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Agir sur le terrain au plus près des besoins des 
personnes en insertion et des professionnels qui les 

accompagnent 

Développer une ingénierie de services pour 
démultiplier l’accompagnement aux usages 

numériques  

1) Une activité de conseil auprès 
des collectivités et des grands 
opérateurs 
 Diagnostic des besoins & 

ressources existantes  
 Stratégies numériques 

(parcours, acteurs, outils, …)  
 Co-construction de réseaux 

d’inclusion numérique 

2) Deux plateformes  
d’apprentissage en ligne pour 
faciliter l’accompagnement : 
 Clic N Job 
 Les Bons Clics 

1) Un réseau de terrain dans 8 
grandes villes de France : 
 Accès solidaire à 

l’équipement et la connexion 
 Accompagnement à la 

montée en compétences sur 
le numérique 

2) Un organisme de formation 
pour accompagner acteurs 
sociaux et intervenants 
numériques 

3) Des capacités d’étude et de 
sensibilisation pour anticiper 
les solutions de demain 
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L’âge 

81% des non-
internautes ont plus 

de 60 ans 

Le diplôme 

59% des non-
internautes n’ont 
aucun diplôme 

Les revenus 

68% des non-
internautes disposent 
d’un revenu inférieur à 
1300 euros par unité 
de consommation 

Source : Baromètre du numérique 2017. CREDOC 

La situation 
géographique 

La ruralité apparait comme un 
facteur cumulatif aggravant 

l’exclusion (éloignement, 
couverture réseau) 



6 6 

Donner un coup de 
pouce ponctuel aux publics 

avancés, afin de leur (re)donner 
confiance ou bien encore de les 

(re)motiver 

7% 

19% 

14% 

Exclusion numérique 

Précarité forte 

Précarité faible 

ASSISTANCE 

FORMATION / 
MEDIATION 

COUP DE 
POUCE 

60% 

Assister les publics 
durablement exclus 
(présence de freins 

structurels), en raison de 
leur âge, illettrisme, d’une 
barrière de la langue, … 

Former les débutants 
en capacité d’apprendre, 

avant tout sur les 
compétences numériques 
clés (faire une recherche 
sur internet, envoyer un 

mail, …) 
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Proposer des 
lieux d’accès 
(équipement, 
connexion) ou 
des offres de 
prêt / vente 

Présenter les 
services 

proposés par le 
numérique et 

expliquer l’intérêt 
à se former pour 

s’autonomiser 

Se coordonner 
entre aidants 

pour offrir aux 
usagers des 

réponses à 360° 
en sachant les 

réorienter en cas 
de besoin  

Détecter les 
besoins des 
publics (ex. 
accès aux 

droits, santé, 
parentalité, …) 

et évaluer leurs 
freins 

Accompagner  
les publics sur 

des démarches 
en ligne (faire à 

la place de / 
faire avec : pour 

des urgences, 
des découvertes, 
ou pour rassurer) 

Former aux 
compétences 

numériques clés 
ou thématiques 
(découverte de 

services 
numériques) 
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1 2 3 
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57% (17%) 

(11%)
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1 structure sur 5 
propose aujourd’hui 

un diagnostic 
(2 sur 5 en projet) 

65% des structures 
proposent de 

l’assistance aux 
démarches 

(+ 12% en projet) 

41 % des structures 
déclarent avoir une 

pratique 
d’orientation 
(+ 21 % en projet) 

38% des structures 
proposent des ateliers 

de formation  
(+ 25% en projet) 

42% des structures 
offrent un accès libre 

à de l’équipement 
(+ 19% en projet) 

3 structures 
vendent ou prêtent 
du matériel 
( + 7 en projet) 

29% des structures 
proposent du WiFi 
en libre service 
( + 19%  en projet) 

Cf. focus  
qualitatif 
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La formation n’est pas forcément le 1er besoin, mais 
une capacité d’information et d’accompagnement 
globale est nécessaire 

Quelles sont les offres les plus proposées vs. les 
accompagnements nécessitant d’être renforcés ? 

« Connaître l’offre des autres acteurs 
et travailler en complémentarité nous 
permettrait d’éviter les redondances » 
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~ 16 000 personnes (7%)   
à assister dans la durée 
(ex. illettrisme, handicap, …) 
~ 44 000 personnes (19%)  
à assister dans l’urgence et 
à former aux compétences 
numérique de base 
~ 32 000 personnes (14%) à 
appuyer ponctuelle ment 
(montrer, rassurer)   

*Estimations réalisées par WeTechCare à partir de la population strasbourgeoise (INSEE 2015) 
et des statistiques nationales en matière d’exclusion numérique (CREDOC, 2017 Capacity 2017) 



20 

42% des acteurs offrent un accès libre 
à de l’équipement (+ 19% en projet) 

« Certains accès restent complexes 
pour les habitants (ex. possibilité 

d’imprimer uniquement les 
documents d’un service donné) » 

« Nous remplaçons 
nos imprimantes 
couleur par des 

imprimantes 
proposant la 

création de PDF. » 

« Nous mettons à 
disposition des 
personnes sans 

domicile une 
borne kol, coffre-
fort électronique » 

« Notre plus grosse 
problématique est 
le lieu d’accueil de 
manière régulière 

et les horaires 
d’accès pour les 

publics »  
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65% des acteurs proposent de 
l’assistance aux démarches (12% en projet) 
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Faut-il sortir de son périmètre et accompagner l’usager globalement, 
lorsque ce dernier en fait la demande ? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Une bonne pratique déjà mise en place sur le territoire : l’intervention d’experts 
thématiques hors de leurs murs, pour des services toujours plus complets 

« Nous accompagnons parfois sur les 
démarches administratives en ligne, mais 
ce n’est pas notre rôle, c’est dangereux 

pour nous comme pour le public. On 
préfèrerait se centrer sur la formation » 

« On pourrait accompagner, mais 
nous sommes proches de la CAF, et 
les gens qui ont vraiment besoin de 
quelque chose se rendent sur place 

lorsqu’ils ont le choix » 

« Le public ne se soucie pas 
de la couleur de notre gilet ! 

[…] Il ne comprend pas 
qu’on lui demande plusieurs 
fois les mêmes documents » 
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38% des structures proposent des  
ateliers de formation (+ 25% en projet) 

« En articulant ces ateliers 
avec les parcours de FLE, 
nous pourrions faire venir 

du public » 



24 

« Dans cet atelier, il n’y a pas de programme : 
l’animatrice s’adapte aux demandes – mails, photos, … » 

Quelles sont les thématiques proposées ?   

22% 

24% 

44% 

46% 

Initiation à la culture numérique (ex.
protection des données, détection…

Utilisation de sites grand public (ex.
réseaux sociaux, applications de…

Découverte des bases de 
l’informatique et d’internet (ex. … 

Utilisation d’un service en ligne 
d’accès aux droits ou à l’emploi … 

« Nous proposons des ateliers depuis 2013 sur 
Wikipedia, à travers lesquels nous abordons les 

concepts de neutralité et points de vue politiques » 

« Des ateliers légers, comme la découverte de Pinterest, 
nous permettre d’aborder des sujets tels que la 
sécurisation des données ou le droit à l’image » 

40%  
Des structures identifient un besoin en 
outillage pédagogique pour développer 
leur accompagnement 

« Des ressources pédagogiques nous 
permettrait de soutenir les ateliers » 

« Nous ne sommes pas experts, il serait 
utile de structurer l’offre de formation » 

« Le partage d’outils peut inciter à 
rester en éveil, c’est plus motivant 

que d’être spectateur » 

« Nous recherchons des 
ateliers d’initiation pour notre 
public ayant un bas niveau de 

qualification et un faible 
niveau de langue française » 
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Qu’entend-t-on par « formation » ? Quels sont les formats 
d’accompagnement proposés par les acteurs du réseau ? 

« Les publics reviennent plusieurs 
fois car une seule séance ne suffit 

pas, ils cumulent plusieurs 
handicaps » 

50% 

58% 

79% 

Parcours de formation long 
(série d’ateliers sur un parcours 

de plus de 15h) 

Parcours de formation court 
(série d’ateliers sur un parcours 

de moins de 15h) 

Accompagnement ponctuel (1 
atelier d’1h à une journée) 

45%  
Des structures identifient un besoin en 
moyens humains pour développer  
leur offre d’accompagnement : il s’agit du 
1er besoin remonté par le réseau  

« Quand on est éloigné, on a besoin d’un format 
individuel pour se sentir en confiance » 

« Nous faisons de plus en plus d’accompagnement 
individualisé, pour répondre aux attentes très 

précises de chaque public »  

« Tout le réseau a le même 
problème, et des postes 
mutualisés ne suffiraient 

pas à répondre au besoin » 

« Nous sommes prêts à démultiplier notre 
offre mais manquons de moyens » 

« Nos ateliers sont plutôt une action 
de sensibilisation que de formation »  
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La connaissance des points d’accès et assistance par 
les publics facilite leurs parcours d’inclusion, et permet 
de limiter le non recours. 

Plus les professionnels se connaissent, plus l’orientation 
est fluide, au profit des publics ayant besoin d’un 
service complémentaire. Cette connaissance peut 
également faciliter la naissance de projets communs.  
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51% 

59% 

73% 

Actions de communication grand
public

Par du bouche-à-oreille

Orientation par des structures
partenaires

« Il serait intéressant  de mettre en 
place un support papier présentant 
l’offre du territoire pour les publics  » 

41 % des structures déclarent avoir une 
pratique d’orientation (+ 21 % en projet) 

Les pratiques de diagnostic sont 
encore peu développées : cet outil 
permet facilite l’orientation au sein 

d’un réseau (langage partagé) 

1 structure sur 5 propose  
aujourd’hui un diagnostic (2 sur 5 en projet) 

« Quelles propositions 
concrètes après un 

diagnostic ? » 

« Nous souhaiterions travailler 
avec des partenaires pour que 

le parcours du public ne 
s’arrête pas à nous » 
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66%  
Des structures souhaitent 

41%  
Des structures souhaitent 

« Il faut travailler un 
langage qui parle à tout le 

monde, les icônes et dessins 
peuvent être très utiles ! » 

« Il y a beaucoup d’activités 
différentes,  beaucoup de choses sur 
lesquelles communiquer : un appui du 

réseau ne serait pas inutile » 

« Il faudrait proposer des formations systématiques 
aux nouvelles applications et logiciels que les 

opérateurs développent, pour les pro du réseau » 

« Connaître les actions des autres acteurs du 
territoire va nous permettre de nous recentrer » 
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Savoir détecter les besoins des publics au-delà de leurs 
demandes ponctuelles (ex. parentalité, accès aux 
droits, santé, mobilité, …) afin de leur parler de services 
numériques pouvant faciliter leur quotidien  
 
Proposer des ateliers variés, aux approches ludiques et 
participatives, permettant de s’initier au numérique 
(angle découverte) à combiner avec des parcours 
longs (angle autonomisation, qualification, …) 
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« Une bibliothèque est un 
lieu d’empathie, on 

récupère aussi peut-être les 
publics qui se sont disputés 

avec leurs conseillers. » 

« Pour recruter pour nos 
atelier, nous avons 

communiqué largement via 
tracts sur des marchés, sur 
facebook, par mailing, … » 

« Des MOOC pourraient 
être proposés aux 

usagers, ce sont des 
outils ludo-pédagogiques, 
qui valorisent les acquis » 
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Les Racontars du Numérique, 
pour interroger tous les 2 ans sur les 
manières d’utiliser le numérique pour 

raconter des histoires : en 2020, le thème 
sera l’éducation aux médias et aux images 

(Réseau des médiathèques)    

Atelier Smartphone 
 (CAF du Bas Rhin)   

Le Projet WeFilles  
avec 2 collèges de Neuhof, 

pour découvrir le numérique  
(FACE Alsace – à co-construire)   

Des conférences gratuites  
tous les mois  

et autres événements pour sensibiliser le 
grand public au numérique  

(Pôle Stratégie et Transformation 
numériques de l’Université de Strasbourg)   

Un Village Web  
composé de plusieurs pièces 

équipées de matériel 
informatique et pouvant 

accueillir plusieurs dizaine de 
personnes  a été mis en place 

(AFPA) 
Action vers les collèges pour 
accompagner le développement 

d’une culture scientifique informatique 
 (Alsace Digitale)   
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65%  Des structures souhaitent construire des 
projets communs avec des partenaires 

71%  
Des structures souhaitent faire partie d’un 
réseau pour partager des bonnes pratiques 
et outils d’accompagnement entre structures 

« Nous voulons développer des 
partenariats avec des associations déjà 

financées pour toucher de nouveaux 
publics, proposer de nouvelles offres » 

« Le réseau fonctionnera si on 
arrive à mutualiser des choses 

(ressources, astuces, …)  » 

« Le réseau fonctionnera si 
on arrive à se rencontrer 

régulièrement, à échanger, 
pour booster un peu les 

acteurs sur leurs pratiques  » 

« On pourrait imaginer 12 réunions 
thématiques sur l’année, et chacun 

viendrait piocher selon ses besoins » 

« La question de la 
formation des 

médiateurs 
numériques est 
fondamentale » 
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« Nous passons des conventions 
avec les opérateurs pour leur 

permettre d’animer des ateliers 
dédiés à leurs démarches entre 

nos murs. C’est une demande des 
publics mais nous manquons de 
temps, d’expertise et légitimité » 

37 
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Plusieurs structures du territoire se positionnent 
sur la formation et montée en compétences des 
acteurs de l’accompagnement 

Les opérateurs de services publics proposent 
par ailleurs pour certains des formations – sur 
demande – à leurs services en ligne (ex. CAF)  

Des structures ont du matériel à donner ou 
prêter (ex. équipements reconditionnés, 
équipements pensés pour de la mobilité, …) 

Des structures disposent de salles pouvant être 
mises à disposition pour des ateliers (ex. pour 
des acteurs manquant d’espace ou souhaitant 
proposer des actions hors les murs) 

Un projet de Hub Connecté (en réponse à appel 
à projet lancé par l’Etat – Caisse des Dépôts) 
est initié au niveau de l’Alsace – un potentiel 
futur centre de ressources, d’ingénierie, … 

Des ressources pédagogiques existent au 
niveau local et au niveau national   

38 
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22%

21%

Une solution accessible 
mais partielle, à combiner 

par exemple avec ceux 
d’intervenants sociaux 

 

 

 

 

Des profils volatiles (turn 
over structurel, sur le flux)  

14% 11%

Plusieurs acteurs du réseau sont déjà formés aux 
pratiques pédagogiques – quand d’autres profils 
expérimentent l’animation d’ateliers numériques

43%

22% 21% 
14% 11% 

43% 

22% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Agents d'accueil Volontaires en Service Civique

Animateurs Formateurs

Intervenants Sociaux Bénévoles

22%

« Nous pouvons partager 
notre expérience sur la 

façon de donner du sens à 
un poste de VSC, recruter » 

« Ne pas oublier la strate de 
conception et coordination : on ne 

peut pas tout combler avec des VSC » 
39 

« L’accompagnement et 
l’accès au numérique se fait 
principalement durant les 

suivis socio professionnels » 

« Pour cet atelier thématique 
(emploi), nous faisons appel à 
une médiatrice spécialisée » 
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« Nous avons besoin 
d’acculturer l’ensemble des 

professionnels au numérique » 

« Il y a encore des idées 
reçues sur les pratiques des 

jeunes. Nous avons besoin de, 
mettre à jour les discours » 

40 
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1 2 3 
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… aux acteurs proposant des 

de l’accès, assistance aux 

démarches en lignes ou de la 

formation, de préciser leur 

offre, critères d’accès, ateliers, 

… dans une fiche détaillée 

… aux structures d’accueil de 1er 

niveau et d’orientation de 

connaître en temps réel l’offre 

d’accompagnement 

numérique du territoire 
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• Un site co-construit avec des acteurs terrains  (la CNAF & 
le département du Morbihan, notamment)  

• Un site 100% gratuit pour les publics et les professionnels 
(hors usage commercial) 

• Un espace pro et un espace apprenant 

• En cours de construction : l’interopérabilité du site  

Une cartographie  
du réseau  

d’inclusion numérique 

Un diagnostic de 
compétences 
numériques 

Des formations aux 
compétences 

numériques clés 

Des formations  
sur des services 

essentiels en ligne 

Des outils pour les pro  
-guide de l’assistance, 
trames pédagogiques 

https://lesbonsclics.fr/reseaux/nous-rejoindre



