
La plateforme d®di®e ¨ lôinclusion num®rique 

pour permettre aux acteurs territoriaux 

dôaccompagner plus et mieux les publics en fragilité



LE CONTEXTE

Lôexclusion 

numérique, 

un phénomène de 

masse
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LôEXCLUSION NUMERIQUE, UN PHENOMENE DE MASSE

+ 5 000 000 
DE PERSONNES EN FRANCE QUI 

CUMULENT DIFFICULTES 

DôINSERTIONET EXCLUSION  

NUMERIQUE

17%
DES FRANÇAIS SE 

DECLARENT EN 

PENIBILITE SUR LE 

NUMERIQUE

Les facteurs qui influent le plus fortement sur lôautonomie num®rique

AGE DIPLOME REVENUS RURALITE

59% des non-

internautes 

ont plus 

de 70 ans

52% des non-

internautes 

nôont aucun 

diplôme

61% des non-

internautes 

disposent de 

bas revenus

52% des non-

internautes 

résident dans 

des zones 

rurales



UN SUJET QUI RECOUPE UNE GRANDE VARIETE DE PERSONNES

Exclusion 

numérique (20%)

Précarité numérique 

forte (60%)

Précarité numérique 

Faible (20%)

SDF, grands 

exclus

Fatima 

retraitée

Migrants Familles en difficultés

Travailleurs pauvres

Personnes 

âgées en 

précarité

Demandeurs 

dôemploi

Jeunes en 

insertion

Lôexclusion num®rique touche pr¯s de 40%* des publics en situation de pr®carit® sociale 

contre 17% de la population française

Les trois probl®matiques au cîur de lôexclusion num®rique

1. Lôacc¯s aux ®quipements et ¨ la connexion

2. Le manque de compétences numériques

3. La méconnaissance, la peur, face aux nouvelles technologies *Etude WeTechCare auprès des usagers se déplaçant dans les 

agences des grands opérateurs publics (MSA, PE, CAF, CPAM)



QUI SOMMES-

NOUS?

UN PROGRAMME 

INNOVANT ET AMBITIEUX 

PORTÉ PAR DEUX 

ASSOCIATIONS SíURS: 

EMMAUS CONNECT 

ET 

WETECHCARE



Un programme de terrain déployé dans 7 grands villes, pour 

accompagner les publics fragiles vers lôautonomie num®rique

Emmaüs Connect ïcréé en 2013

Membre du Mouvement Emmaüs
Créé en juillet 2015

Ingénierie de services auprès des publics, collectivités, 

opérateurs, institutions  

Accompagner les publics fragiles au plus près des besoins - Sensibiliser, former, conseiller les décideurs - Outiller les acteurs par des services à 

fort impact 

Accès solidaire: 

équipement et 

connexions 

mobiles et 

internet

Accompagnement 

à la montée en 

compétences 

numériques

Formation 

des 

acteurs de 

terrain

Développement 

de services 

numériques à 

fort impact

Veille et 

études

Media

Conseil 

stratégie 

inclusion 

numérique

« FAIRE DU NUMERIQUE UNE CHANCE POUR LES PUBLICS 

FRAGILES »



LE NUMERIQUE

Un levier dôinsertion 

puissant pour 

répondre aux 

besoins des publics 

fragiles
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Les services en ligne essentiels

SDF, grands 

exclus

Fatima 

retraitée

Migrants Familles en difficultés

Travailleurs pauvres

Personnes 

âgées en 

précarité

Demandeurs 

dôemploi

Jeunes en 

insertion

LE NUMERIQUE AU SERVICE DE LôINSERTION 

SOCIO-PROFESSIONNELLE

Accéder à ses droits

Conserver ses liens sociaux  

Trouver un logement

Se former, sôinformer

Accéder aux soins

Gérer son budget

Trouver un emploi

Acheter moins cher

Voyager moins cher

et bien dôautres encoreé



LôINCLUSION 

NUMERIQUE

UN CONTEXTE 

DôURGENCE 

QUI DEMANDE 

A AGIR 

RAPIDEMENT



10

Janvier 2016: 

Prime 

dôactivit® 

CAF

Mars  2016 

inscription sur 

Pôle Emploi 

uniquement 

en ligne

Juin 2016: 

déclaration des 

revenus en 

ligne

CHANGEMENT INEDIT EN 2016 : LE NUMERIQUE DEVIENT 

UNE OBLIGATION POUR LôACCES AUX DROITS

JANVIER 2017

Le RSA 

Fermeture des 

guichets des 

préfectures

Carte Vitale Etcé

LES CONSEQUENCES DE LôACCELERATION DE LA DEMATERIALISATION

1. Une explosion du nombre de personnes en demande 

dôaccompagnement sur les territoires

2. Des acteurs territoriaux en incapacité de répondre aux 

demandes croissantes dôaccompagnement 

2018

Impôts 

pour 

tous



Un travail de compréhension des enjeux  

Etude réalisée par Yves-Marie DAVENEL, docteur en anthropologie

De février à mai 2015 

93 travailleurs sociaux interrogés

520 questionnaires répondus

[ŀ ǇƭŀŎŜ Řǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛƻƴ ǎƻŎƛŀƭŜ

у Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭ
Diagnostic et accompagnement

Des ateliers de formation et 
des permanences connectées

La formation des travailleurs 
sociaux sur le numérique

[ΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ŘΩ9ƳƳŀǸǎ Connect



Dématérialisation et exclusion 
Å« Le numérique favorise les plus autonomes et les mieux qualifiés. Or, les personnes autonomes 

représentent 10-15% du public au CCAS.»
Å«ǎƛ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ƴŜ ƳŀƞǘǊƛǎŜƴǘ Ǉŀǎ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ŎŜƭŀ ŎƻƴǎǘƛǘǳŜ ǳƴ ŦǊŜƛƴ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ»
Åζ [Ω;ǘŀǘ ŘŞƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŜ ŀǾŀƴǘ ŘŜ ŦƻǊƳŜǊ ƭŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎΣ ŎŜ ǉǳƛ ŎǊŞŜ ŘŜ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ»

Faire «à la place de»
Å« Je fais à la place des personnes, parce qu'elles ne savent pas se servir d'internet, et qu'il est 

très compliqué de prendre le temps de laisser faire. Par exemple, faire une actualisation Pôle 
emploi me prend 5 minutes. Si la personne le fait elle-même, ça nous prend 30 minutes. Il ne 

suffit pas de dire où cliquer! Et ces 30 minutes, on ne peut pas les prendre quand on travaille 
Řŀƴǎ ƭϥǳǊƎŜƴŎŜ Ŝǘ ǉǳΩƻƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜ Ǉƭǳǎ ŘŜ ол ŦŀƳƛƭƭŜǎ! »
Å«ǉǳŜƭǉǳŜ ǎƻǊǘŜΣ ŎΩŜǎǘ ƭŜǎ ǊŜƴŘǊŜ ŘŞǇŜƴŘŀƴǘǎ ŘŜ ƴƻǳǎ»

Déontologie
« Je suis souvent contraint de créer des espaces personnels pour les personnes avec mon adresse mail 
ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭƭŜΦ WŜ ǊŜœƻƛǎ ŘƻƴŎ ŘŜǎ ƳŜǎǎŀƎŜǎ ǉǳƛ ƭŜǳǊ ǎƻƴǘ ŀŘǊŜǎǎŞǎΣ Ƴŀƛǎ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ 
déontologique. Ça ne devrait pas se faire comme ça ». 

aŀƴǉǳŜ ŘΩƻǳǘƛƭǎ ŘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ

«hƴ ƴŜ ƴƻǳǎ ŀƛŘŜ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ Ł ǘǊƻǳǾŜǊ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘǎ ǇƻǳǊΧ ώŦƻǊƳŜǊ ƭŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎϐΦ» donc on 
bidouilleΥ ƻƴ Ŧŀƛǘ ŘŜǎ ŎŀǇǘǳǊŜǎ ŘΩŞŎǊŀƴǎΣ ƻǴ ƻƴ ŦƭŝŎƘŜΣ ƻƴ ŦƭƻǳǘŜΣ ŜǘŎΦ η 

« Chacun bricole dans chaque structure. »



Pas de pratiques uniformisées de 
détection du besoin formation des 

usagers

Décalage entre dématérialisation 
et formation des usagers
et des travailleurs sociaux

Difficulté à établir des ponts avec les 
acteurs du numérique

Faire «Ł ƭŀ ǇƭŀŎŜ ŘŜΧ» accroît la 
dépendance des usagers et pose des 

problèmes de déontologie
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1

2

4

« On ne nous aide pas du tout à trouver des 
outils pertinents pour former les usagers.

30% sont en capacité de diriger un usager vers un 
acteur proposant une formation numérique.

Moins de 20% des structures ont une procédure 
systématique de détection des difficultés 
numériques des usagers

75%  des professionnels  interrogés font 
régulièrement les démarches «à la place de» leurs 
usagers



Pour répondre à cet enjeu, 2 obstacles sont à lever
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Un sujet qui nôest la 

responsabilité 

exclusive de   

personne mais celle 

de tout le monde Des réseaux locaux 

insuffisants pour 

accompagner les 

publics

1

2

Pas de politique de 

structure
Action 

sociale

non 

formée

Médiation 

numérique

peu arméeOpérateurs

non 

outillés

- de 10% des intervenants 

sociaux ont reçu une 

formation au numérique

Non fédérée

- de 30% des 

intervenants sociaux 

sont en capacité 

dôorienter 

Avec de grandes 

difficultés de modèle 

économiquePeu de capacités 

dôaccueil au regard 

des besoins

Faibles politiques 

partenariales 

locales sur ce sujet Difficulté à évaluer 

lôautonomie des publics

Défaut de coordination pour traiter le 

sujet à lô®chelle 

Incapacité individuelle à 

r®soudre lôenjeu

Souvent éloignée 

des publics fragiles



Une situation dôurgence qui n®cessite de prendre le sujet  bras le corps
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2016 2017

Démarches

Publics

Impact

Prime 

dôactivit®

Inscription 

Pôle Emploi

RSA
Déclaration 

de revenus

Des démarches qui concernent des publics de plus en plus éloignés

Des acteurs déjà en 

grande difficulté

2 démarches relèvent 

dôusages num®riques oblig®s

Extension et accélération de 

la dématérialisation

Fermetures de site pour 

rattrapage de retards, 

mouvements sociaux é

Préfecture

Carte vitale



Rendre massivement autonomes 

les publics fragiles sur les services en ligne

essentiels à leur insertion



VISION, MISSION, OBJECTIF
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Le numérique est un levier dôinsertion puissant pour les 

publics en fragilité et une opportunité pour les acteurs 

sociaux de répondre aux enjeux à une autre échelle

Rendre autonome un million de personnes en fragilité

sur les services en ligne utiles à leur insertion sociale et 

professionnelle

Cr®er et outiller un r®seau dôinclusion num®rique sur les 

territoires pour d®multiplier lôoffre dôaccompagnement num®rique

VISION

MISSION

OBJECTIF



LôENJEU CLE DU PROJET LES BONS CLICS
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D®multiplier les capacit®s dôaccompagnement des territoires 

pour des réseaux dôinclusion num®rique locaux capables de répondre à la demande

Faciliter lôengagement 

des structures

Outiller les 

nouveaux aidants 

Une agilit® dans lôengagement

Diff®rents niveaux dôengagement en 

fonction des ressources et des 

disponibilités

Des rôles à la carte en fonction du 

cîur de m®tier des structures 

(assistance, initiation, facilitation)

Des outils communs 

au service de la dynamique de réseau 

(évaluation du niveau numérique, 

agendas partag®s, bonnes pratiquesé)

Des parcours pédagogiques mêlant 

compétences numériques et 

apprentissage des services en ligne

PLUS

DE 

STRUCTURES

PLUS

DôAIDANTS

NUMERIQUES

Les salariés des structures 

du réseau et des particuliers 

bénévoles en renfort 

Petites ou grandes, équipées en ordinateurs, 

qui ressentent une demande 

dôaccompagnement sur le num®rique



La plateforme dédiée à 

lôinclusion num®rique 

pour permettre aux 

acteurs territoriaux 

dôaccompagner plus et 

mieux les publics

UNE PLATEFORME POUR RESOUDRE CET ENJEU A LôECHELLE

Outils de mise en lien  

entre les lieux ou le public 

se trouve et les lieux 

dôaccompagnement

Contenus 

Pédagogiques

Spécifiquement conçus 

pour les publics éloignés 

du numérique

Outils de collaboration

Pour créer des ponts entre 

les structures

Outils de gestion 

et de reporting

pour valoriser et monétiser 

lôengagement des structures

Recrutement de 

bénévoles 

« aidants »



VISION GLOBALE DES OUTILS ET CONTENUS
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4 thématiques : Pour commencer, Internet, Le mail, La sécurité

Les accélérateurs de 
services

Diagnostic dôautonomie 
numérique

Cartographie 
des acteurs du réseau Collaborations

Formations 
pour les aidants

Les outils communs 

30 modules e-learning interactifs, ergonomiques et motivants pour transmettre les 
compétences indispensable à lôautonomie num®rique

Les compétences 

numériques clés 

Des pratiques communes de d®tection, dôorientation, de collaboration et 
de formation des acteurs du réseau.
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Des parcours spécifiques sur des 
services en ligne clés pour permettre aux 
publics de : 
V comprendre leurs avantages 
V connaître les points de vigilance
V sôentrainer ¨ les utiliser 
Lôobjectif : donner confiance et rassurer 
pour pouvoir ensuite se lancer en 
autonomie.



OBJECTIF DôIMPACT

En 5 ans, conduire vers lôautonomie 

un million de personnes 

dans leur usage des services en ligne utiles 

à leur insertion sociale et professionnelle

OBJECTIF

DôIMPACT

NOMBRE DE 

STRUCTURES DU 

RESEAU

NOMBRE 

DôAIDANTS 

NUMERIQUES

NOMBRE 

DôAPPRENANTS
TAUX DE 

REUSSITE

Nombre et densité de 

structures inscrites dans 

chaque réseau 

départemental

Nombre et densité 

dôinscrits en tant 

quôaidants num®riques 

dans chaque réseau 

départemental

Nombre dôinscrits en tant 

quôapprenants dans 

chaque réseau 

départemental

Taux de conversion des 

accélérateurs 

¨ lôusage des sites en ligne

(création de compte, visites, 

d®marches, achatsé) 

Créer le réseau
Mobiliser la réserve 

citoyenne

Toucher les 

bénéficiaires

Objectif final : usage 

autonome des services



RETROUVEZ NOUS SUR: connexions-solidaires.fr et 

wetechcare.org


