n’est pas sans conséquences : neuf effets sont repérés par Jean-Baptiste Audrerie8. Selon ce spécialiste, elle provoque la perte de l’attention soutenue, une forme de désengagement, se traduit par une addiction, par le développement de l’anxiété, mais aussi par des pertes de mémoire car on ne peut tout retenir. Il y a aussi une difficulté à prendre des décisions, une perte de la qualité du jugement. Elle est un frein à la créativité. Au travail, cette infobésité est considérée comme la source de nouveaux risques psychosociaux.


			Certes, l’intelligence artificielle nous prévoit quand même un avenir radieux mais ne sommes-nous pas au final devant les portes d’un futur idéalisé dont la contrepartie est la mise en place d’une société de surveillance et de réduction consentie de nos propres libertés ? 1984 est certes derrière nous, mais le célèbre roman de George Orwell est juste devant nous. Dans 1984, écrit en 1949, « Big Brother » peut être comparé à un ordinateur central qui analyse toutes nos pensées ou du moins toutes les manifestations extérieures de nos comportements. C’est ce que font désormais Facebook ou Google pour ne citer qu’eux. Les géants du Net collectent nos données et les utilisent pour prédire nos choix et nous suggérer ce qui, logiquement, devrait nous intéresser.


			Dès lors que nous faisons appel à des applications gratuites nous cédons effectivement nos informations de navigation. Nos clics sont enregistrés dans d’immenses bases de données, les outils de prédiction qui nous suivent à la trace nous suggèrent des possibilités de réponses dès la première lettre tapée sur le clavier ou l’écran de notre smartphone. Finalement nous serions « prévisibles ». Pourtant, le propre de l’humain est qu’il ne peut se réduire à une somme d’algorithmes plus ou moins sophistiqués.


			Cette société d’assistance est tout autant une société de surveillance. Dans 1984 d’Orwell, les castes sont divisées entre celles qui ont accès à des connaissances et celles qui subissent une forme de matraquage idéologique. Il y a les surveillants et les surveillés. « Pourquoi s’en inquiéter si l’on n’a rien à se reprocher ? » disent ceux qui accréditent le bien-fondé de la surveillance généralisée. Cette histoire du passé nous invite à réfléchir sur la façon dont sont désormais utilisées les gigantesques bases de données. Si elles permettent aujourd’hui de scruter nos désirs de consommation, qu’en sera-t-il demain ?


			Le sociologue Vincent Meyer, directeur et coordinateur de l’ouvrage Transition digitale, handicaps et travail social, a interrogé le public lors des journées nationales de l’ANAS en 2017 : « Ne sommes-nous pas ou ne serons-nous pas toutes et tous, un temps de notre vie, dans une situation de handicap, de vulnérabilité et/ou de fragilité ? ». « On ne peut plus faire marche arrière par rapport au numérique, et les professionnels commencent à le réaliser », précise le chercheur, qui pose la question de l’usage de l’information. Pour lui, le risque est que le parcours singulier, une fois entré dans la plate-forme numérique, se retrouve formaté et normé en fonction des préjugés sur les besoins et demandes des différents publics.


			Si l’internet apporte un accès à la connaissance et un ensemble de satisfactions dans des domaines tels que les loisirs et la consommation, il ne faut pas oublier dans quel contexte il se développe. Il s’inscrit dans un marché mondialisé qui voit se développer des luttes d’influence entre les États. En France, les administrations sont engagées, à la demande de l’État, dans un processus de dématérialisation sans précédent. Pour autant, la captation des informations personnelles, dans le but de développer des systèmes d’assistance, ne peut justifier que soient constituées de gigantesques bases de données utilisées pour orienter nos choix et nos consommations. Il faut bien le reconnaître, nous passons de plus en plus de temps devant les écrans et de nouvelles formes d’addictions apparaissent. Tentons maintenant de les identifier. 
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Chapitre 3


			
Les écrans du quotidien : le virtuel 
provoque-t-il un apprentissage à l’addiction ?


			En1996, le sociologue Pierre Bourdieu avait dénoncé les méfaits de la télévision sans toutefois s’attacher aux effets d’une utilisation abusive du petit écran allumé du matin au soir1. Que devrions-nous dire aujourd’hui de la place prise par les outils numériques et les réseaux sociaux ? Une nouvelle addiction s’impose dans les esprits, dans nos façons d’échanger avec les autres. Le mouvement est général. Les outils numériques façonnent désormais le quotidien de millions de personnes. Si les smartphones, les tablettes et les ordinateurs sont des supports, les contenus se diffusent via les réseaux sociaux : Facebook, Tweeter, Instagram, WhatsApp, Snapchat… De plus en plus de nos concitoyens vivent « le nez collé » à leurs écrans. Des centaines de milliers de logiciels sont utilisées dans la vie professionnelle et la vie personnelle. Cette réalité nous conduit à vivre une véritable dépendance de masse. Il y a, certes, les outils qui libèrent, mais aussi ceux qui nous contraignent au point que nous ne savons plus ou presque, comment nous pouvions vivre par le passé lorsque l’internet n’était qu’un espace inconnu du grand public.


			
3.1. Une population connectée qui passe de plus en plus de temps devant les écrans


			Il en est ainsi pour l’utilisation des smartphones. Entre 2014 et 2018, le taux d’équipement de la population française est passé de 52,5 % à 76,6 %. Les prévisions pour 2019 annoncent un taux supérieur 80 %2.


			Les résultats sont plus impressionnants pour les jeunes générations. Le taux d’équipement des 12-17 ans s’élève à 92 %. En 2016, 86 % des 16-19 ans utilisaient l’internet mobile. En 2017, 59 % de nos concitoyens ont utilisé au moins un réseau social.


			L’enquête « Conditions de vie et aspirations des Français » publiée chaque année par le CREDOC nous apprend que de fortes différences sont observables concernant l’usage des équipements ; ainsi 79 % des Français utilisent un téléphone mobile tous les jours et 53 % utilisent un ordinateur à leur domicile quotidiennement. Le numérique a aussi « pénétré » la sphère professionnelle : les deux tiers des actifs utilisent aujourd’hui un ordinateur au travail.


			Ces données sont accompagnées d’une inquiétude croissante : celle de la montée de différentes formes d’addiction aux écrans. Elles sont réelles. C’est le constat d’addictologues. Elles concernent toutes les tranches de la population avec en premier lieu les digital natives (les enfants, les adolescents et les jeunes adultes nés après 1985). Ils auraient un rapport tout à fait spécifique à la société, à la consommation, aux marques, à la politique, aux médias en grande partie façonné par les technologies numériques.


			Passer de plus en plus de temps devant les écrans a pourtant un impact certain sur le développement de l’enfant et de l’adolescent. Une étude intitulée Junior Connect3 révèle que :


			– les 13-19 ans sont connectés en moyenne 15 h 11 par semaine, soit 1 h 30 de plus qu’en 2015 ;
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