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Aide aux démarches

administratives en ligne et poursuite de l'autonomie
numeérigue dans un contexte de dématérialisation

une necessaire cooperation a l'echelle
des écosystémes locaux
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Le projet LabAcces

Acces aux droits sociaux et lutte contre le non- recours

dans un contexte de dématérialisation
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= Acces aux droits sociaux et lutte contre le non- recours

LabAcces dans un contexte de dématérialisation

Le LabAcces est un projet
développé au sein du Ti Lab,
Laboratoire régional
d’innovation publique en
Bretagne,

piloté par Benoit Vallauri.

Objectifs :

»Apporter un éclairage
concernant les effets de la
dematerialisation sur les parcours
d’acces aux droits sociaux.

» ldentifier et expérimenter des
pistes permettant |a [utte contre e
non recours aux droits dans un
contexte de déematérialisation.
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b %4 Acces auxdroits sociaux et |utte contre e non-recours
LabAcces dansun contexte de dematerialisation

»Des approches design de service développées par Sabine
Zadrozynski.

»Accompagnement a 'ouverture de plusieurs lieux de médiation socio-
numeérique par 'expérimentation

Les actions » Publication d’un Livre de recette sur le sujet a diffusion nationale
conduites »Un accompagnement scientifique et des actions de recherche
au sein du anime par Askoria depuis 2018 : Frangois Sorin (coord.), Pierre
LabAcces Mazet, Pascal Plantard, Jordy Stefan, Eugenie Terrier... :

» Rapport de recherche a diffusion nationale
» Ethnographie des pratiques d’accueil et de Mednum

» Portrait territorialisé de la relation e-administrative — Pays de
Brocéliande, en passage a I'échelle nationale

> Etude d’une déematerialisation au sein d’un service de la Region Bretagne
(premiere en France)

> ...
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LabAcces : Exemples de realisations

Portrait territorialisé
de la relation e-administrative

)
LabAcces

AL

)
' LabAcces

Su recherche - * 1 b,
Rapportdorecherche | ASKERIA ,v

{emat Volet A
Analyse compréhensive d'un

processus de dématérialisation

Centre de recherche d'Askoria
Avrd 2071

ASKGRIA LA

LabAcces

Portrait territorialisé
de la relation e-administrative

au Pays de Brocéliande
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Le Portrait Territorialisé de I3
Relation e-administrative
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Le portrait territorialisé de la relation e-administrative
. développé pour répondre aux besoins des territoires

* Diagnostic territorial partagé, coopératif, et
singulier, avec une validation scientifique

Portrait territorialisé
de la relation e-administrative

* Renversement des analyses traditionnelles de al
relation « inclusion numérique/dématérialisation
des services publics », ici vues du coté de lI'usager
(notion d’exigences numériques portée par les
administrations)

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

* Outil complet d’aide aux projets et a la décision
publique sur la mise en ceuvre de nouveaux services
sur les territoires (Espace France Service, relais de
médiation, permanences territoriales, services en A
administrations, bibliotheques et Tiers lieux...) LabAcces
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Objectif : rassembler et produire
des données objectivées permettant
de caractériser le territoire et ses
composantes en termes de
vulnérabilité e-administrative : le
risque ici envisagé est celui d’un
non-recours aux droits et

démarches administratives en ligne.

Les travaux ont conduit a la
production d’'une méthode et d’un
outil, 'indicateur de vulnérabilité e-
administrative, qui comprend quatre
dimensions.

N

Acces aux équipements
et aux réseaux

|’ indicateur de vulnérabilité e-administrative PORTReA
Une méthode et un outil

Fragilité socio-numérique

Vulnerabilite e-administrative

©

Exposition aux exigences
numériques

Acceés a l'aide aux démarches
e-administratives

o

J/
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Les trois brigues du déploiement du Portrea

le recensement des lieux ressources pour I'acces aux droits et
I'inclusion numérique => une base de données commune permettant de
localiser et qualifier les lieux et les acteurs ressources sur le territoire

* Une enquéte collaborative avec les territoires pour créer les données et les actualiser

Application de lI'indicateur de vulnérabilité e-administrative
Portrea => visualisation cartographique LabAcces
* Acces aux équipements et aux réseaux
* Fragilité socio numérique
* Exposition aux exigences numeriques

recherche collaborative
* Enquéte par questionnaire sur les trajectoires des usagers vers les lieux ressources

L% ©



AU Portrea : les donnees mobilisées dans le

L:bAc;,s cadre de la démarche expérimentale

, (Etudes CREDOC, INSEE,
Capacity M@rsouin...), identifiant des caractéristiques corrélées a la non-connexion / la

ga’i Ide_ c_(()jnnectivité, ou mettant en évidence des ditférences d’usage entre des classes
individus.

(commune, EPCI, agglo, etc.)

. rea : localisation et qualification des lieux
et acteurs « ressources » pour la relation e-administrative

Enjeux :
e Sélectionner les variables, disponibles et vérifiées scientifiguement

* Evaluer I'intérét pour les acteurs locaux de disposer d’indicateurs fins sur la
relation et I'aide a I'e-administration pour lutter contre le non-recours

* Vérifier I'intérét pour 'action concrete de construire avec tous les acteurs un
diagnostic coopératif, non-concurentiel et validé scientifiguement

@00
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LabAcces Recenser les ressources
pour l'acces aux droits et I'inclusion numerique

Du point de vue des habitants, permettent de couvrir la diversité des motifs
susceptibles de déclencher le déplacement et le contact vers un lieu ou un acteur « ressource » :

Je souhaite / j’ai besoin

> D’étre informé et/ ou orienté : je ne sais pas si j’ai des droits, je ne comprends pas les informations que
j'ai recues ou je n‘arrive pas a les trouver sur internet, etc.

» D’étre aidé dans les démarches e-administratives : je n‘arrive pas a faire, je ne suis pas sir de ce qu’il
faut faire, je ne comprends pas ce qui m’est demandé, etc.

» De dépanner ou réparer mon matériel

» D’accéder a des équipements informatiques - ordinateurs et périphériques (imprimante, scanner, etc.) -
et/ou au réseau internet

» De suivre une formation particuliére - informatique, usages numériques, applications spécifiques, etc.

» De développer ma culture numérique globale vers I'autonomie numérique

% @O0

BY SA
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LabAcces Localiser et qualifier les

Pour chacune des ressources identifiées, on renseigne les éléments relatifs aux conditions
d’acces a la ressource :

1) Modalités d’acces a la ressource : sans rdyv, sur rdv, avec ou sans inscription
2) Conditions financieres : payant (tarification ou adhésion), non payant

3) Plages d’ouverture : Nombre de journées dans la semaine ou la ressource est
accessible.

4) Tranches horaires : sur les heures de bureau, en dehors des heures de bureau
5) Accessible aux personnes a mobilité réduite ou autres handicaps

6) Concernant l'information (situation 1) et I'aide (situation 2) : la ressource est elle

ou sur un ou des types de droits et de démarches (par exemple
recherche d’emploi, retraite, impots...) ou un ou des types de public (demandeurs
d’emplois, jeunes...)

. 7,8,9)..... @ 00




Déploiement des enquétes territoriale en Bretagne

PHASE 1 PHASE 2 PHASE 3
Collecte de données

Cadrage . : . Restitutio
ie lg 1¢re période de déploiement 2¢me période de déploiement 3" période de déploiement A a ia

(10 sites) (10 sites) (10 sites) lierehe

démarche
méthodolo Mobilisation des territoires volontaires (présentation aux acteurs de 1°" niveau et repérage du référent

gique territorial)

Déploiement des journées de participation des acteurs des médiations

Vérification et consolidation des données recueillies

Conception Dispense des sessions de formation
du volet
pédagogique Accompagnement des étudiants volontaires aux journées collaboratives

EN
DIRECTION
INTERMINISTERIELLE

I DU NUMERIQUE
nsee
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LabAcces
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Un site

PORTREA.FR


https://portrea.fr/
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