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Acces aux droits et aux services publics
dans le contexte de la dématérialisation
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#LabAcces

LabAcces : acces aux droits et aux services publics
dans un contexte de dematerialisation

- Apporter un éclairage concernant les effets de la dematérialisation sur les
parcours d’'acces aux droits sociaux

- |dentifier et expérimenter des pistes permettant la lutte contre le non
recours aux droits dans un contexte de dématérialisation.

- Le pari initial du #LABAcces repose sur I’'instauration d’un cadre de travail
commun entre :

* Les organismes sociaux assurant l'instruction et la délivrance de droits sociaux et de
prestations (P6le Emploi, CAF, CARSAT, CPAM, MSA, mutuelles, Départements...)

* Les organismes « du quotidien » presents sur les territoires et assurant un accueil de
proximité plus ou moins generaliste (Espaces France Service, CDAS ou CMS, Mairies,
Centres sociaux, PIMMS, Médiatheques, EPN...).




#LabAcces

Un programme de recherche-action pluridisciplinaire
qui reunit la recherche scientifique et le design

La recherche

- Synthétise I'état de I'art sur le sujet
- Propose des éclairages
- Propose des pistes d’actions

- Analyse les expérimentations de I'action
et propose des pistes d’amélioration

- Analyse le positionnement des acteurs

'action

- Rassemble des partenaires locaux qui
agissent sur les territoires
- Définit les conditions de la coopération

- Créer des solutions avec des usagers et
habitants afin de les tester en conditions
réelles

- Concrétise des pistes de solutions a
des problemes posés par la recherche au
moyen de prototypes expérimentaux



Recherche

Animation

Design de l'accueil et de

I'accompagnement e-administratif

PHARE
Comité scientifique LabAcces
Publication de rapports de recherche et d’articles

PorTre@
Portrait des médiations territoriales et indicateur
de vulnérabilité e-administratif

ACCUEIL SOCIAL

Ethnographie de I'accueil social inconditionnel
Pays de Brocéliande

MEDIATION SOCIO-NUMERIQUE
Evaluation qualitative du projet d’inclusion
numérique des Espaces Sociaux Communs Rennes

DEMAT
Analyse d’une dématérialisation mise en place par
une administration pour penser le « Mieux
dématérialiser »

MEDNUM
Approche écosystémique de la médiation
numérique sur les territoires et fonction du
métier de médiateur (Lamballe - CD22)

PHARE
Communauté d’intérét LabAcces : liens et
coordination entre « opérateurs » et
« médiateurs » des territoires

CEPAFINET
Communauté d’intérét autour des formation
territoriale mutualisées et interacteurs en matiere
d’inclusion numérique

ANIM
Animation territoriale interacteurs sur nos
terrains d’expérimentation (Pays de Brocéliande,
CA Lamballe, CD22, CD35, Brest, Rennes...)
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ESF
Espace France Service et réseau territorial de
capacitation Saint-Méen-le- Grand
CC St-Méen - Montauban

ACCUEIL SOCIAL
CDAS de Montauban de Bretagne (CD35)

ACCUEIL SOCIAL
PIMMS de Rennes et Brest (QPV)

MEDNUM
Résidence numérique itinérante en Pays de
Brocéliande (CD35)

LabAcces : Recherches et Actions expérimentales en cours



ZONE A INVENTER : L'accueil et 'accompagnement
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Note méthodologique : Le portrait
territorialisé de la relation e-administrative

Portrait territorialisé

de la relation e-administrative

« Explorer les dimensions territoriales de I'acces aux
droits dans un contexte de dématérialisation »

k N | LabAcces

e Outil de diagnostic partagé et coopératif
reposant sur :

 Un indicateur de vulnérabilité e-
administrative

* Un recension des lieux et acteurs
ressources pour la relation e-
administrative a I’échelle des territoires



Un site internet wiki a votre service : http://labacces.fr

La documentation ouverte LabAcces :

* Articles et rapports de recherche

* Livre de recette, méthodologies et
outils opérationnels

* Lien vers nos séminaires
audiovisuels

 Compte rendu d’ateliers et de
journée professionnelles

Mais c’est un wiki !
» Pages pour présenter vos actions
» Cartographie facile et collaborative

« S5 C 0o © & wwwiabaccesfr/?PagePrincipale w @ | Q Recherche

£¥ Les plus visités () Débuter avec Firefox &) Publier dans Liamm @© Moblab Bretagnesha_ [T #genera

Accueil Le projet - Publications et productions - Ressources ~ Qui sommes nous ? -

LabAcces

aux services publics dans un contexte de dématérialisation

Lutte contre le non-recours
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Le LabAccés est un projet de recherche action autour des questions de I'accés aux droits et aux services publics dans un contexte de
dématérialisation

Obijectifs de la recherche action :

* La Recherche : Apporter un éclairage concernant les effets de la dématérialisation sur les parcours d’accés aux droits sociaux et aux s
publics e-administrés
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http://labacces.fr/

Programme de 'apres-midi

o 14h10 : Intervention de Pierre Mazet et Francois Sorin - « Présentation
des actions de recherche réalisées ou initiees en 2020 dans le cadre du
LabAcces »

o 15h10 : Intervention de Périne Brotcorne - « Les services d’intéerét genéral
a I'épreuve d’une numeérisation inclusive. Expérience dans les secteurs de la
mobilite, de la santé et des services aux citoyens en Belgique »

o 16h20 : Temps d’échange animé par Benoit Vallauri - « [‘actualisation des
themes de 'accompagnement scientifique du LabAcces en 2021 »
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Actualité des actions de recherche et
de 'accompagnement scientifique dans
le cadre du projet LabAcces

Séminaire Phare #6

Pierre Mazet & Francois Sorin
Rennes, 10 décembre 2020



Plan de 'intervention

. Retour sur les themes de I'accompaghement scientifique du
projet LabAcces ;

. Présentation de trois actions de recherche et d’'une partie des
resultats de celles-ci ;

Point sur 'actualité nationale et des ses impacts potentiels sur
es objets du projet LabAcces ;

Perspective de poursuite des actions de recherche et
d’actualisation des themes de I'accompagnhement scientifique.




.\"l‘ Themes de I'accompagnement scientifique
LabAcces du projet LabAcces (juin 2019)

1.

Dynamiques de lI'inclusion numérique en Bretagne : quels sont les ressorts et les
freins de I'association entre les différents types d’acteurs autour de la thématique de
I"inclusion numérique ?

Figures de la capacitation en régime e-administratif : quels « parcours de
capacitation » permettent d’accéder ou de renforcer « 'autonomie administrative », et
qguelles sont les conditions d’engagement et de maintien dans ces parcours déployés a
I’échelle des territoires ?

La dimension territoriale de I'accés aux droits dans un contexte de
dématérialisation : en quoi le territoire, dans ses différentes acceptions et dimensions,
participe des conditions d’acces aux droits ?

Les pratiques d’aide et de médiation numérique réalisées dans le cadre de
I’accueil social : en quoi la problématique de I'acceés aux droits dans un contexte de
dématérialisation participe a I'évolution des espaces, des temps et des fonctions de
I'accueil, et a I'évolution des professionnalités des agents engagés dans les dispositifs
d’accueil ?



.\"" Actions de recherche conduites dans le
LabAcces cadre du projet LabAcces (2019 —2021)

* Observation des pratiques d’accueil au CDAS de Brocéliande a Montfort - Ti Lab,
Askoria, CD35 — Agence de Brocéliande — 2019.

* Portrait territorialisé de la relation e-administrative — Ti Lab, Askoria, Communauté de
Communes de St Méen Montauban, CD35 — Agence de Brocéliande - 2019-2020.

* Approche écosystémique des formes et acteurs de la médiation numérique - Ti Lab,
Askoria, Région Bretagne — 2020 — 2021

* Evaluation du projet d’inclusion numérique au sein des Espaces Sociaux Communs
(ESC) Rennais — Ti Lab, Askoria, CCAS de Rennes, CD 35 —-2020- 2021

* Analyse compréhensive d’une dématérialisation - Ti Lab, Askoria, Région Bretagne.
2020 - 2021

 « Communauté d’Expériences, de Pratiques et d’Acteurs des Formations sur
I"Inclusion Numérique a I’Echelle des Territoires » - CEPAFINET , initiée en 2020.



Répondre aux demandes d’aide
dans le cadre de la relation e-administrative

* Des dématérialisations plurielles qui modifient le cadre et les modalités de
la relation administrative ;

* Des démarches administratives qui comportent des exigences numeériques ;

e Saisir les conditions d’acces aux droits dans le cadre de |la relation e-
administrative.
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Le portrait territorialisé

de |la relation e-
administrative (POTREA)

Explorer les dimensions territoriales de
I'‘acces aux droits dans un contexte de
démateérialisation

CC de Brocéliande




Quatre dimensions de la vulnérabilité e-administrative

Le risque ici envisagé est celui d’'un non-recours aux droits et démarches en ligne.

° o o

Acceés aux équipements
et aux réseaux

Fragilité socio-numérique

/’

Vulnérabilite e-administrative

Exposition aux exigences Acces a 'aide aux démarches
numériques e-administratives




Fichier de recueil de données « Ressources pour la relation e-administrative »
une centaine de ressources répertoriée par communes sur les trois ComCom du
Pays de Brocéliande.

E344

2 8 c D E F G
| Commune Lieu Sstuations Ressource 7 Personnes ressources 7 Partenariat ? Accés avec ou sans RDV 7 Conditbens i
- Bithiotéque dépanner ou réparer son maténel MNon
3 der 3 des équa infor » ou un réseau internet Ou Sans ROV ne mscnpbon AocEs nor
7 suivre une fermalion. développer sa culbure numénigue Ou Sur ADY ou inscrpbon. inscripion possible sur place Accés nor
3 étre informe. e ou onerté e Ous Sur ADY ou mscnpbon, inscnpion possible sur place Accés nor
3 éire 2idé e dans ses démarches administratives
o RPAMVE dé ou rép son ened MNon
. Boisgerlly des 3 des équa is informalbgues ou un réseau Intermet Non
2 suivre une fermaion, développer sa culbure numérigue Mon
3 Shee inbormmd. o oxs bert 0 s Aocusl masne Sans ROV i mscoplon ACcés nor
a OCAS Sans ROV mi mscnplon Aoccés nor
3 e aidi e dens o3 dimerdhes sduinistsaives Oui e S ety Secte e
5 tan CCAS Sans ROV i mscphon Aocés nor
7 dépanner ou réparer son maténe MNon
8 der 3 des équip infermaliques ou un réseau internet
3 suivre une formabon, développer sa culbure numMéngue Non
0 étre informeé. e ou onenté e Non
17 élre aidé e dans ses démarches administratives Ou Aocés nor
2z =3 g dépanner ou réparer son maténe Dus Accés nor
3 der 3 des équa informats ou un réseau internet Ous Sans ROV e mecaplon Accés nor
a suivre une formabon, développer sa culbure numMéngue Ou Sur RDY ou mscrpbon, inscnplion possible sur place Aocés nor
s étre informé. e ou oenté.e - ComiCom, Familles Furales de Sare-Méen ot O5F de Médréac Acchs nar]
& élre 2idé e dans ses démarches administraives
1 - RPAME dépanner ou réparer son maléne Non
8 éder & des équa informats ou un réseau inlermnet Non
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Les ressources
pour la relation e-
administrative

En vert : SCORE de
Fragilité socio-
numeérique = personnes
de + de 65 ans & sans
dipldme de — de 65 ans

En Bleu : SCORE
d’exigence numérique =
Taux de chdmage &
nombre de bénéficiaires
de Minima Sociaux
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Ressources pour
la relation e-
administrative

« gratuites » et
accessibles hors
horaires de
bureau




Le rapport a ['offre publigue d’aide aux
déemarches e-administratives

* Penser les ressources a partir de situations vecues par les habitants permet
d’articuler |la diversité de l'offre d’aide sur les territoires (accueil social,
accompagnement social, médiation sociale, médiation numérique...) et |a
diversité des acteurs (secteur social, culturel, associatif, caritatif...)

* Des « nceuds de ressources » concentreés sur les espaces les plus denses du
territoire.

* Une répartition des lieux ressources (dimension spatiale) qui peuvent
masquer des enjeux d’accessibilité, lies au plages et aux fréquences
d’ouverture (dimension temporelle).

* Les pratiques des professionnels participent de la qualification des lieux
ressources et des représentations qu’en ont les habitants-usagers.
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Observation des

oratiques d'accueil

au Centre départemental d’action
Sociale (CDAS)de Brocéliande a
Montfort

14 demi-journées d’observation, 27 entretiens
avec l'encadrement, les « secrétaires » et
agents « administratifs », l'informatrice
sociale, les Assistantes de service Sociale




Les pratiques numériques et l'aide e-administrative
dans les entretiens « d’‘accompagnement social »

* Les questions e-administratives sont contenues dans l'exposé des
situations sociales des usagers ; les équipements numériques des
usagers sont freqguemment des supports de ces exposés : les usagers
importent les question e-administratives dans les spheres de
professionnalité.

* 'explicitation du champ administratif (quels sont les organismes
sociaux, les droits, les démarches...) est une dimension centrale des
pratiques d’accueil : mais le plus souvent ces explications sont
délivrées a l'oral, sans supports.




Les pratiques numériques et l'aide e-administrative
dans les entretiens « d’‘accompagnement social »

* Des pratiques d’aide e-administrative entre auto-mandat et inaction
(Mazet Sorin 2019) :
* limitées par les configurations matérielles des environnements professionnels
* indéfinies (dans leur durée, et dans leur finalité) ;
* incertaines quand a leur effets sur I'autonomie administrative ;
e qui reposent sur les dispositions individuelles (personnelles) des agents.

* Des situations différenciées :
» Selon contexte d’intervention : au Cdas /en permanences extérieures ;
* Selon situation de demandes : 1leres demandes / « suivis » ;

* Selon individus et dispositions : formation, age, pratiques personnelles,
positionnement professionnel




Les pratiques numériques et l'aide e-administrative
dans les entretiens « d’‘accompagnement social »

* Des pratiques polarisées :
* Le + souvent, les pratiques numériques se réalisent hors de |la présence de

"'usager > Pas de monstration de la pratique numérique (et des démarches e-
administratives)

 Mais aussi utilisation des équipements numeériques (ordinateurs ou
smartphone) dans un fonction pivot et support : > médiation de I’écran
support a information (compte en ligne, info générales, mail du
professionnel, etc.) dans la relation professionnel-usagers.

 Remise en cause de la position de face a face : « Ces passages entre une
phase collaborative et une phase d’activité individuelle sont effectuées a l'aide
de pratiques multimodales qui contribuent a opérer une réorganisation
intelligible de cadre de participation, intégrant ou non l'usager dans l'activité
numeérique ou matérielle de I'assistance sociale »
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Projet MEDNUM :

Approche ecosystemique des formes et
acteurs de la médiation numerique

Monographies de trois « lieux » de médiation

numérique en Bretagne (Cotes d’Armor, Finistére,
Morbihan)




Premiers resultats exploratoires

* 2 poles de l'offre de médiation numérique:
* accompagnement aux démarches e-administratives : « au fil de I'eau », a la demande, individuelle

* appropriation/ découverte du numérique : des ateliers, des espaces (exposition, etc.), des
invitations, des orientations, du collectif

» Pas les mémes : espaces temps, compétences ; pratiques ;
» Pas les mémes : relations au territoire, réseaux d’acteurs ; objectifs d’intervention ;

* Renvoie a 2 pbles dans le profil des médiateurs : les « médiateurs numériques » et les
« animateurs »

* Principal déclencheur de la demande d’aide numérique : |la dématérialisation = 'input majeur.
* Or les publics coproduisent les médiations numériques (par demandes), donc MN aujourd’hui poussée vers
accompagnement eadministration.
* Enjeu de la constitution d’un public de la médiation numérique

* Avoir une offre # avoir un public : celui qui vient, est touché / celui qui est visé
 Comment toucher le public visé et par quoi le toucher ?
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Actualité nationale numérique transforme notre

Le déploiement des conseillers sociéteé

numeriques dans le cadre du A\ ) s .
C’est une source d'opportunités pour apprendre, communiquer et accéder a nos droits. Nous

devons accompagner les 13 millions de Francais qui subissent cette transition pour.qu’ils s"en
« plan de relance » Raale

AL

J'aime le contact humain,
je cherche un métier qui a du sens Je méne des projets d’inclusion numérique
dans un secteur d’avenir

Devenir conseiller numérique Recruter des conseillers numériques

Capture d’écran du site internet « France relance »
consacrée au recrutement et au déploiement des
conseillers numériques



Le deploiement des « conseillers numeériques »
dans le cadre du « plan de relance »

* Ou et comment vont étre « implantés ces conseillers? Comment lien
avec le territoire, les acteurs du territoires ?

 Comment vont venir s’'intégrer dans une stratégie locale, i.e. un
action coordonnée ?

* Question de la coordination des acteurs : un CN seul ne peut pas
faire grand-chose ;




Perspective de poursuite des actions de recherche
et actualisation des themes de I'accompagnement scientifique

* Se dégager du « numérique » générique :

* Considerer la pratique numerique administrative dans ses spéecificités et non pas dissoute dans une
pratique numerique générique, ou renvoyée a un panier de compétences numeériques aisement
transférables dans la relation e-administrative.

* Specifier les exigences numeriques qui caracterisent les différentes procédure dématérialisées ;
produire les technographies d’'une ou plusieurs démarches administratives.

* Mieux comprendre les déterminants des usages et représentations des lieux ressources
pour la relation e-administrative sur différents territoires (qui va ou, et pourquoi ?) :
* Se centrer sur un droit spécifique (comme le RSA, voir Clara Deville, 2020) ou sur un évenement
biographique (comme le départ a la retraite) ?
* Observer les « effets » de I'arrivée des conseillers numeériques sur les I'offre d’aide e-administrative sur
les territoires.

* Au dela des oppositions « social — numeérique » et « urgence —autonomie », décrire la
diversité des pratiques d’aide e-administrative sur les territoires en prenant en compte :
* |les déterminants matériels (équipements, espaces) des pratiques d’aide

* Les traductions des mots d’ordre — inclusion numerique, accueil, médiation, etc..- dans les différents
niveaux de projets

* les trajectoires personnelles et professionnelles des aidants, leurs dispositions pour l'action et leurs
représentations des finalités de I'action.




L'actualisation des themes de
[‘accompagnement scientifique

du LabAcces en 2021

Ateliers



Les ateliers : actualisons nos questions de
recherche |

* Le LabAcces, c’est aussi votre projet !

* Par groupe de 5, en mode aléatoire et automatique, pour 30 minutes :

* Nommez un rapporteur
* Faites un tour de table (4 minutes par personne) :

* Jesuis...
* Mon point d’étonnement ou d’intérét sur les actions de recherche LabAcces
* Mes 2 principaux besoins / Envies / Opportunités / Priorités pour la poursuite de la recherche
LabAcces
* Préparez une restitution de 3 minutes par groupe, faite par le rapporteur :

e Synthese des points d’étonnement ou d’intérét
* Les 5 principaux besoins identifiés par le groupe (sans explication)
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e Retour en pléniere automatique (vous étes avertis 1 minute avant) 4] bR opdi



Restitutions LA
#LabAcces

* Chaque rapporteur dispose de 3
minutes pour restituer :

VOUS NE SAUVEREZ PAS LE MONDE SEUL

* Une Synthese des points d’étonnement P

ou d’intérét S ~ >
el A: ¥

* Les 5 principaux besoins identifiés par le A -

groupe (sans explication) { ‘:J;«.. 2.]“5“[:% ) .
* Nous assurons une prise de note de la £ EAE" :
restitution, qui sera partagée.
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Dernieres actions finalisées et productions partagees

http://labacces.fr

Merci pour votre contribution et votre participation !


http://labacces.fr/

