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INTRODUCTION :

Le rapport de la population au numérique a toujours été trés inégal. Lors des précédentes
décennies, I'accés au matériel informatique, complexifié par son co(t élevé, a contribué a
générer les premieres inégalités en matiere de numérique. C'est alors que sont nées les
Cyber-Bases, pour permettre a tout un chacun d’avoir accés a un ordinateur, a une
connexion internet et a toutes les opportunités que ceux-ci offraient.

Aujourd’hui, la baisse des colts du matériel informatique et la généralisation de |'usage des
smartphones ont fait émerger d'autres formes d'inégalités, centrées sur les difficultés
d'usages des outils numériques et résumées par ce néologisme : l'illectronisme.

Ainsi, le Barometre du numérique 2023, publié en mai 2024', relevait que pour un tiers des
Francais, le numérique n'avait pas d'effet ou compliquait leur vie quotidienne et que le
sentiment de non-malitrise était le premier frein a I'usage du numérique, touchant un quart
de la population francaise.

Ce constat ne datant pas d'hier, un nouveau métier avait déja vu le jour : la médiation
numeérique. Les médiatrices et médiateurs numeériques sont d'abord des intermédiaires,
entre le «support numérique » (la machine, le logiciel, le site internet, le portail
administratif, etc.) et le public, qui vulgarisent I'objet pour le rendre intelligible,
compréhensible, puis maitrisable. Ensuite, elles et ils accompagnent dans le but de rendre
leurs publics autonomes et indépendants, pour leur permettre de devenir des citoyens et
citoyennes a part entiere dans le monde trés numérisé d'aujourd’hui.

C'est a travers le dispositif des « conseillers numériques », lancé en 2021, que le métier va
connaiftre un véritable coup d'accélérateur. En financant le recrutement et la formation de
pres de 4000 conseillers et conseilleres numériques pendant deux années, I'Etat a alors
I'ambition de s'attaquer de front au probléme de l'illectronisme. Sur le terrain, associations
et collectivités territoriales vont alors pouvoir développer leurs actions en la matiere en se
saisissant de cette opportunité.

Dans le département du Tarn, les premiers conseillers et conseilleres numériques entrent
en fonction en septembre 2021. lls et elles seront jusqu’a 33 a travailler sur le département.
Aujourd’hui, aprés une prolongation du dispositif pour trois années supplémentaires, on
en dénombre 23 en poste.

Mais les actions de médiation numérique ne se limitent pas au seul travail des conseillers
et conseilleres numériques issus du dispositif national. Plusieurs structures, collectivités ou
associations, ceuvrent dans le champ de la médiation numérique et poursuivent in fine les
mémes objectifs en suivant la méme approche : développer le pouvoir d'agir dans la
société numérique d'aujourd’hui par un accompagnement vers I'autonomie.

Cette étude a donc aussi pour objectif de ne pas envisager seulement les publics des
conseillers numériques (issus du dispositif national), mais aussi des autres médiateurs et
meédiatrices numériques. Il convient donc de préciser que dans la suite de ce document,
les termes médiateurs et médiatrices numérigues seront employés comme hyperonymes
pour désigner autant les conseillers et conseilleres numériques que les médiateurs et
meédiatrices numériques, sans distinction. lls feront toujours référence aux mémes
personnes, a savoir des professionnels de I'accompagnement des publics a la prise en main
d'outils numériques, et plus largement a leur familiarisation avec le monde du numérique.

T Arcep, Arcom, CGE, ANCT (2023), Barometre du numérique 2023 : les principaux résultats
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Cette étude tarnaise s'inscrit dans le prolongement de |'étude nationale intitulée « La
meédiation numérique : quels effets sur quels publics » publiée par le Laboratoire Société
numérique en 20242,

En s'inspirant trés largement de la méthodologie employée par cette derniére?, cette étude
centre l'analyse sur le département du Tarn pour donner une image plus proche de laréalité
d'un territoire fortement marqué par des enjeux liés a la ruralité, la mobilité, au
vieillissement de la population, etc.

Elle doit permettre de faire un point d'étape, 4 ans aprés le déploiement du dispositif
« Conseillers numériques » sur le département, et d'envisager les pistes pour 'avenir.

Ainsi, I'étude analysera notamment :

- les profils des usagers accompagnés par les médiateurs numériques dans le Tarn ;

- lesraisons qui amenent ces usagers a recourir a un accompagnement numérique ;

- lafacon dont ces accompagnements ont été vécus par les usagers ;

- le sentiment de progres percu par les usagers au terme de leur période passée au
coté des médiateurs numériques.

METHODOLOGIE

Questionnaire et diffusion

Les données utilisées dans le cadre de cette étude ont été récoltées aupres des usagers de
douze médiateurs et médiatrices numériques volontaires et actifs sur le département du
Tarn par la diffusion d'un questionnaire.

Celui-ci a été élaboré sur la base du questionnaire utilisé dans |'étude précitée « La
médiation numérique : quels effets sur quels publics »*. Toutefois, certaines questions ont
été ajoutées, déplacées ou remaniées apres concertation avec les médiateurs et
médiatrices numériques participants.

La diffusion des questionnaires a eu lieu entre le 1 avril 2025 et le 30 juin 2025. Ceux-ci
pouvaient étre complétés au format papier (117 questionnaires) puis renvoyés au Service
Aménagement Numérique du Territoire du Conseil départemental du Tarn pour encodage,
ou directement en ligne (88 guestionnaires) en ayant recours au logiciel LimeSurvey,
hébergé sur les serveurs du Conseil départemental.

Les questionnaires ont été complétés par les usagers tantét en autonomie, tantdt en
présence du/de la médiateur ou médiatrice numérique en marge de leur accompagnement
numérique.

La procédure de diffusion des questionnaires a pu entrainer certains biais qu'il convient de
garder al'esprit a la lecture de ces résultats :

2 Forzy, Dubus, Gaffiot, Caro (2024). La médiation numérique : quels effets sur quels publics ?
Rapport d'Asdo études pour [|'Agence nationale de la cohésion des territoires.
(https://labo.societenumerigue.gouv.fr/fr/articles/médiation-numérigue-quels-effets-sur-quels-
publics/#3-le-rapport-complet-de-l'etude)

3 Ibid., pp. 9-12.

4 Questionnaire d'évaluation du sentiment de compétence numérique du public de la médiation
numérique : https://lesbases.anct.gouv.fr/ressources/questionnaire-d-evaluation-du-sentiment-
de-competence-numerique-du-public-de-la-mediation-numerique
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- Tous les médiateurs ou médiatrices numériques du département du Tarn n'ont pas
participé a la diffusion des questionnaires.

- Ceux qui ont participé étaient libres de diffuser les questionnaires a tous ou a une
partie de leurs usagers et a la période qui leur convenait. Les usagers ont donc pu
compléter le questionnaire au terme d'une série d'accompagnements ou au cours
de leurs apprentissages. Les réponses aux questions portant sur le sentiment de
progression peuvent donc varier selon le moment ou le questionnaire a été diffusé.

- Comme le détaillera I'analyse qui suit, les catégories d'dge de moins de 59 ans sont
fortement sous représentées parmi les répondants.

Echantillon

Au total, 205 questionnaires ont été considérés comme suffisamment complets pour que
leurs données soient exploitées dans le cadre de cette étude. A titre de comparaison,
I'étude nationale « La médiation numérique : quels effets sur quels publics » disposait d'un
échantillon de 1327 réponses.

Conventions de rédaction

En accord avec les textes européens’® et nationaux®, le choix a été fait dans cette étude
d'utiliser I"écriture inclusive. En outre, nous suivrons les recommandations de rédactions
proposées par le Haut Conseil a I'Egalité entre les femmes et les hommes’. Nous avons
choisi d'utiliser les doublets (médiateurs et médiatrices) et d'éviter le recours au point
meédian qui peut perturber la lecture des personnes dyslexiques et des personnes aveugles
ou malvoyantes qui utilisent des logiciels de lecture vocale.

> La Charte pour |'égalité entre les femmes et les hommes dans la vie locale du Conseil des
Communes et Régions de 2006 engage ses signataires dans son Article 6 intitulé « Contrer les
stéréotypes » a s'assurer que leur propre communication, publique et interne, est pleinement
conforme a cet engagement.

¢ Le protocole d'accord du 2 juillet 2013, signé entre le Ministére des Droits des femmes et les
grandes associations de collectivités, prévoit que I'égalité entre les femmes et les hommes soit prise
en compte dans les politiques publiques, y compris dans les documents de communication tant
internes qu'externes.

7HCE (2022), Pour une communication publique sans stéréotypes de sexe, Guide pratique.



PARTIE 1: QUI SONT LES PUBLICS DE LA MEDIATION
NUMERIQUE ?

L'objectif de cette partie est de dresser un portrait des publics accompagnés par les
meédiateurs ou médiatrices numériques dans le Tarn. En effet, esquisser un/des portraits
types de ces personnes peut permettre de mieux cerner qui sont les plus en difficultés avec
le numérique pour envisager de meilleurs repérages et accompagnements de ces publics
par les actions de médiation numérique.

Qui sont-ils ?

Quel age ontls ?

Le graphique ci-dessous permet de constater que la population des plus de 60 ans est
particulierement surreprésentée chez les usagers ayant répondu a I'enquéte tarnaise
(52,63%), en comparaison avec les données de population tarnaise® et francaise’. A
I'inverse, on constate |I'absence compléte de répondants de moins de 18 ans. En outre,
les répondants entre 18 et 59 ans sont largement sous représentés dans cette enquéte
par rapport a la population totale tarnaise.

Globalement, on notera surtout que le nombre de répondants a I'enquéte de moins
de 40 ans (4) est trop faible pour pouvoir tirer des enseignements concernant cette
tranche d'age. Ajoutons en revanche que les statistiques d'accompagnement fournies par
les conseillers et conseilleres numeériques dans le Tarn a travers leur comptes rendus
d'activité'® indiquent que 24,6 % des personnes accompagnées ont moins de 40 ans.

Graphique 1 : Age des répondants et comparatif
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8 Source : INSEE, POP1B - Population par sexe et 4ge en 2021

?Source : INSEE, Population par 4ge, paru le 26/03/2019

19 Dans le cadre du dispositif « Conseillers numériques », grace a l'lncubateur des territoires, I'ANCT
met a la disposition des conseillers et conseilleres numériques et médiateurs et médiatrices
numériques un outil de compte-rendu qui permet d'établir un suivi statistique des
accompagnements numériques réalisés : La Coop de la médiation numérigue. Les données utilisées
ici couvrent la période du 04/04/2022 au 01/09/2025.
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https://beta.gouv.fr/startups/suite.d.outils.des.mediateurs.numeriques.html

Ces phénomenes peuvent s'expliquer par plusieurs éléments :

Le mode de diffusion du questionnaire ne se préte pas a une participation des plus

jeunes. Les chiffres extraits des statistiques des conseillers numériques du Tarn™

montrent que les jeunes publics sont pourtant bien représentés parmi les

personnes accompagnées (7,4 % pour les moins de 12 ans et 10,8 % pour les 12-17

ans). Les accompagnements numériques des jeunes étant souvent davantage

tournés vers une activité dynamique (manipulations, fabrication, etc.) ou vers
des activités en classe, ces modes d'accompagnement laissent moins de
temps ou d'opportunités pour proposer un questionnaire a compléter.

- A contrario, la surreprésentation des plus de 60 ans peut s'expliquer par une
plus forte conscientisation par ce public d'étre victimes d'une fracture
numérique générationnelle. A cela s'ajoute la plus grande disponibilité de ce
public pour répondre a un questionnaire, renforcée par des accompagnements
réalisés majoritairement sous forme d'ateliers numériques (v. détails en Partie 2,
p.22), qui facilitent ainsi la diffusion du questionnaire et permettent aux médiateurs
ou médiatrices numériques d'octroyer le temps nécessaire a son remplissage.
Enfin, a l'inverse des plus jeunes, les publics plus agés n'ont pas été autant
confrontés a I'utilisations d'outils numeériques au cours de leur vie, réduisant ainsi
leur familiarité avec ceux-ci et leur capacité a I'autoapprentissage, et augmentant
leur besoin d'étre accompagnés dans I'acquisition de nouvelles compétences.

- Les horaires de travail inhérents aux contrats de travail des médiateurs et
médiatrices  numériques  limitent  généralement les  possibilités
d'accompagnement pour les publics en emploi ou aux études. Les 25-39 ans
sont ainsi largement sous représentés dans |'étude, avec 0,53% de répondants
pour une proportion dans la population tarnaise de 15%. La part des 40-59 ans
est un peu mieux représentée mais n'atteint que 11,58 % pour cette enquéte
alors qu'ils représentent 26 % de la population du Tarn. A I'inverse, ce facteur
avantagera les publics plus agés disposant de plus de temps pour suivre un
accompagnement numérique sur un temps plus long.

Le graphique ci-dessous, représentant la situation des répondants a notre enquéte par
rapport a I'emploi, confirme que ceux-ci sont majoritairement retraités (83,5 %).

Graphique 2 : Rapport a I'emploi des répondants

83,50%

1,00% 8,50% 4,50% 2,50%

Autre En emploi En incapacité de En recherche d'emploi Retraité(e)
travailler pour des
raisons de santé

" La Coop de la médiation numérique, données du 04/04/2022 au 01/09/2025



Une forte représentation féminine

Comme le montre le graphique suivant, la part des femmes au sein des répondants a cette
enquéte est particulierement importante et globalement homogene (70% de
I'ensemble des répondants). A titre de comparaison, les statistiques d'accompagnement
des médiateurs et médiatrices numériques'? montrent que celles-ci sont également plus
nombreuses a étre accompagnées par I'ensemble des médiateurs ou médiatrices
numériques dans le Tarn (63 % des publics accompagnés').

Graphique 3 : Proportion Femmes/Hommes chez les répondants
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Le niveau de dipléme des publics des médiateurs ou médiatrices numériques est assez
hétérogene avec 38 % d’entre eux ayant un dipldbme en dessous du niveau du
baccalauréat (certificat d'études primaires, BEPC ou brevet des colleges), et 52 %
disposant d'un dipléme niveau Bac ou supérieur.

Graphique 4 : Niveau de dipléme des répondants Graphique 5 : Niveau de diplédme par tranche d'adge
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12 Source : Coop de la médiation numérique, données du 04/04/2022 au 01/09/2025
3 bid.



Dans le Tarn, le besoin en accompagnement numérique des publics n’est donc pas
corrélé a un niveau de diplédme bas.

On observe toutefois (graphique 5) que les répondants de 60 ans et plus sont plus
nombreux a avoir des dipldmes de niveau inférieur au baccalauréat. Cela peut
s'expliquer par un effet générationnel marqué par le développement progressif de
I'enseignement secondaire puis supérieur'®. Ces derniers sont en effet devenus
progressivement accessibles a un plus grand nombre de personnes, tandis que les
générations précédentes poursuivaient plus rarement un cursus avancé.

Comme évoqué précédemment lors de l'analyse de I'age des répondants, la part des
personnes de moins de 40 ans est trop faible pour permettre toute interprétation sur ces
tranches d'age.

De maniere générale, en comparant les niveaux de dipldme de I'ensemble de la population
du Tarn™ et ceux des répondants a cette enquéte, on observe que le pourcentage de
répondants a notre enquéte disposant d'un dipléme inférieur au bac est en dessous de
celui de la population tarnaise (38 % et 57 % respectivement).

Le niveau de diplédme est utilisé ici en premier lieu comme un révélateur du niveau de
capital culturel des publics, remplacant le milieu social. En effet, « dans le cadre de la
massification de I'accés aux études supérieures, [on assiste] a I'apparition d'un public,
notamment issu de milieux modestes, qui dispose d'un niveau de certification universitaire
sans pour autant parvenir a trouver un emploi qui corresponde a cette certification. La
conséquence est I'émergence, au sein de catégories modestes, de publics partageant le
méme milieu social mais se distinguant d'un point de vue du niveau de dipléme (et donc
de l'accumulation de capital culturel). Les travaux menés tendent a montrer des usages
nettement différents entre ces deux publics, les plus diplémés ayant un répertoire de
pratiques [numériques] bien plus diversifié que les non-diplémés. Le niveau de capital
culturel apparait comme un élément central expliquant la présence d'inégalités
numeériques ».'

4 Forzy, Dubus, Gaffiot, Caro (2024). La médiation numérique : quels effets sur quels publics?
Rapport d'Asdo études pour I'’Agence nationale de la cohésion des territoires, p. 18.

= Source : INSEE, Diplébmes - Formation en 2021
(https://www.insee.fr/fr/statistiques/8200507?geo=DEP-81#tableau-FOR G2)

16 ANCT, CREDOC, Université de Rennes 2 CREAD-M@rsouin (2023), La société numérique
francaise : définir et mesurer I'éloignement numérique, pp.50-51.
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A quelles catégories professionnelles appartianries public®

Graphique 6 : Comparaison des catégories socio-professionnelles Répondants/Population du Tarn

m Répondants a I'enquéte m Population du Tarn
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Les catégories des employés et des agriculteurs sont surreprésentées parmi les
répondants a notre enquéte en comparaison avec la population tarnaise. A l'inverse, les
professions intermédiaires et les ouvriers sont quant a eux moins représentés que dans la
population générale.

Dans I'ensemble, on constate toutefois que les accompagnements numériques ne
concernent pas seulement des catégories socio-professionnelles souvent
considérées comme moins favorisées du point de vue de la maitrise du numérique. En
effet, les publics issus de professions intermédiaires et intellectuelles représentent une
part non négligeable des personnes accompagnées par les médiateurs numériques du
Tarn, occupant les 2¢ et 3¢ positions, soit au total prés d'un tiers (29 %) des publics
accompagnes.

D'ou viennent les publics accompagnés ?

Pour obtenir une représentation de I'origine géographique des publics de la médiation
numérique, nous avons utilisé différents parameétres que détaille cette partie. L'objectif est
ici de donner un apercu des déplacements effectués par les publics pour trouver un
accompagnement numeérique, mais aussi d'identifier I'origine territoriale des bénéficiaires
de la médiation numérique.

Tout d'abord, le Tarn étant fortement marqué par la ruralité, il nous paraissait utile de
détailler le niveau de ruralité en s'appuyant sur la classification a 7 postes proposée par
I'INSEE et inspirée par la grille de densité d'Eurostat et de 'OCDE". Cette grille de densité
a notamment I'avantage de diviser « la ruralité » en catégories plus précises, avec dans
I'ordre du moins dense au plus dense :

- rural a habitat trés dispersé
- rural a habitat dispersé

- bourgs ruraux

- ceintures urbaines

- petites villes

7 INSEE (2025), Grille de densité 2025. (https://www.insee.fr/fr/information/8571524)
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- centres urbains intermédiaires
- grands centres urbains

Le graphique ci-dessous présente I'origine des publics selon cette classification.

Graphique 7 : Origine des répondants selon la densité de population de leur lieu de résidence

35,79%

25,79%
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trés dispersé dispersé intermédiaires

3,16%

Nous constatons que la majeure partie des publics est issue de territoires en zone rurale a
habitat dispersé ou de bourgs ruraux.

En analysant les communes de résidence des répondants et les communes ou ils ont été
accompagnés par un médiateur ou une médiatrice numeérique, on constate que 61 % des
répondants ont été accompagnés dans la commune ou ils habitent. La répartition
territoriale homogéne des médiateurs et médiatrices et I'itinérance de nombre d'entre-eux
et elles permettent de limiter les déplacements des publics qui souhaitent suivre un
accompagnement'®,

8\, graphique en Annexes p. 41
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Carte 1: Carte des déplacements effectués par les répondants pour se rendre en accompagnement
numérique et classification des communes selon leur densité
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LE DEPARTEMENT

0 5 10 km i Source : Enquéte réalisée auprés des p acc par les i et médiatrices
— numeériques du Tarn dans le cadre de I'étude d’impact de la médiation numérique dans le Tarn.

Carte réalisée par L. Fafournoux, Département du Tarn.

La carte ci-dessus permet d'observer les déplacements effectués par les publics pour se
rendre en accompagnement numérique depuis leur commune de résidence. Tous les
médiateurs et médiatrices du Tarn n'ayant pas pris part a cette enquéte, ces données ne
doivent pas étre considérées comme une représentation exhaustive de la situation. On 'y
observe notamment que de nombreux déplacements s'effectuent depuis des communes
contigles a celles ou ont lieu des accompagnements.

Une analyse plus poussée des distances parcourues, obtenues en demandant aux usagers
participants d'indiquer la rue de leur domicile dans le questionnaire de I'enquéte (126
réponses exploitables), permet de constater les phénomeénes suivants :

La plus petite distance parcourue pour se rendre en accompagnement numérique est de
100 m, quand la plus grande est de 22,7 km. Ramené en temps de déplacement, cela
représente un écart de 1 minute a 25 minutes de déplacement. En moyenne, le temps de
déplacement est de 07 minutes 21 secondes pour une distance moyenne parcourue de 5,8
km.

Au total, sur les 126 réponses exploitables, on observe que 60 % des répondants habitent
dans un rayon de 5km autour du lieu ou ils sont accompagnés par leur médiateur ou
meédiatrice numérique. En outre, on observe que la majorité des personnes qui habitent
dans ce rayon de 5km habitent une commune rurale a habitat dispersé ou un bourg rural.
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Graphique 8 : Répartition des répondants a I'enquéte selon la distance parcourue pour se rendre en
accompagnement et selon la densité de population de la commune d’origine.

70%
Rural & habitat tres dispersé
60% 1%. N . . .
Rural a habitat dispersé
50% Petites villes
28% m Centres urbains intermédiaires
40% m Bourgs ruraux
30%
13%
20% 2%
s ol 0
10% 7% 00 5y, 1% »
3% 2% 204 0% 0
1 a5km 5 a 10km 10 a 15km 15 & 20km 20 a 23km

Dans l'ensemble, cela signifie que le maillage territorial actuel des médiateurs et
meédiatrices numériques permet aux publics d'étre accompagné a proximité de chez eux,
réduisant les temps et distances de déplacement au maximum. Grace a cela, le fait de
résider en zone rurale ne constitue pas un frein al'accompagnement numérique. Toutefois,
on pourra s'interroger sur la distance maximale que sont préts a parcourir les publics pour
se rendre en accompagnement.

Equipements et pratiques

De quels équipements disposent les publics miésliateuss ou médiatrices
numériques et quels sont leurs usages

Les publics accompagnés dans le Tarn Graphique 9: Comparatif des équipements
sont globalement bien équipés en Répondants/Population francaise
matériel numérique. On constate

] P B Répondants a I'enquétem Population francaise
toutefois un sous-équipement en

. 0,

tablettes en comparaison avec les g70° 7 93%gq0,
chiffres nationaux tirés du Barometre du 80%
numérique 2025". L'étude similaire 59% 57%
réalisée au niveau national affiche la

A 20
méme tendance?°. 27%
Dans le Tarn, cela peut s'expliquer par le I
fait que les accompagnements sur
tablettes nécessitent pour les Téléphone Ordinateur Téléphone Tablette
médiateurs ou médiatrices numériques Portable  (fixe et Fixe

de disposer en amont de ce type de portable)

Y Arcep, Arcom, CGE, ANCT (2025), Barométre du numérique, édition 2025, p.29
20 Forzy, Dubus, Gaffiot, Caro (2024). La médiation numérique : quels effets sur quels publics ?
Rapport d'Asdo études pour I’Agence nationale de la cohésion des territoires, p. 21.
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matériel. Il est logique que le médiateur ou la médiatrice numérique qui ne dispose pas de
ce matériel dans le cadre de ses fonctions ne propose pas d'accompagnement collectifs
sur ce support. Il est donc envisageable que, les répondants al'enquéte ne bénéficiant pas
ou peu d'accompagnement sur tablette, leur nombre apparaisse inférieur par rapport
a la proportion réelle de personnes équipées de tablettes.

Comme le montre aussi I'enquéte nationale?!, les publics des médiateurs numériques
tarnais ne sont donc pas particuliérement victimes d'une « fracture numérique » en
terme d'équipements, leur acces au matériel étant relativement proche de la
proportion nationale. Toutefois, certains médiateurs et médiatrices numériques
rapportent une difficulté d'acces a du matériel pour certains publics précaires.

Il en va de méme pour l'accés a une connexion a internet, pour laquelle les données
récoltées montrent un taux de connexion de 96 % chez les publics accompagnés (65 %
par fibre optique et 32 % par I'ADSL).

Les acces aux équipements numériques ou a une connexion ne permettent donc pas
d'éclairer |"éloignement du numérique. En revanche, d'autres facteurs peuvent
témoigner de cet éloignement chez ces publics.

Il convient donc d'aller au-dela du seul critéere de possession d'équipements en
interrogeant la fréquence d'utilisation de ces derniers et en la mettant en relation avec
I'age, le genre et le niveau de dipléme des répondants.

Graphique 10 : Fréquence d'utilisation des équipements numériques

@Jamais EPlus rarement EUne a deux fois par semaine @ Tous les jours

R [ R

Téléphone Portable (smartphone- 10%| 82% |
1%

Ordinateur Fixe
Ordinateur Portable _ 35% | 28% |

De maniére générale, les répondants a notre enquéte utilisent tous les jours leur
téléphone portable (82 % des répondants) et ensuite, loin derriére, viennent les
ordinateurs portables (28 %). L'ordinateur fixe, le téléphone fixe et la tablette sont
quant a eux utilisés plus rarement.

L'analyse des données croisées en fonction de I'dge permet d'observer que les plus jeunes
ont un usage quotidien du téléphone portable, suivi par I'ordinateur portable qui est utilisé
plus rarement. Toutefois, le faible échantillon de ce public ne permet pas d'apporter un
éclairage fiable. Ainsi, le facteur « 4ge » n'a qu'un impact limité sur les usages des

21 |bid.
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différents équipements numériques dont disposent les publics des médiateurs
numériques??.

Néanmoins, I'analyse par genre fait quant a elle apparaitre une différence dans I'usage du
téléphone portable, utilisé quotidiennement par les femmes dans 88 % des cas pour
70 % par les hommes. Les femmes ont toujours un usage plus fréquent des autres
appareils, sauf pour 'ordinateur fixe qui est peu utilisé par les deux genres (jamais
pour 68 % des femmes et 71 % des hommes)?.

Globalement, les hommes ont donc un usage moins fréquent des appareils
numériques dont ils disposent.

Le téléphone portable est globalement I'équipement le plus utilisé, avec une
fréquence d'usage quotidienne légérement inférieure pour un niveau d'étude
équivalent au bac avec 74 %, pour 92 % des niveaux d'études supérieurs au bac?.

v dzS f Sai fS VAPGSEdz RQIFIAA&AlI YOS
accompagnemen?

Pour comprendre avec quel « bagage » les publics se rendent auprés des meédiateurs
numériques, le questionnaire leur demandait d'évaluer de fagon subjective leur niveau
global d'aisance avec le numérique avant d'étre accompagné. Il leur était proposé de
s'évaluer sur une échelle de 1 (pas du tout a l'aise) a 5 (tres a 'aise).

Les résultats obtenus permettent de constater qu'une grande majorité des répondants
(65 %, niveau 1 et 2 cumulés) avait un rapport au numérique trés inconfortable avant
d'étre accompagnés. Seul 8 % d’'entre eux se considéerent comme a l'aise ou trés a
I'aise avec le numérique.

Graphique 11 : Niveaux d'aisance général des répondants

38%
27% 28%
5% 3%
| ——
1 (Pas a l'aise du tout) 2 3 4 5 (Trés a l'aise)

Une analyse plus détaillée de ces résultats permet de faire apparaitre quelques tendances :

1 Les femmes ont tendance a se considérer comme un peu moins a l'aise avec le
numeérique que les hommes avant d'étre accompagnées?.

1 Une répartition des ages en quartiles montre que le sentiment d'aisance des publics
est davantage partagé par les moins de 64 ans, quand les plus de 78 ans sont 98%
a s'évaluer au niveau 3 et en dessous.

22y, graphiques en Annexes pages 41 et 42
v, graphiques en Annexes pages 43

24y, graphiques en Annexes pages 43 et 44
% v, graphique en Annexes page 44
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{1 Le niveau de dipléme? joue également un role sur le sentiment d'aisance, avec des
publics pas ou peu diplébmés moins a l'aise avec seulement 35 % d'entre eux se
considérant a un niveau égal ou supérieur a 3.

1 Les publics qui sont accompagnés par les médiateurs et médiatrices numériques de
plus de 65 ans s'évaluent a des niveaux d'aisance de 1a 2 dans 64 % des cas et cette
proportion atteint les 70 % pour les publics de plus de 78 ans.

1 Enfin, les publics s'évaluant a un niveau 3 (intermédiaire) et inférieurs représentent
de 86 % a 98 % des publics accompagnés, selon la tranche d'dge. Les médiateurs
et médiatrices numériques accompagnement donc tres majoritairement des
publics qui s'estiment en difficulté avec le numérique.

Graphique 12: Niveau d'aisance par ages (en Graphique 13: Niveau d'aisance en fonction du
A rkilA dipléome

100%
90% Supra Bac
80%
70%
60% Baccalauréat
50%
40%
30% Infra Bac
20%
0,
180;2 Pas de dipléme

Moins de 6464-69 ans 70-77 ans 78-91 ans
ans 0% 20% 40% 60% 80% 100%

B1 (Pas alaise dutou2 @3 @4 m5 (Tres a l'aise) @1 (Pas alaise du touf2@3O4 @5 (Trés a l'aise)

26 On notera que la littérature sur le sujet établi « une correspondance nette entre un faible niveau
d'appropriation des technologies numériques et un niveau de capital culturel peu abondant chez les
individus », dont le niveau de dipldme devient un révélateur plus pertinent. Voir sur le sujet : ANCT,
CREDOC, Université de Rennes 2 CREAD-M@rsouin (2023), La société numérique francaise : définir
et mesurer 'éloignement numérique, p.50.

16



vdzSta az2yi tSa R2YIAySa RQdzal 3Sa

Graphique 14 : Domaines d'usages du numérique des répondants

Echanger avec des proches, des amiSi 63,4%
Me détendre, me cultiver (écouter de la musique, lire d
. . . L 56,1%
livres, rechercher des information, regarder des vidéos:"™
Faire des démarches administratives (Assurance mala_ 0
CAF..) 45,4%

Gérer mon budget (consulter son compte bancaire. [ N 36,6%

Me déplacer (utiliser un GPS, acheter des billets de traif ) 29,8%

Me soigner (prendre des rendez-vous medlcau_ 28.,3%

téléconsultation...)

Me former (suivre des cours en ligne, trouver de_ 18.0%
ressources...) 70

Travailler ou chercher un travai[Jllll 9,3%

Me loger, m'équiper (trouver un logement, des objets s .
Leboncoin.fr...) . 73%

Etre citoyen, m'engager (faire du bénévolat, débattre s .
des forums...) M 44%

Aucune de ces raisondll 2,9%

Pour identifier les usages du numérique des
publics, I'étude nationale «La meédiation
numérique : quels effets sur quels publics ? »
propose de s'appuyer sur un référentiel dit
« contextuel ». Le référentiel choisi est celui
de la toile des capabilités, développé par Le
SGAR Occitanie avec l'appui de I'"Agence
nouvelle des solidarités actives (ANSA) et de
la MedNum?’” pour mesurer l'apport de la
médiation numérique en matiere
d'autonomisation des publics. Le principe de

Figure 1 : Toile des capabilités (MedNum, ANSA
(2022))

Se detendre,
se cultiver

Avair une vie sociale
et familiale

Se loger,
s'équiper

Gérer son
budget

cette  approche est d'inscrire les
compétences numériques dans un contexte
d'usage. En effet, la littérature sur le sujet
souligne le réle crucial du contexte d'usage

Etre citoyen,
s'engager

Accéder a des
biens de nécessité

Se Soigner

Se deplacer

sur le sentiment de compétence de
I'usager?.

Les domaines d'usages repris dans le tableau ci-dessus sont donc tirés des domaines
identifiés par la toile des capabilités.

27 MedNum, ANSA (2022), La toile des capabilité, Observatoire de I'inclusion numérique, édition
2022.

2 Forzy, Dubus, Gaffiot, Caro (2024). La médiation numérique : quels effets sur quels publics ?
Rapport d'Asdo études pour I’Agence nationale de la cohésion des territoires, p.10
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Les répondants a notre enquéte, comme au niveau national, utilisent principalement
le numérique comme un outil de lien social ou de divertissement. Les démarches
occupent la troisiéme place du podium, suivies par la gestion du budget, indiquant
ainsi la place croissante du numérique dans la relation aux administrations et services
bancaires.

L'étude nationale « La médiation numérique : quels effets sur quels publics » constatait elle
aussi la place croissante des démarches administratives en ligne?’ et remarquait : « Le fait
de cocher les démarches administratives comme ['une des trois raisons principales
d’usage du numérique indique notamment la place prise par ce type de tdches dans le
quotidien, qui sont souvent difficiles, pénibles et contraintes. Et cela d’autant plus pour
les publics les plus modestes, qui avaient auparavant davantage recours aux guichets
des différentes administrations» %,

Quels sont les compétences des publics accompda@nés

Cette partie permet d'apporter un éclairage supplémentaire en s'intéressant plus en détail
a ce que les publics accompagnés se sentent en capacité de réaliser comme actions avec
leurs outils numériques.

Comme dans |'étude nationale, le choix a été fait ici d'interroger les répondants en leur
proposant plusieurs actions et de répondre par I'affirmative ou la négative quant a leur
capacité a les réaliser. Les actions qui leur ont été présentées n'ont pas vocation a étre
exhaustives, il serait impossible de lister I'ensemble des choses que I'on peut faire avec
les outils numériques.

Graphique 15 : Actions que les répondants se sentent en mesure d'effectuer

Allumer et éteindre mon appareil_ 72.2%
Faire des recherches sur interne_ 71.7%
PGATAASNI dzyS &2 dzNR a W%%%l
Me connecter a internet I 65.9%
Envoyer des messages instantanés (Whats)(\_ 57.6%
Me connecter a mon espace personnel pour)d_ 57.1%
Joindre un document a un emai_ 56.6%
/ NESNJ dzy R2OdzySyi 22 Nﬁzm%’o%z 23tS 520a
Me créer un compte, le paramétrer et le compl@(s_ 35.1%
+SNAFASNI € FAFLOAEAGS “225%% iA2ya ljdz§ 28 0l
aSidNBE Sy tA3yS Rdz Ozy“élgr’g%éKASNﬁ GSEGSasz | d

/ NBSNJ ljdzSt ljdzS OK2a$sS t LXIIM &%%YI-HS&Z RS Ydza Al dz

2 Ibid., p. 27.
30 Dubois V. (2003), La vie au guichet, Paris, Economica.
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Il convient de préciser que la question posée aux répondants ne cherche pas a montrer si
la maitrise de ces compétences est antérieure ou postérieure a I'accompagnement
numérique. Les résultats doivent étre interprétés comme une représentation a un instant
T, soit au moment ou le répondant a complété le questionnaire.

On constate sur le graphique ci-dessus que la majorité des répondants est capable de
réaliser des actions de base avec ses équipements numériques, mais qu'a l'inverse
seulement un répondant sur six est capable de vérifier des informations en ligne ou
de créer des contenus numériques.

Malgré I'absence d'exhaustivité évoquée précédemment, il est toutefois possible de
dégager des tendances en terme de maitrise de tel ou tel type de compétences. En effet,
les actions listées dans le questionnaire sont assimilables a 4 grands groupes de
compétences liées aux usages numériques proposés par la littérature scientifique sur le
sujet®:

1 Compétences opérationnelles : nécessaires a I'usage et a la manipulation des
équipements numériques (ici il s'agit des actions « Utiliser une souris et/ou un
clavier d'ordinateur », « Allumer et éteindre mon appareil », « Me connecter a
internet » et « Joindre un document a un email »).

1 Compétences informationnelles : nécessaires pour rechercher une information,
manipuler un contenu en ligne (ici ce sont les actions « Faire des recherches sur
internet », « Vérifier la fiabilité des informations que je trouve en ligne » et « Me
connecter a mon espace personnel pour des démarches administratives (Assurance
maladie, CAF ...) »).

1 Compétences sociales : liées aux échanges avec d'autres personnes, au partage
de contenus ou d'informations personnelles par le biais d'un outil numérique (ici ce
sont les actions « Me créer un compte, le paramétrer et le compléter (réseau social,
autres sites...)» et «Envoyer des messages instantanés (WhatsApp,
Messenger...) ».

1 Compétences créatives : liées a la capacité a créer des contenus et a les partager
avec des outils numériques (ici ce sont les actions « Créer quelque chose a partir
d'images, de musiques ou de vidéos (diaporama, montage photo, etc.) », « Mettre
en ligne du contenu (fichiers textes, audios, vidéos) » et « Créer un document Word,
LibreOffice, Google Docs ... »).

Graphique 16 : Classement des compétences déclarées des répondants par type

Opérationnelles 66%
Informationnelles 50%
Sociales I 4%
Créatives I 24%

31 Van Deursen, Alexander J.A.M., Helsper, Ellen J and Eynon, Rebecca (2016), Development and
validation of the Internet Skills Scale (ISS). Information, Communication & Society. pp. 1-20.
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Cette classification permet également de faire émerger une forme de gradation des
compétences numériques, de la plus essentielle a la plus accessoire en terme d'usage
d'un outil numérique.

Le graphique ci-dessus permet donc de constater que les publics des médiateurs et
médiatrices numériques maitrisent davantage les compétences opérationnelles, soit
les plus élémentaires, essentielles a maitriser avant de pouvoir acquérir des
compétences plus avancées, qu’elles soient informationnelles, sociales et surtout
créatives.

Conclusion de la Partie 1

On observe que les publics des médiateurs et médiatrices numériques dans le
département du Tarn sont principalement des personnes agées, de 60 ans et plus et
majoritairement des femmes. Il s'agit surtout de retraités et retraitées, qui disposent de
plus de disponibilités pour se former au numérigue.

lls ont la possibilité d'étre accompagnés a proximité de leur lieu de résidence, en
effectuant un trajet moyen d’environ 7 minutes pour se rendre aupres d'un médiateur ou
médiatrice numérique.

Parailleurs, ces publics sont plus nombreux a avoir un niveau d'étude supérieur ou égal
au baccalauréat et n'appartiennent pas forcément a des catégories socio-professionnelles
considérées comme moins favorisées du point de vue de la maitrise du numérique.

lls disposent d'équipements numériques et d'une connexion a internet a domicile et
ils utilisent principalement le téléphone portable au quotidien et I'ordinateur portable dans
une moindre mesure.

Avant d'entrer en accompagnement, ils se déclarent peu ou pas a l'aise avec le
numérique. lIs utilisent principalement le numérique pour le maintien d'un lien social ou
a des fins de divertissement ou d'accés a la culture, mais aussi pour réaliser des
démarches en ligne. Enfin, ils se déclarent capables de réaliser surtout des actions de base
en lien avec leurs outils numériques.
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PARTIE 2 : QUEL PARCOURS EMPRUNTENT LES PUBLICS
ACCOMPAGNES PAR LES MEDIATEURS NUMERIQUES ?

Dans cette partie, nous envisagerons le cheminement des usagers depuis leur arrivée en
accompagnement jusqu'a l'issue de leur parcours pour notamment mieux comprendre ce
qui les pousse vers I'accompagnement numérique et les formes que prend celui-ci.

Comment et pourquoi les publics viennent-ils ?

Des accompagnements choiSiSGraphique 17: Mode de recours aux médiateurs
L. numériques
L'analyse sur le Tarn révele, comme Autre

au niveau national, que les publics 1%
sont majoritairement autonomes
dans leurs choix de suivre un

WQRhA SGS A
orienté(e) par une

accompagnement numeérique. 73 % structure
des publics sont venus d'eux- : 26%
mémes quand 26 % ont été Je suis
orientés par une structure. ver!u(eA) de

moi-méme
Les publics sont majoritairement en 73%

mesure d'identifier par eux-mémes
leurs besoins d'accompagnements
numériques.

Qui sont les principaux relais degtians de médiation numérique

Si les publics font le choix
conscient d'étre accompagnés,

Par un service public I C:‘Oﬂjment ont-ils elte informés de
I'existence d'une offre

I 269 , .
Par ma commune 26%  d'accompagnement numérique ?

Par des proches (famille et amis) I 19% Les chiffres indiquent que les

Autre N 10% principaux relais d'information
sont les services publics et les
communes, suivis de pres par le
bouche a oreille (famille et
Par un travailleur sociallill 3% amis).

Graphique 18 : Canaux d’'information des répondants

29%

Par la presse I 7%

Par une association il 6%

0, . ..
Sur Internet | 1% [l est utile ici de s'attarder sur un

aspect spécifique au Tarn, a

savoir la bonne collaboration
établie entre conseillers et conseilleres numériques et France Services (un des
services publics relais) sur I'ensemble du territoire. Cela concerne notamment les 7
conseillers numériques du Conseil départemental qui collaborent avec 10 France
Services.

21



Cette collaboration s'appuie sur une complémentarité et des stratégies convergentes. Le
numérique étant devenu un outil incontournable pour réaliser ses démarches en ligne, les
France Services, dont c’est la mission principale, accompagnent le public en difficulté sur
ces sujets. Cet aspect constitue donc un dénominateur commun entre France Services et
les médiateurs et médiatrices numériques. Ensuite, les logiques territoriales (éloignement
urbain et ruralité) propres au Tarn ont poussé les porteurs d'actions de médiation
numeérique a favoriser des actions d'« aller-vers® ». A ce titre, le maillage offert par les
France Services (« Un conseiller France Services a moins de 20 minutes de chez vous »*)
permet aux conseillers et conseilleres numériques
de s'appuyer sur un réseau par essence tourné vers ~ Graphique 19 : Pouvez-vous demander
Ll A . . N . de I'aide sur le numérique a un proche ?
la proximité grace a la mise a disposition de leurs
locaux. Ensuite, les France Services et médiateurs Jene
ou médiatrices numériques ont des missions Saisopas
complémentaires, avec un premier niveau d'aide et 2%
d'identification des besoins par les premiéres et un oui
accompagnement vers |'autonomie par les 45%
seconds.

L'étude tarnaise permet par ailleurs de constater
que les proches sont un relai de I'offre de médiation
numérique pour prés d'une personne sur 5. En
outre, on notera que seulement 45 % des publics
des médiateurs et médiatrices numériques du Tarn
peuvent compter sur un proche pour demander de
I'aide ou des conseils sur le numérique.

32 On citera a titre d'exemples, sans prétendre a une parfaite exhaustivité : le camion numérique
itinérant « Le Landou 2.0 » de la Communauté de communes Sidobre Vals et Plateaux, le
déploiement de 7 conseillers numériques dans les territoires hors agglomérations par le Conseil
départemental du Tarn, l'itinérance du conseiller numérique de la Communauté de communes des
Monts d'Alban et du Villefranchois dans les mairies de la CC, I'itinérance des conseillers numériques
de Gaillac Graulhet Agglomération a travers leur Numérique Tour.

3 https://www.france-services.gouv.fr/
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Quels sont les objectifs des publics accothyasS a f 2NRIlj dzZQA f a

meédiateur ouune médiatricenumeérigue?

Graphique 20 : Objectifs poursuivis par les répondants a travers I'accompagnement numérique

Pour me perfectionner dans mes usages numériqUESHIl 30,09%
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Par curiosité, pour apprendre de nouvelles chosgs 13,50%

Pour avoir accés a une connexion internet/ a
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La majorité des répondants a I'enquéte ont un objectif clair lorsqu'ils vont voir les
médiateurs et médiatrices numériques. Cela fait dailleurs écho aux résultats évoqués ci-
dessus, indiquant que les publics font trés majoritairement le choix de
I'accompagnement, plutdt que d'y étre orientés. En outre, leurs objectifs sont surtout
tournés vers le long-terme (se perfectionner ou apprendre les bases du numérique
pour 58 % des répondants), alors que seulement 23 % d’entre eux se tournent vers
les médiateurs pour « avoir de |'aide et débloquer une situation ».

Quelles sont les formes d'accompagnements des publics ?

Dans la pratique des médiateurs ou médiatrices numériques, les ateliers collectifs sont le
mode d'accompagnement utilisé le plus souvent pour I'apprentissage sur le long
terme, quand les accompagnements individuels répondent davantage a des besoins
plus ponctuels (déblocage, aide pour une démarche, etc.). Mais cela n’exclut pas que
des accompagnements au long cours se fasse en rendez-vous individuels ou que certains
ateliers collectifs ne s'inscrivent pas dans un parcours d'apprentissage (ateliers de
sensibilisation, de découverte d'un outil, etc.). Les chiffres récoltés dans le cadre de cette
étude confirment qu'une méme personne passera moins de temps en
accompagnement individuel qu’en collectif (31 % des accompagnements de moins de
9h sont des accompagnements individuels, tandis que 41 % des accompagnements
de 19h a 39h sont des accompagnements collectifs)**.

34V, graphique des données en Annexes p. 45
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Plus généralement, notre enquéte montre que les publics des médiateurs ou médiatrices
s'inscrivent dans des parcours d'accompagnement sur le long terme, caractéristiques d'un
apprentissage progressif. Le nombre important d'heures d’accompagnement recensé
éclaire aussi sur le temps nécessaire au public pour acquérir des compétences d'ordre
opérationnelles.

Graphique 21 : Durée (en quartile) des accompagnements en heures

De 40h & 255h 12,9%

De 19h a 39h

36,0%
De 9h a 18h

Moins de oh I 23,0%

28,1%

En outre, les publics accompagnés le sont  Graphique 22: Répartition des formes
principalement en collectif, tandis qu'une  d'accompagnements

part non négligeable (17 %) bénéficie des
deux formes d'accompagnements. Ce
double mode d'accompagnement est
particulierement utile pour des publics qui
éprouvent plus de difficultés a assimiler les
apprentissages en collectif a laméme vitesse Accompagnements
que les autres membres du groupe. i“di"ido”e's
L'accompagnement individuel est alors "}
proposé comme une séance de cours

particuliers, permettant de rattraper le

niveau du groupe pour le réintégrer plus

sereinement plus tard.

Quels sujets les publics accompagnés abordent-ils avec les
médiateurs et médiatrices numériques ?

Graphique 23 : Sujets abordés en accompagnement par les répondants
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Les principaux sujets abordés lors des accompagnements numériques sont |'utilisation
d'internet et la prise en main de matériel (respectivement 26 % et 25 %). Il s'agit la de
compétences de base nécessaires pour tout usage numérique, dont I'acquisition nécessite

un travail sur le temps long®, a mettre en lien avec les formes d'accompagnements et leurs
durées évoquées précédemment.

En outre, une analyse croisée des sujets abordés selon les niveaux de diplémes permet
d'observer que ces sujets «de base » (prise en main de matériel et utilisation
d'internet) sont abordés de facon plutdt équilibrée avec tous les publics, quel que soit
le niveau de diplébme. Toutefois, |'utilisation de logiciels informatiques et les
démarches administratives en ligne sont des sujets que peu de personnes sans
dipléme abordent avec les médiateurs et médiatrices numériques (seulement 6 % et
10 % d’entre eux respectivement)®.

Graphigue 24 : Sujets abordés en accompagnement en fonction du niveau de dipléme
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Ensuite, les sujets mentionnés dans le champ « Autres » le sont surtout par des personnes
sans dipléme et ayant un/des diplome(s) supérieur(s) au baccalauréat. Les sujets les plus
ajoutés manuellement dans ce champ sont I'explorateur de fichiers, la sécurité, I'lA et la
gestion des applications. L'utilisation de ce champ révéle également la difficulté
éprouvée par certaines personnes a percevoir le contexte d'apprentissage dans lequel

% Forzy, Dubus, Gaffiot, Caro (2024). La médiation numérique : quels effets sur quels publics ?
Rapport d'Asdo études pour I’Agence nationale de la cohésion des territoires, p.35.
3% V. donnée en Annexes, p. 45
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s'inscrivent certains sujets. Ainsi, Figure 2: Nuage des mots ajoutés dans le champ
I'explorateur de fichiers aurait pu é&tre <Autres» des sujets abordés lors  des

N . . , . accompagnements”.
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Quelle est la place des démarches en ligne dans les accompagrigments

Les démarches en ligne ne constituent
pas un sujet d'accompagnement
prépondérant pour les répondants a
62.8% notre enquéte (3¢ sujet abordé lors des

accompagnements). Toutefois, 37 %

37,2% d’entre eux ont été accompagnés par les
médiateurs et médiatrices numériques

sur le sujet, tandis que l'aide aux

démarches en ligne ne constitue pas le

Oui Non coeur des missions identifiées pour les
conseillers et conseilleres numériques

dans le cadre de ce dispositif national. La

circulaire interministérielle « Mise en ceuvre du volet Inclusion numérique du plan de
relance » du 21 janvier 2021 précise ainsi que « les Conseillers numériques n’‘ont cependant
pas vocation a accompagner les usagers dans leurs démarches administratives, en dehors
des démarches les plus basiques ou pour débloquer une situation liée a un manque
d’habileté numérique. Passé cet éventuel premier « coup de pouce », ils doivent renvoyer
l'usager vers la France Services la plus proche, pour I'accompagnement aux démarches
administratives figurant dans le bouquet de services France Services »*®. Une note
d'information sur I'accompagnement des usagers aux démarches administratives est
venue compléter cette circulaire en offrant des conseils sur la forme que peuvent prendre
ces accompagnements aux démarches pour rester dans une approche d'autonomisation
des publics®, qui constitue le cceur de mission des conseillers et conseilleres numériques.
Le sujet de lI'accompagnement aux démarches pourrait constituer un sujet d'étude a lui

Graphique 25 : Part des répondants qui ont été aidés
pour faire une démarche en ligne.

37V. graphique en Annexes p. 45

38 Circulaire interministérielle « Mise en ceuvre du volet « inclusion numérique » du plan de relance »,
21 janvier 2021.

37 En tant que conseiller numérique France Services, comment accompagner les usagers dans leurs
démarches administratives ? (2022), Note d'information aux conseillers et aux structures d'accueil
employeurs du 31/08/2022.
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seul. Sans aller jusque-la, on notera les éléments suivants, présentés dans |'étude
nationale, et qui permettront de nourrir la réflexion :

L'importance des démarches administratives dans les accompagnements des conseillers
numériques s’inscrit dans un contexte plus large de désintermédiation de la relation des
publics aux administrations, liée a la numérisation des démarches associée a la raréfaction
des guichets administratifs. La numérisation des démarches implique que les publics se
retrouvent en contact direct, sans accompagnement au guichet, avec les administrations,
et notamment avec le langage et les procédures des différents organismes. Cette
désintermédiation et cette numérisation de la relation des usagers aux services publics
génerent une double difficulté : au-dela des gestes numériques parfois technigues,
requérant donc une certaine aisance avec les outils numériques®, les démarches en ligne
nécessitent également une bonne maitrise de I'écrit*’ et du vocabulaire administratif*.
Pour certains publics qui viennent a la rencontre des conseillers numériques, I'enjeu de
la médiation n’est pas nécessairement ou seulement celui d’'une médiation numérique,
mais aussi celui d’'une médiation administrative. Or, les conseillers numériques ne sont
pas des professionnels de la médiation administrative, ce qui limite de fait
I'accompagnement sur le sujet des démarches administratives aux difficultés propres a la
numérisation.

Quels outils utilisent les publics lors de leurs accompagnePents

Graphique 26 : Types d'appareils utilisés par les répondants lors de leurs accompagnements

Ordinateur portable I 47,5%

Téléphone portable 40,2%
Tablette 6,6%
Ordinateur fixe 5,6%

Aucun = 0,0%

Les données récoltées dans le cadre de cette enquéte montrent que les publics des
médiateurs et médiatrices numériques utilisent principalement I'ordinateur portable
et le téléphone portable en accompagnement. La faible utilisation de la tablette est
cohérente avec les données portant sur l'équipement dont disposent les publics,
envisagées dans la Partie 1 (p.13). L'utilisation majoritaire d'outils portables s'inscrit dans
une logique tres pratique pour deux aspects: 1/ il est plus facile de se rendre sur le lieu
d'apprentissage avec un outil transportable ; 2/ les médiateurs et médiatrices numérigues,
intervenant parfois sur différents lieux, disposent d'un matériel a mettre a disposition de
leurs apprenants lui aussi transportable.

40 Granjon, F., Lelong, B. & Metzger, J.-P. (2009). Inégalités numériques : clivages sociaux et modes
d’appropriation des TIC, Paris : Lavoisier

41 Pasquier, D. (2018)., L’'Internet des familles modestes. Enquéte dans la France rurale, Paris :
Presses des Mines.

42 Siblot, Y. (2006). Chapitre 1. S'occuper des papiers : contrainte et débrouille. Y. Siblot, Faire valoir
ses droits au quotidien : les services publics dans les quartiers populaires (pp. 27-64). Paris: Presses
de Sciences Po.
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L'enquéte nationale sur l'impact de la médiation numérique note également que
« plusieurs études soulignent le réle que joue I'appareil utilisé dans les usages numériques®.
Il ressort notamment de ces études que I'usage concomitant de différents appareils (par
exemple téléphone portable et ordinateur, tablette et téléphone portable...) permet
d’accéder a plus d’opportunités, notamment sur Internet** que I'usage d'un seul médium
numérique (par exemple téléphone portable seul). En ce sens, les accompagnements des
conseillers numériques permettent de diversifier les outils utilisés par les publics (...) ».

A cet égard, I'étude tarnaise montre que prés de 45 % des publics ont utilisé au moins 2
équipements lors de leurs accompagnements avec le médiateur ou la médiatrice
numérique®.

Conclusion de la partie 2

Le parcours d'accompagnement des publics commence trés souvent de leur propre
initiative. lls sont informés de |'existence d'accompagnements numériques par le biais des
services publics et de leur mairie, mais aussi par le bouche a oreille.

lls poursuivent des objectifs clairs lorsqu’ils se rendent en accompagnement, a savoir
se perfectionner dans leurs usages et apprendre les bases de I'utilisation de leur matériel.

Les publics sont principalement accompagnés dans le cadre d'ateliers sur le moyen ou
long terme. Cette durée est par ailleurs nécessaire pour atteindre les objectifs qu'ils
poursuivent. En plus d'un accompagnement collectif, vecteur de sociabilisation, une
personne sur six bénéficie aussi d'un accompagnement individuel qui contribue a assurer
son maintien dans I'apprentissage de groupe.

Les sujets abordés avec les médiateurs et médiatrices numériques correspondent aux
besoins qui poussent les publics vers I'accompagnement, a savoir des usages de bases
(utilisation d'internet et prise en main de leur matériel).

Enfin, les personnes accompagnées bénéficient peu d'aide aux démarches en ligne, ce
qui s'inscrit dans la droite ligne des missions dévolues aux conseillers et conseilleres
numeériques, a savoir I'accompagnement vers |'autonomie numérique en général. En effet,
les difficultés rencontrées dans le contexte des démarches en ligne ne sont pas que
numériques, mais aussi liées a la complexité des démarches en elles-mémes.

Les publics sont formés majoritairement sur l'ordinateur portable et le téléphone
portable, ce qui correspond aux outils qu'ils utilisent le plus régulierement, mais peut-étre
aussi en raison de |'aspect transportable propre a ce type de matériel.

4 ANCT, CREDOC, Université Rennes 2 CREAD-M@rsouin, La société numérique francaise : définir
et mesurer ['éloignement numérique, 2023. op.cit.

44 Reisdorf, B. et al. (2020). « Mobile Phones Will Not Eliminate Digital and Social Divides: How
Variation in Internet Activities Mediates the Relationship Between Type of Internet Access and Locall
Social Capital » in Detroit, Social Science Computer Review, mars

4V, graphique en Annexes p. 46
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PARTIE 3 : QUELLE EST L'EVOLUTION DU RAPPORT AU
NUMERIQUE DES PUBLICS ?

Dans cette partie, nous allons nous pencher sur les effets des accompagnements
prodigués par les médiateurs et médiatrices numériques sur leurs publics. Nous
envisagerons notamment la progression ressentie par ces derniers et |'évolution de leur
rapport au numérique.

Quelle est la progression ressentie par les publics accompagnés ?

Les répondants a notre enquéte sont trés majoritairement satisfaits de
I'accompagnement dont ils ont bénéficié. Lorsqu’on leur demande si l'aide du
médiateur ou de la médiatrice numérique a répondu a leurs attentes, ils sont 98 % a
répondre positivement (69 % Tout a fait et 29 % Plutot oui)*.

Si la satisfaction des publics ne fait aucun doute, gu’en est-il de leur sentiment de
progression ?

m Accompagnement collectif Accompagnement individuel Accompagnement Mixte
61,00936%

53,8%
42.3%
33,8%
18,2% 18,2%
3,9% 1,9% 1,3% g oo 1,9%
| —_—
Oui tout a fait Plutét oui Plutét non Pas du tout

Le sentiment général de progression est par|jjjj| | QDJ NI
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