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Description du travail

Les services et outils numériques sont désormais omniprésents, et leur usage s'impose dans tous les
domaines de la vie : travail, santé, loisirs, formation, information, vie sociale, etc. Cependant, de
nombreux utilisateurs éprouvent des difficultés d’accés a ces outils, engendrant ainsi un phénoméne
de fracture numérique [1]-[4].

D’apres une enquéte du Crédoc [5] seulement un tiers des Frangais (32%) déclare ne pas connaitre de
frein a l'utilisation de I’e-administration tandis qu’une enquéte de I'INSEE de 2019 souligne que 17%
de la population se trouverait dans une situation d’illectronisme [6]. Ces personnes seraient par
exemple dans l'incapacité d’accomplir sans aide de simples démarches administratives en ligne alors
méme que la dématérialisation des services publics se généralise. Face a de trop grandes difficultés
d’usage, une partie des usagers irait jusqu’a I’'abandon de son droit a utiliser les services administratifs

[7].

La question des interfaces (complexité, incompatibilité) comme source de rejet des outils numériques
ou comme source de difficultés dans leur utilisation reste a ce jour peu abordée. On peut toutefois
noter le travail de Castilla et al. [8] réalisé sur un réseau social virtuel ou de Hilfiker et al. [9] consacré
a I'acces aux informations de santé sur des services en ligne via des études d’eye-tracking. Plusieurs
études ont pourtant montré que des choix ergonomiques appropriés permettaient d’améliorer les
niveaux de performances des utilisateurs de facon significative [10][11], soulignant ainsi I'importance
des choix de conception dans I'acceptation des outils numériques.

L’objectif de ce travail - sélectionné et financé par la Caisse nationale des allocations familliales (CNAF)
dans le cadre de I'appel a projets de recherche « Usages des technologies numériques dans le champ
de la santé, de I'autonomie (en lien avec I'age & le handicap) et de I'accés aux droits » conduit par la
Mission recherche de la DREES, et mené conjointement par I'Université de Strasbourg, Centre
d’Animation Social et Familial (CASF) de Bischwiller (Bas-Rhin) et d’autres acteurs du territoires de la
Communauté d’Agglomération de Haguenau - est d'étudier les causes de la fracture numérique du
point de vue de I'expérience utilisateur en mesurant I'impact des choix de conception Ul/UX sur la
facilité d’usage pour des personnes ayant un faible niveau de littératie numérique dans une démarche
de sciences participatives [12].

Une premiere étude exploratoire a été menée en 2021 [13]. Elle suggere que les représentations
pictographiques hautement symboliques (et privilégiées dans le design graphique des sites actuels)
sont ignorées par les utilisateurs en situation de fragilité numérique au profit de modes d'interaction
et de navigation de type textuel (qui eux sont écartés des tendances actuelles en ergonomie des
interfaces). Par ailleurs, les temps médiocres obtenus sur les items de type menu posent la question
de la navigation hypertexte qui en elle-méme rompt avec le modele mental linéaire privilégié par les
populations les plus agées parce qu’il correspond au mode de lecture habituel des anciens médias :
journaux, magazines.
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Le travail duede la candidatee consistera dans un premier temps a poursuivre cette étude préliminaire,
dont les premiers résultats nous paraissent prometteurs, sous la forme d’une recherche participative
en I'élargissant a un public d’utilisateurs jeunes. Pour ce faire le doctorant pourra prendre appui avec
des équipes de travailleurs sociaux du CASF a Bischwiller.

En effet, en raison du faible nombre de participants a cette premiere étude, ces résultats nécessitent
d’étre consolidés. S’ils sont confirmés, ils permettraient de mieux comprendre dans quelle mesure des
biais de conception des interfaces numériques, qui relevent souvent de « tendances » connues et
définies par des cadres strictes (design patterns, design systems, langages visuels, etc...) renforcent le
phénoméne d’exclusion numérique des personnes ayant de faibles niveaux de littératie.

Dans un second temps du travail, leela doctorantee mettra en place une démarche de co-construction
de solutions avec des travailleurs sociaux et des personnes en situation d’exclusion numérique, afin
d’établir des recommandations de conception plus inclusives que celles relevant des pratiques
actuelles. Il s’agira de récolter les attentes et les besoins des participants, pour qu’ils prennent part au
projet et gu’ils soient acteurs de la construction de différentes phases de la recherche (recueil des
guestions de départ, recherche documentaire, participation a la construction d’un questionnement,
participation dans la construction du protocole de recherche, collecte de données) permettant de
réduire leurs difficultés dans la compréhension des processus en ceuvre. En mettant |'utilisateur au
centre du projet, on s’assure aussi de produire des recommandations les plus adaptées possibles, les
plus proches des besoins réels des individus concernés.

Ce travail pourra suivre la démarche suivante :

1. Co-construction de solutions ergonomiques, via des ateliers de conception participative qui
devront permettre de formuler des recommandations ergonomiques pour la conception des
interfaces des sites des services publics.

2. Réalisation d’un prototype fonctionnel, implémentant les solutions identifiées a I'étape
précédente.

3. Evaluation du prototype fonctionnel, via notamment I'analyse des stratégies d’exploration
visuelle et des parcours utilisateurs.

Les résultats de ce travail nous permettront d’évaluer la pertinence des propositions formulées lors
des ateliers de conception participative en comparant les résultats de deux sessions.

Une partie du travail de valorisation de la recherche menée consistera a en présenter les résultats aux
acteurs de la transformation numérique via I’écriture d’un livre blanc de bonnes pratiques a l'usage
des décideurs et des concepteurs, graphistes, Ul/UX désigner. Il s’agira également de concevoir une
formation a destination des travailleurs sociaux pour les sensibiliser aux difficultés spécifiques
rencontrées par les utilisateurs ayant un faible niveau de littératie numérique afin de leur apporter des
bonnes pratiques qui leur permettront d’accompagner les usagers vers une plus grande autonomie
dans 'usage de ces outils.

Profil recherché
La présente proposition fait I'objet d’un financement doctoral de la DREES.

Leela candidatee pourra étre titulaire d’'un master en Sciences humaines et sociales, Psychologie
Cognitive ou Informatique avec une spécialisation en Ergonomie ou Interaction Homme-Machine.

Il est également possible, dans le cadre de ce recrutement, de réaliser un stage de master recherche
avant de poursuivre par une inscription en doctorat.
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