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Résumé 

Avant la pandémie de COVID-19, les modèles d’apprentissage hybrides et en ligne devenaient 
de plus en plus disponibles et accessibles à l’échelle mondiale, en particulier dans 
l’enseignement postsecondaire et dans le secteur de l’établissement au Canada. Cependant, 
malgré cette croissance dans le secteur, la pandémie a entraîné la nécessité de déplacer 
presque tous les services vers des environnements en ligne, ce qui a obligé les organismes 
d’établissement et les formateurs, ainsi que les nouveaux arrivants, à changer leurs façons de 
faire et à s’adapter à un rythme sans précédent. Et, bien que certaines institutions aient été en 
mesure de mettre en place différents systèmes pour assurer la continuité de l’apprentissage, 
les limites établies à l’apprentissage en personne ont créé une série de défis, tant pour les 
apprenants que les enseignants (Chen, 2021). 

Néanmoins, les capacités des institutions à servir les clients selon différentes modalités 
s’accroissent à mesure que de nouvelles technologies sont testées et explorées.  Mais comment 
accompagner différents types de clients à travers ces différentes modalités? Ces technologies 
sont-elles adaptées à tout le monde? Le projet Donner aux nouveaux arrivants les moyens de 
réussir a été créé pour aider à répondre à ces questions, en particulier en ce qui concerne les 
nouveaux arrivants.  Grâce à ce projet, nous avons pu recueillir des recherches sur les façons 
dont les différentes modalités de prestation de services ont affecté les nouveaux arrivants tout 
au long de leur parcours d’établissement. Pour ce faire, l’équipe du projet a développé une 
série d’outils d’auto-évaluation, qui comprennent les éléments suivants : 

• Une auto-évaluation pour les nouveaux arrivants qui fournit des recommandations sur la 
meilleure modalité de prestation de services en fonction de leurs besoins et de leurs 
objectifs. Il existe deux versions de cette évaluation. La première est conçue pour être 
remplie avec l’aide d’un fournisseur de services d’établissement, et la seconde peut être 
faite de manière indépendante par les nouveaux arrivants. 

• Un outil d’évaluation de la littératie numérique pour les fournisseurs de services 
d’établissement, qui leur donne une évaluation de leurs compétences en littératie 
numérique. 

• Un module de formation en ligne asynchrone pour les agents d’établissement sur l’impact 
des différentes modalités de prestation de services pour les apprenants nouveaux arrivants. 
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Ces outils ont été mis à l’essai auprès de plus de 400 nouveaux arrivants et de plus de 
50 intervenants en établissement. Ce rapport comprend les résultats de la recherche et des 
données sur l’incidence des différents types de modalités de prestation de services sur les 
différents types de nouveaux arrivants en fonction de leurs besoins et de leurs objectifs. Il 
comprend également une ventilation détaillée des résultats de l’élaboration et de la mise à 
l’essai du matériel pédagogique. 

Les outils et les ressources développés dans le cadre de ce projet sont accessibles sur notre site 
Web au norquest.ca/ENS. 

Méthodologie 

Ce projet comportait deux volets principaux. Tout d’abord, une analyse documentaire 
exhaustive a été effectuée pour résumer les données existantes sur l’évolution des besoins des 
nouveaux arrivants et sur l’incidence des différentes modalités de prestation de services sur 
leur parcours d’apprentissage et d’établissement. Une série de consultations communautaires 
ont également eu lieu entre février et mars 2022. Au cours de ces consultations, des 
informations sur les défis spécifiques rencontrés par les intervenants en établissement 
lorsqu’ils sont passés d’un environnement essentiellement en personne à une prestation de 
services (presque) exclusivement en ligne pour les clients nouveaux arrivants ont été recueillies. 
Deuxièmement, nous avons testé les outils d’évaluation énumérés dans la rubrique ci-dessus 
afin de comprendre leur incidence sur les nouveaux arrivants et sur leur connaissance des 
modalités de prestation des services. 

Les données recueillies au cours de la première phase ont servi à orienter le développement 
d’outils d’évaluation à l’intention des clients nouveaux arrivants et des fournisseurs de services 
d’établissement. Cela a mené à l’élaboration des outils, qui ont été conçus pour évaluer les 
modalités de service qui pourraient être les mieux adaptées aux nouveaux arrivants en fonction 
de leurs objectifs et de leurs besoins, ainsi que pour mesurer les compétences en littératie 
numérique chez les intervenants en établissement. 

Des invitations à tester les outils ont été envoyées aux apprenants du programme LINC de 
NorQuest et aux clients des Services sociaux catholiques (CSS). Les intervenants en 
établissement qui travaillent au Collège NorQuest et au CSS ont été invités à tester les outils 
pour les fournisseurs de services d’établissement. Un sondage a été mené après l’achèvement 
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des activités auprès des nouveaux arrivants et des intervenants en établissement après qu’ils 
aient rempli les outils d’évaluation. 

Les outils ont été testés auprès de plus de 400 nouveaux arrivants et de plus de 40 travailleurs 
des services d’établissement et formateurs du LINC. Parmi ceux qui ont participé au projet 
pilote, 317 nouveaux arrivants et 43 intervenants en établissement ont répondu au sondage 
post-évaluation. Nous avons également recueilli de l’information auprès des nouveaux arrivants 
participant de façon informelle après une séance pilote pour les apprenants en alphabétisation, 
et ceux des niveaux 3 et 4 selon les NCLC qui n’avaient pas été en mesure de répondre au 
sondage. 

Contexte et revue de la littérature 

La revue de la littérature donne un aperçu de l’évolution du paysage de la prestation des 
services d’établissement au Canada, et comprend une ventilation de la façon dont le secteur de 
l’établissement a évolué pendant la pandémie de COVID-19. Elle met également en évidence les 
recommandations et les pratiques exemplaires en matière de prestation de services en ligne et 
hybrides dans le domaine de l’établissement, qui pourraient être utiles pour améliorer les 
services aux clients nouveaux arrivants, en particulier en matière de formation linguistique. 

Pour obtenir une version plus longue et plus détaillée de cette revue de la littérature, veuillez 
consulter le site norquest.ca/ENS. 

Évolution des besoins et des capacités des nouveaux arrivants 
au Canada 

Dekker et coll. (2018) remarquent que les nouveaux arrivants sont de plus en plus des 
utilisateurs avides de technologies numériques, ce qui inclut l’utilisation de la technologie dans 
le cadre du processus d’établissement. D’autres données montrent également que l’accès à 
l’information numérique facilite la transition des immigrants et des réfugiés vers un nouveau 
pays, lorsqu’ils consultent diverses sources avant et après leur arrivée (Caidi et Allard, 2005; 
Lloyd et coll., 2010; Esses et Medianu, 2012; Kaushik et Drolet, 2018). 

Des études menées en Amérique du Nord ont montré qu’Internet demeure la principale source 
d’information chez les immigrants récents (Rayes et coll., 2016; Caidi et coll., 2014). Les 
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nouveaux arrivants comptent beaucoup sur Internet pour obtenir de l’information sur les 
services avant et après leur arrivée au pays. En plus de plusieurs plateformes Internet comme 
Google, les forums en ligne et les blogues, la famille et les amis se sont également révélés être 
des sources d’information essentielles pour certains immigrants, y compris les réfugiés 
lorsqu’ils déménagent dans un nouveau pays (Khoir, 2017; Shuva, 2020). 

Bien que de nombreux nouveaux arrivants maîtrisent les technologies et les applications 
mobiles – ils mentionnent le téléphone intelligent comme principal outil de communication et 
de connexion, et WhatsApp comme moyen facile et pratique de communiquer avec leurs 
proches – certains peuvent manquer de littératie numérique plus générale liée à l’utilisation 
des ordinateurs ou d’Internet. Cela appuie les études qui appellent à combler les lacunes dans 
la recherche sur la corrélation entre l’utilisation d’Internet et les processus décisionnels des 
immigrants qualifiés lorsqu’ils s’installent dans un nouveau pays (Shuva, 2021). 

L’augmentation et l’évolution de la capacité en matière de littératie numérique sont un 
problème constant dans le domaine de l’établissement. Avant la pandémie de COVID-19, les 
agents d’établissement se sentaient déjà sous-préparés, isolés et dépassés (PeaceGeeks, 2019). 
Open North (2017) a indiqué que seulement 40 % des organismes canadiens d’aide à 
l’établissement avaient une stratégie numérique. Une stratégie efficace qui répond à la 
demande et au besoin accrus de contenu en ligne supplémentaire et accessible doit être 
abordée et résolue par plusieurs paliers de gouvernement et d’organisations. 

Comme dans d’autres secteurs d’activité de la société, le travail dans le domaine de 
l’établissement est devenu principalement numérique et à distance en mars 2020. Alors que les 
agents d’établissement fournissaient des services aux nouveaux arrivants par des moyens 
créatifs en ligne et non numériques, le secteur de l’établissement a été forcé d’adopter la 
technologie et la collaboration de manière plus complète et d’intégrer des modèles de 
prestation de services hybrides (Liu et coll., 2021). 

Les apprenants adultes de langues nouvellement arrivés qui avaient déjà du mal à s’adapter à 
leur nouvel environnement étaient confrontés à des défis supplémentaires en raison de 
l’isolement social et de l’apprentissage en ligne forcé causés par les restrictions liées à la 
pandémie (Cummings et coll., 2021).  

En plus de ce virage vers la prestation de services principalement numériques, la pandémie a eu 
des conséquences significatives sur les écarts et les inégalités sociales et économiques déjà 
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existantes : « [l] a pandémie physique a éclairé la crise de la pandémie silencieuse longtemps 
ignorée » (ACS, 2021, p. 10). Cette « pandémie silencieuse » fait référence aux inégalités 
sociales et économiques intersectionnelles répandues, qui font en sorte que les individus et les 
communautés sont confrontés à des systèmes de désavantage, d’exclusion, de stigmatisation et 
de manque de soutien qui se recoupent et se chevauchent. 

Les nouveaux arrivants avaient un accès limité aux appareils et à une connexion Internet fiable 
à la maison, et avec tous les cours qui se donnaient maintenant seulement en ligne, la plupart 
d’entre eux ont fini par utiliser un seul appareil partagé avec d’autres membres de la famille 
(Cummings et coll., 2021). 

Nous avons également constaté une demande accrue de ressources pour soutenir les agents 
d’établissement et les formateurs du LINC, en particulier ceux qui travaillent avec les nouveaux 
arrivants qui font face à de multiples obstacles, comme le sexe, l’âge et la race, ainsi que les 
personnes LGBTQ2+ et les personnes handicapées (IRCC, 2021). Bien que les nouveaux arrivants 
qui possédaient de bonnes compétences linguistiques et numériques aient été en mesure de 
traverser la crise mondiale, ceux qui avaient de faibles compétences numériques et 
technologiques et des compétences linguistiques limitées étaient nettement désavantagés 
(Shields, 2020). Dans un contexte de prestation de services d’établissement déjà dynamique et 
en évolution, les changements imposés par la pandémie ont imposé des exigences et des 
pressions encore plus élevées aux agents d’établissement, qui ont dû trouver des solutions 
créatives pour travailler avec les nouvelles technologies, et composer avec leur propre manque 
de formation technique ou celui de leur client, en plus de potentielles difficultés liées à 
l’accessibilité numérique alors qu’ils desservaient les nouveaux arrivants à distance. 

Avantages et limites des différentes modalités 

Apprentissage hybride ou mixte 

Avant la pandémie, les modalités d’apprentissage en ligne ou mixtes étaient devenues de plus 
en plus disponibles et accessibles. « L’apprentissage mixte » et « l’apprentissage hybride » 
désignent généralement une combinaison d’enseignement en ligne et en classe dans un 
processus réactif et dynamique (Bruggeman et coll., 2020). Cela peut impliquer différents types 
d’interactions et de nouvelles formes de technologie et de médias électroniques, y compris des 
applications mobiles comme WhatsApp, des messages texte ou des textos, et d’autres outils en 
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ligne et médias sociaux. Les formateurs peuvent intégrer un large éventail de ressources 
numériques dans leurs programmes, telles que des activités sur le Web, l’accès à des sources 
éducatives en ligne et des conférences vidéo. 

Bien que l’apprentissage mixte offre une gamme d’avantages, il ne se limite pas à la simple 
distribution de contenu en ligne, et le développement d’un programme hybride nécessite 
différentes approches pédagogiques, d’autres considérations, et un engagement différent de la 
part du formateur. Par exemple, une communication efficace entre un formateur et un étudiant 
nécessite des formats clairs et opportuns, y compris le courrier électronique, le clavardage, 
l’évaluation et la rétroaction. Les auteurs soulignent également qu’en raison de l’évolution 
démographique des étudiants dans les cours en ligne, les formateurs doivent tenir compte des 
autres engagements des étudiants et fournir des éléments qui donnent aux étudiants la 
possibilité d’apprendre à leur propre rythme ou d’accéder à des ressources et à du matériel à 
plusieurs reprises. Des résultats similaires ont également été rapportés dans d’autres études. 
Par exemple, Stevens et coll. (2021) remarquent que la présence, l’engagement et la relation 
d’un formateur avec les étudiants, en plus d’un sentiment de communauté et de confiance 
entre les apprenants, sont essentiels à l’efficacité des résultats d’apprentissage numérique 
(ibid., p. 281). 

L’apprentissage mixte offre une gamme d’avantages importants pour les formateurs et les 
étudiants. Il peut élargir l’accès à l’éducation et renforcer la diversité, car les nouvelles 
technologies peuvent être utilisées à la fois localement et mondialement, ce qui peut entraîner 
davantage de collaborations pour les apprenants et les formateurs (Traxler, 2018). La réflexion 
stratégique requise pour développer un cours mixte offre aux formateurs l’occasion d’aligner 
soigneusement les résultats d’apprentissage dans une gamme d’approches didactiques, 
pédagogiques et technologiques qui sont les plus efficaces pour les étudiants. Cela offre de 
nouvelles possibilités de diffusion de contenu. Par exemple, des conférences, des textes ou des 
démonstrations peuvent être livrés en ligne, ce qui donne aux étudiants plus de flexibilité et 
d’indépendance pour accéder au contenu. En même temps, les technologies disponibles, telles 
que les salles de sous-groupes et les discussions ou forums en ligne, peuvent offrir aux 
étudiants des occasions de dialoguer directement avec leurs pairs ou leurs formateurs, ou 
d’appliquer leurs connaissances dans des environnements simulés pour la résolution de 
problèmes (Joosten et coll., 2021). D’autre part, des modules différents soulèvent également 
des défis spécifiques. Par exemple, l’apprentissage en ligne ne fournit pas la même boucle de 
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rétroaction entre l’apprenant et le formateur que les environnements en classe – et cet aspect 
doit être pris en considération par le formateur. 

Enseignement en classe 

Les formes traditionnelles d’apprentissage, comme dans une salle de classe, offrent aux 
apprenants un large éventail d’avantages, y compris l’accès à différentes activités et ressources 
sur le campus. L’apprentissage en personne en classe facilite les interactions sociales, car les 
étudiants et les formateurs interagissent directement les uns avec les autres. Il offre également 
des possibilités de réseautage, de soutien et de collaboration. Les étudiants peuvent 
développer un sentiment d’appartenance, et la structure du campus, la salle de classe et la 
routine des heures de classe spécifiques peuvent fournir un sentiment de stabilité et de 
routine, ce qui peut aider les étudiants à être plus concentrés. De plus, les environnements 
d’apprentissage en classe offrent aux nouveaux arrivants, dont beaucoup ont besoin d’établir 
de nouveaux réseaux sociaux, l’occasion de développer des liens sociaux (et, par extension, un 
capital social). 

D’un autre côté, l’apprentissage en classe entraîne souvent des coûts plus élevés pour 
l’institution. Il peut être moins flexible sur le plan des horaires de classe ou d’autres services et 
installations et peut conduire à des interactions sociales inutiles (par exemple, si les étudiants 
ont des conversations parallèles), moins de matériel peut être mis à disposition, ou le matériel 
peut n’être disponible que pendant certaines heures, comme pendant les heures d’ouverture 
de la bibliothèque. Dans un environnement de classe, il peut être plus difficile pour certains 
élèves de s’exprimer ou de participer s’ils se sentent mal à l’aise de parler en public. Enfin, 
pendant la période de la pandémie, les salles de classe et les campus représentaient (et 
continuent de représenter) un risque élevé d’infection. 

Apprentissage en ligne 

Les formes les plus courantes d’apprentissage en ligne peuvent être regroupées en trois 
catégories : l’apprentissage en ligne, l’apprentissage synchrone et la réalité virtuelle. Il est 
important de noter que ces modalités d’enseignement ne s’excluent pas mutuellement et sont 
habituellement utilisées ensemble, surtout aux États-Unis (MyHill et coll., 2007). 

L’apprentissage en ligne peut offrir une gamme d’avantages aux étudiants et aux formateurs en 
facilitant la communication en temps réel et asynchrone entre les formateurs et les apprenants. 
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Plus précisément, s’il est offert dans un format asynchrone, il offre davantage de flexibilité en 
ce qui concerne la planification. Il peut également accroître l’accès des élèves pour les 
apprenants des communautés éloignées ou pour ceux qui ont d’autres responsabilités et des 
horaires complexes (Contact North Online Learning, 2019). L’apprentissage asynchrone permet 
aux étudiants d’apprendre à leur propre rythme et peut offrir des possibilités de rechange plus 
motivantes et participatives que les cours magistraux. Par exemple, une conférence ne 
nécessite pas nécessairement une présence sur le campus, mais peut plutôt être mise à 
disposition sous forme de vidéo enregistrée. 

L’apprentissage en ligne a l’avantage potentiel de fournir une éducation à un coût nettement 
inférieur à celui des environnements d’apprentissage traditionnels en classe (Carey et Trick, 
2013). Cependant, l’infrastructure de l’apprentissage en ligne, l’augmentation du temps requis 
pour développer du contenu en ligne dans des contextes d’apprentissage en ligne ou hybrides, 
ainsi que les éventuels frais supplémentaires liés aux bibliothèques ou aux documents en ligne 
doivent être pris en considération lors de la comparaison du coût des environnements 
d’apprentissage en classe par rapport aux environnements d’apprentissage en ligne. 

L’apprentissage en ligne et l’apprentissage hybride offrent plus de flexibilité aux étudiants ayant 
d’autres responsabilités et engagements, comme le travail ou la garde d’enfants, car ils peuvent 
accéder au matériel et suivre les cours pendant leur temps libre. Les modalités en ligne peuvent 
offrir diverses options d’évaluation. Par exemple, elles peuvent permettre aux élèves d’évaluer 
eux-mêmes leur progrès et de s’améliorer en conséquence. Les prétests disponibles en ligne 
peuvent aider à mettre en évidence les points faibles (Contact North Online Learning, 2019). 

L’apprentissage en ligne offre également une gamme d’avantages aux formateurs en 
permettant aux étudiants de soumettre leurs travaux par voie électronique plutôt que sous 
forme de copies papier, en utilisant des rubriques de notation. Les modalités en ligne 
permettent également l’utilisation d’analyses d’apprentissage sophistiquées, qui fournissent 
une analyse détaillée des progrès individuels et collectifs (Contact North Online Learning, 2019). 

À l’inverse, l’apprentissage en ligne n’offre pas aux étudiants la possibilité de participer à des 
activités sur le campus et réduit les interactions sociales. Il exige que les élèves aient un certain 
degré de littératie numérique, ainsi qu’un accès à la technologie et à Internet, et des problèmes 
technologiques peuvent émerger. L’apprentissage en ligne exige également que les étudiants 
soient dévoués et disciplinés, car le contenu n’est plus livré dans les cours magistraux et, selon 
le contexte, il y a de fortes chances de distraction pour l’étudiant. 
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Obstacles auxquels sont confrontés les nouveaux arrivants 
lorsqu’ils accèdent à la formation et aux services 

Barrières technologiques 

La recherche a mis en évidence différents obstacles technologiques rencontrés par les 
nouveaux arrivants. Bien que certains nouveaux arrivants puissent avoir d’excellentes 
compétences linguistiques et des niveaux élevés de littératie numérique et technologique, un 
bon nombre d’entre eux n’ont peut-être pas accès ou ont seulement un accès limité à la 
technologie appropriée – comme des ordinateurs, des ordinateurs portatifs ou des tablettes, 
des services Internet suffisants et abordables ou des espaces de travail appropriés qui 
permettent d’étudier en toute tranquillité. Une étude menée par la North York Community 
House (2020) auprès du secteur de l’établissement au Canada pendant la pandémie indique 
qu’environ le tiers des nouveaux arrivants avait des difficultés d’accès ou d’utilisation des 
technologies. Dumford et Miller (2018) soulignent que le mauvais fonctionnement de la 
technologie peut nuire à l’apprentissage et à la motivation. Si les étudiants et/ou les formateurs 
doivent consacrer du temps et des ressources pour accéder au contenu, cela peut entraîner des 
conséquences négatives sur l’expérience globale des étudiants et leur perception du cours. En 
raison de ces obstacles, les nouveaux arrivants peuvent avoir de la difficulté à accéder à 
l’information sur les services d’apprentissage linguistique et d’emploi, ou sur le soutien 
gouvernemental ou communautaire pour les services disponibles, ce qui accroît l’isolement 
social. D’autre part, la participation à des programmes en personne offre des occasions de 
contacts sociaux et d’activités. Les personnes aux prises avec des problèmes de santé mentale 
peuvent ne pas avoir accès aux services de consultation en ligne, ce qui a été encore plus 
difficile avec la pandémie. Les familles nombreuses peuvent n’avoir accès qu’à un seul 
ordinateur, ce qui rend difficile pour les apprenants plus âgés ou pour les jeunes de répondre à 
tous leurs besoins éducatifs. 

Barrières linguistiques 

Le lien entre la littératie numérique et les compétences linguistiques est complexe, et de faibles 
compétences linguistiques peuvent réduire considérablement la capacité d’un apprenant à 
s’engager pleinement dans l’apprentissage d’un contenu en ligne. L’alphabétisation a été 
identifiée par certains chercheurs comme une condition préalable aux compétences 
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numériques (van Deursen et van Dijk, 2016), tandis que Stone et coll. (2020) remarquent que 
l’utilisation limitée d’Internet par certains apprenants était liée à un faible niveau de littératie 
et de numératie, et que les apprenants défavorisés se heurtaient à de multiples obstacles, ce 
qui pouvait entraîner de faibles niveaux de confiance et de motivation. Les auteurs soulignent 
que l’alphabétisation est intrinsèquement liée à un large éventail de tâches en ligne, y compris 
la connexion, la gestion des mots de passe et des adresses électroniques et le traitement de 
l’information. D’autre part, ISSofBC a soulevé dans son programme de soutien de 2020 que 
« les compétences numériques ne correspondent pas aux compétences linguistiques » (p. 2), ce 
qui met en évidence que, bien qu’il soit possible pour les nouveaux arrivants d’avoir de solides 
compétences linguistiques, ils peuvent ne pas être en mesure d’utiliser Internet. D’un autre 
côté, les apprenants d’anglais débutants peuvent avoir des niveaux élevés de littératie 
numérique. Citant un fournisseur de services d’établissement, Campana (2021) rappelle que 
« près de 20 % [des nouveaux arrivants] n’ont pas d’alphabétisation fonctionnelle dans leur 
langue maternelle [...] Un cinquième de votre public ne lit pas la langue? Pourquoi alors avez-
vous pris la peine de traduire le contenu? [...] Si nous voulons transmettre le message aux gens, 
eh bien, peut-être utiliserons-nous les messages vocaux de WhatsApp, car c’est ce qui sera 
efficace. Cela ne présuppose pas l’alphabétisation. Et ce biais d’alphabétisation est réellement 
énorme. » L’expérience des barrières linguistiques a également des répercussions 
émotionnelles considérables, et les nouveaux arrivants peuvent se sentir stressés, seuls, 
honteux, nerveux, déprimés ou impuissants (North York Community House, 2018). 

Résultats et observations 

La rubrique suivante résume les résultats de la séance pilote d’utilisation des outils d’évaluation 
conçus pour les nouveaux arrivants et les intervenants en établissement. Il convient de noter 
que la majorité des répondants étaient évalués au niveau 6 ou moins selon les NCLC, et plus de 
la moitié ont indiqué qu’ils avaient une certaine expérience des cours en ligne au cours des trois 
dernières années. 

Voici d’autres points saillants dans les commentaires des répondants : 

• Les répondants ont généralement exprimé un très haut niveau de confort avec différentes 
technologies et différents logiciels de communication tels que Zoom, Google Meet et 
Teams. 
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• Les répondants ont généralement exprimé un niveau élevé de satisfaction à l’égard de 
l’outil, 81 % d’entre eux estimant qu’il était facile à utiliser et à comprendre. 

• Près des deux tiers (64 %) des répondants ont indiqué qu’ils étaient susceptibles d’utiliser à 
nouveau les outils d’évaluation à l’avenir, et qu’ils les recommanderaient à leurs amis et à 
leur famille. Soulignons ici que les outils sont conçus pour ceux qui ne savent pas quelles 
modalités de prestation de services ils devraient suivre, et un taux de répétition souhaitée 
de 64 % peut être considéré comme relativement élevé. 

• Un peu plus des deux tiers (67 %) des répondants ont déclaré qu’ils allaient probablement 
suivre les suggestions qui leur avaient été faites. 

• La majorité des répondants (70 %) veulent obtenir un emploi (34 %) ou un diplôme d’études 
postsecondaires (36 %). 

▪ La grande majorité des répondants croyaient que les outils d’évaluation les aideraient à 
atteindre leurs objectifs. 

Points saillants en ce qui concerne les intervenants en 
établissement 

• La grande majorité des répondants qui ont testé les outils pour les intervenants en 
établissement travaillaient dans le domaine depuis moins de quatre ans. 

• La majorité des répondants ont déclaré être très à l’aise avec les ordinateurs, les 
ordinateurs portatifs et les téléphones intelligents, et ont rapporté utiliser des modèles 
hybrides avec les clients. 

• Tous les répondants ont identifié la littératie numérique des clients comme étant le 
principal défi rencontré lorsqu’ils travaillent dans un environnement en ligne. 

• La majorité d’entre eux ont indiqué qu’ils avaient une expérience préalable d’apprentissage 
en ligne. 

• Dans l’ensemble, les répondants ont convenu que les outils d’évaluation étaient faciles à 
utiliser et que les questions étaient faciles à comprendre. 

▪ De plus, les répondants s’entendaient pour dire que les outils d’évaluation les avaient 
aidés à mieux comprendre leur propre littératie numérique. 
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Résultats donnés par les nouveaux arrivants 

Afin d’évaluer la pertinence et l’accessibilité des outils d’évaluation, les nouveaux arrivants de 
divers horizons (p. ex., âge, sexe, langue, niveau selon le NCLC) ont été invités à les essayer à la 
maison, à l’école ou au travail. La majorité des répondants (40 %) avaient un niveau 6 ou moins, 
selon les NCLC. 17 % des répondants avaient un niveau 4, selon les NCLC. 

La plupart des répondants étaient très à l’aise avec les téléphones intelligents, les ordinateurs 
ou ordinateurs portatifs et les logiciels de communication tels que Zoom, Google Meet et 
Teams. Quelques-uns d’entre eux ont indiqué qu’ils n’étaient pas familiarisés avec l’utilisation 
des tablettes. 

En ce qui concerne l’apprentissage en ligne, un peu plus de la moitié des répondants (51 %) 
avaient suivi des cours en ligne au cours des trois dernières années et utilisaient principalement 
des ordinateurs ou ordinateurs portatifs. La majorité des répondants ont accordé une note 
positive aux outils d’évaluation. Plus de 68 % ont dit qu’ils comprennent maintenant mieux où 
accéder au soutien à l’établissement, y compris à la formation du LINC. Environ 79 % ont 
indiqué que les outils d’évaluation étaient faciles d’accès en ligne et qu’ils comprenaient le but 
de l’évaluation. Les outils ont fourni des recommandations sur la meilleure modalité de 
prestation de services pour chaque répondant en fonction de leur situation personnelle et de 
leurs objectifs. Environ 75 % de ceux qui ont testé les outils étaient tout à fait d’accord pour 
dire que le résultat de l’évaluation était exact. 

Les répondants étaient satisfaits des outils d’évaluation et ont indiqué qu’ils étaient faciles à 
comprendre. Les citations suivantes des répondants nouveaux arrivants illustrent davantage 
leur satisfaction à l’égard des outils d’évaluation : 

« Tout était parfait et facile à comprendre. » 

« [Il y a] beaucoup d’informations que je peux obtenir [pour] le 
programme LINC. » 

« Les outils sont essentiels pour moi, parce que je peux développer mes 
compétences en anglais et en informatique. Merci beaucoup! » 
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Tableau 1. Expérience des répondants avec l’outil d’évaluation 

 

Tableau 2. Expérience des répondants avec l’outil d’évaluation 

 

Dans l’ensemble, les réponses ont indiqué que les nouveaux arrivants étaient satisfaits des 
outils d’évaluation. Plus des deux tiers (67 %) ont affirmé qu’ils allaient probablement suivre la 
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suggestion de modalité qu’on leur a faite (c.-à-d. l’apprentissage en personne, en ligne ou 
mixte). Presque le même nombre de répondants (64 %) ont indiqué qu’ils étaient susceptibles 
d’utiliser de nouveau les outils d’évaluation à l’avenir. 

Tableau 3. Probabilité globale d’utiliser l’outil et de le recommander à d’autres 

 

Les outils d’évaluation se sont avérés utiles aux nouveaux arrivants, et environ 61 % de ceux qui 
les ont testés ont affirmé qu’ils les recommanderaient à leurs amis et à leur famille. La grande 
majorité des nouveaux arrivants (93 %) ont déclaré que l’évaluation pourrait les aider à 
atteindre leurs principaux objectifs, qui étaient principalement d’obtenir un emploi ou un 
diplôme d’études postsecondaires au Canada. 

Littératie numérique chez les agents d’établissement et les 
formateurs du LINC 

Environ 91 % des agents d’établissement qui ont rempli les outils de littératie numérique 
étaient des employés du Collège NorQuest ou des Services sociaux catholiques (SSC). La grande 
majorité des répondants (63 %) ont indiqué qu’ils étaient nouveaux dans le domaine de 
l’établissement, avec environ un à trois ans d’expérience. Parmi les autres répondants, 19 % 
avaient de quatre à six ans d’expérience, environ 11 % avaient plus de dix ans d’expérience, et 
environ 7 % avaient de sept à dix ans d’expérience. 

En ce qui concerne la prestation de services aux nouveaux arrivants, la plupart des intervenants 
en établissement (93 %) ont déclaré utiliser un modèle hybride, qui est un mélange de soutien 
en ligne et en personne pour leurs clients. Environ 30 % ont indiqué qu’ils offrent des services 
par le biais de séances en personne seulement, et les 22 % restants offrent des cours 
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entièrement en ligne. En outre, environ 81 % des répondants ont indiqué avoir eu de 
l’expérience avec l’apprentissage en ligne avant la pandémie de COVID-19, tandis que 19 % ont 
répondu qu’ils n’avaient aucune expérience préalable dans la prestation de services en ligne 
aux clients. 

Dans l’ensemble, les répondants ont indiqué un niveau élevé de familiarité et d’aisance dans 
l’utilisation de différents types de stratégies, comme les ordinateurs ou les ordinateurs 
portables, et les téléphones intelligents. Plus de 50 % ont également indiqué l’utilisation 
fréquente de logiciels de communication tels que Google Meet, Zoom et Teams, entre autres. 
Le niveau de confort le plus bas signalé était avec Blackboard et Moodle. 

Avec le passage soudain aux services en ligne pendant la pandémie, les répondants ont indiqué 
que les défis les plus courants qu’ils rencontraient lors de la prestation de cours en ligne étaient 
la littératie numérique des clients, qui comprend la familiarité avec différents types de 
technologies, et la capacité d’accéder à Internet et d’y naviguer. En outre, environ 78 % des 
répondants ont déclaré que leurs clients n’avaient pas accès à des appareils et à une connexion 
Internet stable, ce qui affecte l’ensemble de l’expérience d’apprentissage. Environ 70 % des 
intervenants en établissement ont observé une hésitation chez leurs clients à utiliser la 
technologie. Bien qu’il soit possible d’offrir un soutien virtuel aux clients pour naviguer sur les 
plateformes d’apprentissage en ligne, plus de 67 % des intervenants en établissement ont 
signalé des difficultés en raison des compétences linguistiques limitées de leurs clients en 
anglais. Enfin, près d’un tiers (30 %) des intervenants en établissement ont indiqué que leurs 
propres compétences en littératie numérique limitent leur capacité à offrir efficacement des 
cours en ligne. 

Un répondant a déclaré ce qui suit : 

« Je ne sais pas comment mes apprenants du LINC de niveau 4, selon les 
NCLC, feraient, compte tenu de leurs contraintes linguistiques. » 
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Tableau 4. Défis lorsque vous travaillez avec des clients dans des environnements en ligne 

 
Remarque : Les répondants pouvaient sélectionner plus d’un défi. Le total des pourcentages totalise donc plus de 

100 %. 

Dans l’ensemble, les répondants ont indiqué que les nouveaux arrivants étaient satisfaits des 
outils d’évaluation. Plus de 90 % des intervenants en établissement ont indiqué avoir une 
meilleure compréhension de leur propre littératie numérique. Environ 80 % des répondants ont 
déclaré que l’évaluation leur avait fourni de nouvelles informations et les avait aidés à identifier 
le type de formation dont ils avaient besoin pour améliorer leur littératie numérique. Presque 
le même nombre de personnes ont convenu que le résultat de l’évaluation correspondait à 
leurs propres objectifs de développement professionnel. 
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Recommandations et recherches supplémentaires 

• Des recherches supplémentaires sont nécessaires pour comprendre les retombées des 
différentes modalités de prestation de services. Bien que nos outils aient été développés sur 
la base des connaissances existantes, il convient de noter que cela reste très limité, en 
particulier en ce qui concerne les apprenants adultes en langues. Une étude longitudinale 
examinant et validant nos outils d’évaluation serait nécessaire pour comprendre les 
retombées à long terme. 

• La recherche sur les modalités de prestation de services et la littératie numérique chez les 
apprenants porte souvent sur les résultats des établissements postsecondaires, et se 
concentre rarement spécifiquement sur les besoins des nouveaux arrivants et/ou des 
apprenants adultes en langues. Des recherches supplémentaires sont nécessaires pour 
comprendre comment différents outils de littératie numérique influent sur ce groupe 
démographique. 

• Les intervenants en établissement et les formateurs du LINC ont besoin de plus de 
formation, de ressources et de temps pour les aider à s’adapter aux technologies 
émergentes et à acquérir les compétences dont ils ont besoin pour soutenir les clients 
nouveaux arrivants. 
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