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SOMMAIRE

Le Libre Service de la Formation est une expérience de recherche-action visant a mettre
en place un réseau autonome d’acquisition de connaissances (formation) basé sur
I’utilisation des nouvelles technologies de I’information et de la communication.

Le Libre Service de la Formation vise une clientéle qui recherche une formation qui n’est
pas nécessairement liée a un programme scolaire conventionnel.

La clientele est constituée de personnes qui ont décroché du systéme scolaire
conventionnel parce qu’elles ne s’y sentaient pas a 1’aise a cause des contraintes de
contenu préétabli ou des contraintes de durée des formations proposées. Une portion de
clientéle est constituée de gens moins favorisés qui ne fréquentent pas le réseau scolaire
conventionnel par manque de confiance en eux ou pour toute autre raison personnelle.
Le Libre Service de la Formation rejoint également une clientele constituée de personnes
qui poss¢dent une bonne base de connaissances et qui souhaitent compléter leur
formation de facon autonome en recherchant les informations spécifiques sur les sujets
qui les intéressent.

Les objectifs du Libre Service de la Formation sont :

» Permettre a toute personne de réaliser des apprentissages a partir de sujets qui
I’intéressent, sans itinéraire préétabli

» Placer la personne au centre de ses apprentissages en respectant son rythme,
son style d’apprentissage, sa disponibilité et de ses objectifs de formation

» Soutenir les personnes dans leurs recherches, notamment dans Internet, en
respectant leurs choix

» Proposer une méthode de travail en lien avec le traitement de I’information

» Apprendre aux personnes, sur une base volontaire, a discriminer et a évaluer
I’information selon une démarche structurée

Education 4
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Le Libre Service de 1a Formation offre donc :
» Un endroit ou on vient chercher des ressources selon ses besoins
» Des équipements informatiques disponibles

» Des animateurs sur place pour aider, diriger, supporter selon les choix, les
demandes et les motivations des personnes

» Un service sans «pourquoi», sans justification, sans formule d’inscription et
sans frais de quelque nature

» Un service qui n’a rien de scolarisant et qui n’aura pas apparence d’institution
scolaire

Quatre régions du Québec ont été sélectionnées pour réaliser I’expérimentation :

» Une région a grande densité de population : Montréal
Le Libre Service de la Formation de Montréal est situé¢ dans le quartier
Hochelaga-Maisonneuve (ouverture octobre 2001)

» Une région urbaine moins densément peuplée : Québec
Le Libre Service de la Formation de Québec est installé dans un quartier
populeux de Québec (ouverture novembre 2001)

» Une région de banlieue : Sainte-Thérése
Le Libre Service partage ses locaux avec un Centre d’éducation des adultes
(ouverture janvier 2002)

» Une région dite éloignée : Sainte-Adéle
Cette petite ville des Laurentides a une population résidente assez faible, mais

ses attrais touristiques attirent une clientele plus élevée en saison. (ouverture
avril 2002)

Les partenaires au projet :

» Le Bureau des technologies d’apprentissage :
— Contribution financiére utilisée pour la recherche préalable, la mise en
place des infrastructures administratives et le développement des outils

d’apprentissage, d’animation et d’évaluation

» Le Ministére de ’Education du Québec :
— Contribution financiére utilisée pour I’acquisition d’équipements, mobilier
et pour la rémunération des intervenants (animateurs)

% EducaQﬁanébec >
x
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» Le Service national de la formation continue des adultes :
— Coordination provinciale du projet
— Formation des animateurs
— Encadrement pédagogique et administratif

» Les commissions scolaires et les organismes communautaires associés :
- Mise en disponibilités de locaux et des infrastructures (liens Internet et
autre)
- Logistique, promotion et publicité
- Recrutement des animateurs

Les résultats obtenus au terme d’une premicre saison d’expérimentation apparaissent
dans le tableau de la page suivante. Afin d’assurer une conformité des résultats nous
avons compilé les statistiques entre le 1* janvier 2002 et le 31 mai 2002. (Sauf pour le
Libre Service de Sainte-Ade¢le avril et mai 2002).

% EducaQﬁanébec >
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Tableau statistique de la clientele des Libres Services
janvier a juin 2002

Ste- Ste-

Montréal Québec Thérese  Adeéle Moyenne
Groupe d’age

Moins de 20 ans 11 9 14 0 9

20 a 30 ans 34 60 15 25 34

31 a40 ans 33 13 16 0 16

41 a 50 ans 13 14 24 0 12

51 a 60 ans 6 2 11 25 11

Plus de 60 ans 3 2 20 50 18
Sexe

Féminin 39 42 76 50 52

Masculin 61 58 24 50 48
Sujets

Recherche Internet 40 38 42 75 49

Courrier ¢électronique 33 32 20 25 28

Traitement de texte 14 18 17 0 12

Autres taches 13 12 21 0 11
Situation du client

Etudiant 20 22 30 25 24

Travailleur 15 32 21 0 17

Retraité 5 4 22 75 27

En recherche d’emploi 48 27 17 0 23

Autre 12 15 10 0 9

Niveau de satisfaction

Accueil 83 84 88 100 89

Ambiance 72 72 94 100 85

Disponibilité du personnel 78 85 88 100 88

Réponse au besoin 88 84 96 75 86

Désir de retour aux études 69 32 24 25 38

Facilité d’acces 86 74 85 75 80

Connaissance informatique 51 32 31 50 41

Recommandation 80 86 75 100 85
Nombre d’utilisateurs

Nombre total 3766 1845 502 70 6186

Usagers / heure 3,2 3,3 1,6 1,2
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RAPPORT DETAILLE

LIBRE SERVICE DE LA FORMATION
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DRHC (Ottawa)
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1. Introduction
1.1 Historique

Le Libre Service de la Formation est un projet proposé par un groupe de
pédagogues et d’administrateurs scolaires siégeant au sein d’un organisme
nomm¢ la «Table Nationale en Edumatique» (TNE).

Au sein de cet organisme on retrouve :

» Des représentants des directions de centre venant de toutes les régions du
Québec

» Des représentants des enseignantes et des enseignants de diverses
commissions scolaires

» Des conseillers pédagogiques venant des services de la formation générale
des adultes de diverses régions

» Les membres du Service national de la formation continue des adultes ainsi
que les responsables de ses extensions en région nommeées les Sites
Satellites (SitSat)

(Le RECIT est un organisme provincial, créé par le ministére de I’Education du
Québec dans le but de développer et de promouvoir 'intégration des nouvelles
technologies en éducation)

Le réle de 1a TNE, en tant que table de concertation provinciale, est d’harmoniser

la réalisation de divers projets qui lui sont soumis en vue de rationaliser au
maximum les ressources disponibles.

L’organisme mandaté par la TNE pour réaliser le projet du Libre Service de la
Formation fut le Service national de la formation continue des adultes avec la
collaboration de ses sites satellites en région (SitSat).

1.2 Objectifs du projet

» Permettre a toute personne de réaliser des apprentissages a partir de sujets qui
I’intéressent, sans itinéraire préétabli

» Placer la personne au centre de ses apprentissages en respectant son rythme,
son style d’apprentissage, sa disponibilité et de ses objectifs de formation

» Soutenir les personnes dans leurs recherches, notamment dans Internet, en
respectant leurs choix

» Proposer une méthode de travail en lien avec le traitement de I’information

» Apprendre aux personnes, sur une base volontaire, a discriminer et a évaluer
I’information selon une démarche structurée

Education 4
A 4 1 . )
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Le Libre Service de la Formation offre donc :

>

>

£

Un endroit ou on vient chercher des ressources selon ses besoins
Des équipements informatiques disponibles

Des animateurs sur place pour aider, diriger, supporter selon les choix, les
demandes et les motivations des personnes

Un service sans «pourquoi», sans justification, sans formule d’inscription et
sans frais de quelque nature

Un endroit ou nous allons supporter cette envie d’en savoir davantage

Un service qui n’a rien de scolarisant et qui n’aura pas apparence d’institution
scolaire

Education 4
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2. Méthodologie utilisée
2.1. Stratégie d’implantation

Lors de la présentation du projet du Libre Service de la Formation a la rencontre
de la TNE, quelques commissions scolaires ont manifesté le désir de participer a
la phase expérimentale du projet.

L’objectif visé durant la phase expérimentale est de vérifier la pertinence d’une
nouvelle formule de formation dans divers milieux présentant des caractéristiques
démographiques particuliéres.

Trois régions répondant a 1’objectif visé quant aux caractéristiques
démographiques ont manifesté le désir de faire partie du groupe
d’expérimentation du projet :

e Région Laval-Laurentides-Lanaudiére (2 centres de service )

Commission scolaire de la Seigneurie-des-Mille-Iles
Sainte- SitSat Laval-Laurentides-Lanaudiéere
Thérese Centre d’entraide Thérése-De Blainville

Commission scolaire des Laurentides
Sainte-Adeéle SitSat Laval-Laurentides-Lanaudiéere
Centre d’Acces communautaire Claude-Henri Grignon

e Région Montréal (1 centre de service )

Commission scolaire de Montréal

CIPEC SitSat de Montréal
Pavillon d’Education communautaire Hochelaga-
Maisonneuve

e Région Québec (1 centre de service )

Commission scolaire de la Capitale Nationale
CJC SitSat de la Capitale
Centre résidentiel et communautaire Jacques-Cartier

% EducaQﬁanébec >
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2.2. Echéancier de départ

Libre Service de la Formation

2000

2001

2002

Sept.

Oct.
Nov.

Déc.

Mars

Janv.
Fév.

Avril
Mai
Juillet
Aofit
Sept.
Oct.
Nov.
Déc.
Janv.
Fév.

Juin

Mars

Avril

Mai

Juin
Juillet
Aot

PRINCIPALES ACTIVITES

Développement stratégique

Encadrement pédagogique

Coordination

Gestion

Denise Guay et Lucien Legault

Denise Guay et Lucien Legault

Rédaction des démarches de formation

Contact avec les organismes du milieu

Préparation du matériel didactique

Préparation des indicateurs de succes

HEE
B Tessi

Installation physique et technique

Recrutement des animateurs

SitSat +

Formation des animateurs

Sisat local

Denise Guay |

1€T

Organisme

SitSat + Org. + Dév. Str. ||}

Carole Bougie

Carole Bougie

Denise Guay et Lucien Legault

Animation terrain

Evaluation

Soutien technique

Publicité et recrutement

Rédaction des rapports

Denise Guay et Lucien Legault

Diffusion

A
Tera

Education

Québec

SitSat + Organisme

SitSat + Org. + Dév. Str.

SitSat + Organisme

SitSat + Organisme

12

Equipe Provinciale \.
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2.3. Sélection des animateurs

24.

Tel qu’il avait été prévu dans la stratégie d’implantation du projet, la clientcle
visée devait pouvoir en tout temps compter sur le support et I’encadrement d’un
animateur compétent et répondant aux objectifs du projet.

L’équipe provinciale de développement a d’abord élaboré un profil type et une
description de tache de I’animateur du Libre Service de la Formation (Voir
Annexe I : Description de tache et Profil de I’animateur).

La sélection des candidats a été faite par affichage dans les médias. Suite au
dépouillement des candidatures regues, un comité de sélection a convoqué en
entrevue les candidates ou candidats retenus.

Pour chacun des Libres Services de la Formation, le comité était constitué du
représentant du SitSat local, du représentant de 1’organisme communautaire local
et de la chargée de projet (formation), Mme Denise Guay. Cette dernicre a siégé
sur le comité de sélection de chacun des Libres Services de la Formation, assurant
ainsi un lien de continuité par rapport a la personnalité et aux compétences de la
candidate ou du candidat sélectionné.

Formation des intervenants auprés de la clientéle

L’animateur embauché, ainsi que toutes les personnes, (administrateurs ou
bénévoles), susceptibles d’intervenir aupres de la clientele ont recu une
formation de trois jours. Cette formation comprenait trois volets :

- Connaissance des objectifs et structures du projet

- Approche pédagogiques a privilégier aupres de la clientele

- Laboratoire d’expérimentation et de mise en situation.
La formation a été assurée par les deux chargés de projet faisant partie de
I’équipe provinciale (Voir Annexe Il : Manuel de ’animatrice et de
I’animateur).

Education 4
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2.5 Partenariat établi

Pour réaliser ce grand projet, le Service national du RECIT a dii s’associer a des
partenaires capables de financer la réalisation d’un tel projet.

Du coté du Gouvernement du Canada, le projet a bénéfici¢ de I’aide financiére du
«Bureau des Technologies d’ Apprentissage» (BTA), organisme associ¢ a la
Direction des Ressources Humaines du Canada (DRHC).

Le projet du Libre Service de la Formation s’inscrit parfaitement dans la vision et
la mission du BTA :

» Vision Contribuer a I’instauration d’une culture d’apprentissage a vie au
Canada

» Mission Travailler avec les partenaires a élargir les possibilités
d’apprentissage novatrices par la voie des technologies

» Projet Tout projet s’adressant a la communauté et exportable ensuite dans
d’autres régions

Les sommes consenties par le BT A ont été principalement utilisées pour :
I’implantation du projet (étude de faisabilité et recherches)

le développement d’outils pédagogiques

le développement d’instruments administratifs

le développement d’outils de promotion

le recrutement et la formation des animateurs

VVVVY

Les objectifs du Libre Service de la Formation correspondent également trés bien
a I’esprit de la Réforme de I’Education au Québec. Cette nouvelle politique du
ministére de I’Education du Québec favorise la mise en place de moyens et de
lieux de formation diversifiés, faisant appel aux ressources du milieu et intégrant

au maximum les nouvelles technologies de I’information et des communications
(TIC).

Le ministére de I’Education du Québec (MEQ) s’est associé au projet du Libre
Service de la Formation au plan financier et au plan logistique.

Les sommes consenties par le MEQ ont été principalement utilisées pour :
- I’aménagement des infrastructures locales

- ’acquisition d’ordinateurs et de liens Internet

- la rémunération des animateurs

% EducaQﬁanébec >
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Comme le projet du Libre Service de la Formation vise davantage une clientele
communautaire qu’une clientele scolaire, il a ét€¢ convenu que les régions qui
participent a I’expérimentation du projet, par I’intermédiaire de leur SitSat,
établissent un partenariat avec un organisme communautaire de leur milieu.

Afin d’assurer un climat d’harmonie entre les partenaires, (SitSat et Organismes
communautaires), I’équipe provinciale a proposé un protocole d’entente régissant
tous les aspects de la gestion du projet incluant I’administration du budget (Voir
Annexe III Protocole d’entente).

Au niveau administratif, chacun des Libres Services de la Formation est doté d’un
comité de gestion formé, au minimum, des personnes suivantes :

Le répondant de la commission scolaire (SitSat local)

Le répondant de I’organisme communautaire local

L’animateur du Libre Service de la Formation.

Le mandat de ce comité est d’assurer la mise en application des dispositions du
protocole d’entente, le respect des dispositions budgétaires définies en début
d’année et le maintien des orientations du Libre Service de la Formation.

Education 4
A 4 1 . )
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2.6. Structure du projet

STRUCTUROGRAMME DES
LIBRES SERVICES DE LA FORMATION

-

W

/

\
e

l v

L.L.L. : Laval-Laurentides-Lanaudiére

é Education m
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2.7. Expérimentation du projet

Le Libre Service de la Formation est un projet de recherche action qui vise a
valider les possibilités d’atteindre les objectifs visés et a valider également les
moyens mis en ceuvre pour y arriver.

En accord avec la vision du BTA, le projet doit étre, aprés expérimentation,
exportable dans d’autres régions ou d’autres provinces.

Pour ce faire le projet doit étre documenté a toutes les étapes de sa réalisation.
Ainsi, plusieurs rapports statistiques et rapports qualitatifs ont été produits par les
animateurs en cours de réalisation du projet. Cette documentation permettra au
BTA d’évaluer la pertinence d’un tel projet dans la communauté et s’il y a lieu
d’utiliser le méme cheminement pour implanter le Libre Service de la Formation
dans d’autres milieux. (Les rapports finaux sont reproduits ci-aprés aux Annexes
V, VI, VIl et VIII).

2.8. Organisation fonctionnelle du projet

La réalisation du projet Libre Service de la Formation s’appuie sur une structure
d’intervenants a deux niveaux

L’équipe provinciale de coordination

L’Equipe régionale

> L’équipe provinciale de coordination est constituée par le personnel du RECIT
ainsi que d’autres intervenants embauchés pour des taches particulieres, telle
que la conception et rédaction de documents et d’outils d’animation, la
conception et réalisation de matériel publicitaire et promotionnel, etc.

» L’équipe régionale est constituée du responsable du SitSat local, des
représentants de I’organisme communautaire partenaire et du personnel
d’animation embauché pour répondre aux besoins de la clientele.

Education 4
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Le role de I’équipe provinciale consiste entre autre a :
- Coordonner le projet dans son ensemble
- Former et encadrer les animateurs et autres intervenants
- Assurer un suivi durant toute la période d’expérimentation

- Evaluer le projet au terme de la période d’expérimentation

Le role de I’équipe régionale consiste entre autre a :
- Organiser les infrastructures nécessaires a la bonne marche du projet
- Encadrer, supporter et promouvoir le projet dans la région
- Maintenir un lien avec 1’équipe provinciale

- Participer a I’évaluation au terme de la période d’expérimentation

Education 4
A 4 1 . )
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Structure fonctionnelle du Libre Service de la Formation

e
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2.9. Clientele visée

2.10.

Le Libre Service de la Formation vise une clientéle adulte (16 ans et plus) qui
recherche une formation qui n’est pas nécessairement inscrite dans un processus
conventionnel de formation. La clientele visée est précisément celle que les
structures de formation réguliéres ne rejoignent pas.

Au sein de cette clientéle, on retrouve des gens qui ont décroché du systéme
scolaire régulier, soit parce qu’ils le trouvaient trop contraignant, soit parce
qu’ils s’y sentaient exclus par manque de confiance en eux ou pour toute autre
raison personnelle.

On retrouve également des gens qui ont une bonne base de connaissance et qui

désirent se former ou s’informer, a leur rythme et selon le gotit du moment sans
devoir se plier aux exigences d’un curriculum préétabli en terme de durée et de
contenu.

En ce sens, on qualifie le Libre Service de la Formation de «réseau de
formation autonomey.

Méthode d’évaluation choisie

Afin de mesurer le niveau d’atteinte des objectifs et de mesurer le degré de
satisfaction de la clientéle, I’équipe provinciale a mis en place un instrument
d’évaluation qui est géré localement par I’animateur de Libre Service de la
Formation. Cet instrument se nomme «Fiche de satisfaction».

La fiche de satisfaction est constituée d’une grille de renseignements que le
client est invité a compléter lors de sa premicre visite.

Lors des visites subséquentes d’un méme client, I’animateur dispose d’une grille
de données statistique permettant de mesurer et de tenir a jour I’achalandage de
son Libre Service de la Formation. Cette grille statistique nous renseigne sur le
nombre total de clients rencontrés quotidiennement et sur la durée moyenne
d’une intervention.

Ces instruments de mesure sont accessibles en ligne, par Internet, moyennant un
code d’acces et un mot de passe. Cet acces direct permet un allégement du
travail de compilation demandé aux animateurs, tout en assurant aux
gestionnaires nationaux un acces direct aux informations compilées (Voir
Annexe IV Fiche de satisfaction ).
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3. Constats de la recherche

Chacun des quatre Libres Services de la Formation présente des caractéristiques
particuliéres. Nous verrons d’abord la situation de chacun des Libres Services de la
Formation suivi d’un tableau statistique donnant une vue d’ensemble des
caractéristiques de la clientele de chacun des milieux.

Pour chacune des régions, vous pourrez consulter, en annexe, un rapport annuel
rédigé par I’animateur du Libre Servie de la formation (Voir Annexes V, VI, VII et
VIII).

3.1. Région de Montréal :

Le Libre Service de la Formation de Montréal a été initié par la Commission
scolaire de Montréal (CSDM) par le biais de son SitSat local. Pour réaliser le
projet la CSDM s’est associée a un organisme communautaire du milieu, le
Pavillon d’Education Communautaire Hochelaga-Maisonneuve, connu dans le
milieu sous le nom de PEC. Cet organisme ceuvre dans le milieu depuis
plusieurs années et regoit une clientéle nombreuse de travailleurs (bas salariés),
de chomeurs et de gens en réadaptation sociale.

Le quartier Hochelaga-Maisonneuve présente donc un terrain tout a fait désigné
pour expérimenter la formule du Libre Service de la Formation. Comme le PEC
était déja bien implanté dans le milieu communautaire du quartier, la clientéle se
trouvait en partie acquise. Cependant la nature des activités proposés par le
Libre Service de la Formation et surtout 1’approche d’auto formation
présentaient un changement de cap important. Une partie de la clientéle
réguliére s’est bien adaptée au changement. Ce qui est surtout remarquable,
c’est ’apport d’une nouvelle clientele attirée par cette nouvelle formule d’acces
a I’information et a la formation avec 1’aide d’une ressource compétente pour
soutenir leurs démarches.

C’est ainsi que la fréquentation du Libre Service de la Formation a dépassé en
six mois seulement le total des clients desservis durant les deux années
précédentes. En effet, entre le 1% janvier et le 31 mai 2002, le Libre Service de
la Formation de Montréal a accueilli quelque 3 766 clients pour un total de

6 862 heures d’utilisation des ordinateurs.

Le rapport annuel des activités du Libre Service de la Formation de Montréal
reproduit en annexe, fournit une foule de données plus pointues tant en termes
de caractéristique de la clientéle recue qu’en termes de statistiques de
fréquentation (Voir Annexe V Rapport annuel du Libre Service de Montréal).
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3.2. Région de Québec

Le Libre Service de la Formation de Québec a été initi¢ par la Commission
scolaire de la Capitale (CSDC) par le biais de son SitSat local. Pour réaliser le
projet, la CSDC s’est associée a un organisme communautaire du milieu, le
Centre Résidentiel et Communautaire Jacques-Cartier de Québec. Les gens du
milieu connaissent le lieu sous I’appellation de «Centre Jacques-Cartier», CJC.

Le CJC ceuvre dans le milieu depuis quelques années. Sa mission a toujours été
orientée vers la réinsertion sociale de la clientele qui lui est référée. Le Libre
Service de la Formation représentait donc une activité tout a fait nouvelle avec
une orientation qui venait en complément aux actions du CJC.

Il a donc fallu partir de zéro avec ce nouveau service en aménageant un espace
approprié, en se procurant, avec la collaboration de la Commission scolaire de
la Capitale, les équipements (ordinateurs, liens Internet, etc). Il a fallu ensuite
se faire connaitre pour batir une clientele. Les résidents du CJC ont été les
premiers a profiter de ce nouveau service d’auto-formation. Petit & petit, grace
aux outils de promotion fournis par 1’équipe provinciale et 1’équipe régionale, le
Libre Service de la Formation de Québec a rejoint une clientéle plus large dans
le quartier et s’étend peu a peu dans la ville de Québec.

Entre le 1% janvier et le 31 mai 2002, le Libre Service de la Formation de
Québec a regu quelque 1845 clients durant les 632 heures d’ouverture et de
services offerts. Le ratio clients/heure se situe a 3.3 clients/heure.

Le rapport annuel des activités du Libre Service de la Formation de Québec,
reproduit en annexe, fournit une foule de données plus pointues tant en termes
de caractéristiques de la clientele regue qu’en termes de statistiques de
fréquentation (Voir Annexe VI Rapport annuel du Libre Service de Québec)

3.3. Région des Laurentides : Libre Service de Sainte-Thérese

Le Libre Service de la Formation de Sainte-Thérése a été initi¢ par la
Commission scolaire de la Seigneurie-des-Mille-Iles (CSSMI) par le biais de
son SitSat local. Pour réaliser le projet, la CSSMI s’est associée a un
organisme communautaire du milieu le Centre d’Entraide Thérése-De
Blainville.

Le Centre d’Entraide Thérése-De Blainville est un organisme communautaire
qui regroupe plusieurs autres organismes de bienfaisance du milieu thérésien et
blainvillois. Le choix du Centre d’Entraide Théreése-De Blainville n’est pas le
fait du hasard. En effet, sa position d’organisme parapluie permet de
développer un synergie intéressante et offre en plus un véhicule incomparable
pour informer et rejoindre les clienteles desservies par les organismes de
bienfaisance regroupés sous le Centre d’Entraide.
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Avant I’avénement du Libre Service de la Formation, la vocation de
I’organisme communautaire partenaire était davantage orientée vers 1’aide
matérielle et les services sociaux que vers les services de formation. Il s’agit
donc dans ce cas d’une toute nouvelle avenue pour venir en aide a la clientéle
déja acquise par le biais du Centre d’Entraide.

Le Libre Service de la Formation partage des locaux avec un Centre de
formation des adultes de Sainte-Thérése, le Centre multiservice. Comme il
s’agit d’un milieu scolaire, on pouvait compter des le départ sur un local bien
€quipé et bien branché.

Méme si le Libre Service de la Formation se veut non scolarisant, la proximité
avec les structures scolaires ne semble pas influencer la clientele qui fréquente
le Libre Service. Dans I’optique d’une recherche action, il s’agit 1a d’une
expérimentation tout a fait intéressante : réaliser une auto-formation non
scolarisante dans un milieu scolaire dédié aux adultes.

Entre le 1% janvier et le 31 mai 2002, le Libre Service de la Formation de
Sainte-Thérese a recu quelque 502 clients durant les 315 heures d’ouverture et
de services offerts. Le ratio clients/heure se situe a 1,6 clients/heure.

Le rapport annuel des activités du Libre Service de la Formation de Sainte-
Thérese reproduit en annexe fournit une foule de données plus pointues tant en
termes de caractéristiques de la clientéle recue qu’en termes de statistiques de
fréquentation (Voir Annexe VII Rapport annuel du Libre Service de Sainte-
Thérese).

3.4. Région des Laurentides : Libre Service de Sainte-Adéle

Le Libre Service de la Formation de Sainte-Ad¢le a été initié par la Commission
scolaire des Laurentides (CSDL) par le biais du SitSat Laval-Laurentides-
Lanaudiére. Pour réaliser le projet, la CSDL s’est associée a un organisme
communautaire du milieu, le Centre d’ Accés communautaire informatique
Claude-Henri Grignon de Sainte-Adele (CACI) .

Le Centre d’ Acces communautaire Claude-Henri Grignon a €té mis en place il y
a quelques années dans le cadre d’un programme du gouvernement du Canada
visant a faciliter I’accés grand public aux nouvelles technologies. Ainsi
plusieurs «Centre d’Accés communautaire informatique avaient été mis en
place a travers le pays. Ces organismes, faute de financement, sont en voie de
disparaitre les uns apres les autres.

Dans le cas de Sainte-Adgele, le projet du Libre Service de la Formation s’est
présenté comme une alternative de premier choix pour redonner vie au Centre
d’Acces informatique Claude-Henri Grignon. Les objectifs d’un CACI étant,
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par certains aspects, comparables a ceux d’un Libre Service de la Formation, il
fut relativement facile d’ajuster les orientations et les approches-clients pour
correspondre complétement aux objectifs spécifiques d’un Libre Service de la
Formation.

Le Libre Service de Sainte-Ade¢le partage ses locaux avec la bibliothéque
municipale de I’endroit. Il s’agit 1a d’une autre forme d’expérimentation allant
dans le sens d’une complémentarité de services entre deux organismes vougs a
I’acces a I’information et & la connaissance.

Le Libre Service de Sainte-Ad¢le a ouvert ses portes plus tardivement que les
autres a cause de problémes de financement et d’organisation. En effet,
I’ouverture remonte au 6 avril dernier. Pour cette raison, les données statistiques
et les données relatives a la clientele sont moins représentatives,
I’¢échantillonnage étant limité.

Entre le 6 avril et le 31 mai 2002, le Libre Service de la Formation de Sainte-
Adéle a recu quelques 70 clients durant les 60 heures d’ouverture et de services
offerts. Le ratio clients/heure se situe a 1,2 clients/heure.

Le rapport annuel des activités du Libre Service de la Formation de Sainte-
Thérese reproduit en annexe fournit une foule de données plus pointues tant en
termes de caractéristiques de la clientéle recue qu’en termes de statistiques de
fréquentation (Voir Annexe VIII Rapport annuel du Libre Service de Sainte-
Adgéle).

3.5. Tableau synthése des statistiques

Le tableau de la page suivante représente une synthese des statistiques de
fréquentation et des caractéristiques sociologiques de la clientéle qui fréquente
les Libres Services de la Formation.

Les données ont été recueillies par les animateurs des Libres Services sur la base
d’un échantillonnage de la clientéle pour ce qui est des caractéristiques
sociologiques et sur la base d’un décompte des entrées pour ce qui est des
statistiques de fréquentation.
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Tableau statistique de la clientele des Libres Services
janvier a juin 2002

Ste- Ste-

Montréal  Québec Thérese  Adeéle Moyenne
% % % % %
Groupe d’age

Moins de 20 ans 11 9 14 0 9

20 a 30 ans 34 60 15 25 34

31 a40 ans 33 13 16 0 16

41 a 50 ans 13 14 24 0 12

51 a 60 ans 6 2 11 25 11

Plus de 60 ans 3 2 20 50 18
Sexe

Féminin 39 42 76 50 52

Masculin 61 58 24 50 48
Sujets

Recherche Internet 40 38 42 75 49

Courrier ¢électronique 33 32 20 25 28

Traitement de texte 14 18 17 0 12

Autres taches 13 12 21 0 11
Situation du client

Etudiant 20 22 30 25 24

Travailleur 15 32 21 0 17

Retraité 5 4 22 75 27

En recherche d’emploi 48 27 17 0 23

Autre 12 15 10 0 9

Niveau de satisfaction ( % Pleinement satisfait )

Accueil 83 84 88 100 89

Ambiance 72 72 94 100 85

Disponibilité du personnel 78 85 88 100 88

Réponse au besoin 88 84 96 75 86

Désir de retour aux études 69 32 24 25 38

Facilité d’acces 86 74 85 75 80

Connaissance informatique 51 32 31 50 41

Recommandation 80 86 75 100 85

Nombre d’utilisateurs

Nombre total 3766 1845 502 70 6186

Usagers / heure 3,2 3,3 1,6 1,2
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4. Conclusion

4.1.

4.2.

4.3.

Réponse de la clientéle

La réponse de la clientele dans chacune des quatre expérimentations menées dans
les divers milieux est tout a fait convaincante. L’analyse des résultats au prorata
des populations démontre que le taux de fréquentation est trés comparable d’un
Libre Service a I’autre.

Adaptation a la clientele

La recherche action a permis de mettre a jour, pour chacun des milieux, des
approches plus personnalisées et répondant mieux aux besoins de la clientcle
locale. Par exemple, pour les plus petits «centres» qui ne peuvent offrir plus
d’une vingtaine d’heures d’ouverture par semaine, I’expérimentation a permis de
fixer des horaires plus appropriés pour accommoder la clientele.

En conclusion

Toutes les observations et les données recueillies aupres de la clientele nous
ameénent a conclure que le projet a véritablement touché¢ les objectifs visés. En
effet, la réponse de la clientéle de chacun des milieux est plus qu’éloquente de ce
point de vue. En termes de statistiques de fréquentation, chacun des Libres
Service de la Formation a dépassé les objectifs locaux qu’il s’était fixé au départ.
En termes d’utilisation des facilités des Libres Services de la Formation, les
fiches statistiques compilées montrent une dominante au niveau de la recherche
d’information. Donc, 1’acquisition de nouvelles connaissances par la recherche
d’information faisait véritablement partie des préoccupations de la clientéle.

L’ appréciation de la clientele au niveau de I’encadrement professionnel offert par
chacun des Libres Service de la Formation montre la pertinence de la formule
retenue. Il ne suffit donc pas de mettre a la disposition des gens des locaux et des
équipements. Il faut assurer un support et un encadrement pédagogique discrets
qui assurent d’une part le maintien des orientations du projet et d’autre part, une
meilleure progression du client vers I’acquisition de la formation recherchée.

Bref, le projet du Libre Service de la Formation tel que congu, avec sa structure
et ses objectifs, propose une formule dont le succes est assuré. Il propose une
forme d’organisation non contraignante qui, a travers une certaine unité
structurelle, laisse la place a des initiatives locales susceptibles de répondre a des
besoins particuliers du milieu d’implantation.
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5. Recommandations

A T’instar des trois régions administratives du Québec qui ont vécu avec succes la
période d’expérimentation, il apparait souhaitable :

>

>

Qu’au moins un (1) «Libre Service de la Formation» soit instauré pour
chacune des régions administratives

Que le niveau de financement actuel (entre 25 000 $ et 30 000 $/année)
par «Libre Service» soit maintenu d’une fagon récurrente par le biais
d’une subvention gouvernementale, les autres frais étant assumés par un
financement local

Qu’une structure provinciale de suivi et d’encadrement soit mise en place
par le RECIT ou une structure équivalente, en collaboration avec les
SitSats régionaux ou leur équivalent

Qu’une attention spéciale soit apportée au processus de sélection et de
formation des intervenants (animateurs, bénévoles) qui devront travailler
avec les futurs clients des «Libres Services»

Que soit maintenue obligatoirement la formule de partenariat entre les
organismes scolaires et les organismes communautaires du milieu pour la
réalisation du chacun des «Libres Services»

Que la formule d’apprentissage autonome par le biais du «Libre Service
de la Formation» soit agrée au nombre des moyens de formation reconnue
par le ministére de I’Education du Québec ou son équivalent dans les
autres provinces

Que la regle de gratuité d’acces au «Libre Service de la Formationy soit
obligatoirement maintenue

Ce sont 1a les principaux éléments qui ont assuré le succes des Libres Services de
la Formation durant la période d’expérimentation.

En terminant, soulignons que cette expérience est d’autant plus intéressante du fait
qu’elle soit aisément transférable dans d’autres contextes. En effet, la structure du
«Libre Service de la Formation» propose un cadre défini tout en laissant la place a
I’expression de nombreuses initiatives locales, dans le respect des orientations du

projet.
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ANNEXE 1

DESCRIPTION DE TACHES DE L’ANIMATEUR

Accueillir la clientéle

>

Recevoir le client qui se présente en respectant le protocole d’accueil
o Souhaiter la bienvenue

S’informer s’il s’agit d’une premicre visite

Préciser I’objectif du service s’il y a lieu

Préciser le fonctionnement du service

Demander aux clients de signer le registre des clients

O 0O 0O

»  Répondre aux demandes de renseignements en respectant le code d’éthique

Evaluer les besoins du client

»  Définir le sujet de la demande

>

o  Recherche sur Internet
o  Courrier ¢électronique
o  Autres (traitement de texte, tableur, etc.)

Préciser la demande
o  Poser des questions au client
o Circonscrire le besoin

Proposer une démarche de travail

>

Réponse directe

o  Fournir I’outil requis pour répondre au besoin

o  Chercher I’information demandée et proposer I’information trouvée au
client

o  Indiquer I'importance de vérifier la validité de I’information

Pistes de recherche

o  Proposer des pistes de recherche reliées au sujet

o  Indiquer ’importance de vérifier la validité¢ de I’information

Méthode de travail

o  Proposer une stratégie de recherche en utilisant le processus de recherche
d’information

o  Proposer de raffiner ses requétes pour limiter les sources a un nombre
raisonnable de références en utilisant les opérateurs de recherche

o  Proposer au client d’utiliser le site «J’apprends a chercher et je trouve

o  Indiquer ’importance de vérifier la validité de I’information
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Vérifier la satisfaction du client

»  Vérifier oralement la satisfaction du client

»  Demander au client de remplir la fiche de satisfaction

» Inviter le client a utiliser le site «J’apprends a chercher et je trouvey, s’il y a lieu
» Inviter le client a réutiliser le «Libre Service de la Formation»

Rédiger un rapport

»  Compléter le rapport statistique d’apres les données recueillies sur la fiche de
satisfaction

Participer aux rencontres de formation, de discussion ou de suivi

»  Diffuser par courriel aux autres formateurs les «trouvailles» (signets, répertoires
de sites, etc)

Communiquer par courriel toute information pertinente

Participer aux formations planifiées par le responsable

Participer a 1’évaluation de la recherche action en collaboration avec I’Equipe
provinciale

Y VYV

PROFIL DE L’ANIMATEUR
Expérience requise

» Expérience dans I’utilisation de I’ordinateur et de la recherche sur Internet
» Connaissance du milieu communautaire
» Expertise et aptitudes en formation des adultes

Qualités personnelles recherchées

Avoir le sens de 1’écoute

Avoir le sens de I’approche-client

Etre habile & communiquer oralement
Etre capable de travailler sans supervision
Avoir une bonne méthode de travail

YV VVYVYY
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ANNEXE IT

MANUEL DE I’ANIMATRICE
ET
DE L’ANIMATEUR

(Voir fichier tiré a part)
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ANNEXE III

Libre Service de la Formation
Pour un réseau d’apprentissage autonome

PROTOCOLE D’ENTENTE
ENTRE LA COMMISSION SCOLAIRE :

-|Ar EducaQﬁa"ébec .
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ENTENTE DE SERVICE

Entre :

Et:

La commiSSIONn SCOLAITE : .. ...une e s
corporation légalement constituée ayant son si¢ge social au

ci-apres appelée «la Commission scolaire»
L’Organisme COMMUNAULAITE  +..uuteneeetentente et enteateententeeeeeeaneaneaneans

ayant son Si€ge SOCIAl AU ..........oiiiiiiii e
ci-apres appelé «1’Organisme communautaire»

Article 1

OBJET DE L’ENTENTE

Les parties s’entendent pour :

1.01 Expérimenter conjointement une formule d’auto-formation ci-aprés désignée
sous le nom de «Libre Service de la Formationy;

1.02 Développer et maintenir entre eux des ententes permettant des supports
réciproques en fonction des expertises de chacun.
Article 2

DESCRIPTION DU PROJET

Le projet «Libre Service de la Formation» vise les objectifs suivants :

2.01 Créer un réseau de distribution de la connaissance a partir des technologies
de la communication et des nouveaux médias aupres de tout individu qui
recherche des connaissances qui ne sont pas nécessairement inscrites dans
un processus de certification;

2.02 Habiliter les individus a I'utilisation des technologies de I’information et des
communications selon leur centre d’intérét (notamment sur Internet);

2.03 Développer un modele de formation continue qui s’appuie sur les ressources
technopédagogiques pour répondre aux besoins exprimés ou identifiés dans
les communautés et établir une culture de réseau.
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Article 3

ENGAGEMENT DES PARTIES

Les parties s’engagent conjointement a :

3.01

3.02

3.03

3.04

3.05

3.06

3.07

3.08

£

2 B
T Québec

Mettre en place I’infrastructure requise pour réaliser I’expérimentation du
projet «Libre Service de la Formation». Cet engagement inclut :
I’aménagement d’un local équipé d’un minimum de quatre ordinateurs
branchés au réseau Internet;
- lamise en disponibilité de documents de références destinés a faciliter
la recherche d’information (dictionnaires ou autres);
- I’établissement d’un horaire de fonctionnement donnant acces au
«Libre Service de la Formationy», au minimum vingt heures par
semaine.

Participer a la recherche de financement du projet;

Recruter un animateur(trice) répondant au profil préalablement défini.
L’Organisme communautaire a la responsabilité de I’embauche de
I’animateur(trice);

S’assurer que tout animateur(trice) ou assistant(e) bénévole devant
intervenir aupres de la clientéle du «Libre Service de la Formation» a suivi,
au préalable, la formation prévue a cet effet;

Publiciser le projet dans le milieu a partir des matrices proposées par
I’équipe provinciale d’encadrement du projet ainsi que d’instruments de
promotion développés localement;

Assurer le soutien technique et informatique permettant le bon
fonctionnement des équipements destinés au «Libre Service de la
Formationy;

Créer un comité conjoint pour assurer la gestion du projet «Libre Service de
la Formationy;

Participer a 1’évaluation du projet, tant en cours de réalisation qu’a la fin de
la période d’expérimentation.
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4.01

4.02

4.03

4.04

4.05

£

2 B
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Article 4
MODALITES ADMINISTRATIVES

Une subvention de fonctionnement au montant de 30 000,00 $ (trente mille
dollars) par année, pour les deux prochaines années, sera versé par le
ministére de I’Education du Québec au SitSat de la Commission scolaire
(Le SitSat est un site satellite du Récit National, organisme voué a la promotion de
I’utilisation des TIC en formation);

Le SitSat local a la responsabilité de I’administration du montant de la
subvention;

Un maximum de 3 % du montant de la subvention pourra servir aux frais
d’administration de ladite subvention;

Les modalités de transfert de fonds entre la Commission scolaire et
I’Organisme communautaire seront définies entre les parties selon 1’'une ou
I’autre des modalités suivantes :

(N.B. L’année financiére est du 1 septembre au 31 aoit)

a. Soit un transfert global a I’Organisme communautaire du montant de la
subvention d¢s sa réception par la Commission scolaire;

b. Soit un premier versement représentant 50 % de la subvention sur
réception de la subvention par la Commission scolaire et 1’autre partie

de 50 % au premier février de I’année suivante;

c. Soit un remboursement de dépenses mensuelles justifiées par des
pieces justificatives fournies par I’Organisme communautaire.

Les parties conviennent d’utiliser la modalité suivante :

Initiales Initiales

La gestion administrative sera assurée par un «Comité¢ de gestion» formé
d’un représentant de la commission scolaire (SitSat), d’un représentant de
I’organisme communautaire et de I’animateur du Libre Service de la
Formation.
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Article 5
DISPOSITIONS GENERALES

5.01 Les parties pourront, sur consentement mutuel, modifier les termes de la
présente entente. Pour ce faire, un addendum diiment signé par les deux
parties et comprenant les termes de ces modifications sera annex¢ a la
présente;

5.02 Pour les fins de la présente entente :
la Commission scolaire désigne :
au titre de responsable de son application. (Réf. Comité de gestion )

I’Organisme communautaire désigne :
au titre de responsable de son application. (Réf. Comité de gestion )

Advenant la nécessité de remplacer I’'une ou I’autre des personnes ci-dessus,
les parties conviennent d’aviser, par écrit, ’autre partie des changements
intervenus;

5.03 La présente entente sera valide a compter de sa signature jusqu’au 31 aolt
de I’année suivante. Au terme de cette période, elle sera automatiquement

reconduite pour une deuxieéme a moins d’une dénonciation écrite d’une des
parties dans un délai de 60 jours précédant I’expiration de la présente.

En foi de quoi, les partiesont signé a: ... ,

LA COMMISSION SCOLAIRE ici représentée par :

Nom

Fonction

L’ORGANISME COMMUNAUTAIRE ici représenté par :

Nom
Fonction
A E'ducation’ 0
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ANNEXE 1V
FICHE DE SATISFACTION
1. Groupe d’age :
a moins de 16 ans a 16-24ans o 25-35ans
a 36 - 45 ans Q 46 -55ans a Plusde 55 ans
2. Raison de la visite :
0 Recherche sur Internet : sujet (Facultatif)
o Courrier ¢électronique
O Traitement de texte
O Autres : précisez :
3. Sexe 0 Féminin O Masculin
4. Je suis : o FEtudiant Q Travailleur Q Retraité
0 Enrecherche d’emploi O Autre
Pour chacun des énoncés ci-aprés, placez un X dans la colonne :
Peu Assez Beau-
coup
5. J’aime I’accueil du Libre Service
6. J’aime I’ambiance du Libre Service
7. Le personnel est disponible
8. Le Libre Service répond a mes besoins
9. Le Libre Service me donne le gotit de retourner
aux ¢études
10. Le Libre Service est facile d’acces
11. Je connais les outils informatiques
12. Je recommande le Libre Service a mes
connaissances
Commentaires :(Utilisez le verso si nécessaire)
Education 4
£ 4 1)
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ANNEXE V

RAPPORT ANNUEL
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Centre informatique du PEC

Le 6 juin 2002

Rapport annuel

Le Libre Service de 1a Formation de Montréal

Introduction

Il y a maintenant plus de 7 mois que le projet «Libre Service de la Formation» a été mis
en place. Pour ma part, j'en suis I'animateur-responsable depuis le 18 février. Pour que
vous soyez mieux en mesure d'apprécier ce qui a été construit au cours de cette breve
période, il serait bon que je gratifie le lecteur d'un modeste historique de 1'implantation du
Libre Service au sein du Centre informatique du PEC (CiPEC) et des étapes qui ont
conduit a son stade de développement actuel.

Le Libre Service de Montréal a été greffé a un Centre informatique dont la genése
remonte a juin 1998. Disposant de moyens et d'équipements modestes a ses débuts, ce
centre s'était érigé par étapes successives et, bien que beaucoup restait a faire pour le
rendre attrayant, celui-ci, étant déja fréquenté par la population locale, possédait un
potentiel de développement et s'inscrivait dans des objectifs qui se prétaient
particuliérement bien a l'arrivée du projet Libre Service.

Le CiPEC est une création du Pavillon d'éducation communautaire H.-M (PEC) ou il a
ses locaux. Son existence est tributaire de la démarche d'éducation populaire qui guide
l'action de cet organisme communautaire.

Fournir des ordinateurs branchés sur Internet, les équiper des logiciels d'application les
plus courants et permettre a une population défavorisée (et/ou peu encline a s'intéresser
aux nouvelles technologies) de s'y initier dans la plus parfaite liberté, en présence
d'animateurs spécialement formés pour les aider a cheminer vers l'autonomie, les soutenir
dans leur démarche d'apprentissage... Les objectifs du projet Libre Service de la
Formation cadrent parfaitement avec ceux de son lieu d'implantation.

A EducaQtlon b A
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Historique

Tel que nous I'avons indiqué ci-dessus, la naissance du CiPEC est antérieure a la mise en
place du projet «Libre Service de la Formation». Son centre d'acces était déja connu, des
bénévoles y oeuvraient et il était déja fréquenté par la population cible du PEC, c'est-a-
dire les gens défavorisés qui peuplent en grand nombre le territoire d'Hochelaga-
Maisonneuve. Ainsi, pour l'année 2000, 3 734 entrées ont €té enregistrées au centre
d'acces d'alors. En 2001, on enregistra 3 158 usagers pour un total de 6 980 heures
d'utilisation. Bien que le Libre Service a proprement parler ait débuté ses opérations en
octobre de la méme année, il a fallu patienter jusqu'au début de I'année actuelle pour que
le Libre Service livre véritablement les fruits attendus et atteigne le niveau de
performance que nous lui connaissons maintenant.

Tableau 1- Evolution du nombre d'usagers entre septembre 2001 et mai 2002

1200
1100 /0—
1000

900
800
700 /
600 /
500 /

400
300 \/
200 ¢
100
0 ) ) ) ) ) ) ) )
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N.B. La chute de fréquentation de décembre correspond a la période de réaménagement des
locaux, donc a une semi-fermeture.
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De l'avis unanime, 1'accélération du niveau d'utilisation a débuté avec 1'engagement d'une
responsable de l'animation. Le Centre a grandement bénéficié¢ d'une nouvelle stabilité et
a poursuivi sa montée d’une maniére fulgurante aprés ce réaménagement majeur des
espaces et surtout aprés que l'Internet haute vitesse soit rendu disponible en janvier
dernier.

C'est a partir de ce moment que 1'on a pu observer d'abord une fidélisation majeure de la
clientéle existante et, ensuite, le bouche a oreille et la campagne de promotion menée
aidant, l'apparition, toujours plus évidente, de nombreux nouveaux usagers.

Tableau 2- Hausse/diminution de l'utilisation par rapport au mois correspondant de
l'année précédente

Comparatif 2000-2001 Comparatif 2001-2002
# usagers Hres util. # usagers Hres util.

Septembre -100 +384 Janvier +199 +397,65

Octobre -63 +42425 Février +402 +976

Novembre +51 +570 Mars +302 +1212

Décembre +33 +254 Avril +648 +926,5
Mai +769 +1337,5

Différence -79 +1632,4 Différence +2320 +4849,5

Des usagers toujours plus nombreux

Les statistiques de fréquentation des mois d'octobre, novembre et décembre 2001 avec,
respectivement, 306, 378 et 235 usagers ne démontrent en effet rien de bien particulier.
En janvier, les usagers sont au nombre d'un peu plus de 400. Puis dés février, c'est
l'explosion : 660 personnes nous rendent alors visite.

L’actualisation du matériel informatique mis a la dispositions des utilisateurs, la présence
constante et l'assistance offerte par des animateurs formés et attentifs aux besoins
exprimés, l'accent mis sur le service a la clientele et la performance des installations, un
meilleur travail d'équipe, une coordination plus serrée des différentes activités du centre
informafique, la complémentarité¢ et l'amarrage entre eux des différents projets du
CiPECH, le lancement officiel de nos activités (Ile 19 mars), l'ouverture d'une seconde
salle dans les périodes de pointe, I'implication constante de bénévoles particulicrement
intéressés et l'extension des heures d'accessibilité a notre salle principale sont un
ensemble de facteurs qui, mis bout a bout, ont également fortement contribué a inscrire la

! Par exemple, les personnes qui suivent les formations individualisées en informatique (projet «Fonds de
lutte contre la pauvreté») sont invitées a parfaire leurs compétences en fréquentant le Libre Service ou elles
recoivent l'aide, les conseils et I'assistance des animateurs. C'est ainsi que 1'on compte parmi nos
«réguliers» plusieurs personnes, de plus en plus autonomes, qui ont auparavant bénéficié¢ des ateliers
d'initiation.
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courbe statistique dans son mouvement vers les sommets que nous connaissons
maintenant avec plus de 1 100 visites et 2 187 heures d'utilisation® pour le seul mois de
mai qui vient de se terminer.

S’il subsistait encore des doutes sur la pertinence des services offerts via le projet, vous
noterez avec bonheur (du moins, j’imagine) que les entrées enregistrées en cing mois
seulement par le seul Libre Service sont égales ou supérieures a la performance annuelle
du CiPEC au cours des deux dernieres années de références.

Tableau 3- Evolution du niveau de fréquentation et du temps d'utilisation des
installations du CiPEC

2000 2001% 2002
Heures Heures Heures

Usagers d'utilis. Usagers d'utilis. Usagers d'utilis.
Janvier 172 non disp. 214 263,1 413 660,75
Février 219 non disp. 258 258 660 1234
Mars 431 non disp. 369 791 671 1291,25
Avril 414 non disp. 269 562 917 1488,5
Mai 515 non disp. 336 850 1105 2187,5
Juin 331 non disp. 280 445,45 N/A N/A
Juillet 241 non disp. 172 382 N/A N/A
Aoiit 231 non disp. 159 362,15 N/A N/A
Septembre 282 325 182 709 N/A N/A
Octobre 369 502 306 926,25 N/A N/A
Novembre 327 395,29 378 965,4 N/A N/A
Décembre 202 211,5 235 465,5 N/A N/A
TOTAL 3734 | 1434 3158 6980 3766 . 6862 |

*Début du projet "Libre Service": octobre 2001

La Salle des enfants

Notez que les chiffres de fréquentation de la salle aménagée spécialement pour les
enfants ne sont méme pas comptabilisés dans ce total. Or, 3 CPE ['utilisent actuellement
sur une base hebdomadaire. Chaque semaine, 30 enfants d'age pré-scolaire peuvent donc
prendre un peu d'avance en se familiarisant avec l'ordinateur.

é Education A
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Tableau 4- Evolution du temps d'utilisation (heures par mois)
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Le profil de nos usagers

Comme vous le savez, le caracteére libre de notre service nous dispense de procéder a
l'inscription et/ou a l'enregistrement des usagers qui le fréquentent. Aussi, hormis
I'observation pure et simple, nous disposons de peu de moyens pour identifier notre
clientéle et en dresser le portrait. Les fiches de satisfaction que nos nouveaux utilisateurs
sont invités a remplir, sans constituer la mesure exacte du profil de I'ensemble, peut étre
vu comme un sondage et, a ce titre, les données qui y sont recueillies représentent un
¢chantillon qui nous apparait suffisant pour tirer un certain nombre de conclusions quant
a l'appartenance socio-économique et, dans une moindre mesure, culturelle de nos
utilisateurs.
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Les groupes d'age

Il n'est pas faux de prétendre que le Libre Service est fréquenté par des personnes de tous
les groupes d'dge. Ceci dit, les 20 a 40 ans (64 % de l'ensemble) représentent sans
contredit le bassin le plus important. Les 41 a 60 ans ne sont cependant pas en reste
puisqu'ils constituent prés du quart de nos visiteurs. Phénomeéne observable de visu, ce
sont les plus jeunes (9 %) et les plus de 60 ans (2,25 %) qui nous visitent le moins.

Tableau 5- Les groupes d'dge

Du 1° nov. au 10 déc. 2001 Du 11 déc. 2001 au 24 mai 2002

Moins de 20 ans : 13.5% 9 %
20-30 ans : 32.5% 30,33 %
31-40 ans : 21.6 % 33,7 %
41-50 ans non-disp. 14,6 %
51-60 ans non-disp. 10,1 %
plus de 60 ans non-disp. 2,25 %
(plus de 40 ans ) 32.4% (27 %)

Des hommes, des femmes...

S'il est une autre caractéristique facilement observable, c'est la disparité évidente qui
existe entre le nombre d'hommes et de femmes qui utilisent nos services. Les hommes
comptent pour pratiquement les deux tiers (63,5 %) alors les femmes ne représentant que
36,5 % de I'ensemble.
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Leurs occupations

Pour ce qui est des autres caractéristiques, nous devons nous en tenir aux seules réponses
inscrites syr les fiches. C'est en compilant ces réponses que nous apprenons que. les
chercheurs™ d'emplois constituent le groupe le plus largement représenté avec 48 %" Ils
sont suivis des ¢tudiants (21 %) et des travailleuses (15,5 %). Vous ne serez pas surpris
d'entendre que 2,6 % seulement s'inscrivent dans la bande des retraités. Tandis qu'un
important 13 % se situe dans la catégorie «autre» qui, malheureusement n'exige pas de
précision.

L'origine ethnique et la provenance géographique de nos usagers

Précisons d'abord que nous ne tenons aucune statistiques sur l'origine ethnique de nos
usagers. Ceci dit, la donnée est loin d'étre impertinente au regard des objectifs poursuivis
par le Libre Service de la Formation. C'est pourquoi nous avons, malgré tout, tenté
d'évaluer l'origine de nos participants. La méthode utilisée (I'observation et la consonance
du patronyme) n'a rien de scientifique mais, contribue néanmoins a dresser un certain
portrait utile pour fins de discussion.

Ainsi, dans un bassin de 184 personnes a qui nous avons distribu¢ un numéro d'usager
entre le 13 et le 31 mai dernier, nous avons relevé que 51.5 % sont d'origine franco-
canadienne (québécoise et can. frangaise), un étonnant 31,5 % d'origine africaine
(principalement arabophones), 8 % latino-américaine, 4,33 % anglophone et 4.9 %
d'origines diverses ou indéterminées.

Le Libre Service posséde ses installations dans le quartier Hochelaga-Maisonneuve. Or,
ce quartier de l'est de Montréal n'abrite pas une forte population immigrante. Au
contraire, il est de commune renommée que la population locale est essentiellement
blanche, francophone et d'origine européenne. Si l'on se référe aux données du
recensement de 1996 (le plus récent disponible sur Inteénet), on constate en effet que
seulement 4 % des habitants du quartier sont immigrants™ Alors, comment expliquer la
forte représentation des gens issus de l'immigration au sein des usagers de notre Libre
Service?

Comme nous ne possédons pas de données précises, nous nageons bien évidemment dans
un flot d'hypotheéses. Les quelques observations qui vont suivre sont néanmoins
susceptibles de nous placer sur la bonne voie.

Disons d'abord que le phénoméne de l'immigration dans le quartier est plutot récent.
Ainsi, 39 % des immigrants proviennent de la plus récente période (1991 a 1996). La

? Proportionnellement, beaucoup plus d'hommes que de femmes se déclarent en recherche d'emploi.
Inversement, les femmes qui ne se disent pas étudiantes ou retraitées, se décrivent trés majoritairement
comme travailleuses.

* Comme nous le verrons plus loin, cette donnée est intéressante a plus d'un titre car, nous remarquons que
parmis les utilisations les plus largement citées par nos usagers, on retrouve justement «la recherche
d'emploi sur Internet» et la rédaction de CV.

> Et un faible 0,5 % d'origine nord-africaine !
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donnée étant en forte hausse, selon une courbe de progression constante par surcroit, nous
pouvons peut-étre présumer que la tendance s'est poursuivie depuis ce recensement et
que, conséquemment, la population immigrante du quartier est maintenant
significativement plus importante qu'a I'époque? Il n'empéche que, au simple coup d'ceil,
il est ais¢ de constater que la population traditionnelle domine encore largement le
paysage alentours. Il en ressort que la hausse suspectée de 1'immigration nous apparait
insuffisante pour expliquer la participation «anormalement élevée» des citoyens de
diverses origines a nos activités. La réponse exacte ne viendra pas avant que ces derniers
ne soient correctement sondés. Il n'en demeure pas moins que la simple logique nous
fournit quelques pistes qu'il est intéressant de lister :

» Trés majoritairement, ces personnes auraient leur résidence en dehors du quartier;

» Ces personnes en processus d'intégration, et par conséquent, largement
défavorisées, auraient particulierement besoin d'un service comme le nétre afin de
rechercher du travail, un logement, des ressources, etc. ou plus simplement, pour
communiquer avec leur famille a 1'extérieur (service de messagerie en ligne,
courriel);

» Nous laissons aux spécialistes la tache d'en déterminer le motif, mais le bouche a
oreille semble singulierement efficace aux seins des communautés les plus
fortement attirées chez nous.

Ces «hypothéses» trouvant un large écho dans la nature de 1'utilisation qui est faite du
Libre Service, il sera opportun que nous retournions voir ce que nous enseignent nos
petites fiches d'appréciation.

Qu'il s'agisse auparavant de mentionner, pour conclure sur cette question, qu'il nous
apparait que le Libre Service «ratisse» sa clientele dans un bassin de population qui
dépasse largement les frontiéres (réelles ou imaginaires!) d'Hochelaga-Maisonneuve et
qu'il n'est donc pas déraisonnable d'estimer qu'autour de 50 % de nos utilisateurs résident
ailleurs sur 1'lle de Montréal.

Pour quelles fins utilise-t-on le Libre Service?

Comme l'indique le prochain tableau, 1'Internet et le courriel demeurent les activités les
plus populaires du Libre Service. Le traitement de texte apparait lui aussi en bonne place
dans ce palmares. Parmi les autres utilisations fréquentes, nous pouvons citer le
traitement d'image, les auto-formations sur CD-ROM, le jeu vidéo, le chat (ou bien, la
messagerie instantanée de type MSN messenger) et les tableurs.

Tel que voulu par les idéateurs du projet, les utilisateurs du Libre Service s'approprient
diverses fonctions de I'ordinateur et font un usage multiple des possibilités offertes par
cette technologie. C'est ainsi que 40 % d'entre eux déclarent plus d'un usage lors de leurs
visites. Le couplage Internet/courriel est le plus fréquent mais, on retrouve aussi un grand
nombre d'usagers qui, par exemple, utiliseront 1'Internet pour rechercher un emploi et le
traitement de texte pour parfaire leur curriculum vitae.
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Tableau 6- Les raisons de la visiteEl

1°" nov. au 10 déc. 2001 11 déc. 2001 au 24 mai 2002
Recherche sur Internet : 59 % 39 %
Courrier électronique : 49 % 33 %
Traitement de texte : 19 % 15,8 %
Autres (ex. auto-formation sur COROM) : 19 % 12,2 %

Et qu'est-ce qui intéresse sur Internet?

Hormis le clavardage que, soit dit en passant, nous n'interdisons pas en dehors des
périodes de pointe, c'est la recherche concernant des sujets précis qui semble guider la
plupart des utilisateurs d'Internet.

Depuis que les fiches d'appréciation sont compilées, 64 sujets de recherche nous ont été
révélés. La recherche d'emploi, avec 34 %, arrive aisément en téte. Dans I'ordre, on
retrouve ensuite les cours et formations (15,6 %), la recherche générale ou diversifiée
(12,5 %), l'actualit¢ (7.8 %), les logiciels, les nouvelles technologies et les
télécommunications (6,25 %), la science et/ou I'environnement (6,25 %). Parmi les autres
sujets mentionnés on retrouve des choses aussi diversifiées que «les pokémonsy, les
forums de discussion francophones, les jeux vidéos, les concours, la photographie, la
musique, les voyages et, finalement, le sport.

6 . , N . . N ..
Veuillez noter qu’un usager peut répondre a plusieurs de ces raisons pour une méme visite.
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Tableau 7- Les sujets de recherche sur Internet

O Emploi

m Cours/format.
O Divers

O Actualité

B Technos

O Science

| Autres

L'appréciation des usagers

Parmi les motifs que nous avons évoqués pour expliciter I'engouement de notre Libre
Service, nous mentionnions la qualité¢ et la disponibilit¢ du personnel d'animation,
I'aménagement et le décor, I'amélioration du matériel, etc. Lorsque l'on examine les
bulletins d'appréciation que nous recevons de nos usagers (les fiches) et que nous
constatons le haut taux de satisfaction qui y apparait, nous nous convainquons aisément
de l'influence positive de ces différents facteurs.

Tableau 8- L'appréciation des usagers

Peu Assez Beaucoup
5. J'aime l'accueil 2,30 % 19,5 % 78,2 %
6. J'aime 1'ambiance 0% 27,6 % 72,4 %
7. Personnel dispo.? 3,4 % 15 % 81,6 %
8. Besoins comblés 2,33 % 14 % 83,70 %
9. Ce service me redonne le
golt des études 27,7 % 154 % 57 %
10. Le Libre Service est facile
d'acces 1,1% 16,66 % 82,1 %
11. Je connais les outils infor-
matiques 17,3 % 32,1 % 50,6 %
12. Je recommande le Libre
service 3% 20,6 % 76,4 %
A Education‘ ’ ,A\\
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L'animation et le développement de 1I'autonomie des participants

A l'intérieure du tableau précédant (8), il est une donnée que nous retenons plus
spécialement et qui confirme I'une de nos plus évidentes observations: a la question: «Je
connais les outils informatiques», les usagers répondent «peu» dans une proportion de
17 %, tandis que 32 % se considerent «assez» connaissants en la maticre et que plus de
50 % déclarent bien maitriser l'ordinateur et ses applications.

Le support offert par les animateurs ne constitue évidemment pas le motif essentiel de la
présence de ces personnes parmi nous. C'est dans ce groupe que nous retrouvons nos
usagers les plus assidus. Dans notre esprit, il ne fait aucun doute que ces utilisateurs
apprécient l'accessibilité du matériel.

A l'intérieur de ce groupe de «fidéles autonomes», un nombre important, sinon la
majorité, a, a un moment ou a un autre, requis l'aide des animateurs. Dans les faits,
plusieurs de ceux que l'on peut aujourd’hui considérer comme autonomes ne 1'étaient
pas nécessairement a leurs premieres visites. Beaucoup ont donc bénéficié du support du
CiPEC et/ou des animateurs du Libre Service pour cheminer dans leurs apprentissages et,
nombreux encore sont ceux qui, parmi cette clientéle, ont développé un appétit insatiable
pour les applications informatiques et, & mesure que cet intérét se développe, exigent
maintenant un service de plus en plus pointu.

La nature du support donné par les animateurs

Les usagers, tout de méme fort nombreux, qui en sont encore au stade ou ils apprivoisent
les ressources informatiques nécessitent beaucoup de présence de la part des animateurs.
Si au début de mon expérience j'étais tout étonné de constater l'analphabétisme
technologique de certaines personnes, mon esprit ne se scandalise plus de voir que 1'on en
est souvent a enseigner les «rudiments-de-base-du-déplacement-de-la-souris». A tout
prendre, c'est lorsque ces petits détails surviennent que 1'on mesure le mieux la nécessité
d'une ressource telle que le Libre Service.

La discussion n'exige pas que je dresse une liste compléte de la panoplie des demandes
d'aide qui nous sont adressées. Qu'il s'agisse de mentionner que ¢a va des «rudiments-de-
base-du-déplacement-de-la-souris» a la conception graphique d'un document multi-média
en passant par le formatage d'un texte; la création d’un compte courriel; comment
transférer des fichiers a des correspondants; comment se servir d'une imprimante; qu'est-
ce qu'un site Internet? on m'a donné une adresse web, ou dois-je l'inscrire pour aller au
site? comment aller sur Internet; qu'est-ce qu'un moteur de recherche? pouvez-vous
m'aider a mettre mon CV sur Internet? comment placer le curseur dans mon texte? ou se
trouve donc le “ sapré ” « Wy, etc.
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En conclusion

Ce rapport constitue un survol d'un ensemble de sujets que nous jugions importants. Nous
espérons qu’il répondra aux objectifs du projet.

Les commentaires des usagers

1.) Vous donnez un agréable service, je vous remercie;

2.) Le Libre Service me donne le gofit de bien connaitre mon ordi;

3.) J'ai apprécié 'aide de Lyne car je suis une débutante. Je veux revenir pour mieux approfondir l'ordi.
Mon but est d'écrire la vie de notre famille;

4.) Bonne initiative;

6.) Etant de passage, je ne peux réellement transmettre le CiPEC 4 mes connaissances mais, je le recommanderais.
Je suis trés satisfait;

7.) En tant que nouveau immigrant au Québec, je considére ce centre communautaire comme une opportunité
pour accéder a Internet, outil incontournable pour tout contact nécessaire et pour trouver un logement,
trouver un job ou s'inscrire dans une formation;

8.) Je souhaite que la qualité du service offert par ce centre soit continuée et améliorée dans l'avenir.

Je souhaite aussi que le centre garde cette bonne réputation;

9.) Merci pour les efforts que vous faites pour améliorer la qualité de vie de la communautg;

10.) Continuez votre bon travail. Je trouve le PEC trés intéressant. Merci de me laisser utiliser vos ordinateurs;
11.) Locaux bien plus beaux, ambiance plus tranquille qu'avant;

12.) Trés bon service;

13.) C'est trés propre, les ordis sont en bonne condition. TRES BIEN;
14.) 11 faut prolonger les heures d'ouverture;

15.) Merci !;

16.) J'ai beaucoup appréci¢;

17.) Trés interressant, merci, j'apprécie...;

18.) Espace agréable et accueil apprécié;

19.) Personnel trés patient, dévoué, offre bien les services, etc !;

20.) Personnel disponible oui, compétent ?;

21.) Parfait. Rien a dire.

22.) Merci ;

23.) Votre CiPEC devrait offrir un service d'achat/vente d'équipement usagé/neuf aupres de la population;
24.) SUPER! (a part les claviers en trés mauvais état);

25.) Personnel compétent. J'aime la place;

26.) Chaises sans bras, trop serré;

27.) 11y a besoin d'un porte-manteau sur pied. Ce serait utile;

28.) Ajoutez MSN et Mirc sur tous les ordis. Merci;

29.) Les ordinateurs sont trés lents;

30.) Le gout des études? J'y suis toujours;

31.) C'est bien.

% éducaQﬁfJnébec >
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ANNEXE VI

Centre Jacques-Cartier

20, boulevard Charest est

Québec (Québec) G1K 3G2
TELEPHONE : 418.523.6021
TELECOPIEUR : 418.523.4424
COURRIEL : CIC@QC.AIRA.COM

RAPPORT ANNUEL

LIBRE-SERVICE INFORMATIQUE
Québec

FONCTIONNEMENT DU LIBRE-SERVICE INFORMATIQUE DE LA
FORMATION AU SEIN DU CENTRE JACQUES-CARTIER

Le Libre-service informatique de la formation (LSI) de Québec loge au sein du
Centre Jacques-Cartier de Québec (CJC). La mission du CJC est centrée sur
I’insertion sociale, scolaire et professionnelle des adultes de 16 a 30 ans. Le CJC
existe depuis 1992, il siége dans la Basse-Ville de Québec a I’intersection des
quartiers Saint-Roch et Saint-Sauveur ou 1’on remarque la présence de nombreuses
personnes a faibles revenus. En effet, on dit que plus des deux tiers des résidants y
vivent de subsides gouvernementaux. Le projet de libre-service informatique offre
donc a cette tranche de la population un acces informatique sans aucun frais.

Le CJC ne cesse de se développer depuis sa création. Outre le volet résidentiel qui
compte 27 logements, il compte 3 plateaux de formation : Les Ateliers a la terre
(agriculture et horticulture), le Tam Tam café (restaurant-école et salle de spectacle)
et I'Atelier Pouce Vert (menuiserie). Le projet de libre-service informatique
représente donc un autre défi de taille pour I’organisme. «Nous tentons constamment
de demeurer a I’avant-garde et I’arrivée du libre-service informatique gratuit en est
un exemple éloquent», soutient Madame Nathalie Langevin, présidente du CJC.

Le LSI de Québec compte présentement 7 postes de travail et opére pendant 32
heures, incluant 2 heures (entre 17 h et 18 h le jeudi et le vendredi) ou des
bénévoles assurent son bon fonctionnement.

Par ailleurs, le LSI de Québec est supporté par un « Comité de gestion » composé
de Monsieur André Comeau (Représentant de la commission scolaire, Centre Louis
Joliette), Monsieur Sylvain Demers (Agent de liaison, Centre Jacques-Cartier),
Monsieur Guy Lescelleur Jr (Animateur-Formateur, Centre Jacques-Cartier) et de
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Madame Nadia Bérubé (Administration, Centre Jacques-Cartier). De plus, lors de la
rencontre du 22 mai 2002, nous avons convenu d’¢largir le Comité de gestion en y
accueillant un membre résidant du CJC, en I’occurrence Monsieur Dany Talbot. En
somme, c’est au sein de ce comité que sont prises les principales décisions quant au
fonctionnement général du LSI. Le comité de gestion se réunit une fois par mois.

CARACTERISTIQUES DE LA CLIENTELE

Sondage réalisé (29 janvier au 2 février

2002)

Recherche Internet 45 %
Courrier 35 %
Traitement de texte 13 %
Autres 7%

Etudiant 15 %
Travailleur 33 %
Retraité 6 %

Recherche d’emploi 27 %
Autre 19 %
Féminin 41 %
Masculin 59 %
Total 91

Sondage réalisé (20 au 24 mai 2002)

Recherche Internet 26 %
Courrier 29 %
Traitement de texte 20 %
Autres 25 %
Etudiant 29 %
Travailleur 32 %
Retraité 2 %

Recherche d’emploi 26 %
Autre 11 %
Féminin 46 %
Masculin 54 %
Total 76

* fermé lundi 20 mai 2002

é Education
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Fiche de satisfaction

J’aime 1’accueil
J’aime 1’ambiance

Le personnel est
disponible

Le LSI répond & mes
besoins

Le LSI me donne le
golit de retourner aux
études

Le LSI est facile
d’accés

Je connais les outils
informatiques

Je recommande le LSI &
mes connaissances

Fiche de satisfaction

J’aime 1’accueil
J’aime 1’ambiance

Le personnel est
disponible

Le LSI répond & mes
besoins

Le LSI me donne le
golit de retourner aux
études

Le LSI est facile
d’accés

Je connais les outils
informatiques

Je recommande le LSI a
mes connaissances
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14 % 86 %
19 % 80 %
13 % 86 %
11 % 87 %
43 % 35 %
18 % 80 %
15 % 28 %
12 % 87 %
Assez Beau-
coup
18 % 82 %
35 % 65 %
15 % 85 %
18 % 82 %
24 % 29 %
32 % 68 %
32 % 36 %
12 % 85 %
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CHANGEMENTS D’ATTITUDES OBSERVES CHEZ LES PUBLICS

Nous tenons quotidiennement des statistiques de fréquentation. Ainsi, en date du 31
mai 2002 nous accueillons en moyenne 3,1 personnes a I’heure. Toutefois, ces données
cumulées n’incluent pas la raison de la visite et le niveau de satisfaction des clients. Or,
les deux semaines de sondage ou nous avons interrogé tous les utilisateurs, nous ont
permis d’en apprendre davantage sur des aspects qualitatifs de la clientéle. Lors de notre
premicre semaine de sondage (29 janvier au 2 février 2002), on a observé que la
recherche sur Internet était la raison principale de la visite, c’est un peu 1’époque de
I’exploration, le moment ou les gens viennent découvrir le service. Lors de notre
deuxieme semaine de sondage (20 au 24 mai 2002), ’envoi et la réception de courriel se
classaient au premier rang. On remarque alors que la clientele de base a cess¢ d’explorer
et se sent de plus en plus confiante avec les outils informatiques. Les fiches de
satisfaction viennent confirmer ce constat, en effet lors de la premiere semaine de
sondage, 57 % des utilisateurs disaient étre peu familier avec I’informatique,
comparativement a 32 % lors de la deuxiéme semaine.

APPRECIATION DES SERVICES

Dans I’ensemble, les gens sont trés satisfaits du service offert par le LSI. Parmi les
principales raisons évoquées, on retrouve I’accessibilité, la gratuité, le temps illimité
d’utilisation, la présence d’un animateur et I’ambiance amicale qui régne au Centre
Jacques-Cartier. « Moi ce que j’aime le plus c’est [’accessibilité, c’est proche du centre
ville, on peut venir ici et ensuite aller se balader », affirme Christine Ferland, 25 ans lors
d’une entrevue. « Ce qui m’a surprend le plus, c’est que cela ne coiite rien, c’est rare de
voir ¢a ! » mentionne Martin St-Pierre, utilisateur de 24 ans nouvellement arrivé a
Québec. Celui-ci est arrivé de Montréal en janvier dernier et par hasard il a entendu parler
du LSI. Aprés quelques semaines de fréquentation, il s’est fait des amis au CJC et
emmeénagera en juillet prochain dans 1’un des logements du centre. « L histoire de Martin
est tres particuliére, et représente ce que nous souhaitions a [’origine, c’est-a-dire
favoriser les contacts entre les utilisateurs du LSI et les habitués du Centre Jacques-
Cartier », mentionne Sylvain Demers, Agent de liaison au CJC et membres du comité de
gestion du LSI.

Par ailleurs, d’autres personnes sont heureuses de pouvoir utiliser des postes de travail
sans contrainte de temps. « C’est agréable d’utiliser un ordinateur de cette qualité sans
frais et surtout sans limite de temps » souligne Guy Arseneault 40 ans résidant du
quartier Saint-Roch.
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BONS COUPS

A
Tera

L’ambiance est trés chaleureuse au Centre Jacques-Cartier, et plus
particuliérement au LSI, notamment en raison du local. Marie-Héléne
Fauteux, 25 ans, a effectué une magnifique murale sur I'un des murs
(voir photo ci-contre). D’autres aménagements comme des lampes
artisanales, effectué¢ par Jean Gagné, artiste de L’1le d’Orléans, viennent
ajouter a ’ambiance. « Ce fut un plaisir de participer a I’aménagement
des lieux et de contribuer a ce magnifique projet. » rapporte Monsieur
Gagné.

Egalement, Sylvain Demers est d’avis que la murale ajoute bel et bien au
cachet du LSI. Outre la décoration, selon lui, « i/ ne fait aucun doute que
la meilleure décision que nous ayons prise a été de munir nos
ordinateurs d’un acces Internet a haute vitesse ». 11 convient aussi de
mentionner que les utilisateurs ont aussi acces a une imprimante laser
(HP LaserJet 1200 series) munie d’un numériseur.

Questionnée sur les bons coups du LSI depuis son ouverture, Nadia
Bérubé qui s’occupe de I’administration tout en faisant elle aussi partie
du Comité de gestion, souligne les faibles cofits liés aux honoraires du
technicien. Il ne fait aucun doute que cela est di a I’acquisition de
« Deep Freeze », un logiciel de sécurité, qui « contre » les virus et tous
les problémes que pourraient causer la gestion d’un réseau informatique.

Outre cela, nous avons posé plusieurs autres actions pour améliorer notre
service; parmi les meilleures, il convient de mentionner, 1’achat du
logiciel pour apprendre a utiliser le clavier « Tap’Touche 3.0 ». « Ce
logiciel est super intéressant, j'apprends par moi-méme a taper du
clavier.. 1l est interactif et dynamique et je continue de le découvrir et de
m’améliorer », soutient Carolle Boutot, utilisatrice de 29 ans du LSI de
Québec.

Qui plus est, nous avons augmenté nos heures d’ouvertures, nous ne
fermons plus aux heures de souper le jeudi et le vendredi, comme nous le
faisions a nos débuts.
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« C’était plate de devoir quitter et de

revenir pour terminer ce que Nous
HORAIRE DU LIBRE SERVICE INFORMATIQUE DE LA

FORMATION avions a faire», souligne Dany
CENTRE ﬁggﬁ%ﬁ_cmnm Talbot, utilisateur régulier de 18 ans.
DES LE 1 JUILLET 2002 Nous sommes passés de 28 a 32
, , heures d’ouverture et a partir du 1%
Dimanche FERME .. .
Lundi 9h30«@»17h30 juillet prochain, nous comptons
Mardi 12h «@»17h30 : 2
Mororedi 131 S@n 17130 augmenter ces.heures. jusqu’a 38. De
Jeudi 12h  «@»21h plus, le 6 avril dernier, nous avons
Vendredi  12h  «@»21h réorganisé notre horaire. Nous avons
Samedi FERME

fermé le samedi et ouvert le lundi,
augmentant alors sensiblement notre
achalandage hebdomadaire.

6. Aussi, nous avons affiché nos services dans I’'une des fenétres du Centre
Jacques-Cartier. Il est maintenant possible pour les piétons et les
automobilistes de nous voir a partir des rues Langelier et Charest. Aussi, nous
avons distribué des dépliants dans les résidences et les commerces en
périphérie du CJC.

7. Suite a notre lancement du 16 avril dernier, nous avons accordé une
entrevue a I’émission « Salut, Bonjour ! ». Ce qui a contribué¢ a étendre
géographiquement notre clientéle. « Mes parents ont entendu parler de
vous a [l’émission « Salut! Bonjour », ils m’en ont parlé et cela m’a
beaucoup intéressé, je suis donc venu voir ce que c’était » mentionne
fierement Jean-Frangois Arcand, 16 ans, de Beauport.

8. Qui plus est, nous nous sommes constitué une banque de courriels et
nous procédons a I’envoi de message d’information portant autant sur le
Centre Jacques-Cartier que sur le LSI. Par exemple, il y a quelques
semaines, nous avons envoy¢ par courriel quelques sites Internet sur la
recherche de logement. Cette démarche est fort appréciée des utilisateurs,
toutefois nous n’en abusons pas. Nous 1’utiliserons au besoin !

9. Tous les jours, je tenais un historique des événements se déroulant au
LSI. Ce dossier est vite devenu important car je m’y référe constamment.
En voici, un court extrait :

2002-04-11
e  J’ai préparé des pochettes de presse pour le lancement...Dany Talbot a fait du
bénévolat a I’heure du souper (90 minutes) pendant que nous avions une
réunion avec Alpha Comm...nous avons placé dans I’une de nos fenétres
P’enseigne (Internet gratuit)...

2002-04-12
e Réunion au Tam Tam café avec Alpha Comm. Solange Bérubé était sur

place)...De plus, le comédien Pierre Houle était présent...Martin Boisvert a fait
du bénévolat a I’heure du souper...

2002-04-15
e Nous avons recu les nouveaux ordis...Dany Talbot et moi avons installé les
multiples logiciels sur les nouveaux appareils...
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10. Enfin, nous exploitons les fonds d’écran d’ordinateur pour faire de la

promotion, par exemple nous y affichons notre horaire et parfois les
spectacles a venir au Tam Tam caf€.

MAUVAIS COUPS

A
Tera

1. Nous avons réalis¢ quelques actions un peu moins bonnes depuis notre

ouverture. Par exemple, nous avons acheté un ordinateur portable. Cet
ordinateur s’est avéré peu pratique pour nos besoins et nous avons di le
remplacer.

De plus, certains achats n’ont pas obtenu le succes anticipé, par exemple
nous nous sommes dotés de «1’Encyclopédie Universelle Larousse
2002 » et du correcteur de langue « Antidote ». Nous avons également
acheté deux bottins de sites Internet pour faciliter les recherches. En
somme, nous tacherons d’étre davantage a I’écoute des besoins des
clients de fagon a éviter de faire d’autres achats du genre. Quoi qu’il en
soit, nous ne cesserons pas de faire des achats pour autant, méme que
nous songeons a nous abonner a un ou deux magazines informatiques...

. A T’exception de notre entretien a 1I’émission « Salut, Bonjour ! », il

convient de dire que notre « Lancement officiel » que nous avons tenu le
mardi 16 avril 2002 dernier n’a donné que de faibles résultats. Nous
avions embauché la firme de communication « Alpha Communication »
et vraisemblablement peu de médias se sont déplacés pour couvrir
I’événement. Un lancement provincial aurait peut-étre été souhaitable
dans notre cas...
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ACTIONS PREVUES POUR LA PROCHAINE ANNEE

10.

11

12.

13

14.

15.

A
Tera

Augmenter les heures d’opération du Libre-service informatique qui sont
présentement de 32 heures. De cette fagon nous pourrons mieux servir
les utilisateurs.

Améliorer notre visibilité a partir de la rue.

Organiser le lancement officiel.

Organiser une autre campagne d’affichage.

Monter un site Internet avec 1’aide de membres.

Offrir des séances de formation pour les membres a I’extérieur des
heures d’ouverture (Rédaction de Cv, lettre de présentation, recherche

d’emploi sur Internet...).

Tisser des liens avec d’autres organismes communautaires de maniére a
offrir des ateliers de formation sur différents thémes.

Tisser des liens avec les autres plateaux de travail du CJC.

Organiser des activités de formation pour répondre aux différents
besoins des utilisateurs.

Aménager un coin de recherche d’emploi.

. Continuer a envoyer des courriels thématiques d’information avec notre

banque de courriels.

Elargir notre le comité de Gestion en y incluant des membres du CJC.

. Remplacer I’imprimante.

Acheter des ordinateurs pour remplacer les anciens qui sont devenus
désuets.

Améliorer la disposition du local de maniere a rendre 1’atmosphere plus
accueillante.

E'ducation’ 0
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20 novembre 2001 — 24 mai 2002
Bilan des 25 premiéres semaines

NOMBRE % JOURS HEURES UTILIS/HEURES

Lundi 84 4 6 24 35
Mardi 387 18 24 107 3.6
Mercredi 406 19 24 107 3.8
Jeudi 604 28 24 199 3
Vendredi 533 25 24 199 2.7
Samedi* 122 6 14 56 2.1
Dimanche 0 0 0 0 0

2135 100 % 116 692 3.1

* L’horaire incluant le samedi,s’est terminé le 6 avril 2002

TRANCHE D’AGE NOMBRE %
- de 20 ans 186 9
20-30 ans 1263 59
30-40 ans 288 13
40-50 ans 300 14
50-60 ans 60 3
60 ans et + 38 2
SEXE TOTAL %

Féminin 903 42

Masculin 1232 58

Depuis le 19 février 2002

91 143 170 186 127 172 129 251 752 517 | 1269
1269

72 11,3 | 134 | 14,7 | 10,0 | 13,6 | 10,2 | 19,8

28,1 % 23,6 % 29,9 %
15 - 30 mins 30 - 60 mins plus — 60 mins
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ANNEXE VII

RAPPORT ANNUEL

Rapport d’activités  Juin 2002

SAINTE-THERESE
LIBRE SERVICE DE LA FORMATION

Préparé par
Marie-Josée Choquette
Animatrice

FONCTIONNEMENT GENERAL

Le libre-service informatique de Sainte-Thérése en association avec le Centre
d’entraide Thérese-De Blainville est situé dans un local du Centre multiservice de Sainte-
Thérese au 125 rue Beauchamp, au centre de Sainte-Thérese. Le Centre multiservice est
un centre de formation professionnelle ou il se donne aussi des cours en « éducation
populaire » pour tous.

Le libre-service informatique est ouvert trois jours semaine, soit le mardi et le jeudi de
13 h a2l hainsi que le samedi de 13 ha 17 h.

Le local dispose de 25 postes de travail de type p.c. munis de windows 95, Office 97
(Word, Excel, Access, Powerpoint,...) et tous sont branchés haute-vitesse pour Internet.

Nous avons acheté une imprimante laser HP Laserjet 1200, qui est accessible a partir de
tous les postes du local.
Un numériseur est aussi mis a la disposition des usagers.

CLIENTELE

La clientéle est assez variée et réguliere.

Elle se compose surtout de femmes (60 %) de différents ages (30-60 ans).

Les usagers sont principalement des étudiants (30 %), des travailleurs, des retraités (20 %
chacun) et des gens en recherche d’emploi et autres (25 %).

% EducaQﬁanébec >
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USAGE DU SERVICE

La recherche sur Internet est au premier rang, soit pour la recherche d’emploi ou autres
sujets.
Le courrier ¢lectronique vient en second et la rédaction de textes est en troisiéme.

APPRECIATION DES SERVICES

Les gens qui viennent une fois reviennent. Ils sont satisfaits (90 %).

Les usagers sont trés contents d’avoir acces a un service qui est a la fois libre et gratuit ou ils
peuvent bénéficier de I’aide d’une personne compétente.

Le seul endroit ou ils peuvent bénéficier d’un acces a Internet de fagon gratuite est la
bibliotheque, mais il n’y a pas de soutien informatique.

Les usagers sont trés heureux de pouvoir enfin se permettre d’explorer le fonctionnement de
I’ordinateur et d’Internet sans avoir peur de « briser » quoi

que se soit.

Le centre devient plus convivial et les gens se sentent a I’aise. Ils viennent

méme en famille.

Ce qui plait le plus aux gens, ¢’est qu’ils réussissent a faire des progres (des petites réussites
personnelles) et surtout arrivent a leurs fins au moment désiré.

Méme si certains d’entre eux ont eu des formations, il n’y a qu’avec la répétition qu’ils
pourront arriver a maitriser les nouveaux outils.

La seule déception de certains est que le centre fermera ses portes durant la période estivale
du 22 juin au 20 aotit 2002.

BONS COUPS

Le choix du local dés le départ est excellent. Il est grand, clair, bien équip¢ et aéré.
Limitation des impressions de documents, car il y avait abus de la part de certains
utilisateurs.

AVENIR

Un travail de promotion serait bienvenu. Différentes publicités seront publiées
Activités a partir du site « Apprendre a chercher » d’Edumatic.
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ANNEXE VIII

Rapport d’activités Juin 2002

SAINTE-ADELE
LIBRE SERVICE DE LA FORMATION

Préparé par
Marie-Josée Choquette
Animatrice

FONCTIONNEMENT GENERAL

Le libre-service informatique de Sainte-Adéle en association avec le Centre d’Acces
communautaire Claude-Henri-Grignon est situé dans un local adjacent a la bibliotheque
Claude-Henri-Grignon au 170, rue Morin a Sainte-Ad¢le.

Le Centre d’ Acces communautaire Claude-Henri-Grignon (C.a.c.C-H-G) est un
organisme qui existe depuis 1998. Ce centre offre, a la population, des cours d’Initiation
a I’informatique, d’Internet et autres offerts par la municipalité, entre autres.

Le libre-service informatique est ouvert cinq jours semaine pour un total de vingt-cinq
heures. Le mardi, mercredi de 12 ha 17 h, le jeudi de 15 h a 20 h, le vendredi de 12 h a
19 h ainsi que le samedi de 9 h a 12 h.

Le local dispose de 4 postes de travail de type p.c. munis de windows 98, Office 2000
(Word, Excel, Access, Powerpoint,...) et tous sont branchés haute-vitesse pour Internet.

Nous disposons d’une imprimante Canon Jet d’encre qui donne la possibilité aux usagers
d’imprimer tant en couleur qu’en noir et blanc a prix minime (25 sous la copie noir et
blanc et 1 dollar la copie couleur).

Un numériseur est mis a la disposition des usagers.
CLIENTELE

La clientéle est d’age moyenne entre 20 et 40 ans (70 %) et de 40 a 65 ans (30 %)

Elle se compose de femmes (50 %) et d’hommes (50 %), pas d’enfants.

Les usagers sont principalement en recherche d’emploi (60 %), des retraités (20 %) et des
gens en recherche d’emploi et autre (20 %).
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USAGE DU SERVICE

La recherche sur Internet est au premier rang (50 %), soit pour la recherche d’emploi ou
autres sujets.

Le courrier électronique vient en second (25 %) et la rédaction de textes et de c.v. est en
troisieme (25 %).

APPRECIATION DES SERVICES
Les gens qui viennent une fois reviennent. Ils sont satisfaits (95 %).

Les usagers sont trés contents d’avoir acces a un service qui est a la fois libre et gratuit
ou ils peuvent bénéficier de 1’aide d’une personne compétente.

Nous avons planifié¢ ’horaire d’ouverture pour qu’elle soit complémentaire au heures de
la bibliotheque adjacente. Ainsi, ils peuvent aller a la bibliothéque et venir au libre-
service le lendemain pour de 1’aide.

Drailleurs, depuis que le libre-service existe, les préposés de la bibliothéque ont remarqué
qu’il y a moins d’achalandage pour I’utilisation des ordinateurs (au nombre de deux dont
un seul est branch¢ a Internet).

Les usagers veulent que le service reprenne a I’automne, car le service se termine en fin
juin.

En général, les usagers savent peu comment utiliser 1’ordinateur. Ils essaient par eux-
méme mais lorsqu’ils voient qu’ils n’y arrivent pas, ils savent qu’il y a quelqu’un qui a la
réponse a leurs questions. D’ailleurs ce qui me fait le plus plaisir ¢’est quand les gens me
disent qu’ils n’ont plus peur d’essayer des choses car ils savent que je vais

les aider a réparer leurs gaffes ?

BONS COUPS

Le Libre Service est situé¢ dans un local adjacent a la bibliothéque qui a un peu les mémes
objectifs que le centre, soit donner acces a la connaissance tout a fait gratuitement. Je
crois que d’une certaine fagon nous sommes complémentaires.
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