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Lutte contre la fracture numérique : un combat global, un 
sujet d’expert ou une lutte locale ? 

 
Enquête sur les pratiques numériques et la structuration de l’action sociale et leurs 

impacts sur la lutte en faveur de l’inclusion numérique  
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Article de synthèse :  

Enquête sur l’action sociale et son rȜle dans la lutte en faveur de 
l’inclusion numérique. Comment lƅaction sociale peut-elle agir contreǧ

lƅexclusion numȒrique des plus fragiles ?ǧ

Novembre 2020, Annabelle Redortierǧ

ǧ

Constat 
La fracture numȒrique dȒcrit les inȒgalitȒs entre les personnes ayant accȑs etǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
maȗtrisant les codes du numȒrique et ceux qui en sont exclus. Elle toucheǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
particuliȑrement les publics dȒjȉ en difficultȒ ou isolȒs notamment les plusǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
modestes et les moins diplȜmȒs. Avec la dȒmatȒrialisation croissante des servicesǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
publics et plus largement de toutes les dȒmarches du quotidien, žles intervenantsǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ    
sociaux sont les premiers témoins de ces inégalités. Souvent, les lacunes liȒes au              ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
numȒrique des personnes quƅils accompagnent viennent entraver leur missionǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
premiȑre dƅaccompagnement vers lƅinsertion et lƅautonomie. Au contraire, le bagageǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ      
numérique pourrait permettre d'accélérer le parcours d’insertion de ces mêmes                   
personnes.  

- 90% des répondants considèrent les outils numériques comme               
indispensables et plutȜt indispensables dans le parcours des personnes                 
accompagnées. 

- Alors que ce sont dȒjȉ 23% des FranȐais qui sont mal ȉ lƅaise avec les outilsǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
numȒriquesž1ž, pour les publics de lƅaction sociale, le chiffre est explosif : 83%ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ    
des répondants déclarent leurs bénéficiaires comme “PlutȜt pas à l’aise” ou                     
“Pas à l’aise du tout”. 

Afin de comprendre quelle peut ȓtre la place de lƅaction sociale dans la lutte contreǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
lƅexclusion numȒrique jƅai menȒ une enquȓte sociologique. AssociȒe ȉ lƅexpertiseǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
dƅEmmaȢs Connect, association de lutte contre la fracture numȒrique dans laquelleǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
je travaille et ȉ mon analyse de terrain, elle mƅa permis de construire des solutionsǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
glocales pour impulser un changement dƅȒchelle dȒcisif dans la lutte contre laǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
fracture numȒrique.ǧǧ

Une grande partie des chiffres de cette Ȓtude proviennent dƅun questionnaire rȒalisȒǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
entre aoȡt et septembre 2020 sur un échantillon de 235 intervenants sociaux. Les                      ǧ ǧ

1SWpShaQe LegOe\e, AQQawcN RROOaQd (diYiViRQ CRQdiWiRQV de Yie deV PpQageV, IQVee), ³UQe SeUVRQQe VXU Vi[ 
Q¶XWiOiVe SaV IQWeUQeW, SOXV d¶XQ XVageU VXU WURiV PaQTXe de cRPSpWeQceV QXPpUiTXeV de baVe´, IN6EE 
PREMIÊRE, N R 1780, 30/10/2019, hWWSV://iQVee.fU/fU/VWaWiVWiTXeV/4241397ǧ
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tȒmoignages ont ȒtȒ recensȒs pendant dix mois dƅobservation participante, entreǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
janvier et novembre 2020. Certains proviennent d'entretiens semi-directifs.ǧ

ǧ

Principaux enseignement 
1/ Les acteurs sociaux sont globalement intéressés par le sujet 

- 96% des intervenants sociaux pensent que l’accès au numérique est un                     
enjeu majeur.ǧǧ

- Seulement un quart des rȒpondants pensent que leurs collȑgues ne sont pasǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
intȒressȒs par les enjeux du numȒriquež.ǧ

- Plus de 900 structures sociales et collectivitȒs ont rȒpondu ȉ lƅappelǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
dƅEmmaȢs Connect pendant le premier confinement pour lutter contre laǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
prȒcaritȒ numȒrique ȉ laquelle faisait face leur(s) public(s).ǧ

ǧ

2/ Ils ne savent pas toujours comment agir et les solutions qui existent sont 
déséquilibrées 

- 35% des répondants ne savent pas du tout oȟ orienter leurs bénéficiaires en                         
difficulté avec les outils numériques. Soit les services liȒs au numȒrique          ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
manquent, soit les acteurs sociaux ne sont pas asse^ informȒs.ǧǧ

- Le dȒsȒquilibre est illustrȒ par la situation gȒographique : plus on s’éloigneǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ        
des milieux urbains, moins les intervenants sociaux savent vers quels                   
services ils peuvent orienter leurs bénéficiaires. On perd globalement 10            ǧ ǧ ǧ ǧ
points entre chaque catȒgorie en partant des mȒtropoles vers le milieu rural.ǧǧ

- Un autre dȒsȒquilibre vient des solutions proposȒes par lƅaction sociale : ž63%ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ  
des répondants déclarent savoir comment venir en aide aux personnes qu'ils                     
accompagnent, mais on constate que la plupart du temps žvenir en aideǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ      
signifie faire à la place de (63% des rȒpondant qui font ƈȉ la place deƉ et 48%            ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
qui dȒclarent ƈfaire avecƉ)ž, ce qui pose question quant ȉ lƅautonomisation deǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
ces publics.ǧ

- Enfin, certaines solutions notamment autour des moyens de connexion sontǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
peu proposȒes. žSeulement 5% des structures dȒclarent spontanȒment mettreǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
ȉ disposition de la connexion.ǧǧ

ǧ

3/ La fracture numérique demande un accompagnement complet, qui ne peut être                       
proposé que via le croisement d’expertise  

Il existe une multiplicitȒ de publics qui va gȒnȒrer une multiplicitȒ de besoins. Ainsi,ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
les structures spȒcialisȒes dans lƅinclusion numȒrique comme EmmaȢs Connect neǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
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peuvent rȒpondre quƅȉ une partie de ces besoins. Les besoins spȒcifiques ȉ chaqueǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
public devant ȓtre couverts par žles structures de l’action sociale et co-construits parǧ ǧ ǧ ǧ ǧ           ǧ ǧ ǧ
des experts de lƅinclusion numȒrique et des publics spȒcifiques concernȒs.ǧ

De plus, žles structures de l’action sociale, déjà sur le terrain, connaissent lesǧ ǧ                      
publics et leurs spécificités et peuvent agir vite à condition d’y être accompagnées.  

 

Recommandations 

Dans cette annȒe 2020 particuliȑre oȟ lƅon aura vȒcu au moins trois mois confinȒs, žilǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ  
apparaît urgent de proposer à tous les acteurs sociaux des moyens d’agir                       
efficacement et rapidement contre la fracture numérique. 

Les intervenants sociaux ont besoin dƅun coup de pouce, ils sont ž86% à vouloir laǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ        
mise en place d’actions d'inclusion numérique au sein de leur structure. L'enjeu est                    ǧ ǧ ǧ
de leur donner les moyens de le faire.ǧǧ

Face ȉ ces constats et pour accȒlȒrer la lutte contre la fracture numȒrique, troisǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
recommandations ont ȒmergȒ :ǧǧ

1/ Développer la coordination et la complémentarité :ǧǧ

- partager les bonnes pratiques et sƅinspirer dans la mise en oeuvre des projetsǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
dƅinclusion numȒrique ;ǧ

- croiser les expertises (immersions rȒciproques, groupes de travailƏ) ;ǧ
- faciliter lƅorientation et donc le parcours des bȒnȒficiairesƏ ;ǧ
- rendre visible les services de chacun et Ȓtablir des complȒmentaritȒs ;ǧ
- dȒmultiplier lƅimpact par la montȒe en compȒtence des aidants.ǧ

2/ Placer l’humain au coeur du projet :ǧǧ

- agir localement, au plus prȑs des publics ;ǧ
- garder un lien social direct avec les personnes accompagnȒes parǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ

lƅintermȒdiaire des intervenants sociaux de terrain ;ǧ
- ȓtre accompagnȒ par un interlocuteur bien identifiȒ pour maintenir le contactǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ

humain et bȒnȒficier dƅun coaching personnalisȒ.ǧ

3/ Proposer une palette de solutions variées et modulables :ǧǧ

- des solutions modulables qui sƅadaptent aux capacitȒs et ambitions deǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
chacun ;ǧ

- des solutions adaptables qui peuvent sƅinsȒrer dans les fonctionnementsǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
prȒ-existants des structures ;ǧ

- des outils simples ȉ comprendre et ȉ mettre en �uvre.ǧ
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ǧ

Propositions de solutionsǧ
Cƅest pourquoi avec EmmaȢs Connect, acteur majeur de lƅinclusion numȒrique, nousǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
avons construit une nouvelle offre adressȒe ȉ lƅaction sociale. Jusque lȉ, EmmaȢsǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
Connect sƅadressait directement et uniquement aux publics en situation de prȒcaritȒǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
via ses 13 points dƅaccueil. Le premier confinement est venu bouleverser lesǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
activitȒs de lƅassociation qui a mis en place un dispositif exceptionnel :ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
#ConnexionDƅUrgence. Grȋce ȉ plus de 900 structures sociales et collectivitȒs,ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
EmmaȢs Connect a ȒquipȒ et connectȒ gratuitement plus de 25 000 personnes.ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
Comment faire perdurer cette dynamique ?ǧ

Il sƅagit maintenant dƅorganiser la transmission de lƅexpertise de lƅinclusionǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
numȒrique vers les acteurs sociaux. žVia le réseau des Relais Numériques, nousǧ ǧ ǧ ǧ ǧ              
proposons des solutions autour de trois grands axes : 

1/ Connecter et équiper : des plateformes pour faire de la vente solidaire de matȒriel      ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
reconditionnȒ et de moyens de connexion.ǧ
ǧ
2/ Se former pour passer à l’action : ressources pȒdagogiques, webinaires et              ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
formations complȑtes.ǧ
ǧ
3/ Être coaché : sur son projet dƅinclusion numȒrique via un accompagnement      ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ ǧ
personnalisȒ ponctuel ou sur le long terme. 
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