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GLOSSAIRE

Dématérialisation: Ici, la dématérialisation renvoie a un phénomeéne de transition
des services publics vers des plateformes en ligne, dans un objectif de rationalisation
et de simplification des démarches.

Acces et maintien des droits: En choisissant de parler d’acces et de maintien des
droits, nous souhaitons mettre en évidence la nécessité d’un suivi qui ne se limite pas
qua l'ouverture d'un droit mais qui garantit l'autonomie et [intégration de
I'usager.ére.

Accompagnement social: Selon le CASF, I'accompagnement social “vise a
permettre I'accés des personnes a I'ensemble des droits fondamentaux, a faciliter leur
inclusion sociale et a exercer une pleine citoyenneté.”

Médiation numérique : Techniques de transfert de pouvoir d'agir visant a donner

aisance, confiance, et faculté de juger sur l'ensemble des usages et des choix
d'équipement numérique.
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La présente étude constitue le fruit de cing mois dobservation, danalyse et
denquéte menées au sein de la Fédération des Acteurs de la Solidarité (FAS)
PACA Corse. Celle-ci a ete realisée dans le cadre d'un stage de derniere annee
de Master Politiques publiques - Transformation numeérique et territoires au
sein de lInstitut d'Etudes Politiques (IEP) de Fontainebleau. Elle sinscrit dans un
contexte de transformation accéléréee de laction publique, ou la
dematéerialisation des services constitue a la fois un axe stratégique des
politiques de modernisation de L'Etat et un facteur important de rupture dans la
relation entre les usager-ere's et les institutions.

La dématérialisation sest imposeée comme un outil de rationalisation des
moyens, d'automatisation des procédures, et de réduction des couts. Ce
mouvement nepargne pas les secteurs du travail social et de lacces et du
maintien des droits ou la numeérisation des relations entre administration et
publics a bouleverse les pratiques professionnelles, les postures dintervention
et les logiques d'acces aux services.

Des travaux institutionnels, universitaires ou associatifs ont déja permis de
poser des elements danalyse sur cette évolution, du point de vue de son
déploiement technique, de ses objectifs ou de ses consequences
opérationnelles. Cette bibliographie existante, notamment du coété du

L du 2ou encore d' 3
a permis de nourrir des réflexions prealables a la réalisation de cette etude et
daider a sa réalisation.

Loin de chercher a reproduire ces rapports preexistants, notre etude avait pour
ambition dapporter un éclairage spécifique sur la région Provence-Alpes-
Cote d'Azur, dans une perspective de comprehension des dynamiques locales,
des experiences de terrain, et des pratiques dadaptation mises en place par
les professionnelle's du secteur.

Cest dans ce contexte que la FAS PACA Corse a souhaité renforcer sa capacité
de plaidoyer régional sur les effets sociaux de la dématérialisation. Lobjectif de

1. Défenseur des droits - Dématérialisation et inégalites daccés aux services publics (2019)
2. Secours Catholique - Rapport : Quand la solidarite seloigne (2024)

3. ATD Quart Monde - Dossier : Le numeérique crée des barriéres entre les personnes et leurs
droits (2023)



cette etude est ainsi double : dune part, dresser un état des lieux des impacts
concrets de la numerisation sur le travail social et sur les parcours des
personnes accompagnees, et dautre part, identifier des leviers d'action, des
initiatives existantes et des marges de transformation possibles pour une
demateérialisation plus juste, inclusive, et mieux articulee aux réalites du terrain.

Cette démarche sest appuyée sur une exploration documentaire
approfondie mais egalement sur une série dentretiens menés aupres de
professionnelle’s du secteur social, de travailleurse's sociauxales, de
responsables associatifs, duniversitaires ou encore agente's publics-ques.
Nous avons rencontré des limites notables dans la phase denquéte, en
particulier aupres de certaines institutions publiques avec lesquelles nous
avons peiné a prendre contact. Ce faible taux de réponse sexplique sans doute
par un calendrier contraint, un délai denquéte court, ainsi que par une période
estivale peu propice a la mobilisation des acteurice's institutionnellle's. Cette
asymetrie des points de vue est aussi en soi un element danalyse : elle met en
evidence limplication des acteurice's du secteur associatif, et leur intéret pour
la question de la dematerialisation, repondant préesent.e malgre les contraintes
de temps ou de periode.

Letude qui suit ne prétend donc pas a lexhaustivite. Elle vise plutoét a ouvrir des
pistes de réflexion, a documenter des tensions concretes vecues au quotidien
dans les structures sociales, et a mettre en lumiere le travail des associations,
des professionnelles et des collectifs qui ceuvrent a maintenir un acces
humain, digne et accessible aux droits sociaux, aujourd’hui en peril face a une
numerisation constante.

A travers cette recherche, nous espérons contribuer concrétement, a un
plaidoyer collectif pour une transition numérique qui ne se fasse pas au
détriment de 'humain, et pour une reconnaissance renouvelée du role du
travail social dans laccompagnement des parcours de vie.



A. Un contexte global de dématérialisation dans les
politiques publiques

La dématérialisation des services publics constitue une transformation
progressive des modalités daction de L'Etat, amorcée au début des années
2000. Elle sinscrit dans une seérie de réformes visant a moderniser
ladministration publique dans un contexte de maitrise des depenses
publiques. Plusieurs dispositifs institutionnels ont jalonné cette évolution,
notamment la
puis le programme

. Ces réformes ont introduit lusage du numérique comme levier

central de transformation organisationnelle.

Cette evolution repose notamment sur des principes associes a la « nouvelle
gestion publique », visant a améliorer la performance des services publics, a
renforcer lefficacité des procédures administratives et a promouvoir une
gestion orientee vers les resultats. Selon Beéatrice Van Haeperen (2012); cette
approche consiste a transposer dans ladministration certaines methodes
issues du secteur prive, en valorisant les notions déconomie, defficacité et
defficience.

Laccélération du recours au numerique sest notamment traduite par le
developpement doutils tels que France Connect, les teleprocedures, ou
encore les plateformes des opérateurs nationaux (CAF, CPAM, France Travail).
LEtat a également adopté des plans structurants tels que

et des stratégies dites "zéro papier’, dont les objectifs sont lautomatisation des
démarches, la simplification des échanges entre les usageréres et
ladministration, et la reduction des délais de traitement.

Depuis 2020, la crise sanitaire liee a la COVID-19 a joue un role de catalyseur
dans le recours aux outils numeriques. Plusieurs demarches qui seffectuaient
auparavant en presentiel ont progressivement ete transferees vers des
plateformes en ligne, notamment dans le domaine de lacces et du maintien

4. Van Haeperen, B. (2012). Que sont les principes du New Public Management devenus? Le cas de
l'administration régionale wallonne. Reflets et perspectives de la vie economique, Tome LI(2), 83-99.



des droits, que ce soit en matiere de droits des étranger-ére's, de demandes
daides sociales ou encore dacces a la sante.

Comme lexpliquait Lisa Carayon, maitresse de conféerence en droit a
l'Université Paris Nord, dans le cadre d'un entretien qu'elle nous a accorde,
cette evolution repose sur certaines hypotheses implicites, parmi lesquelles la
capacité des usager-ere's a acceder aux outils numeriques, a comprendre les
démarches en ligne et a les effectuer de maniere autonome. Les entretiens
réalises dans le cadre de cette étude ont mis en lumiere des elements relatifs
a cette évolution des pratiques, a la fois du point de vue des usager-ére's et
des professionnelle's intervenant dans le champ social.

Selon les donnees du rapport 2022 du > “28 % des
personnes sestiment peu compétentes ou pas compétentes pour effectuer une
demarche administrative en ligne”. Ces situations concernent divers profils,
incluant des personnes vivant en zones rurales, des personnes agees, en
situation de handicap, ou issues de limmigration.

B: Une problématique sociale : fracture numérique et sur-
invisibilisation des publics les plus précaires et exclus

La géneéralisation des demarches en ligne a introduit de nouvelles conditions
dacces aux services publics. Ces evolutions ont mis en évidence des disparites
dusage du numeérique, souvent regroupees sous lexpression de "fracture
numérique”. Cette notion recouvre differentes dimensions: le manque
déequipement ou de connexion, la méeconnaissance des outils, la difficulté a
comprendre certaines interfaces ou a accomplir des deéemarches
administratives de maniere autonome.

Les entretiens realisés dans le cadre de cette enquéte indiquent que ces
situations peuvent concerner un large éventail de personnes: jeunes adultes,
personnes agees, personnes migrantes, ou encore menages en situation de
precarité. Ces observations soulignent que les inégalités numeériques ne se
réduisent pas aux seules questions dacces materiel, mais englobent aussi les

5. Défenseur des droits - Rapport: Dematerialisation des services publics . trois ans apres, ou en est-on? - 2022



compétences, les habitudes dusage, les dimensions linguistiques ou
cognitives mais eégalement les questions de sociabilisation. Une agente
dEmmaus Connect rencontrée dans le cadre de notre étude témoignait a ce
titre “Nous rencontrons des publics divers. Il n'y a pas vraiment de public type.
On pourrait sattendre a beaucoup de personnes dgéees mais on a en genéral
des gens entre 25 et 40 ans. Mais les lieux d’Emmaiis Connect ne sont pas
seulement numeériques. Les personnes viennent pour sociabiliser, rencontrer
du monde car ils sont souvent isolés par le numérique’.

Plusieurs rapports récents ont documenté les effets que peuvent produire ces
ecarts, notamment en matiere de rapport aux institutions ou
daccomplissement des demarches.

Le rapport "Quand la solidarité s'éloigne” E|soublie' par le Secours Catholique en
2024 met en évidence des situations ou des personnes renoncent a effectuer
certaines demandes ou a acceder a certains services. Letude precitee du
Défenseur des droits parle notamment a cet effet dune “frange de la
population qui, bien quayant des droits, ne les demande pas, notamment
(mais pas seulement) parce qu'elles sont en difficulté avec le numérique’.

On peut ainsi constater une forme de "sur-invisibilisation" dans laquelle des
personnes en grande précarité se retrouvent hors des circuits d'information, et
ne parviennent pas a effectuer les démarches nécessaires a lexercice de leurs
droits sociaux. Ces constats nous ont egalement etée mis en avant par Lisa
Carayon lors dun entretien quelle a pu nous accorder. La maitresse de
conférence en droit expliquait . “La dématerialisation sest beaucoup
concentree sur certains champs de laction publique. Il y a un vrai sujet autour
des exclus invisibles. On ne sait pas si, en réalité, il y a plus dexclus de la
dematérialisation que d'autres formes de restriction des services publics. Mais
la réalite cest que ceux-la on ne les voit pas’.

En parallele, les professionnelle's de laccompaghement social évoquent une
transformation de leurs missions quotidiennes. Plusieurs intervenante:s
décrivent une mobilisation croissante autour du soutien aux déemarches en
ligne, qui prend la forme d'un accompagnement aux outils numeriques:

6. Secours Catholique - Rapport : Quand la solidarité s'éloigne (2024)



aide a la création de comptes, telechargement de pieces justificatives,
assistance dans le remplissage des formulaires, etc. Ces évolutions sont
documentees dans plusieurs publications recentes, a linstar dun recent
rapport dEmmalis connect/ mettant en avant . “Dans les conséquences
négatives que constatent les répondantes peu a laise avec le numérique, les
arguments de laugmentation de la charge de travail (en se concentrant un
peu moins sur les tdches completement numeérique) et de la perte de contact
et d'échange reviennent. A ceux-ci sajoutent largument de la perte de sens
par rapport a leur métier : « Je suis travailleur social et non travailleur du
numeérique ou informaticienne » ; « Le tout numerique et le trop numérique
ameéne a perdre en substance la pensée et le lien dans le travail médico-
social »".

Ces elements permettent didentifier certaines tendances a loeuvre dans la
relation entre les usager-ere's, les institutions et les professionnelle's du travail
social, dans un contexte ou les démarches déematérialisees occupent une
place croissante dans lacces aux droits.

7 Emmaus Connect - L 'action sociale face aux transformations numeriques, 2025
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II. LES OBJECTIFS DE LA DEMATERIALISATION:
ENTRE RATIONNALISATION ET SIMPLIFICATION

A. La dématérialisation comme objectif de rationalisation du
travail social

Dans la région Provence-Alpes-Cote dAzur, le déploiement des services
publics déematerialises sinscrit dans les orientations nationales de
modernisation de laction publique. Les démarches aupres des principaux
organismes (CAF, CPAM, France Travail, MDPH, préfectures) seffectuent
désormais en grande partie via des plateformes numériques. Ce mode
dorganisation vise a ameliorer laccessibilité des services, en permettant un
traitement dematerialise des demandes.

Certain-e's acteurice's rencontres dans le cadre de cette enquéete evoquent
une evolution dans la posture attendue des usager-ere's, desormais invite-e's a
devenir acteurice's de leurs demarches, en mobilisant directement les outils
numeriques a leur disposition. Cette approche encourage une participation
active a la gestion administrative de leurs droits, en lien avec les principes
d'autonomisation et de responsabilisation promus par les institutions. Larticle
du Conseil National du Numérique8 paru en 2024 met notamment en avant :
“La dematerialisation permet aux institutions du social de déleguer une part
toujours plus grande du travail administratif aux demandeurs et
demandeuses. Pour exemple, la numerisation de la demande du Revenu de
Solidarité Active (RSA) a conduit a transferer les tdches de transfert des
piéces justificatives aux personnes elles-mémes, alors quelles relevaient
auparavant de lactivité des techniciens et techniciennes conseil’.

Par ailleurs, certaines innovations technologiques comme France Connect ou
Demarches Simplifiees ont été concues pour favoriser une centralisation et
une simplification des démarches. Ces outils visent a faciliter lidentification
unique de lusager-ere et a harmoniser les procedures administratives.

8. Conseil National du Numérique, Dematerialiser les services publics pour améliorer lacces aux droits ?
Conseil National du Numérique, 2024
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En region PACA, des structures associatives assurent egalement un role
dappui a lacces aux droits, notamment en proposant des permanences
numeriques ou des temps dorientation individualises pour accompagner les
demarches en ligne. Ces initiatives completent les dispositifs institutionnels
existants.

B. Justifications, objectifs affichés et évaluation de la qualité du
service

Les politiques de dématérialisation reposent sur plusieurs objectifs déclarés
par les pouvoirs publics et les institutions concernées. Elles visent
principalement la simplification des démarches, [amélioration de
laccessibilité des services, et [optimisation des ressources administratives.
Ces orientations sont regulierement rappelees dans les publications du
Conseil National du Numeérique telles que larticle precedemment evoque.

Le recours accru au numerique permet notamment denvisager une reduction
des délais de traitement, une meilleure tracabilité des demandes, et une
uniformisation des procedures. Il sagit egalement, dans certains cas, de
réaffecter les agent-e's a des missions daccompagnement cible, en particulier
pour les situations complexes.

Lévaluation de ces politiques repose en grande partie sur des indicateurs
quantitatifs: taux de connexion, rapidité de traitement, nombre de démarches
réalisees en ligne, etc. Ces données permettent de mesurer lévolution du
recours aux services numeriques et dorienter le pilotage des dispositifs.

A titre dexemple, l'une des conclusions du rapport de France stratégiepublié
en 2018 explique : “En effectuant leurs déemarches administratives en ligne, les
usagers de services publics qui ne le faisaient pas auparavant pourraient
economiser 30 minutes par demarche. Le nombre de demarches
administratives annuel moyen étant estime a six par individu, si 80 % sont
effectuées en ligne cela représente un gain de temps de pres de deux heures
et demie par an dont devraient pouvoir béenéficier 9 millions de Francais
supplementaires. Au total, ce gain de temps exprimé en termes monétaires
séleverait a 150 millions d'euros par an. Le colt de traitement d'un dossier
numérique étant trente fois moins élevé quun dossier papier, les
administrations publiques pourraient économiser 450 millions d'euros par an”

9. France Strategie, Les benéfices d'une meilleure autonomie numerique, 2018,
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Certain-es acteurrices institutionnelles mettent en avant une logique
d'autonomisation des personnes. Lusager-ere devient "acteurrice de ses droits’,
en capacite dagir directement. Sophie Guglielmino, coordinatrice de lespace
numeérique de LADPEI a Marseille, nous expliquait . “La dématérialisation
pousse a impliquer davantage la personne accompagneée. Le travailleur
social est contraint de “faire avec’. Avant, le travailleur social remplissait une
fiche daide sans expliquer quoi que ce soit. Aujourd’hui, limplication de la
personne est obligatoire ne serait-ce que pour les mots de passe ou ladresse
mail ".

Dans les entretiens réalisés aupres de professionnelle's de terrain en region
PACA, plusieurs elements ont eté mentionnes concernant levolution des
pratiques et des demandes. Certaines structures rapportent une
augmentation des sollicitations liées a la compréhension ou a l'exécution
des démarches numériques, ainsi quun besoin croissant d'accompagnement
personnalisé pour les publics rencontrant des difficultés dans lusage des
outils en ligne

Bernard Susini et Martine Benoit Rigeot, tous deux délegué-e's du défenseur
des droits en préfecture des Bouches-du-Rhéne, nous expliquaient : “Les
démarches dématérialisées sont un motif de saisine trés fréquent.
Quasiment 90% si on prend lensemble des démarches. Si les personnes
avaient la possibilité d'avoir accés a un agent en préfecture, ¢a faciliterait
grandement la chose”.

Des institutions comme le Défenseur des droits ont eégalement publié des
observations relatives a lexperience des usager-ere's, notamment en matiere
dacces effectif aux droits. Ces contributions viennent ajouter aux données
administratives chiffrees un éclairage qualitatif sur les conditions d'usage des
plateformes et la diversité des situations rencontreées.
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A. Un contexte global de dématérialisation dans les
politiques publiques

La généralisation des demarches administratives en ligne a profondéement
modifie les conditions dexercice du travail social. La ou lintervention sociale
reposait traditionnellement sur une relation interpersonnelle découte,
dévaluation globale des situations et de co-construction de solutions, les
professionnelle's se trouvent de plus en plus mobilisé:es sur des fonctions
d'assistance technique lices aux demarches numeériques.

De nombreux temoignages recueillis dans le cadre de cette etude convergent
vers le constat dun déeplacement des priorités: le temps consacre a laide
numerique (création de comptes, navigation sur les plateformes, résolution de
bugs techniques, recupération de documents dématérialises) empiete sur
celui normalement dédie a laccompagnement psychosocial ou a lanalyse des
parcours de vie. Cette tendance est notamment documentée par Nadia
Okbani qui parle dun “brouillage des frontiéres” entre l'action sociale et le
support administratif. *°

La dimension relationnelle du metier est mise a lépreuve par une serie de
taches qui ne relevent pas de la mission initiale des professionnelles. En
labsence de moyens dedies, les structures sociales deviennent des lieux de
substitution ou sopérent une forme de délégation implicite des fonctions
daccueil, de renseignement et dorientation numerique.

Cette charge supplementaire nest que rarement compensee par des
formations spécifiques, des ressources techniques et financieres ou un
renforcement des équipes. Plusieurs travailleurs-euses interrogée-es evoquent
une forme d“impuissance professionnelle” face a la complexité des outils et
a lheterogeneite des compeétences des usagers. Des travailleuses sociales en
CADA rencontrees a Marseille témoignent notamment de la transformation
profonde de leur métier, qui les poussait aujourd’hui a se concentrer quasi

10. Okbani, N., Camaji, L. et Magord, C. (2022). Demateérialisation des services publics et acces aux droits. Revue des
politiques sociales et familiales, 145(4), 3-10.



exclusivement sur des missions de mediation numeérique. Celles-ci
temoignaient, lors de cet échange, de nombreux point de blocages
numeriques qui accaparaient la majorité de leurs temps dechange avec les
personnes accompagnees. Ces blocages, bien que multiples, se concentrent
regulierement, selon leurs dires, sur des oublis de mots de passe, des envois
de documents ou des captures décran.

Ce sentiment d'impuissance est renforceé par des situations dites de blocage,
dans lesquelles, ni les agent-e's publics, ni les travailleur-euse's sociauxales ne
disposent des accées ou des leviers néecessaires pour résoudre un probleme
technique sur une plateforme administrative. Labsence de référent.e humain-e
clairement identifie:e ou de guichet de recours renforce la frustration des
professionnelle's, contraint-es de jouer un réle dintermédiaire et de faire face a
la frustration de personnes en situation de blocage sans en avoir de reels
moyens daction.

Emile Thiodet, juriste du PAADE (Point d'appui et d'accés aux droits des
étrangers) nous expliquait lors dun entretien . “LANEF (Administration
numeérique des étrangers en France) quand jai pris mon poste en 2022 ne
concernait que 20% des demarches de titre de séjour. Aujourd’hui c'est monte
a 802%. Jai ressenti une bascule dans le métier. Cest différent, on perd pas mal
de temps a scinder des PDF, compresser des PDF, demander des scans,
demander aux personnes de surveiller leurs mails.. Cest une charge mentale
plus importante de surveiller un dossier numeérique qu'une boite aux lettres’.

De nombreux travailleur-euse's sociauxales se voient donc aujourdhui
contraints de prendre des fonctions de médiation numérique alors méme
quiels nont jamais ete formes a ces enjeux.

Des travailleuses sociales d'un CADA a Marseille, interrogees dans le cadre de
létude, nous expliquaient : “Avec la demateérialisation, on a de moins en moins
de temps dedié a la discussion. On se retrouve dans une situation de
surcharge administrative et on trouve difficilement un moyen de prendre du
temps pour les personnes” Concernant la question de lautonomie des
personnes, une travailleuse sociale temoignait : “En tant que travailleuse
sociale, j'ai tous les mots de passe des mails des usagers. C'est important de
solliciter les personnes car c'est un moyen de prévenir que lon se rend sur
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leurs espaces, mais on se retrouve quasiment constamment obligé de faire a
la place de la personne. On aimerait pouvoir prendre plus de temps pour
accompagner mais la surcharge de problemes numériques nous empéche de
faire ca. Pour la CAF, par exemple, les mises a jour régulieres de linterface
empéchent les usagers de créer des reperes sur lapplication. On se retrouve
oblige de gérer certaines probléematiques a distance’.

Mais les impacts de la dematerialisation ne se limitent pas seulement a
lexercice du travail social. Les personnes accompagnees, usageres des
services publics, sont en premiere ligne des maux causes par cette evolution.

B. Les conséquences pour les personnes accompagnées

Du cdté des personnes accompagnees, la dématérialisation produit des effets
différenciés, souvent corrélés aux niveaux d'autonomie numérique, aux
conditions de vie, a la langue, au niveau d'étude ou encore a la maitrise de
lécrit. Les personnes en situation de grande precarite, vivant en hebergement
durgence ou a la rue, les personnes migrantes, les personnes agees isolées ou
en situation de handicap sont particulierement concernees.

Ces publics rencontrent plusieurs types de difficultés : méconnaissance des
démarches a effectuer, faible maitrise du frangais ecrit, absence de matériel ou
de connexion, absence dadresse mail, difficultés a scanner ou envoyer des
documents. A cela sajoute parfois une perte de confiance dans les
institutions, nourrie par des expériences antérieures de non-réeponse, de refus
ou derreurs administratives.

Comme évoque precedemment, lun des effets les plus préoccupants est celui
du non-recours aux droits. La numerisation des demarches peut introduire
des obstacles supplementaires dans des parcours deja fragillilse's, et aboutir a
une forme de renoncement. Le barometre 2023 de la DREES estime que 30 %
des personnes éligibles a certaines prestations sociales ne les percoivent
pas, souvent pour des raisons liees a la complexité des demarches ou a la
meconnaissance des procedures. Ce phénomene est renforce par la

11, Barometre d'opinion de la DREES - 2023
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dématérialisation lorsquelle n'est pas accompagnée de dispositifs adaptés. Par
ailleurs, de nombreux-ses professionnelle's interrogée-e's dans le cadre de cette
étude rapportent des situations ou les personnes ne parviennent pas a
finaliser leurs demarches et se retrouvent sans recours immediat.

Labsence dalternative humaine (guichet, permanence) contribue a une forme
disolement administratif. Ce phénomene, déja observé dans les travaux du
Défenseur des droits precite, crée un ecart croissant entre les objectifs affichés
d'un service public accessible a tous et la realité vecue par les publics les plus
eloignés du numerique. Emile Thiodet temoignait a ce titre, en prenant
lexemple des demandes de titres de séjour dématérialisees sur TANEF : “Les
services préfectoraux en délivrance de carte de séjour sont bien plus
inefficaces maintenant qu'avant la dematerialisation. Le délai legal de
délivrance dune carte de séjour est de 4 mois. Prée-covid, les personnes
temoignaient que, en 2 a 3 mois ils avaient une carte séjour, maintenant le
délai moyen est a 9 mois”.

Certains effets indirects de la dematérialisation apparaissent enfin de maniere
plus diffuse, mais demeurent tout aussi structurants. Des personnes décrivent
une perte d'autonomie au sens fort du terme : elles ne comprennent plus
comment exercer leurs droits sans assistance, doivent deleguer des
démarches sensibles a des tiers, ou renoncent a certains dispositifs faute de
les maitriser. Cette situation est de toute évidence un facteur de fragilisation
de lindividu dans son rapport aux institutions et a la citoyennete.

Lun des changements majeurs induits par la dematerialisation concerne le
glissement des responsabilités. Le modéele numerique repose sur une
presomption dautonomie de lusager-ere, cest-a-dire lidée quil ou elle est en
capacité de se saisir des outils numeériques, de comprendre les interfaces, de
suivre des procedures en ligne et de les corriger en cas derreur.

Cette presomption omet cependant de nombreuses situations dans lesquelles
cette autonomie est inegalement repartie. Lusager-ere devient lella principale
acteurice de ses démarches, mais sans toujours disposer des ressources
necessaires pour y faire face. Cette logique deéplace la responsabilite des
institutions vers les individus, sans necessairement leur offrir les moyens
dexercer cette responsabilité dans des conditions equitables.
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Lisa Carayon, dans notre entretien, témoignait “Le probléeme, cest que la
dematerialisation fait porter aux usageres et usagers le poids du travail des
agents publics. On transfeére le travail public sur le travail des usager-ére:s.
Sauf que la realité cest que ce travail na pas éte transfere car les agents
individuels ne sont, soit par leurs caracteristiques individuelles, soit par la
conception du site, pas en capacitée de faire eux-mémes le travail. On a
simplement transfere le travail sur les individus et les accompagnants
sociaux, professionnels ou bénévoles’. Lautomatisation de la relation
administrative tend ainsi a effacer les marges dajustement humain, les
possibilites de dialogue, dinterpretation, ou daccompagnement adapte.

Du point de vue des professionnelle's du secteur social, cette évolution est
percue comme une forme de rétraction du service public. De plus en plus,
les réponses institutionnelles sopéerent a distance, via des formulaires
standards ou des reponses generees automatiquement. Les marges
dintervention humaine, notamment pour les cas complexes ou atypiques, se
reduisent.

Cette tendance est illustrée par la fermeture progressive des guichets
physiques, renforcée depuis la crise sanitaire de 2020. Le recours massif aux
rendez-vous en ligne, a la messagerie numerique et aux canaux
dematérialisés modifie profondement les modes de relation au public. Dans
certaines situations, il n‘existe plus de possibilite d'interaction directe avec un
agent, ce qui alimente un sentiment de rupture et de distance.

Ce sentiment est notamment tres present en matiere de droits des
etrangerere's. Emile Thiodet, dans ce méme entretien, temoignait . “Depuis
2021, les demarches en droit des étrangers ont été dematérialisées a marche
forcée. Les demarches qui pouvaient s‘effectuer avec un contact en guichet
en préfecture se sont orientées vers l'’ANEF et, en paralléle, les préfectures ont
fermé leurs portes avec impossibilité de prise de rendez-vous ne serait-ce que
pour demander une information”.

La transformation numeérique s'est accompagnee, dans de nombreux cas,
d'une reduction de lacces physique aux services publics. Plusieurs
préfectures, caisses d'allocations familiales ou agences de sécurité sociale ont
fermé ou reduit leurs accueils sans rendez-vous, au profit de services a
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distance. Cette évolution, souvent justifiee par des objectifs de fluidification et
de réorganisation, a des effets directs sur laccessibilité réelle pour une partie
des usagers.

Certaines juridictions ont été saisies sur ces questions. Le Conseil d’Etat, dans
une décision de mars 2023 concernant |Administration Numeérique pour les
Etrangers en France (ANEF)a rappele que la dematerialisation ne devait pas
faire obstacle a laccés au service public. Plusieures acteurrice's constatent
neanmoins que labsence de recours humain ou de guichet alternatif constitue,
encore aujourd’hui, un frein majeur pour les personnes ne maitrisant pas les
outils numériques. Dans un précédent rapport®sur laccés aux droits des
personnes étrangéres en octobre 2024, la FAS pointait déja : "Quand ANEF
doit sappliquer nationalement, certaines préfectures délivrent encore des
versions papiers ; quand une solution de substitution est imposée, les
pratiques divergent eégalement totalement et rendent une nouvelle fois le
service public difficilement lisible et inégal. Les préfectures sont
regulierement condamnées par les tribunaux administratifs, les obligeant a
délivrer des rendez-vous ou des attestations".

En region PACA, labsence dinterlocuteurrice humain-e renforce les situations
de décrochage administratif. Les guichets humains, souvent percus comme
des points dentrée essentiels pour les personnes en difficulte, tendent a
disparaitre ou a se restreindre a des cas particuliers, définis selon des criteres
techniques et plus selon les besoins réels des publics. Julia Hugues, Cheffe du
service Hebergement Personnes Vulnérables au sein de la DDETS des
Bouches-du-Rhone, dans un entretien quelle nous a accorde, temoignait :
“Nous avons besoin de davantage de coordination entre services publics,
institutions et collectivités. Pour cela, un bureau physique ayant autorite sur
lensemble des institutions dacces aux droits permettrait de traiter les
problematiques spécifiques des personnes. Aujourd’hui, par exemple,
certaines personnes sont declarées mortes et vivent des coupures de droits.
Les demarches afin de prouver quelles sont vivantes peuvent prendre plus de
six mois car les outils informatiques ne prennent pas en compte ce genre de
situation. Cest parfaitement incohérent’.

12, Arréte du 1er aodt 2023 pris pour l'application de l'article R. 431-2 du code de l'entree et du s€jour des etrangers et du droit
d'asile fixant les modalites d'accueil et d'accompagnement et les conditions de recours a la solution de substitution des
usagers du téléservice « ANEF »

13. FAS, Personnes étrangeres . acces aux droits entrave, insertion empéechee — enquéte ANEF, 2024
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IV. UNE DEMATERIALISATION A MARCHE FORCEE?
LIMPACT DE LA DEMATERIALISATION SUR LE
SECTEUR SOCIAL

A. Une politique déconnectée des réalités du travail social,
sans prise en compte des problématiques d'accés aux droits

Issma Benkhaled, directrice de [ADPEI a Marseille, nous disait lors dun
entretien : “L'Etat a dematérialisé sans se soucier de l'impact sur le droit des
gens’.

Lintegration du numeérique dans lacces aux droits et les demarches
administratives a éte portee par des politiques publiques avec une volonte de
moderniser 'Etat, de rationaliser ses fonctions et de réduire les colts.

Si nous avons déja evoque la problematique dune hypothese idealisee selon
laguelle lensemble des usager-ere's du service public disposaient dun acces a
internet, de compétences suffisantes et du matériel adapte, les
professionnelle's du travail social observent au quotidien une réalité bien
différente. Les structures sociales sont confrontées a des publics aux profils
trés divers: personnes en situation de précarité economique, migrantes,
personnes agees isolées, ou encore bénéficiaires de droits complexes. Pour
ces publics, la dématerialisation implique souvent des obstacles
suppléementaires: manque de matériel ou de connexion, difficulté a
comprendre les formulaires en ligne, ou bien souvent, crainte de se tromper
ou de perdre des droits.

Les dispositifs institutionnels mis en place pour faciliter 'acces au numeérique,
tels que les Maisons France Services, les Pass Numériques ou les Points
d'Acces au Droits apportent un soutien ponctuel mais ne couvrent pas
toujours l'ensemble des besoins sur le territoire. Ces dispositifs préesentent une
couverture inégale et une capacité d'accompagnement limitée, avec un risque
de creusement des inegalites territoriales.



Ils ne proposent par ailleurs qu'un soutien a lutilisation de loutil numeérique en
tant que tel. Si cette question est un point central de la lutte contre la fracture
numeérique, elle demeure loin détre a la hauteur de la complexité des
demandes qui concernent, bien souvent, des problématiques administratives
ou des blocages complexes.

Les professionnelle's denoncent une forme dinjonction au numeérique qui ne
tient pas compte des conditions concretes de travail ni des difficultés réelles
rencontrees par les usager-ere's. Les publics les plus vulnérables se retrouvent
parfois exclus ou perdent du temps précieux dans leurs déemarches, ce qui
génére un double colt: humain et administratif. Selon Emmatis Connect.*plus
de 4 millions de personnes en France sont en situation de précarité
numérique et rencontrent des difficultés importantes pour accéder aux droits
via les services dematérialises.

En pratique, cela se traduit par un paradoxe: les politiques numeriques visent
a simplifier et acceélérer l'acces aux droits, mais elles augmentent la charge
d'accompagnement pour les travailleur-euse's sociauxales et créeent des
situations de non-recours pour les publics. Le lien humain, central dans le
travail social, se trouve fragilise lorsque les démarches sont entierement
dematérialisées, car laccompagnement devient un « relais de service »
plutot qu'une action sociale et humaine concrete.

B. Des référentiels d’évaluation inadaptés aux finalités
sociales du service public

La mise en place de la dématérialisation saccompagne doutils dévaluation qui
se concentrent essentiellement sur des indicateurs quantitatifs: nombre de
démarches effectuées en ligne, délais de traitement, économies budgétaires,
taux de connexion aux plateformes. Ces criteres permettent de mesurer
lefficacité administrative mais ne refletent pas les impacts sociaux, humains et
territoriaux des politiques numeriques.

Les référentiels actuels ne permettent ainsi pas de suivre la qualite de
lexpéerience usager-ere, ni de mesurer le non-recours, lexclusion numerique ou
la fragilisation des liens sociaux. Les publics les plus vulnérables, qui

14. Emmads Connect, Mesure d'impact 2024 : quand le numérique redonne du pouvoir d'agir, 2024
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necessitent un accompagnement humain intensif, restent largement invisibles
dans ces évaluations. Ladoption de ces indicateurs contribue egalement a
orienter les pratiques professionnelles vers des objectifs comptables ou
techniques, au détriment des finalités sociales.

Les travailleureuse's sociauxales doivent parfois consacrer davantage de
temps a renseigner et suivre les indicateurs qua repondre aux besoins
concrets des usager-ere's,

La prédominance de ces référentiels empéche une réflexion globale sur la
qualite des services publics. Lévaluation centrée sur la dematérialisation
masque les effets différencies selon les territoires et les profils d'usagers, et
limite la capacite a developper des strategies daccompagnement adaptees.
Les rapports recents convergent pour rappeler que les indicateurs actuels
privilegient la mesure de la performance technique plutot que légalite dacces
et lefficacité sociale réelle. Les problématiques des personnes vivant les
situations dexclusion les plus extrémes ne sont donc plus visibles.

La directrice de ADPEI expliquait dans notre entretien : “On a observé une
dissimulation des difficultés des personnes, on les a sorties de lespace public
par la dematerialisation”. Concernant le non-recours, elle expliquait : “/l est
certain que la dematerialisation favorise le non-recours, mais cest
typiquement le genre de concept improuvable, malgreé le fait quon sache quiil
existe. A part via des enquétes qualitatives aupres des personnes, sachant que
méme accéder aux personnes dans le non-recours est déja tres compliqué, on
a aucune donnée pour justifier ce probléeme’.

Ces référentiels dévaluation se traduisent par plusieurs effets concrets sur
lorganisation du travail social. Ils imposent tout dabord une logique de
performance chiffrée qui prime sur laccompagnement personnalise et
poussent les associations a se rationaliser et a sinscrire dans une logique de
marché. Le récent rapport du CESE15pointe notamment ce probleme.

Ils invisibilisent par ailleurs lhétérogénéité des besoins : un indicateur unique
sur le nombre de démarches en ligne ne distingue pas un usager en situation
de precarité numeérique des autres usagers. Une telle analyse vient donc
invisibiliser les minorités qui sont, par définition, sous représentées.

15. Renforcer le financement des associations : une urgence democratique - CESE, 2024.
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Les reféerentiels administratifs présentent une Llimite majeure : ils se
concentrent sur la conformité des démarches plutot que sur lexpérience reelle
des personnes. Un parcours réussi sur le plan administratif peut masquer
des difficultés sociales ou des obstacles persistants. Ainsi, une procédure
correctement menée ne garantit pas laccés effectif aux droits ni linclusion
reelle. Les ruptures de parcours, comme le non-recours aux services ou le
découragement face a la complexité, échappent a ces indicateurs.

Lapproche strictement normative ne permet donc pas de saisir les echecs ou
les exclusions vecues. Pour y remedier, il est necessaire de compléter les
référentiels par un suivi qualitatif et individualisé.

Ces limites montrent que les outils d'évaluation actuels restent profondement
déconnectés de la finalité sociale du service public, centrée sur lacces effectif
aux droits et laccompagnhement des personnes.
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A. Les actions des associations et des professionnel‘le's du
secteur social pour Ilutter contre les impacts de Ia
dématérialisation

Face aux effets differencies de la dematérialisation sur les publics, les
associations et les professionnelles du travail social se sont saisis de la
question numeérique afin de limiter les risques dexclusion. Ces initiatives,
souvent portées par des structures de proximite, sont au plus pres des realités
vecues par les personnes concernees.

Il est cependant primordial de pointer les différences entre les actions
associatives emanant directement dinitiative dune structure, et celles trouvant
leurs origines dans les demandes publiques. Certaines structures
interviennent dans le cadre dappels a projets ou de delegations de service
public. Dans ce cas precis, la mission daccompagnement au humerique est
explicitement reconnue et financée, méme si les moyens mobilises demeurent
souvent insuffisants face a lampleur des besoins.

De nombreuses associations prennent quant a elles en charge ces missions
dans le cadre de leur projet associatif propre, sans mandat explicite de ['Etat.
Elles se trouvent ainsi a pallier les défaillances du service public, en assumant
une fonction de substitution qui brouille encore davantage les contours du
travail social.

De nombreuses associations organisent ainsi des ateliers d'inclusion
numerique, visant a familiariser les usager-éres avec les outils essentiels aux
demarches administratives (creation et gestion dune adresse mail, utilisation
de FranceConnect, téléchargement et envoi de documents). A Marseille, par
exemple, [ a mis en place des sessions regulieres qui permettent non
seulement lacquisition de competences techniques de base, mais aussi une
réassurance face a des outils percus comme complexes ou anxiogenes. Ces
formations sont, en l'occurrence, financees par la dans le cadre dune
délégation d'une mission de service public. Lors de lelaboration de cette
etude, nous avons pu assister a une séance de formation numeérique de
LADPEI portant sur lenvoi des mails et, spéecifiqguement, sur lintégration de
pieces jointes.
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Lun des problemes les plus récurrents chez les personnes en situation
dexclusion réside dans la peur d'agir. Lensemble des actions informatiques,
de lenvoi dun document administratif a lacceptation d'une politique de
confidentialité, est percue chez certaines personnes comme irréversible et
risquée, limitant alors laction des personnes peu confiantes. Lobjectif des
formations telles que celles proposees par [ADPElI est également
daccompagner les gens et de leur permettre de prendre confiance vis-a -vis
de loutil numerique de maniere generale. De la méme maniere, Farah Smati,
conseillere numeérique France Services rencontree dans le cadre dun
entretien préalable a létude nous expliquait que la “peur de mal faire” était a
l'origine de la majorite des demandes quotidiennes.

Plusieurs structures sociales ont developpe des "permanences numeriques”.
Ces espaces, ouverts sans rendez-vous, offrent un accompagnement ponctuel
dans la realisation des demarches deéematerialisees. Ils repondent a une
demande croissante des usager-eres, qui se retrouvent souvent bloques dans
leurs démarches pour des raisons techniques ou de comprehension. Ces
permanences constituent ainsi un relais essentiel, permettant deviter les
ruptures dans lacces aux droits.

En parallele, certaines associations ont été fondées dans lobjectif de réepondre
aux problématiques de fracture numérique. Lors dun entretien dans le cadre
de notre étude, une agente dEmmauis connect nous expliquait : “A Emmaiis
connect, nous avons 3 missions: équiper en termes de matériel (ordinateur,
smartphone...), accompagner les personnes vers loutil numérique et, surtout,
vers plus dautonomie, et garantir un maintien dune connexion via un
partenariat avec SFR’.

Celle-ci nous racontait alors le fonctionnement en interne des dispositifs
daccompagnement et, notamment, d'un dispositif de permanence numerique,
encadre par des bénévoles, permettant de répondre a toutes les demandes
des personnes participantes, que ce soit pour des déemarches administratives,
des envois de mails ou des transferts de photos. La encore, le principal frein
visible est un frein psychologique, lié a une peur dagir. Selon lagente de
Emmauls Connect, le discours revenant au quotidien chez les usagers reste
identique : « Si je le fais seul, jai peur de faire une gaffe. Mais je sais que chez
Emmaiis Connect il ya la perm ou ils pourront maider >
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Ici, on peut entrevoir un enjeu cle de la lutte contre lexclusion numerique,
allant au-dela dun accompagnement administratif ponctuel ou de la résolution
dun blocage numeérique. La mission premiere des structures telles que
Emmauls Connect ou IADPEI est aujourd’hui de rendre aux usager-ere:s une
reelle autonomie vis-a-vis du service public, perdue a la suite d'une politique
de dematerialisation deconnectee de la realité des personnes en situation
dexclusion.

La logique de mutualisation des compétences numeériques entre structures
constitue un autre levier significatif. Certaines associations choisissent de
partager leurs ressources humaines specialisees dans le numerique
(conseillers numeériques, méediateurs), afin de renforcer les capacites
daccompagnement dans des territoires ou les besoins depassent largement
les moyens disponibles. Ce mode de coopération, encore émergent, temoigne
dune capacité d'adaptation collective face aux défis posés par la
numerisation des services publics. Lassociation Reconnect'’a titre dexemple,
est une structure dont “la mission est de faciliter la progression des parcours
d'insertion sociale, tout en simplifiant laccompagnement des professionnels”

Nous avons eu loccasion de nous entretenir avec Marc Faysse, responsable
regional de lassociation Reconnect, qui nous expliquait : “Nous organisons des
ateliers collectifs avec les personnes accueillies dans les structures sociales
pour qu'elles soient davantage autonomes sur leurs demarches
administratives, par exemple, mais aussi d'autres sujets que le numérique
concerne: la parentalite, la citoyennete, etc.".

En PACA, comme dans de nombreuses regions, les acteurice's du secteur
social se mobilisent pour lutter contre la fracture numeérique et lexclusion
globale quelle entraine. Mais les associations, souffrant pour la majorite, de
forts manques de financement, peinent a porter a elles seules une
problématique aussi globale. Le récent rapport du CESE déja cité dénonce le
désengagement de LU'Etat qui délegue au monde associatif la responsabilite
de missions de service public tout en coupant chaque année davantage son
niveau de subvention. Ledit rapport explique: “Le monde associatif est lun des
premiers vecteurs de cohésion sociale dans des territoires qui souffrent de
carences tres importantes. Cependant, cette situation masque les grandes
difficultes de ce secteur. Que n'a-t-il pas subi depuis de nombreuses années
maintenant : diminution des contrats aidés pour ne pas dire suppression,

16. https.//www.reconnect.fr/
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deésengagement financier de U'Etat qui pourtant dans bien des cas remplit de
vraies missions de service public ou dans dautres se substitue méme aux
défaillances de lUEtat’.

B. Innovations institutionnelles et expérimentations a étudier

A co6té des initiatives issues du secteur associatif, plusieurs dispositifs
institutionnels ont vu le jour pour répondre aux difficultés dacces au
numeérique. Lune des principales pistes explorées repose sur le
développement de médiateurs numériques finances par les collectivités. Ces
professionnelles, recruté-es a lechelle locale, assurent un accompagnement
individualise et permettent une meilleure articulation entre politiques
publiques nationales et besoins des usager-eres. Leur role depasse la simple
assistance technique : ils contribuent a la pédagogie autour du humeérique et
participent a la construction dune relation de confiance entre institutions et
citoyens.

LEtat et les collectivités territoriales investissent par ailleurs dans la
territorialisation des services publics. Les Maisons France Services incarnent
cette volonté de rapprocher loffre de service des habitantes, tout en
maintenant une dimension humaine daccompagnement. Ces dispositifs sont
aujourdhui les principaux dispositifs publics de lutte contre lexclusion
numerique a lechelle locale. Le réseau des maisons Frances Services
regroupe plus de 2800 sites en France avec un objectif de 3000 a lhorizon
2027. Pour Laurent Marcangeli, Ex. ministre de l'Action publique, de la Fonction
publique et de la Simplification, “Plusieurs années aprés son lancement, le
réeseau des maisons France services est aujourd'hui un vrai succes sur
l'ensemble du territoire. L'objectif doit rester le méme : placer ['humain au
coeur des services publics’.

Si leur couverture territoriale reste inegale, ces espaces representent un
exemple dexperimentation a grande echelle dun modele hybride, ou le
numerique est central mais adosse a un accueil physique et personnalise. Il
permet de prendre en charge lensemble des problematiques liees
notamment a la CAF, France travail, lassurance Maladie ou encore [URSSAF.
Les préfectures ont egalement mis en place des points d'accés numeérique
proposant lacces a un matériel informatique adapte, la possibilité de scanner
et dimprimer des documents ainsi que laccompagnement numerique par un-e
agent-e de préfecture. Les differents temoignages recueillis lors des entretiens
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que nous avons pu effectuer mettent en exergue la surcharge de ces
dispositifs et pointent du doigt la prise de rendez-vous obligatoire, en ligne,
pour des personnes en situation dexclusion numerique.

Si lensemble des dispositifs publics precités sont des dispositifs pertinents
dans leurs formes, ils ne peuvent, en létat actuel de leurs développements,
étre des solutions credibles aux problematiques dacces aux droits et
dexclusion causees par la dematerialisation.

Une fois ces dispositifs expéerimentés, [Etat doit étre capable dinjecter les
moyens necessaires afin de lutter contre la fracture sociale en cours par une
allocation de financements suffisants et ne peut pas continuer a déleguer la
lutte contre lexclusion numérique a un secteur associatif financierement a
bout de souffle.
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LES PRECONISATIONS DE LA
FAS PACA CORSE

Assurer l'efficacité des droits en garantissant un accueil
physique inconditionnel dans les services publics.

Favoriser la collaboration entre les organismes publics
chargés de l'acces aux droits pour simplifier les démarches
d'ouverture des dossiers et résoudre les obstacles
administratifs.

Veiller a ce que les droits des personnes soient préservés
suite a la levée d'un blocage administratif.

Inclure les publics vulnérables a la conception et les
modalités de mise en oeuvre des politiques de
dématérialisation des services publics.

Faire progresser les criteres d'évaluation relatifs a I'efficacité
des démarches dématérialisées, en y intégrant des
indicateurs qualitatifs prenant en compte I'impact sur la vie
des personnes en situation dexclusion.

Tenir compte des colts financiers ainsi que des besoins en
outils et en formation des associations qui soutiennent les
personnes confrontées a des difficultés d'accés aux services
publics.
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