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Introduction 

Les applications et formulaires numérisés fleurissent depuis quelques années, ce qui 

Q¶DSSDUDLVVDLW�WRXW�G¶DERUG�TXH�FRPPH�GHV�IDFLOLWpV�RIIHUWHV�DX[�SDVVLRQQpV�HW�DX[�SHUVRQQHV�

FRQQHFWpHV�HVW�GHYHQX�LQFRQWRXUQDEOH��TX¶LOV�VRLHQW�FLWR\HQV��WUDYDLOOHXUV ou consommateurs, 

tous sont maintenant concernés. Cette transformation de la société et de son fonctionnement 

WDQW�GDQV�OH�UHJLVWUH�GX�OLHQ�VRFLDO�TXH�GDQV�OHV�UDSSRUWV�j� O¶État a fait émerger de nouvelles 

LQpJDOLWpV� HW� V¶DYqUH� UHQIRUFHU� FHOOHV� TXL� OXL� SUéexistaient. La réduction de celles-ci, 

principalement reconnues sous le terme de fracture numérique, sont prises en charge par des 

politiques publiques ainsi que par des initiatives privées.  

'HX[�W\SHV�G¶DFWLRQ�VH�F{WRLHQW�HW�VH�FURLVHQW�DYHF�G¶XQ�F{Wp��FHOOHV�TXL�YLVHQW�j�OXWWHU�FRQWUH�OD�

fractXUH�QXPpULTXH�HW�TXL�VRQW�SULQFLSDOHPHQW�GX�UHJLVWUH�GH�O¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH�HW�G¶XQ�DXWUH�

F{Wp��FHOOHV�GRQW�O¶REMHW�SULQFLSDO�HVW�O¶DFFRPSDJQHPHQW�GHV�SXEOLFV�HQ�YXH�GH�OLPLWHU�OHV�HIIHWV�

de la fracture numérique face à O¶XUJHQFH�VRFLDOH. Ces accompagnements sont caractérisés par 

O¶XUJHQFH� DORUV� PrPH� TXH� OHV� SROLWLTXHV� G¶LQFOXVLRQ� PHWWHQW� O¶DFFHQW� VXU� OD� IRUPDWLRQ� HW�

O¶DXWRQRPLVDWLRQ�TXL�V¶LQVFULYHQW�GDQV�OH�WHPSV�ORQJ�� 

Ainsi, pour éviter le non-recours aux droits et aux services essentiels, les acteurs de terrain tant 

GH�O¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH�TXH�GX�WUDYDLO�VRFLDO��GH�PrPH�TXH�O¶État, ont dû faire évoluer leurs 

pratiques. Nous sommes encore à un moment charnière où les responsabilités de chacun doivent 

se redéfinir au regard des nouvelles missions et nouYHOOHV� �LQ�FRPSpWHQFHV� TX¶LOV� GRLYHQW�

mobiliser. 

Nous avons souhaité interroger la place accordée à la déontologie dans les initiatives actuelles 

G¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH��(Q�HIIHW��VRXV�O¶DSSDUHQW�FRQVHQVXV�HQWUH�DFWHXUV�GH�WHUUDLQ��OD�

problématique mobilise autDQW� TX¶HOOH� LOOXVWUH� OHV� WHQVLRQV� TXL� QDLVVHQW� GH� OD� SUDWLTXH� GH�

O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�DXSUqV�GH�SXEOLFV�SDUWLFXOLqUHPHQW�PDUJLQDOLVpV��1RWUH�TXHVWLRQ�

de départ était formulée de la façon suivante « L'accompagnement numérique en Belgique au 

prisme de la GpRQWRORJLHௗ��TXHOV�HQMHX[��FDGUHV�HW�SUDWLTXHVௗ? ». 

3DUPL�OHV�QRPEUHXVHV�LQLWLDWLYHV�G¶DFFRPSDJQHPHQW�RX�G¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH��FHOOH��UpFHQWH��

G¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�QRXV�SHUPHWWUD�G¶pFODLUHU� OD�TXHVWLRQ�GH�OD�GpRQWRORJLH. Comme nous 

O¶H[SOLFiterons��OD�SUDWLTXH�GH�O¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�de par son mode opératoire (hors les murs) 
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et ses finalités (offrir une réponse concrète et immédiate à des difficultés numériques vécues 

par les usagers) cristallise plusieurs constats qui traversent peu ou prou les métiers de 

O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH : un amenuisement de la frontière avec le travail social et une 

reconfiguration des expertises et responsabilités entre acteurs de terrain amenés à collaborer au 

TXRWLGLHQ�DXSUqV�G¶XQ�PrPH�SXEOLF� 

Nous nous sommes intéressés plus spécifiquement au positionnement professionnel comme 

marqueur du fait déontologique. Ce positionnement nous a permis d¶DSSURFKHU�des différences 

de pratiques, de valeurs et de finalités TX¶LQGXLt OD�SUDWLTXH�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXe 

face à des besoins en pleine mutation. 
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Partie I. Revue de littérature : Cadrage de la problématique 

Chapitre 1. Numérisation de la société, faits et effets 

/D�GLJLWDOLVDWLRQ�GH�OD�VRFLpWp��SDUFH�TX¶HOOH�HQ�WUDQVIRUPH�WRXV�OHV�DVSHFWV��PHW�HQ�OXPLqUH�GH 

QRXYHOOHV�IRUPHV�G¶LQpJDOLWpV�QXPpULTXHV��(OOHV�VRQW décrites en tant que fracture numérique 

(Brotcorne & Valenduc, 2009)��ODTXHOOH�UHFRXYUH�HW�UHQIRUFH�SDUWLHOOHPHQW�O¶LQpJDOLWp�VRFLDOH�HW�

renforce les dynamiques de non-UHFRXUV�DX�GURLW�IDFH�DX[�VHUYLFHV�G¶LQWpUrW�JpQpUDO�RX�GH�QRQ-

accès DX[� VHUYLFHV� HVVHQWLHOV�� TX¶LOV� VRLHQW� SXEOLFV� RX� SULYpV (Revil & Warin, 2019). Cette 

VLWXDWLRQ�Q¶HVW�SDV�PDUJLQDOH�HW�O¶État en fait un objet de politiques publiques. 

1.1 Digitalisation de la société 

Pour comprendre la digitalisation de la société (numérisation en français2), il convient de 

distinguer les GLIIpUHQWV�XVDJHV�GX�PRW�HW�OHV�UHJLVWUHV�TX¶LO�PRELOLVH� 

'DQV�OH�UHJLVWUH�GH�OD�WHFKQLTXH��OD�GLJLWDOLVDWLRQ�V¶HQWHQG�FRPPH�OH�SURFHVVXV�GH�WUDQVIRUPDWLRQ�

du recueil, du traitement et de la transmission des informations par le biais des technologies 

informatiques. Ce processus est aussi appelé dématérialisation et repose largement sur le réseau 

internet « pivot des TIC3 » (Brotcorne & Valenduc, 2009).  

La digitalisation consiste essentiellement en un changement de support qui a permis de modifier 

UDGLFDOHPHQW� OH� WUDLWHPHQW� GH� O¶LQIRUPDWLRQ� GDQV� QRWUH� VRFLpWp�� /¶LQIRUPDWLRQ� GHYLHQW� XQH�

donnéeௗ; et cette donnée est aisément manipulable, traitable ou réplicable (Dymytrova & 

Paquienséguy, 2020). 

                                                 

2 Les deux termes sont mobilisés avec un sens identique. Dans le présent chapitre, nous reprendrons principalement 
celui de digitalisation en référence à la révolution technologique (Gérard Valenduc, 2018). 

3 7HFKQRORJLHV�GH�O¶LQIRUPDWLRQ�GH�OD�FRPPXQLFDWLRQ� 
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Ce changement de support est rendu possible par le développement et la mobilisation de 

plusieurs technologies dites radicales, qui forment ce que Schumpeter appelle une « grappe 

G¶LQQRYDWLRQV » convergentes. Ces évolutions technologiques se conjuguent et transforment en 

profondeur la société (la production, le travail, la consommation et le commerce) et initient une 

révolution technologique qui accompagne la transition vers un nouveau cycle long de 

O¶pFRQRPLH��FRPPH�WKpRULVp�SDU�Kondratieff) (Valenduc, 2018). 

Dans une optique néo-schumpeterienne, la digitalisation est un des noms4 qui est donné à la 

révolution industrielle contemporaine. Carlota Perez, citée par Gérard Valenduc (2018), 

compare la succession de ces cycles longs à de grandes vagues qui accompagnent le passage 

G¶XQ� SDUDGLJPH� WHFKQLFR-pFRQRPLTXH� j� XQ� DXWUH�� /¶DYqQHPHQW� G¶XQ� SDUDGLJPH�

V¶DFFRPSDJQDQW�GH�O¶pPHUJHQFH�G¶LQQRYDWLRQV��SUpPLFHV�GX�F\FOH�ORQJ�VXLYDQW�� 

Ce moment appelé par les économistes évolutionnistes point de basculement se situe au terme 

GH�OD�SpULRGH�G¶LQVWDOODWLRQ�G¶XQ�SDUadigme et amorce une période de déploiement (voir figure 

1)��&H�SRLQW�GH�EDVFXOHPHQW�SHXW�V¶pWHQGUH�VXU�GHV�SpULRGHV�SOXV�RX�PRLQV�ORQJXHV�HQ�IRQFWLRQ�

du contexte sociopolitique dans lequel il intervient. Valenduc place le début du point de 

basculement j�O¶pFODWHPHQW�GH�OD�EXOOH�VSpFXOative en 2000-�����HW�TXL�Q¶DXUDLW�SDV�HQFRUH�SX�

être dépassé5��(Q�G¶DXWUHV�WHUPHV��OD�WUDQVLWLRQ�QXPpULTXH�HVW�DPRrcée et sa durée dépendra de 

la convergence entre les technologies et GHV� FKDQJHPHQWV� VWUXFWXUHOV� GDQV� O¶pFRQRPLH�� OD�

société et les institutions (Valenduc, 2018). 

                                                 

4 Les autres noms sont : le digital, la révolution digitale ou encore la révolution numérique. 

5 EQ������GDWH�GH�UpGDFWLRQ�GH�O¶DUWLFOH. 
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Figure 1 - Les phases successives d'une grande vague (Valenduc, 2018) 

/D� SpULRGH� G¶LQVWDOODWLRQ�� TXL� VH� VLWXH� GH� OD� ILQ� GHV� DQQpHV� ��� j� O¶DQQpH� ������ D� YX� XQH�

transformation rapide de la production, du travail, du commerce et la consommation soutenue 

par ces teFKQRORJLHV��&HWWH�SKDVH�V¶HVW�DFFRPSDJQpe G¶XQH�FURLVVDQFH�OLpH�GLUHFWHPHQW�j�FHV�

WHFKQRORJLHV�� G¶DERUG� IRUWH� HW� HQVXLWH� OLPLWpH� TXL� WURXYH� VRQ� SRLQW� G¶RUJXH� DX� SRLQW� GH�

EDVFXOHPHQW�DYHF�O¶pFODWHPHQW�GH�OD�EXOOH�internet (Valenduc, 2018). 

(Q� HIIHW�� OH� SRLQW� GH� EDVFXOHPHQW� VLJQLILH� DXVVL� O¶pSXLVHPHQW� SURJUHVVLI de la grappe 

G¶LQQRYDWLRQs et de son potentiel de croissance économique. Il marque la fin de la période de 

frénésie et marque le début des processus de rationalisation lié à leurs usages. 

Sans être mécanique, ce passage vers la phase de déploiement nécessite que les conditions 

institutionnelles, politiques et sociales soient propices. Il incombe aux institutions publiques de 

IDLUH�OD�V\QWKqVH�HQ�WHQDQW�FRPSWH�GHV�H[FqV�GH�OD�SpULRGH�G¶LQVWDOODWLRQ��FRPPH��SDU�H[HPSOH��

la dérégulation des marchés financiers�� HW� GH� SHUPHWWUH� TX¶XQ� SURFHVVXV� GH� UDWLRQDOLVDWLRQ�

puisse se mettre place tout en limitant ces dérives. Les pouvoirs publics sont donc amenés à 

prendre une plus grande place en agissant, par exemple, sur la réJOHPHQWDWLRQ�� O¶RIIUH�RX� OD�

demande (Potier, 2015).  
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/¶LQWpUrW� GH� FHWWH� DSSURFKH� HVW� GH� QRXV� SHUPHWWUH� GH� PLHX[� FRPSUHQGUH� OHV� G\QDPLTXHV�

DFWXHOOHPHQW�j�O¶°XYUH��'DQV�O¶RSWLTXH�GH�O¶pFonomie évolutionniste, nous ne sommes donc pas 

aux prises avec une nouvelle révolution technologique, mais nous sommes au point de 

EDVFXOHPHQW�TXL�PDUTXH�OD�ILQ�GH�OD�IUpQpVLH�GH�OD�SKDVH�G¶LQVWDOODWLRQ��&H�FRQVWDW�SHUPHW�GH�

comprendre le rôle prépondérant que sont amenés à prendre les pouvoirs publics dans la 

recherche de synergie entre le potentiel de ces technologies et les aspirations de la société dans 

son ensemble (Valenduc, 2018). 

/D�GLIIXVLRQ�GH�FHV�WHFKQRORJLHV�GXUDQW�OD�SpULRGH�G¶LQVWDOODWLRQ�QH�V¶HVW�SDV�IDLWH�GH�PDQLqUH�

uniforme au sein de la sociétp��'H�QRXYHOOHV�LQpJDOLWpV�RQW�YX�OH�MRXU�HW�OHV�TXHVWLRQV�G¶pTXLWp��

G¶LQFOXVLRQ� HW� GH� MXVWLFH� VRFLDOH� j� O¶DXQH� GH� FHV� QRXYHOOHV� WHFKQRORJLHV� RQW� IDLW� O¶REMHW� GH�

QRPEUHXVHV�UHFKHUFKHV�DX�GpSDUW�G¶XQ�FRQVWDW�IRUPXOp�DX�PLOLHX�GHV�DQQpHV����HW�WKpRULVp�VRXV�

le terme de fracture numérique.  

1.2 Fracture numérique 

1.2.1 Une nécessaire définition 

/H�FRQFHSW�GH�IUDFWXUH�QXPpULTXH�WHO�TX¶LO�D�pWp�WKpRULVp�LQLWLDOHPHQW�UHQYRLH�DX�IRVVp�HQWUH�OHV�

SHUVRQQHV� GLVSRVDQW� G¶XQ� DFFqV� j� O¶information numérique et ceux qui n¶HQ� GLVSRVHQW� SDV��

/¶DFFqV�DX[�WHFKQRORJLHV�pWDQW�XQ�HQMHX�GpPRFUDWLTXH�IRQGDPHQWDO��FDU�QpFHVVDLUH�j�XQH�SOHLQH�

intégration économique, sociale et culturelle (Brotcorne & Valenduc, 2009).  

/D�IUDFWXUH�QXPpULTXH�pWDLW�LQLWLDOHPHQW�HQYLVDJpH�XQLTXHPHQW�VRXV�O¶DQJOH�GH�O¶pTXLSHPHQW�HW�

présupSRVDLW� LPSOLFLWHPHQW�TXH�O¶DFFqV j�OXL�VHXO�SHUPHWWUDLW�DX[�SHUVRQQHV�G¶DWWHLQGUH�FHWWH�

SOHLQH� LQWpJUDWLRQ� GDQV� OD� VRFLpWp� GLJLWDOLVpH�� /¶DFFqV� pWDLW� XQH� FRQGLWLRQ� QpFHVVDLUH� HW�

manifestement suffisante à une pleine intégration à la vie sociale dans le nouveau contexte 

sociétal. 

Une première distinction est faite par Rob Kling en 1998 comme le rapportent Périne Brotcorne 

& Gérard Valenduc (2009) ��G¶XQH�SDUW��GpSHQGDQW�GH�O¶DFFqV�HW�G¶DXWUH�SDUW��GpSHQGDQW�GHV�

connaissances et des compéteQFHV� GH� FHX[� TXL� GLVSRVHQW� G¶XQ� DFFès. En introduisant cette 

nuance, il invite à dépasser la représentation binaire qui établit une distinction nette entre deux 

groupes (haveௗ; have not). Cette réflexion invite aussi à dépasser la question de la fracture 



 

  9 

QXPpULTXH�SRXU�V¶LQWpUHVVHU�aux fractures numériques. Cette distinction permet de mieux rendre 

FRPSWH�G¶XQ�SKpQRPqQH�TXL�DSSDUDît plus complexe que les termes initialement posés. 

(Q� ������ DORUV� TXH� O¶DFFqV� V¶DPpOLRUH� GDQV� OHV� SD\V� LQGXVWULDOLVpV�� GH� QRXYHOOHV� GLVSDULWpV�

apparaissent et Eszter Hargittai (citée par Brotcorne et Valenduc, 2009) va en rendre compte 

sous le terme « fracture numérique au second degré ª��/D�TXHVWLRQ�Q¶pWDQW�SOXV�XQLTXHPHQW�

FHOOH�GH�O¶DFFqV�DX�PDWpULHO, PDLV�DXVVL�FHOOH�GH�O¶XVDJH qui sera fait par les personnes de ce 

PDWpULHO��/¶DFFqV�DX�PDWpULHO�HW�DX[�UpVHDX[�pWDQW�XQH�FRQGLWLRQ�QpFHVVDLUH��PDLV�SDV�VXIILVDQWH�

pour une pleine intégration dans la société digitalisée. 

%URWFRUQH� HW� 9DOHQGXF� ������� FLWHQW� HW� DWWULEXHQW� G¶DXWUHV� FRQGLWLRQV� TXL� DSSDUDLVVHQW�

nécessaires au regard des recherches menées : les connaissances et compétences (De Haan en 

2004 cité par Brotcorne et Valenduc, 2009), se reconnaître les capacités (Bandura en 1997 cité 

SDU�%URWFRUQH�HW�9DOHQGXF���������OH�VXSSRUW�VRFLDO�GDQV�O¶XVDJH��9DQ�'LMN�HQ������cité par 

%URWFRUQH� HW�9DOHQGXF��������HW� O¶LQWpUrW�RX� O¶XWLOLWp� �6HOZ\Q�HQ������FLWp�SDU�%URWFRUQH�HW�

Valenduc, 2009). Ces facteurs, sans être exhaustifs, démontrent la complexité/pluralité de la 

question et les différentes ressources qui doivent être mobiOLVpHV�SDU�O¶LQGLYLGX�SRXU�SUHQGUH�

part à la société digitalisée. 

La fracture numérique dite du second degré est celle « qui se créée, une fois que la barrière de 

O¶DFFqV�HVW�VXUPRQWpH��DX�QLYHDX�GHV�PRGHV�G¶XVDJHV�TX¶RQW�OHV�XWLOLVDWHXUV��QRQ�VHXOHPHQW�GH 

la technologie, mais aussi des services et contenus accessibles en ligne » (Brotcorne & 

Valenduc, 2008) j� VDYRLU� FHOOH� GH� O¶XVDJH�� &HWWH� IUDFWXUH� PHW� HQ� OXPLqUH� O¶HQMHX� GX�

dévHORSSHPHQW� GHV� FRPSpWHQFHV� QXPpULTXHV� FRPPH� OHYLHU� VXU� OHV� LQpJDOLWpV� G¶XVDJH�� Les 

compétences numériques sont déclinées en trois niveaux : « les compétences instrumentales, 

structurelles (ou informationnelles) et stratégiques. » G¶après Jan Van Dijk mobilisé par 

Brotcorne et Valenduc (2009).  

Les compétences instrumentales relèvent essentiellement de la manipulation du matériel et des 

ORJLFLHOV��,O�V¶DJLW�GX�VDYRLU-IDLUH�GH�EDVH��TXL�SHUPHW�j�OD�SHUVRQQH�G¶LQWHUDJLU�DYHF�O¶RXWLO�HW�

ses fonctionnalités. Ces compétences sont une étape obligée et constituent un prérequis à 

O¶pWDEOLVVHPHQW�GHV�FRPSpWHQFes structurelles« 

Les compétences structurelles ou informationnelles font référence à la capacité à trouver et 

VpOHFWLRQQHU�GH�O¶LQIRUPDWLRQ��&HV�FRPSpWHQFHV�LQIRUPDWLRQQHOOHV�SRXYDQW�rWUH�VRLW�IRUPHOOHV�
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�FRPSUpKHQVLRQ� GH� O¶RUJDQLVDWLRQ� GH� O¶LQIRUPDWLRQ� VXr des supports numériques) soit 

substantielles (capacité à sélectionner ou recouper des informations pour en faire une synthèse). 

Ces compétences informationnelles sont nécessaires au développement des compétences 

stratégiques. 

Enfin, les compétences stratpJLTXHV� V¶DSSXLHQW� VXU� OHV� GHX[� SUHPLqUHV� SRXU� SHUPHWWUH� j� OD�

SHUVRQQH�GH�SUHQGUH�GHV�GpFLVLRQV� OXL�SHUPHWWDQW�G¶DWWHLQGUH� VHV�SURSUHV� EXWV��&H� WURLVLqPH�

JURXSH�GH�FRPSpWHQFHV�Q¶HVW�SDV�QHXI��PDLV�VRQ�LPSRUWDQFH�D�pWp�UHQIRUFpH��HW�HOOHV�QH�SHXYHQW�

SOXV�V¶exercer sans disposer de compétences instrumentales et informationnelles qui en sont les 

prérequis (Brotcorne et Valenduc, 2009). 

Au titre de typologie, citons enfin celle faite par Adel Ben Youssef, économiste, qui identifie 

dès 2004 quatre dimensions à la fracture numériqueௗ; si les deux premières coïncident avec les 

degrés établis par les études qui lui sont contemporaines, il introduit une troisième dimension, 

désignée sobrement ici comme « O¶HIILFDFLWp�GHV�XVDJHV » (Ben Youssef, 2004). 

&HWWH�GLVWLQFWLRQ�Q¶D�IDLW�TXH�UpFHPPHQW�VRQ�DSSDULWLRQ�GDQV�OD�WKpRULVDWLRQ�GH�OD�IUDFWXUH�HQ�

tant que troisième degré comme le rapportent Périne Brotcorne, Carole Bonnetier et Patricia 

Vendramin (2021) pour qui « ce terme désigne les inégalités dans la capacité des individus à 

convertir les opportunités offertes par les technologies numériques en bénéfices effectifs sur le 

SODQ� GH� O¶LQFOXVLRQ� VRFLDOH » en citant les travaux de Massimo Ragnedda (2017) et de Van 

Deursen & Helsper (2015), et donc comme la capacité à transformer une compétence en un 

avantage concret. La fracture de troisième degré (ou la troisième dimension de Ben Youssef) 

se distingue de la fracture du deuxième degré (usages) par la capacité à transformer les usages 

SRWHQWLHOV�HQ�EpQpILFHV�HIIHFWLIV�HQ�WHUPHV�G¶LQFOXVLRQ�VRFLDOH� 

Quant à la quatrième dimension de Ben Youssef (2004)��HOOH�Q¶D�SDV��HQFRUH��VRQ�SHQGDQW�GDQV�

O¶pFKHOOH�GHV degrés de fracture numérique, PDLV�FRQVWLWXH�G¶RUHV�HW�GpMj�XQ�HQMHX�VRFLpWDO�GH�

taille ��O¶LPSDFW�GX�QXPpULTXH�VXU�OHV�FRQGLWLRQV�G¶DSSUHQWLssage dans « une économie fondée 

sur la connaissance » dont O¶DERQGDQFH� SHXW� rWUH� OD� VRXUFH� GH� QRXYHOOHV� LQpJDOLWpV�

« >G¶DSSUHQWLVVDJH�TXL@ conditionnent les performances économiques et sociales liées à un plus 

grand usage des TIC » (2004).  
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1.2.2 La fracture numérique en Belgique 

En Belgique, les données permettant de mesurer l¶pWHQGXH�GH�OD�IUDFWXUH�QXPpULTXH�VRQW issues 

de statistiques récoltées par les instituts nationaux comme Statbel ou européens tels 

TX¶Eurostat. Ces deux derniers fournissent les données sur lesquelles se sont basées Périne 

Brotcorne, Laura Faure et Patricia Vendramin dans leur rapport pour la Fondation Roi 

Baudouin6 : Inclusion Numérique Les Services Numériques Essentiels : profitables à toutes les 

personnesௗ? (Brotcorne, Faure, & Vendramin, 2021). Celle-ci fait suite à OD�SXEOLFDWLRQ��O¶DQQpH�

précédente, d¶XQ� %DURPqWUH� GH� O¶Lnclusion numérique (Brotcorne & Mariën, 2020) qui a 

O¶LQWpUrW pour notre étude, par rapport aux BDURPqWUHV� GH� OD� VRFLpWp� GH� O¶LQIRUPDWLRQ� pGLWpV�

annuellement par le SPF Économie, P.M.E., Classes moyennes et Énergie (2020), de mettre 

spécifiquement en avant la problématique de la fracture numérique.  

Les chiffres sur la fracture sont le plus souvent obtenus en retranchant de la population totale 

le pourcentage de personnes utilisant des biens et services numériques, ainsi les 91 % de 

ménages belges dispRVDQW� G¶XQe connexion à internet permettent de déduire que 9 % Q¶HQ�

disposent pas��/¶pWXGH�GH�%URWFRUQH��)DXUH�HW�9HQGUDPLQ�(2021) indique plusieurs facteurs qui 

ont une incidence sur la non-connexion des ménages :  

- le revenu : 19 % des ménages aux revenus modestes, inférieurs à 1200 ¼�PHQVXHOV, ils 

représentent 68 % des ménages non connectés, 

- la composition familiale : 20 % des personnes isolées n¶RQW�SDV�GH�FRQQH[LRQ, 

- O¶kJH : les statistiques recueillies au niveau national, tronquées vers le sommet de la 

pyramide des âges, ne permettent SDV�G¶REWHQLU�XQ�FKLIIUDJH complet de ce paramètre : 

20 % des 65-74 ans ne sont pas connectés (à titre de comparaison, 33 % des ménages 

français de plus de 70 ans ne sont pas connectés). 

Ces facteurs sont cumulatifs, 27 % des personnes seuOHV�HW�GLVSRVDQW�G¶XQ�UHYHQX�LQIpULHXU�j�

1200 ¼�Q¶ont pas de connexion (contre 20 % et 19 % pour les facteurs pris isolément). 

                                                 

6 /D�)RQGDWLRQ�5RL�%DXGRXLQ�HVW�XQH�IRQGDWLRQ�G¶XWLOLWp�SXEOLTXH�TXL�DX�VHLQ�GH�VRQ�SURJUDPPH�© Justice Sociale 
et Pauvreté » a un axe « inclusion numérique ». Voir https ://www.kbs-frb.be. 

https://www.kbs-frb.be/
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/HV�PR\HQV�G¶DFFpGHU�j�LQWHUQHW sont eux aussi déterminants, ainsi 33 % de la population belge 

se connecte via un smartphone uniquement et au sein de cet échantillon on peut voir que 

« >«@�OH�VH[H�HW�OH�QLYHDX�G¶pGXFDWLRQ�VRQW�OHV�GHX[�IDFWHXUV�OHV�SOXV�GpWHUPLQDQWV�GX�WDX[�GH�

connexion à internet par le seul intermédiaire du smartphone. Toutes choses étant égales par 

ailleurs, les femmes ont ainsi 3 fois plus de chance que les hommes de se connecter à internet 

par le seul biais de leur smartphone, quel que soit le niveau de diplôme considéré. Les personnes 

GLVSRVDQW�DX�PD[LPXP�G¶XQ�GLSO{PH�GH�O¶HQVHLJQHPHQW secondaire inférieur ont, quant à elles, 

1,5 fois plus de chance que leurs KRPRORJXHV� WLWXODLUHV� G¶XQ� GLSO{PH� GH� O¶HQVHLJQHPHQW�

VXSpULHXU�G¶rWUH dans ce cas » (Brotcorne, Faure, et al., 2021). 

Par ailleXUV�OD�TXDOLWp�GH�OD�FRQQH[LRQ�HW�OH�FRQIRUW�G¶XWLOLVDWLRQ�TXL�HQ�GpFRXOH�HVW, elle aussi, 

G¶LPSRUWDQFH��VSpFLDOHPHQW�FKH]�OHV�SHUVRQQHV�QH�GLVSRVDQW�TXH�G¶XQ�WHUPLQDO�PRELOH, pour se 

connecter. /H�IDLW�GH�QH�EpQpILFLHU�TXH�G¶XQH�FRQQH[LRQ�mobile le conforW�RX�OD�VpFXULWp�G¶XQ 

raccordement fixe au domicile est lui aussi lié aux moyens financiers (Brotcorne, Faure, et al., 

2021). 

Les usages sont analysés par Brotcorne, Faure et Vendramin qui notent « que près d¶un quart 

des personnes, âgées de 16 à 74 ans, sont éloignés GH�O¶HQYLURQQHPHQW�QXPpULTXH���� %), soit 

SDUFH�TX¶HOOHs Q¶XWLOLVHnt pas internet (7 ����VRLW�SDUFH�TX¶HOOHs y recourent de façon limitée 

(17 %) » (2021). Ces usages sont eux aussi conditionnés par les facteurs d¶âge, de niveau 

G¶pWXGH (secondaire inférieur) et de revenu pour lesquels la somme du non-usage et du faible 

usage représente respectivement 43 % pour les personnes diplômées du secondaire inférieur, 

43 % pour les personnes âgées de 54 à 74 ans et 45 % pour les revenus inférieurs à 1200 ¼. Les 

moyens de connexion influent aussi sur les usages et ce sont les personnes Q¶utilisanW�TX¶XQ�

smartphone et une connexion j�O¶LQWHUQHW�PRELOH�TXL�RQW�OHV�XVDJHV�OHV�PRLQV�YDULpV (Brotcorne, 

Faure, et al., 2021).  

Ce que mettent en lumière les travaux de Brotcorne et Mariën (2020), confirmés par ceux de 

Brotcorne, Faure et Vendramin (2021) F¶HVW� OD�corrélation et la superposition des inégalités 

numériques aux inégalités sociales. 
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1.3 Inégalités sociales et numériques 

Fabien Granjon souligne que la VRFLpWp� GH� O¶LQIRUPDWLRQ�� HW� HQ� SDUWLFXOLHU� VD� GLPHQVLRQ�

connectée, nous est présentée comme « [un] rempart[s] essentiel[s] des formes contemporaines 

de désaffiliation » HW�FRQGXLUDLW�PpFDQLTXHPHQW�j�GDYDQWDJH�GH�MXVWLFH�VRFLDOH��/¶XVDJH�GHV�7,&�

serait une « condition matérielle impérative ª�G¶LQVHUWLRQ�GDQV� OD�QRXYHOOH�VRFLpWp�GX�VDYRLU��

0DLV� O¶DGRSWLRQ� QRQ� KRPRJqQH� GH� FHV� WHFKQRORgies dans la population va renforcer des 

inégalités sociales ou en créer de nouvelles (Granjon, 2009). 

(Q�G¶DXWUHV�WHUPHV��GDQV�XQH�VRFLpWp�GLJLWDOLVpH�TXL�D�YX�VH�PRGLILHU�HQ�SURIRQGHXU�OHV�UDSSRUWV�

de production, de travail, et de consommation, le recours à la technologie est porteur de 

fractures, à différents degrés, qui témoignent de différences entre groupes sociaux dans leurs 

PRGDOLWpV�G¶DFFqV��G¶XVDJH�RX�HQFRUH�G¶RSSRUWXQLWpV� 

Ces différences entre groupes sociaux sont considérées comme des inégalités dès lors que les 

FRQGLWLRQV�G¶pTXLWp�VXIILVDQWHV�QH�VRQW�SOXV�UHQFRQWUpHV�HW�RQW�XQ�HIIHW�VXU�OHV�FKDQFHV�SRXU�XQ�

LQGLYLGX� G¶RFFXSHU� FHUWDLQHV� SRVLWLRQV� RX� IRQFWLRQV� VRFLDOHV� (de Foucauld, 1992). Ces 

différences mises en lumière par les recherches sur les différents degrés de la fracture peuvent 

être considérées comme des inégalités, car elles sont « socialement subies » et heurtent nos 

« principes de justice sociale » (Brotcorne, Valenduc, Vendramin, Damhuis, & Laurent, 2010). 

Cette reformulation de la « fracture numérique » en « inégalité numérique » permet de rendre 

mieux compte des effets de ces inpJDOLWpV�VXU�OHV�FRQGLWLRQV�LQpTXLWDEOHV�TX¶RQW�OHV�LQGLYLGXV�

G¶DFFpGHU�DX[�IRQFWLRQV�RX�SRVLWLRQV�VRFLDOHV��/¶LQpJDOLWp��TX¶HOOH�VRLW�VRFLDOH�RX�QXPpULTXH��

UHQYRLH� j� OD� TXHVWLRQ� GH� O¶H[FOXVLRQ� HW� LQYLWH� j� pODUJLU� OH� FDGUH� GH� OD� UpIOH[LRQ �� O¶LQpJDOLWp�

numérique est-HOOH�XQH�QRXYHOOH�PDQLIHVWDWLRQ�GH�O¶LQpJDOLWp�VRFLDOHௗ? Les inégalités numériques 

répondent-elles aux mêmes processus de relégation que les inégalités socialesௗ? Peut-on 

REVHUYHU�OHV�HIIHWV�GH�FHV�LQpJDOLWpV�QXPpULTXHV�j�O¶DLGH�GHV�FRQFHSWV�GpMà éprouvés permettant 

G¶DQDO\VHU�O¶H[FOXVLRQ�VRFLDOHௗ? 

Les recherches portant sur les profils socio-économiques de personnes qui subissent ces 

inégalités ou sont mises en difficulté par les outils numériques montrent que « les publics les 

moins socialement favorisés ª�VRQW�OHV�SOXV�VXVFHSWLEOHV�G¶rWUH�PLV�HQ�GLIILFXOWp��VLQRQ�HQ�pFKHF��

par les outils numérisés (Brotcorne, Faure, Vendramin, 2021). Il est maintenant établi que les 
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LQpJDOLWpV� QXPpULTXHV� V¶H[SOLTXHQW�� GX� PRLQV� SDUWLHOOHPHQW�� SDU� GHV� FDUDFWpULVWLTXHV� VRFLR-

économiques ou socio-démographiques. 

La mise en perspective par Fabien Granjon (2022) G¶pWXGHV� DQWpULHXUHV� VXU� OD� IUDFWXUH�

numérique confirme la corrélation de celle-FL�DYHF�FH�TX¶RQ�SRXUUDLW�UpVXPHU�HQ�IUDFWXUH�VRFLDOH�

pour mieux en déduire le FRQFHSW� G¶LQpJDOLWpV� VRFLDOHV-numériques. La digitalisation de la 

société amplifierait les inégalités déjà existantes, sans correspondre parfaitement aux 

déterminants déjà identifiés auparavant. Ainsi, les études démontrent que bien que des facteurs 

VRLHQW�FRPPXQV�DX[�GHX[�W\SHV�G¶LQpJDOLWpV��FRPPH�O¶pGXFDWLRQ��OH�PDQTXH�GH�FRQnaissance, 

O¶XWLOLWp� SHUoXH� HW� O¶LGHQWLWp� VRFLDOH�� G¶DXWUHV� QH� VHPEOHQW� SDV� DYRLU� XQ� HIIHW�PpFDQLTXH� VXU�

O¶H[FOXVLRQ�QXPpULTXH��FRPPH�OH�QLYHDX�GH�UHVVRXUFHV��(Kellner, Massou, & Morelli, 2010). 

/HV�LQpJDOLWpV�QXPpULTXHV�VRQW�XQH�GHV�H[SUHVVLRQV�G¶LQpJDOLWpV�VRFLDOHV�IRQGDPHQWDOHVௗ; elles 

GpFRXOHQW�HW�UHQIRUFHQW�OHV�DXWUHV�IRUPHV�G¶LQpJDOLWpV��TX¶HOOHV�VRLHQW�VSDWLDOHV�RX�pFRQRPLTXHV�

(Granjon, 2009). 

Les inégalités numériques répondent-elles aux mêmes processus de relégation que les inégalités 

socialesௗ? 

$SSUpKHQGHU�OD�TXHVWLRQ�GHV�SURFHVVXV�j�O¶°XYUH�QpFHVVLWH�GH�SUHQGUH�XQH�GLVWDQFH�DYHF�XQH�

conception TXH�*UDQMRQ�TXDOLILH�G¶pJDOLWDULVWH�HW�WHFKQLFLVWH�HW�TXL�FRQVLGqUH�TXH�OD�PRELOLVDWLRQ�

des ressources techniques (matériel et compétences) par les personnes amènerait 

mécaniquement aux bénéfices liés à leur mobilisation. Dans cette perspective, il appartient à 

O¶LQGLYLGX�GH�FRQYHUWLU�OHV�© chances ª�TXH�OXL�FRQIqUH�O¶DFFqV�HW�O¶XVDJH�j�FHV�WHFKQRORJLHV�HQ�

avantages concrets.  

Cette vision individualise OHV�LQpJDOLWpV�HW�V¶LQWpUHVVH�SHX�DX[�FDXVHV�GH�FHOOHV-ci, considérant 

O¶LQGLYLGX� FRPPH� XQ� rWUH� DXWRQRPH� j� PrPH� GH� UpDOLVHU� OHV� RSSRUWXQLWpV� RIIHUWHV�� &HW�

LQGLYLGXDOLVPH�HVW�IRQGp�HW�OpJLWLPp�SDU�O¶LGpDO�G¶DXWRQRPLH�HW�GH�UHVSRQVDELOLWp�GHV�LQGLYLGXV��

Or, LO�HVW�PDLQWHQDQW�pWDEOL�TXH�OHV�LQpJDOLWpV�QXPpULTXHV�V¶H[SOLTXHQW��DX�PRLQV�SDUWLHOOHPHQW�

par des caractéristiques socio-économiques ou socio-GpPRJUDSKLTXHV� HW�� TX¶j� FH� WLWUH�� HOOHV�

GpFRXOHQW� HW� UHQIRUFHQW� OHV� DXWUHV� IRUPHV� G¶LQpJDOLWpV� �pFRQRPLTXH� HW� VSDWLDOH��� /¶LQpJDOLWp�

QXPpULTXH�HVW�XQH�GHV�H[SUHVVLRQV�G¶LQpJDOLWpV�VRFLDOHV�IRQGDPHQWDOHV�(Granjon, 2009). 

Par ailleurs, la capacité de mobiliser ces chances « égalisées ª�IDLW�O¶LPSDVVH�VXU�OD�SOXUDOLWp�GHV�

« fractures » et de ce dont elles sont le produit. Ainsi, certaines compétences peuvent être 
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considérées comme une forme de capital culturel intégré (Ollier-Malaterre, 2019) intériorisé 

VRXV�IRUPH�G¶KDELWXV�SULPDLUH��HW�VHORQ�3� Bourdieu, hérité de la famille ou la scolarité) et à ce 

titre ne peuvent pas être transmises rapidement à une autre personne.  

/¶LQpJDOLWp�G¶DFFqV�j�FHV�FRPSpWHQFHV�Q¶HVW�GRQF�SDV�TXH�O¶H[SUHVVLRQ�G¶XQH�LQpJDOLWp�G¶DFFqV�

DX[�FRPSpWHQFHV��PDLV�DXVVL�O¶H[SUHVVLRQ�G¶XQH�GRPLQDWLRQ�G¶XQH�FODVVH�VRFLDOH�j�O¶pJDUG�G¶XQH�

autre, une forme de distinction qui situe les classes populaires dans une position de privation. 

&¶HVW� DXVVL� OH UpVXOWDW� G¶XQH� G\QDPLTXH� GH� GLIIpUHQFiation (y compris dans les pratiques 

culturelles) entre les groupes sociaux qui affirment leur position sociale et leurs rapports aux 

autres groupes (Glevarec, 2020). 

3RXU�DSSUpKHQGHU�OHV�SURFHVVXV�G¶H[FOXVLRQ�QXPpULTXH, les chercheurs se sont appuyés sur les 

GLPHQVLRQV� SHUPHWWDQW� GH� FLUFRQVFULUH� OHV� G\QDPLTXHV� G¶H[FOXVLRQ� VRFLDOH : productive, de 

consommation, interaction sociale et participation citoyenne. À ces quatre dimensions, celle de 

O¶pSDQRXLVVHPHQW�SHUVRQQHO�HVW�DMRXWpH�SRXU�UHQGUH�FRPSWH�GX�VHQWLPHQW�G¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH�

(Brotcorne et al., 2010). 

Ces différentes dimensions apparaissent comme des éléments centraux dans les récits portés 

par les plus précaires dans leurs usages du numériqueௗ; elles témoignent des difficultés sur ces 

différentes dimensions : la relation au travail, les souffrances liées aux nouvelles modalités de 

consommation ou encore des décalages ressentis avec les modes de socialité induits par les 

réseaux sociaux (Pasquier, 2018). 

'H�PrPH��OH�UDSSRUW�j�OD�SDUWLFLSDWLRQ�FLWR\HQQH�Q¶HVW�SDV�VDQV�FUpHU�GpFDODJHV�HW�IUXVWUDWLRQV��

6L� OD� QXPpULVDWLRQ� GHV� UDSSRUWV� DYHF� OHV� VHUYLFHV� SXEOLFV� �HW� G¶LQWpUrW� JpQpUDO�� WHQG� j� VH�

banaliser, deux « principes normatifs contradictoires ª�VHPEOHQW�JXLGHU�O¶DFWLRQ�GHV�SRXYRLUV�

publics : « FHOXL�GH�O¶LQWpUrW�JpQpUDO�TXL�FDUDFWpULVH�OHV�PLVVLRQV�GH�VHUYLFHV�G¶LQWpUrW�JpQpUDO�HW�

FHX[� G¶RUGUHV� PDUFKDQG� HW� LQGXVWULHO� TXL� VRXV-tendent les justifications en faveur de leur 

dématérialisation » (Brotcorne et al., 2021). La synthèse qui doit être faite entre les besoins de 

UDWLRQDOLVDWLRQ�HW�OHV�DVSLUDWLRQV�j�GDYDQWDJH�GH�MXVWLFH�VRFLDOH�Q¶HVW�SDV�HQFRUH�DERXWLH�� 

&H�EHVRLQ�GH�GDYDQWDJH�GH�MXVWLFH�VRFLDOH�HVW�DXVVL�PLV�HQ�WHQVLRQ�SDU�O¶pYROXWLRQ�FRQVWDWpH�GH�

la relation administrative entre le citoyen et les services publics qui instaure une distance et une 

complexité nouvelle et augmente la part de citoyens confrontés au phénomène de non-recours 

aux droits sociaux (Noël, 2021). 
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1.4 Le non-recours comme grille de lecture 

Le concept de non-recours est né en Angleterre dans les années 60 et a été importé en France 

dans le milieu des années 90 (Warin, 2012) avant de faire son apparition dans le paysage 

EUX[HOORLV�HQ������GDQV� OH�FDGUH�G¶XQ�SUHPLHU� UDSSRUW�GpGLp�j� OD�TXHVWLRQ� (Noël, 2021). Ce 

concept est principalement mobilisé dans le cadrH�GH�O¶pYDOXDWLRQ�GHV�SROLWLTXHV�SXEOLTXHV��HW�

initialement, VSpFLILTXHPHQW�HQ�FH�TXL�FRQFHUQH�OHV�GLIILFXOWpV�G¶DFFqV�DX[�PLQLPDV�VRFLDX[��

3DU�OD�VXLWH��OH�FKDPS�G¶pYDOXDWLRQ�V¶HVW�pODUJL�SRXU�DERUGHU�GH�PDQLqUH�SOXV�JOREDOH�OD�TXHVWLRQ�

de la sous-protection. 

Pour illustrer le non-recours aux droits et services7�� /DXUHQFH�1RsO� ������� V¶DSSXLH� VXU� OD�

typologie développée par Warin qui distingue quatre situations typiques de non-recours :  

- « Le cas de la ³non-connaissance´ : être éligible, mais ne pas connaître son droitௗ;  

- Le cas de la ³non-demande´ : être éligible, connaître son droit, mais ne pas le demanderௗ;  

- Le cas de la ³non-réception´ ou du ³non-accès´ : être éligible, demander un droit, mais 

ne pas y accéderௗ;  

- Le cas de la ³non-proposition´ : être éligible à un droit, mais de ne pas se le voir 

proposer » (Noël, 2021).  

À cette typologie, Noël rajoute une cinquième situation : « Le cas de ³O¶H[FOXVLRQ�GX�GURLW´ : 

entre non-couverture et fabrique du non-recours ª���������&HWWH�VLWXDWLRQ�Q¶HVW�SDV�j�SURSUHPHQW�

parler une situation de non-recours, mais bien de non-couverture, le droit exclut spécifiquement 

du bénéfice certaines catégories de personnes, qui ne sont dès lors pas/plus considérées comme 

bénéficiaires G¶XQ droit qui leur était précédemment reconnu. Cette situation permet de rendre 

FRPSWH� GH� O¶pYHQWXHO� GXUFLVVHPHQW� GHV� FRQGLWLRQV� SHUPHWWDQW� G¶obtenir ou de maintenir les 

droits. La modification dHV�FRQGLWLRQV�G¶DFFqV �PRGDOLWpV��XVDJHV�GHV�PDUJHV�G¶DSSUpFLDWLRQ«� 

                                                 

7 Initialement appelé non-recours aux prestations sociales (Warin, 2012). 
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V¶DSSDUHQWH� j� FH� TXH� 1RsO� DSSHOOH� GHV « mécanismes G¶LQYLVLELOLVDWLRQ » des publics qui 

changent le statut des personnes j�O¶pJDUG�GX�GURLW�FRQFHUQp. 

Bien que les initiatives publiques8 SRXU�DJLU� VXU� FHWWH�TXHVWLRQ�VH� UHYHQGLTXHQW� WRXWHV�G¶XQH�

PrPH�DSSURFKH��:DULQ��������LGHQWLILH�GHX[�ORJLTXHV�G¶DFWLRQ��qui coexistent parfois dans les 

politiques, et qui répondent à deux principes différents : 

- /HV�LQLWLDWLYHV�YLVDQW�j�DPpQDJHU�OHV�SROLWLTXHV�GpMj�HQ�°XYUH��VDQV�UHPHWWUH�HQ�FDXVH�OH�

rapport à O¶XVDJHU�FLWR\HQ�� &HV� LQLWLDWLYHV� UpSRQGHQW� j� XQH� ORJLTXH� G¶HIIHFtivité de 

O¶DFWLRQ�SXEOLTXH� 

- /HV� LQLWLDWLYHV�YLVDQW�j�TXHVWLRQQHU� O¶REMHW�PrPH�GHV�SROLWLTXHV�SXEOLTXHV�HQ�YXH�GH�

transformer leur rapport à O¶LQGLYLGX� &HV�LQLWLDWLYHV�UpSRQGHQW�j�XQH�ORJLTXH�G¶XWLOLWp�

FROOHFWLYH�RX�LQGLYLGXHOOH�GH�O¶DFWLRQ�SXEOLTXH��SOXV particulièrement pour les personnes 

en situation de non-demande. 

&H�GHX[LqPH�W\SH�G¶LQLWLDWLYH�SHUPHWWUDLW�GH�QH�SDV�LJQRUHU�RX�pFDUWHU�OHV�VLWXDWLRQs de « non-

envie 9 ª�� :DULQ� HVWLPH� HQ� HIIHW� TXH� O¶DFFHSWDWLRQ� GHV� VLWXDWLRQV� GH� QRQ-envie postule 

implicitemHQW�TXH�O¶RIIUH�SXEOLTXH�HVW VXIILVDQWH�HW�TXH�O¶LQGLYLGX�GRLW�VH�VDWLVIDLUH�GH�O¶RIIUH�

existante. À O¶LQYHUVH, une attention particulière donnée à ces situations inviterait à envisager 

les politiques publiques liées au non-UHFRXUV�GDYDQWDJH�VRXV� O¶DQJOH�Ge la préparation (faire 

ensemble) que celle de la réparation (donner accès à un droit créance). Cette approche 

HQFDSDFLWDQWH�SHUPHWWUDLW�GH�OLPLWHU�O¶HIIULWHPHQW�GH�O¶LQWpUrW�j�© faire société10 » (Warin, 2012). 

Cette lecture des risques liés au non-UHFRXUV� SRVH� TXHVWLRQ� ORUVTX¶LO� HVW� TXHVWLRQ� GH�

dématérialiser (partiellement et totalement) la relation administrative avec le citoyen/individu.   

Christine Cloarec-Le Nabour et Julien Damon dans « La juste prestation. Pour des prestations 

et un accompagnement ajustés » cités par Revil et Warin (2019) affirment « >TX¶@DORUV�TXH�OHV�

dispositifs de protection sociale et les politiques sociales sont ordonnés de plus en plus autour 

G¶XQ�SULQFLSH�G¶LQGLYLGXDOLVDWLRQ�GHV�GURLWV��OD�GpPDWpULDOLVDWLRQ�GHV�UHODWLRQV�DGPLQLVWUDWLYHV��

                                                 

8 :DULQ��������SDUOH�G¶LQQRYDWLRQV�GDQV�OHV�SROLWLTXHV�SXEOLTXHV� 

9 Entendu comme une sous-catégorie de la non-demande 

10 Dans le sens donné par Rosanvallon 



 

18 

TXL�V¶LPSRVH�SDUWRXW��HVW�ORLQ�GH�JDUDQWLU�O¶LQGLYLGXDOLVDWLRQ�GH�O¶DFFqV�DX[�GURLWs et de servir la 

SHUVRQQDOLVDWLRQ� GHV� SUHVWDWLRQV� VRFLDOHV� j� O¶RUGUH� GX� MRXU ». (Q� G¶DXWUHs termes, la 

dématérialisation porte en elle le paradoxe G¶une individualisation affirmée de la relation 

administrative ne se fondant pas sur une personnalisation de cette relation. Les individus étant 

davantage isolés et dépersonnalisés dans leur relation avec les pouvoirs publics. « La démarche 

du tout-numérique entamée par les pouvoirs publics doit nécessairement intégrer un 

accompagnement personnalisé des personneV� TXL� HQ� VRQW� OH� SOXV� pORLJQpHV� DILQ� G¶pYLWHU�

O¶DFFHQWXDWLRQ�GH�GLIILFXOWpV�VRFLDOHV�HW�DGPLQLVWUDWLYHV��HW�LQ�ILQH�XQH�DXWUH�IRUPH�GH�UHOpJDWLRQ�

sociale » (Alberola, Croutte, & Hoibian, 2016). 

'qV�ORUV��OD�SRVVLELOLWp�SRXU�OHV�SHUVRQQHV�GH�GLVSRVHU�G¶XQH�DXWRQRPLH�QXPpULTXH�VXIILVDQWH�

devient un enjeu pour les politiques publiques. Cet enjeu est paradoxal étant donné la difficulté 

�RX�O¶LPSRVVLELOLWp��G¶DXWRPDWLVHU�GH�IDoRQ�VDWLVIDLVDQWH�O¶DFFqV�DX[�GURLWV�RX�DX[�VHUYLFHV�HW�OH�

IDLW�TX¶LO�HVW�SUREDEOH�TXH�FHWWH�DXWRPDWLVDWLRQ�GpSRVVqGH�OHV�SHUVRQQHV�GH�O¶H[HUFLFH�GH�OHXUV�

GURLWV�WRXW�HQ�OLPLWDQW�OHXU�SRXYRLU�G¶DJLU�(Noël, 2021). 
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Figure 2 - Taux de non-adoption de quelques démarches administratives numériques selon les 

QLYHDX[�GH�UHYHQX��GH�GLSO{PH�HW�OD�YDULpWp�G¶XWLOLVDWLRQ�G¶LQWHUQHW�������HQ���G¶XWLOLVDWHXUV��

(Brotcorne, Faure, et al., 2021) 

/HV� DV\PpWULHV� G¶DGRSWLRQ, représentées par la non-adoption dans la figure 2, mettent en 

évidence que les utilisateurs issus de classes plus populaires ont des usages différenciés des 

technologies et sont sous-représentés GDQV� O¶XWLOLVDWLRQ�GH� O¶H-administration. Ces démarches 

étant perçues comme davantage complexes et nécessitent GHV�FRPSpWHQFHV�j�O¶pFULW�TXL�IHUDLW�

défaut. La peur de mal faire est renforcée par les « conséquences potentiellement irréversibles 

de cette erreur sur le plan GH�O¶Dccès à leurs droits. » (Brotcorne et al., 2021). 

Ceci nécessite dès lors de penser un dispositif permettant de supprimer ou à tout le moins de 

réduire cette distance qui sépare ces publics des guichets dématérialisés. Les dispositifs 

existants proposaient déjà GH�IDYRULVHU�O¶DFFqV�DX�PDWpULHO, au réseau et aux compétences et vont 

devoir maintenant intégrer cette dimeQVLRQ�G¶DGRSWLRQ�GDQV�OHXUs approches de ces publics. 
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Chapitre 2. Quel accompagnement est proposéௗ? 

2.1 &RQWH[WH�G¶XQH�VRFLDOLVDWLRQ�pYROXWLYH�GH�O¶LQIRUPDWLTXH 

Moteur de la dernière révolution économique, la digitalisation peut être envisagée, et étudiée, 

sous bien des aspects. Jean-François Cerisier FLWp�SDU�$GULHQ�*RGHIURLG��������O¶pULJH��DYHF�

Mauss, en « fait social total » tant « le numérique infiltre et influence les différentes dimensions 

de notre société ��LQGXVWULHOOH��PDUFKDQGH��SROLWLTXH��FLYLTXH��VRFLDOH��pGXFDWLYH��FXOWXUHOOH«�,O�

affecte aussi toutes les institutions et tous les citoyens » (Godefroid, 2021), la digitalisation de 

la société a reçu le soutien de différents mondes11. Toutefois, ces soutiens ne se sont pas tous 

manifestés dans leur pleine intensité dès les commencements. 

,O�VHPEOH�TXH�GLIIpUHQWV�PRGHV�G¶LQWpJUDWLRQ�GHV�7,&�GDQV�QRV�VRFLpWpV�FRQtemporaines se sont 

succédé : un premier dans les années 1970 à 1995 impulsé par le monde du travail, un second 

GH������j������SDU�O¶HVVRU�GH�O¶LQWHUQHW�JUDQG�SXEOLF�HW�HQILQ�SDU�O¶LQWHUQHW�PRELOH (Valenduc, 

2018). 

/H�GLJLWDO�V¶HVW�G¶DERUG�LQYLWp�GDQV�OH�TXRWLGLHQ�SDU�OH�WUDYDLO��FH�VRQW�HQ�HIIHW�OHV�HQWUHSULVes qui 

RQW�G¶DERUG�DGRSWp�FHV�RXWLOV�VRXYHQW�VRXV�OH�YRFDEOH�G¶LQIRUPDWLTXH�Oj�R��O¶pOpPHQW�FHQWUDO�

pWDLW�O¶RUGLQDWHXU�RX�la WpOpPDWLTXH�TXDQG�LO�V¶DJLVVDLW�GH�WUDQVPLVVLRQ�GH�GRQQpHV�QXPpULTXHV��

/D�SOXSDUW�GHV�HQWUHSULVHV�GLVSRVHQW�G¶XQ�VHUYLFH�RX�G¶XQ�Gppartement informatique ou ICT 

�,QIRUPDWLRQ� DQG� &RPPXQLFDWLRQ� 7HFKQRORJLHV��� 'HSXLV� OHV� DQQpHV� ���� O¶LQIRUPDWLTXH�

SURIHVVLRQQHOOH�D�pWp�OH�SULQFLSDO�PRWHXU�G¶DSSURSULDWLRQ�GH�FHV�QRXYHOOHV�WHFKQRORJLHV��DORUV�

TXH�O¶LQIRUPDWLTXH�SHUVRQQHOOH�VH�GpPRFUDWLVDLW�OHQWHPHQW�F¶HVW�DX�VHLQ�GH�O¶HQWUHSULVH�TXH�OHV�

WUDYDLOOHXUV�UHFHYDLHQW�OD�IRUPDWLRQ�TXL�SHUPHWWDLW�j�O¶RUJDQLVDWLRQ�GH�V¶DSSURSULHU�FHV�QRXYHDX[�

RXWLOV� GH� SURGXFWLYLWp�� XQH� SDUWLH� GX� JUDQG� SXEOLF�� IRUPH� G¶DYDQW-garde technophile, avait 

recours à la presse VSpFLDOLVpH�TXL�pWDLW�YHFWULFH�G¶XQ�VDYRLU�TXL�VH�YRXODLW� OH�SOXV�KRUL]RQWDO�

possible (Thierry, 2012). En dehors des savoirs acquis par la formation en entreprise, ou dans 

O¶HQVHLJQHPHQW�RX�OD�UHFKHUFKH��LO�H[LVWDLW�SHX�GH�VXSSRUWV�DXWUHV�TXH�OD�SUHVVH�VSécialisée. 

                                                 

11 Dans le sens de Boltanski et Thévenot. 
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$YHF� O¶DYqQHPHQW�G¶LQWHUQHW�� FH� VRQW�GHV� LQLWLDWLYHV�SULYpHV�TXL�RQW�SURSRVp�GHV� DFFqV� j�GX�

matériel informatique et aussi et surtout une connexion au réseau des réseaux : les cybercafés 

GRQW� G¶DSUqV� 9DOpULH� 6FKDIHU� ������� © [l'origine] est à chHUFKHU� GDQV� O¶H[SpULHQFH� GH�

O¶(OHFWURQLF�&DIH� ,QWHUQDWLRQDO (ECI) à Santa Monica au milieu des années 1980, qui forge 

O¶H[SUHVVLRQ�GH�&\EHU-&�$�)�(�HQ�UpIpUHQFH�j�OD�YRORQWp�G¶RIIULU�XQ�DFFqV�ODUJHPHQW�SDUWDJp�

aux réseaux et forums électroniques (C.A.F.E. signifiant alors Common Acces For Everybody), 

HW�GDQV�O¶RXYHUWXUH�HQ������GX�&\EHULD�DX����:LOWVKLUH�5RDG��j�/RQGUHV ». Elle cite aussi pour 

O¶DOWHUQDWLYH�HW�O¶H[HPSOH�IUDQoDLV��/HV�MDUGLQV�GX�0LQLWHO��UHVWDXUDQW�FUpp�HQ�������/¶LQWHUQHW�

GHV�GpEXWV�Q¶HVW�SDV�HQFRUH�OH�:RUOG�:LGH�:HE��FHWWH�WRLOH�PRQGLDOH��OHV�pFKDQJHV�V¶\�IRQW�SDU�

newsgroups ou par email (Thierry, 2012ௗ; Schafer, 2017). 

Les cybercafés qui éclosent en France et en Belgique12 à partir de 1995 sont des lieux de 

rencontre où le café reste prépondérant face au cyber. Ils sont progressivement supplantés par 

GHV�HVSDFHV�FRPPHUFLDX[�DYHF�XQH�ORJLTXH�GH�FKDvQH�RX�GH�IUDQFKLVH�TXL�V¶LQVWDOOH�j�SDUWLU�GH�

2000 (Schafer, 2017). 

Si en 2003 François Mancebo et Florence Durand-Tornare affirment « >TX¶RQ@� D� Oongtemps 

pensé que les accès publics à internet auraient une durée de vie limitée : le temps de familiariser 

GHV�QpRSK\WHV�HQ�DWWHQGDQW�O¶pTXLSHPHQW�HW�OD�FRQQH[LRQ�GH�WRXV�OHV�IR\HUV��(Q�IDLW��LO�Q¶HQ�HVW�

rien ��OH�QRPEUH�G¶DFFqV�SXEOLFV�QH�FHVVH�G¶DXJPHQWHU�HW�GH�VH�GLYHUVLILHU�DORUV�TXH�O¶pTXLSHPHQW�

personnel a fortement progressé » (Mancebo et Durand-7RUQDUH���������&¶HVW� O¶LUUXSWLRQ�GH�

O¶LQWHUQHW�PRELOH�TXL�DXUD�UDLVRQ�GHV�F\EHUFDIpV�FRPPH�OH�UDSSRUWHQW�3HUF\�2NDH��������HW�Éric 

Sadin (2014), et ce, quelques années plus tard, aux alentours de 2010 (Schafer 2017). Okae 

(2019) rappelle un service qui était propre aux cybercafés commerciaux, le taxiphone (évoqué 

aussi par Mancebo et Durand-Tornare, 2003 à propos des espaces communautaires) qui a lui 

aussi VXEL� GH� SOHLQ� IRXHW� O¶DYqQHPHQW� GHV� VPDUWSKRQHV� HW� OD� SOXV� JUDQGH� GLIIXVLRQ� GHV�

plateformes de messagerie instantanée ou de voip13. Ce dernier appareil engendre « [un] effort 

G¶DSSURSULDWLRQ�>TXL@�HVW�G¶DXWDQW�SOXV�LQWHQVH�TXH�OHV�LQQRYDWLRQV�VH�PXOWLSOLHQW HW�V¶DFFpOqUHQW��

                                                 

12 /¶$PRXU�)RX��OH�SUHmier Cybercafé de Belgique ouvre en 1995 : https://www.rtbf.be/auvio/detail_bulletin-d-
information?id=2908109 

13  Voice over IP : solution de WpOpSKRQLH�V¶DSSX\DQW�H[FOXVLYHPHQW�VXU�OHV�7,&� 
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Là où les ordinateurs avaient mis près de quinze ans à pénétrer la moitié des foyers français, les 

VPDUWSKRQHV�DWWHLJQHQW�XQH�SURSRUWLRQ�LGHQWLTXH�HQ�O¶HVSDFH�GH�TXDWUH�DQV » (Alberola et al., 

2016). 

Le sujet traité par Mancebo et Durand-Tornare ne couvre pas que les seuls cybercafés, le 

paysage français ² et plus spécifiquement le territoire parisien qu¶LOV�pWXGLHQW�² V¶HVW�FRXYHUW�

de dispositifs, privés, mais aussi publics visant à offrir un accès à internet à la population. La 

GLVWLQFWLRQ�TXH��G¶DSUqV� OHXUV� WUDYDX[��QRXV�SRXUULRQV� IDLUH�HQWUH� OHV�F\EHUFDIpV�HW� OHV�DXWUHV�

LQLWLDWLYHV�HVW�TX¶HQ�OHXU�VHLQ « l'accompagnement et la formation ne sont pas prévus et aucune 

logique de projet ne préside à leur fonctionnement » (Mancebo et Durand-Tornare, 2003). Ces 

DXWUHV� OLHX[�HW� GLVSRVLWLIV� VRQW�GpVLJQpV�SDU�XQH� YDULpWp�GH�QRPV�HW� G¶DFURQ\PHV��GHV�3$3,�

(Point d¶$FFqV�3XEOLF�j�,QWHUQHW��DX[�0DLVRQV�GH�O¶,QWHUQHW14��/¶RQ�YHUUD�SDU�OD�VXLWH�TXH�F¶HVW�

OH�QRP��HW�OD�IRUPH��G¶(VSDFH�3XEOLF�1XPpULTXH�TXL�V¶LPSRVHUD� 

2.2 /HV�SROLWLTXHV�SXEOLTXHV�HW�OD�VRFLpWp�GH�O¶LQIRUPDWLRQ 

2.2.1 8Q�VXMHW�TXL�SUHQG�GH�O¶ampleur à O¶pFKelle européenne 

En 1999 la Commission Européenne entame la série de programmes eEurope qui « [visent] à 

garantir que l'Union européenne tire pleinement parti des évolutions liées à la société de 

l'information. »�2IILFH�GHV�SXEOLFDWLRQV�GH�O¶8QLRQ�HXURSpHQQH�������. Dans le plan eEurope 

2000, les objectifs sont les suivants :  

- « faire passer chaque citoyen, chaque foyer et chaque école, chaque entreprise et chaque 

administration à l'ère numérique et à la communication en ligneௗ; 

- créer une Europe qui maîtrise le numérique, avec le soutien d'une culture d'entreprise 

disposée à financer et à développer de nouvelles idéesௗ; 

- veiller à ce que l'ensemble de ce processus inclue la dimension sociale, obtienne la 

confiance du consommateur et renforce la cohésion sociale » (Office des publications 

GH�O¶8QLRQ�HXURSpHQQH�������. 

                                                 

14 La liste serait longue 
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&H�VRQW�LFL�GHV�REMHFWLIV�G¶DSSURSULDWLRQ�GHV�7,&�SOXV�TXH�de la lutte contre fracture numérique 

dont la théorisation est encore parcellaire au tournant du millénaire��2Q�YHUUD�G¶DLOOHXUV�TXH 

dans le programme suivant, eEurope 2002, cité par Mickaël Le Mentec, la lutte contre 

O¶H[FOXVLRQ�QXPpULTXH�IDLW�VRQ�HQWUpH : « [il] prévoit notamment d'investir dans les hommes et 

les compétences pour mettre en place des séances d'initiation aux TIC en faveur de tous les 

publics afin de lutter contre ³l'exclusion numérique´ » (Le Mentec, 2010)�� ,O� V¶DJLW� LFL�

SULQFLSDOHPHQW�G¶RIIULU�O¶DFFqV�j�LQWHUQHW�YLD�GHV�SRLQWV�G¶DFFqV�SXEOLFV�HW�DXVVL�HW�VXUWRXW�GH�

favoriser le développement de compétences informatiques par la formation au sein de ces 

mêmes structures. 3DUDOOqOHPHQW�V¶HVTXLVVH�OD�YRORQWp�GH�SURPRXYRLU�les services en ligne, ce 

TXL� VHUD� SRXUVXLYL� SDU� OH� SODQ� H(XURSH� ����� TXL� PHW� O¶DFFHQW� VXU� O¶DPpOLRUDWLRQ� GHV�

infrastructures réseau (la connectivité) et sur le développement des services publics en ligne. 

Ce plan fait évoluer, au niveau européen, OD� SUREOpPDWLTXH� GH� O¶H[FOXVLRQ� QXPpULTXH� HQ�

exclusion sociale (Le Mentec, 2010). 

Le bilan de ces programmes eEurope HVW�SOXW{W�PLWLJp�TXDQW�DX�SKpQRPqQH�G¶H[FOXVLRQ : « Les 

premiers programmes ³eEurope´ se sont focalisés sur des mesures de pénétration et de diffusion 

des TIC, au détriment de l'accompagnement et de l'explication au public de ce que pouvait 

apporter l'usage des technologies dans leur vie quotidienne » (Le Mentec, 2010). Le manque de 

précision quant aux publics visés par les mesures de lXWWH�FRQWUH�O¶H[FOXVLRQ�QXPpULTXH�SXLV�

VRFLDOH��H(XURSH������SXLV�������Q¶D�SDV�LQFLWp�O¶HQVHPEOH�GHV�pWDWV�PHPEUHV�j�HQ�VDLVLU�OHV�

enjeux (Le Mentec, 2010). 

Le plan suivant, « i2010 : la société de l'information et les médias au service de la croissance et 

de l'emploi », entre autres objectifs de poursuite des axes de développement des précédents, 

YRLW�DSSDUDvWUH�OD�QRWLRQ�G¶LQFOXVLRQ�VRXV�OD�IRUPH�GH�© l'achèvement d'une société européenne 

de l'information fondée sur l'inclusion » (Communication de la Commission Européenne, 2005, 

citée par Le Mentec, 2010)��/¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH�VHUD�DORUV� LQWpJUpH�HQ� WDQW�TXH�FRQFHSW : 

« c'est ce que l'Union européenne nomme ³e-inclusion´, notion employée jusqu'alors dans les 

pays anglo-saxons et que l'on retrouvera, à partir de 2005, dans tous les textes officiels lorsqu'il 

s'agira de lutte contre la fracture numérique dans la société de l'information » (Le Mentec, 2010). 

&¶HVW la conférence ministérielle de Riga « les TIC pour une société inclusive » du 11 juin 2006 

qui amorce le changement : « désormais, nous ne parlons plus uniquement de fracture 

numérique dans la société, mais de société inclusive. » (Le Mentec, 2010). Les actions qui 
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découlent de cette charte pour l'inclusion numérique sont plus ciblées. Si la volonté principale 

reste la diffusion des TIC, les zones rurales et les régions moins dotées techniquement et 

pFRQRPLTXHPHQW� YRQW� EpQpILFLHU� G¶XQ� VRXWLHQ� VSpFLILTXH�� OHV� EHVRLQV� GHV� SHUVRQQHV� VHURQW�

interrogés en vue de leur adresser les actions correspondantes (personnes âgées, en situation de 

KDQGLFDS��GHPDQGHXVHV�G¶HPSORL«�, lHV�SROLWLTXHV�G¶LQFOXVLRQ�TXL�HQ�Gécoulent mettent ainsi 

HQ� DYDQW� O¶DFFRPSDJQHPHQW� GHV� SXEOLFV : « Ces actions ont pour ambition d'améliorer les 

conditions et la qualité de vie des personnes ³socialement désavantagées´, en les aidant à 

mobiliser les ressources numériques disponibles et développer des usages des TIC en lien avec 

leurs attentes » (Le Mentec, 2010). 

/HV� (VSDFHV� 3XEOLFV� 1XPpULTXHV� VRQW� YXV� FRPPH� XQ� PR\HQ� G¶DSSOLFDWLRQ� GHV� SROLWLTXHV�

G¶DFFqV��GH�IRUPDWLRQ�HW�G¶DFFRPSDJQHPHQW : « Les EPN ont été et sont toujours aujourd'hui, 

un des outils privilégiés des pouvoirs publics pour lutter contre cette fameuse ³fracture 

numérique´ » (Le Mentec, 2010). 

Le panorama des initiatives européennes dressé par Le Mentec (2010) couvre la première 

décennie du millénaire, pour les périodes suivantes nous allons nous recentrer 

JpRJUDSKLTXHPHQW�G¶DERUG�VXU�OD�France puis sur la Belgique.  

2.2.2 La superposition de différents dispositifs publics en France 

/¶LQWpJUDWLRQ��SURJUHVVLYH�QRXV�O¶DYRQV�YX�SOXV�KDXW��GHV�7,&�V¶HVW�G¶DERUG�IDLWH�GH�PDQLqUH�

diffuse et non concertée. Il faut attendre 1997 pour que les pouvoirs publics en France mettent 

en place une « politique dite de ³l'internet pour tous´ [où] il s'agit de mettre en place des 

dispositifs permettant d'éveiller la curiosité des personnes réticentes, d'assurer leur formation, 

de favoriser un accès homogène à internet, et de permettre à des personnes ne pouvant disposer 

d'accès personnels (ou éloigné de chez elles) d'accomplir démarches administratives, 

recherches diverses, et utiliser le courrier électronique » (Mancebo et Durand-Tornare 2003). 

&¶HVW�GDQV�FH�Fadre que le gouvernement français instaure un label pour les Espaces Publics 

Numériques en 2000 autour de la MAPI15 (Le Mentec, 2010) et que, par la suite, selon Arnaud 

et Perriault cités par Brotcorne et Valenduc (2008) « Espace public numérique [devient] une 

                                                 

15 Mission interministérielle pour l'Accès Public à Internet, au multimédia et à la micro-informatique 
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expression générique qui désigne des lieux et des organisations diverses, tant publics que privés, 

qui partagent une préoccupation commune, PDLV�QRQ�H[FOXVLYH�G¶DFFXHLO�GX�SXEOLF�SRXU�TX¶LO�

VH�IDPLOLDULVH�DYHF�OH�WUDLWHPHQW�GH�O¶LQIRUPDWLRQ�QXPpULTXH ». On peut ajouter avec Mancebo 

et Durand-Tornare (2003:4) que le terme EPN V¶LPSRVH�© hors l'attribution formelle du label ». 

/D�ODEHOOLVDWLRQ�GHV�(31�HVW�HQ�HIIHW�XQ�GHV�PR\HQV�SRXU�O¶eWDW�G¶KDUPRQLVHU�HW�GH�PHVXUHU�OD�

FRXYHUWXUH�GH�VRQ�WHUULWRLUH�HQ�PDWLqUH�G¶RIIUH�G¶DFFRPSDJQHPHQW�Qumérique. 

En 2003 la charte NetPublic qui succède à la charte des EPN est signée par le gouvernement 

IUDQoDLV��O¶DVVRFLDWLRQ�GHV�PDLUHV�GH�)UDQFH (AMF) ainsi que par O¶DVVRFLDWLRQ�GHV�GpSDUWHPHQWV�

de France (ADF), « elle définit et fixe une base de principes communs pour l'ensemble des 

points d'accès publics à internet sous réserve qu'ils soient labellisés en ³NetPublic´ ». Les 

programmes nationaux : les Cyberbases, les Points Cyb ou encore les Espaces Culturels 

Multimédia (ECM) sont des dispositifs dont le financement s¶HVW�SURJUHVVLYHPHQW�DUUrWp��faisant 

porter la charge des EPN aux collectivités locales ou aux initiatives associatives ou privées (Le 

Mentec, 2010; Vandeputte, 2017).  

Actuellement, en France, la stratégie nationale de lutte de contre la fracture numérique 

« comprend 3 axes :  

1. Outiller et former les aidants (travailleurs sociaux, bénévoles, agents de service public, 

etc.) qui accompagnent ceux qui ne veulent pas et ne peuvent pas devenir autonomes 

avec les outils numériques et apportent des réponses aux urgences numériques [«]ௗ; 

2. Proposer aux personnes qui le peuvent et le veulent de se former avec des 

professionnels référencés et à proximité de chez eux en finançant ces formations et en 

VRXWHQDQW�OD�PXOWLSOLFDWLRQ�GHV�OLHX[�SURSRVDQW�FH�W\SH�G¶DFWLYLWpV��HVSDFHV�SXEOLFV�

numériques, tiers-lieux, France Services, bibliothèques, centres sociaux, etc.)ௗ; 

3. Soutenir les initiatives des collectivités territoires qui sont le bon échelon de mise en 

°XYUH�G¶DFWLRQV�FRKpUHQWHV�HW�FRRUGRQQpHV�HQ�IDYHXU�GHV�KDELWDQWV�HW�DGDSWpHV�j�OHXUV�

besoins » (Ministère de la Transition écologique et de la Cohésion des territoires, 

2020). 

Les grands dispositifs basés uniquement sur des EPN labellisés ont cédé la place à des 

politiques mêlant soutien à la formation des acteurs de O¶DFFRPSDJQement numérique (point 

1), aux VWUXFWXUHV�G¶DSSUHQWLVVDJH et de formation (2) et en décentralisant les financements 
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(3). La situation en Belgique tend DXMRXUG¶KXL�j�V¶HQ�UDSSURFKHU, mais le processus, du fait de 

la répartition des compétences au sein de l¶pWDW�IpGpUDO�Q¶D�SDV�pWp�OH�PrPH. 

2.2.3 /¶(31�FRPPH�GLVSRVLWLI�FHQWUDO�GHV�GLIIpUHQWHV�SROLWLTXHV�belges 

Brotcorne et Valenduc définissent les EPN au sein d¶un rapport à destination du SPP Intégration 

VRFLDOH��������FRPPH�pWDQW�j�OD�IRLV�XQ�SRLQW�G¶DFFqV�HW�XQ�OLHX�G¶DSSUHQWLVVDJH�GRXEOp�G¶XQ�

HVSDFH�GH�VRFLDOLVDWLRQ��/H�SRLQW�G¶DFFqV�HVW�OD�UHSULVH�GH�OD�IRQFWLRQ�SUHPLqUH�GHV�F\EHUFDIpV, 

PDLV�O¶DSSUHQWLVVDJH�FRQVWLWXH�LFL�OD�SOXV-YDOXH�VXU�ODTXHOOH�O¶État va se reposer pour soutenir le 

développement des usages au sein de la population en dehors (ou en amont) des dispositifs 

traditionnels de formation. Ils parlent « >G¶@XVDJHV�WHFKQRORJLTXHV�pPHUJHQWV » (2008) à propos 

GH�O¶DUULYpH�GHV�VPDUWSKRQHV��GH�O¶H-administration naissante et des nouveautés offertes par le 

web 2.0 et son interactivité accrue. 2Q�SDVVH�G¶XQH�G\QDPLTXH�GH�VRFLDOLVDWLRQ�SDU�OHV�SDLUV�j�

XQH�VRFLDOLVDWLRQ�SDU�OHV�SURIHVVLRQQHOV��GDQV�XQ�(31��F¶HVW�O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�TXL�LQFDUQH�

cette figure du professionnel. 

(Q�%HOJLTXH�� F¶HVW� HQ������TX¶HVW� FUpp� OH� ODEHO�(31�GH�:DOORQLH16 TXL�EpQpILFLH� DORUV�G¶XQ�

financement structurel. Douze ans plus tard, en 2019, la région bruxelloise créée, à la demande 

du secteur représenté par CABAN-DIBAC et sur les recommandations des milieux 

académiques (Mariën et al., 2017), son propre label (qui ne bénéficie pas de financement 

structurel). Du côté néerlandophone, le collectif LINC17, basé à Louvain, a fait office dès 2005 

GH�FRXSROH�GHV�(31�HQ�)ODQGUH�DYDQW�G¶rWUH�VXSSODQWp�SDU�0HGLDZLMV18 en 2013. 

                                                 

16 Pour en savoir plus sur les EPN de Wallonie : https://www.epndewallonie.be/  

17 https://www.linc-vzw.be/ - Créée en 1984 sous le nom de PLOB Organisation pluraliste des usagers des 
bibliothèques avant de devenir en 1997 le Centre de Lecture et d'Information (LINC). Il est intéressant de noter 
TXH�OD�SULVH�HQ�FKDUJH�GH�OD�TXHVWLRQ�QXPpULTXH�D�G¶DERUG�pWp�HQ�)ODQdre, du ressort des bibliothèques. 

18 https://www.mediawijs.be/ 

 

https://www.epndewallonie.be/
https://www.linc-vzw.be/
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CABAN-DIBAC19�� OH�&ROOHFWLI�GHV�$FWHXUV�%UX[HOORLV� GH� O¶$FFHVVLELOLWp�1XPpULTXH est un 

collectif né en 200920. « Nous nous sommes d¶ailleurs réunis en un collectif, CABAN, pour 

donner plus de visibilité à nos initiatives. Mais c¶est un réseau sans ressourceࣟ», dit Laure 

Lemaire��GLUHFWULFH�G¶,QWHUIDFH��HQ����� (Le Soir, 2012) qui rassemble les structures actives 

dans la lutte contre la fracture numérique directement ou non (toutes ne sont pas opératrices 

G¶(31�RX�Q¶RQW�SDV�VSpFLILTXHPHQW�O¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH�GDQV�OHXrs objectifs21). CABAN est 

une ASBL depuis 2019 et HVW�GHYHQX�O¶LQWHUORFXWHXU�SULYLOpJLp�GHV�SRXYRLUV�SXEOLFV�HQ�UpJLRQ�

bruxelloise TXL� V¶DSSXLH�VXU� OH� UpVHDX� (Cadastre des EPN, labellisation, travail sur le métier 

G¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD��  

La répartition des VHFWHXUV�G¶DFWLYLWp des EPN labellisés par la région bruxelloise détaillée en 

figure 3 SHUPHW�G¶DSSUpKHQGHU�OD�GLYHUVité des structures accueillant des EPN et de remarquer 

TXH�OD�PRLWLp�G¶HQWUH�HOOHV�QH�GpSHQGHQW�SDV�GX�VHUYLFH�SXEOLF (moitié gauche du diagramme) 

(Paulhiac, 2020). « Le paysage des EPN est donc un véritable patchwork avec de nombreuses 

GLIIpUHQFHV�HQ�IRQFWLRQ�GHV�SXEOLFV�TXH�O¶RQ�FKHUFKH�j�DWWHLQGUH » (Casavecchia, 2022). 

                                                 

19 Dans la suite du travail, il sera le plus souvent cité sous le nom de CABAN. 

20 /D�FRQVWLWXWLRQ�GX�FROOHFWLI�V¶HVW�IDLWH�HQ������G¶DSUqV�OH�VLWH�LQWHUQHW�GH�&$%$1�FDEDQ�EH�DUFKLYp�OH����������1 
par archive.org : https://web.archive.org/web/20111027001039/http://www.caban.be/ 

21 Liste des « autres acteurs » sur le site de CABAN : 
https://caban.be/spip.php?page=operateurs&tri=all&id_mot=47&lang=fr 
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Figure 3 - Répartition GX�QRPEUH�G¶EPN labélisés - Cadastre des EPN bruxellois, réalisé par 

CABAN à la demande du CIRB22 (Paulhiac, 2020) 

Le 3ODQ�G¶DSSURSULDWLRQ�QXPpULTXH�GH�OD�UpJLRQ�EUX[HOORLVH�mobilise largement les EPN, via la 

labellisation (chantier 3 GH�O¶D[H�VHQVLELOLVDWLRQ�GX�SODQ), ils y sont décrits comme « Vecteurs 

HVVHQWLHOV�GH�O¶DSSURSULDWLRQ�QXPpULTXH�>TXL@�RIIUHQW�GHV�VROXWLRQV�FRQFUqWHV�DX[�FLWR\HQāQHāV�

GpVLUHX[�G¶DFFpGHU�DX[�RXWLOV�GLJLWDX[�RX�GH�VH�IRUPHU�j�OHXU�XWLOLVDWLRQ » (CIRB, 2021). Les 

chantiers (mesures) qui sont destinés aux EPN et aux acteurs de terrain bruxellois sont les 

suivants : 

- « 7. Équipement des acteurs de première ligne » : le soutien de la région est de doter les 

(31�HQ�PDWpULHO��FH�TXL�Q¶D�SDV�pYROXp�GHSXLV�GL[�DQV�© Ce sont [les communes] qui 

décident d'aménager des locaux et de détacher du personnel. La Région, via le CIRB, 

                                                 

22 Le CIRB est le Centre Informatique de la Région Bruxelloise. 
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fournit les ordinateurs et se charge de l'installation et de la maintenance des équipements 

durant quatre ans. Pour le reste, "il faut compter sur les acteurs de terrain" [dit Laure 

Lemaire] » (Le Soir, 2012). 

- « 8. Partage des outils didactiques » : les mesures avancées sont la mise à disposition 

de plateformes en ligne développées, pour les deux qui sont citées, par des tiers : 

Skillbuild par IBM, ou 123digit par WeTechCare, associaWLRQ�IUDQoDLVH�TXL�V¶LPSODQWH�

en Belgique. 

- « 9. Formation continue des animateurs » pour « Valoriser durablement les 

compétences techniques, pédagogiques et sociales des animateurs. » en définissant un 

socle de formation de base qui doit être complété par « le développement et la mise à 

niveau des compétences ». 

- « 10. Mobilisation des financements nécessaires », la région propose « >G¶DLGHU@� OHV�

acteurs de terrain par le développement de recherches de subventions fédérales et 

européennes (FSE) auxquelles ils peuvent prétendre » ce qui ne constitue pas une aide 

directe. 

- « 11. Encadrement de la profession des médiateurs » : cette mesure prévoit « La 

FUpDWLRQ� G¶XQ� FRGH� GH� GpRQWRORJLH� >TXL@� FRQWULEXH� j� DVVXUHU� XQH� PHLOOHXUH�

reconnaissance de ces professions et à veiller à un accompagnement cohérent et sécurisé 

pour tous les publics ».  

Au niveau régional, cette politique ambitionne de placer la région comme moteur et 

coordination de la lutte contre la fracture numérique. La constitution du réseau &$%$1�V¶pWDLW�

justement faite pour combler ce manque de concertation et de structuration (en comparaison 

avec les régions voisines) (Le Soir, 2012). 

Sur le terrain F¶HVW�O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�TXL est le principal travailleur des EPN. 

2.3 /H�SURIHVVLRQQHO�GpVLJQp�GH�O¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH : l'animateur multimédia 

/D�GpILQLWLRQ�GX�PpWLHU�GH�O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�Q¶D�SDV�EHDXFRXS�pYROXp�GHSXLV�OHV�WUDYDX[�

de Brotcorne et Valenduc en 2008 qui mettent en avant, depuis le terrain, la multiplicité des 

IRQFWLRQV�TX¶LOV�DVVXPHQW�DX-delj�GH�O¶DFFXHLO��GH�O¶DQLPDWLRQ�HW�GH�OD�IRUPDWLRQ�TXL�FRQVWLWXHQW�

OH�F°XU�GX�PpWLHU��&HV�DXWUHV�IRQFWLRQV�VRQW�UHSULVHV�HW�PrPH�HQULFKLHV�GDQV�OH�UDSSRUW�VXU�OH�

VWDWXW�GH� O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�UHPLV�SDU�&$%$1�DX�&,5%�SRXU�HQJOREHU�des travaux de 
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graphisme, de gestion de site internet, de communication, de gestion de parc informatique 

(phénomène renforcé par les faibles moyens de recrutement des organisations). Les travaux de 

Paulhiac (2021 et 2022) et de Brotcorne et Valenduc (2008) font tous deux état de la précarité 

de leurs conditions de travail, FH� TXL� Q¶HVW� SDV� SURSUH� j� OD� %HOJLTXH�� ceux de Le Mentec 

TXDOLILHQW�OH�SRVWH�G¶DQLPDWHXU�comme « à pérenniser » (Le Mentec, 2010). 

/¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�D�HQ�FKDUJH�O¶DQLPDWLRQ�HW�OD�FRQFHSWLRQ�GH�PRGXOHV�j�GHVWLQDWLRQ�GX�

public (Paulhiac, 2022) ce qui englobe des activités comme « Initiation ��/¶LQIRUPDWLTXH�GH�

base, Stage de Pâques ados : Deviens "YouTuber"ௗ! ou Formation : Création de site web avec 

"WordPress" »23. Parmi les autres tâches fréquemment associées, il y a notamment, dans les 

VWUXFWXUHV�TXL�RIIUHQW�XQ�DFFqV� OLEUH�j� LQWHUQHW�HW�j�GHV�SRVWHV�GH� WUDYDLO�� O¶DFFXHLO�GX�SXEOLF�

GXUDQW� FHV� WHPSV� G¶RXYHUWXUH�� &HW� DFFXHLO� HVW� VRXYHQW� O¶RFFDVLRQ� GH� GHPDQGHV� GH� VRXWLHQ�

LQGLYLGXHO� TXL� FRQVWLWXH� OD� VHFRQGH� IRUPH� G¶DFFRPSDJQHPHQW� SURSRVpH� SDU� O¶DQLPDWHXU�� OD�

SUHPLqUH�pWDQW�FROOHFWLYH��%URWFRUQH�HW�9DOHQGXF��������SDUOHQW�GH�O¶KpWpURJpQpLWp�GHV�SXEOLFV�

et de leuUV�EHVRLQV�TXL�VH�WUDGXLW�SDU�GHV�SULVHV�HQ�FKDUJH�GLIIpUHQFLpHV��3OXV�G¶XQH�GpFHQQLH�

plus tard, aux côtés et dans le prolongement des difficultés récurrentes citées par les auteurs 

(Brotcorne & Valenduc, 2008) qui relèvent de la fracture numérique du second degré, se sont 

ajoutées celles engendrées par la numérisation des rapports aux institutions publiques ou 

privées avec en sus le caractère urgent des situations. « [«] Vu les demandes de plus en plus 

complexes, il nous faut un travailleur social pour y répondre de manière professionnelle et pour 

pouvoir faire le lien entre la pratique et le travail politique/de réseau24 ». 

Cette dernière facette du métier est celle qui fait émerger de manière la plus saillante la question 

de la déontologie, car elle voit régulièrement le sujet technique débordé par des problématiques 

SHUVRQQHOOHV�RXYUDQW�VXU�O¶LQWLPH�GHV�XVDJHUV��Le travail de CABAN pour le CIRB (en cours à 

O¶pWp�������VXU�OH�PpWLHU�G¶DQLPDWHXU�V¶HVW�SDU�DLOOHXUV�HQULFKL�G¶XQ�YROHW�VXU�Oa déontologie pour 

                                                 

23 Atelier du web. (2022). Programme des animations. Repéré à https://atelierduweb.be/nos-formations-et-ateliers/ 

24 Enquête auprès des EPN bruxellois, Annexe au cadastre des EPN remis par CABAN au CIRB en 2021 (Paulhiac 
2021). 

 

https://atelierduweb.be/events/deviens-youtuber-110-967-417/
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lequel un groupe de travail a été constitué au sein du collectif et a proposé une Charte de 

O¶DQLPDWHXU�HQ� LQFOXVLRQ�QXPpUique25 (destinée aux travailleurs) qui sera intégrée au rapport 

final. 

(Q�)UDQFH�SXLV�HQ�%HOJLTXH��OD�IRQFWLRQ�G¶DLGDQW�QXPpULTXH�V¶LPSRse, de manière plus ou moins 

institutionnelle comme nous le verrons plus bas, pour prendre en charge les demandes 

G¶DVVLVWDQFH�DX[�GpPDUFKHV�HQ�OLJQH� 

2.4 /D�IRQFWLRQ�VSpFLILTXH�G¶DLGDQW�QXPpULTXH�TXL�DFFRPSDJQH�OD�GLJLWDOLVDWLRQ 

(Q�)UDQFH��O¶DLGDQW�QXPpULque HVW�XQH�IRQFWLRQ�HQFDGUpH�SDU�O¶État dans son programme Aidants 

&RQQHFW�TXL�GpFHUQH�XQH�KDELOLWDWLRQ�TXL�SHUPHW�G¶XQH�SDUW�GH�« [sécuriser] juridiquement les 

aidants qui accompagnent ces usagers sur les enjeux de confidentialité et de sécurité des 

données » HW�G¶DXWUH�SDUW�GH�« [garantir] un accompagnement humain pour toutes les personnes 

qui, pour diverses raisons, ne peuvent pas faire leurs démarches en ligne » (Aidants Connect, 

2022). 

(Q� %HOJLTXH�� O¶H[SUHVVLRQ� DLGDQW� QXPpULTXH� D� pWp� DGRSWpH� SDU� OHV� RUJDQLVPHV� SXEOLFV� GH�

formation26 des ONG, Bibliothèques sans frontières ainsi que certains acteurs de terrain comme 

Altéo27. $VVRFLpV�j�OD�IRQFWLRQ�G¶DLGDQW�QXPpULTXH�RQ�UHWURXYH�VRXYHQW�O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�

et le médiateur numérique, termes qui désignent principalement le personnel des Espaces 

3XEOLFV�1XPpULTXHV��(31��OD�SOXSDUW�GHV�IRUPDWLRQV�G¶DLGDQW�QXPpULTXH�OHXU�VRQW�G¶DLOOHXUV�

RXYHUWHV��DLQVL�TX¶DX[�ELEOLRWKpFDLUHV�HW�DX[�DQLPateurs socio-culturels). 

                                                 

25 « Animateur en inclusion numérique » est le terme qui a été adopté par les membres de CABAN pour désigner 
les Animateurs multimédia (source GT déontologie). 

26 Bruxelles formation dans sa formation de médiateur numérique propose un module « Définir son rôle d'aidant 
numérique » https://digitalcity.brussels/fr/formations/node/1301 

27  https://www.bibliosansfrontieres.be/nos-formations/former-les-publics-vulnerables-a-lautonomie-numerique/ 
https://www.alteoasbl.be/actualites/devenir-aidant-numerique-chez-alteo.htm?lng=fr 

 

https://www.alteoasbl.be/actualites/devenir-aidant-numerique-chez-alteo.htm?lng=fr
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/¶H[SUHVVLRQ�© écrivain public numérique ª�D�pWp�DGRSWpH�SDU�OH�VHFUpWDLUH�G¶État au numérique 

Mathieu Michel qui annonce le 4 décembre 2020 par voie de presse28 « [envisager] la création 

d'un rôle précis pour aider ceux qui ne maîtrisent pas les outils digitaux : l'écrivain public 

numérique. Soit un interlocuteur de confiance qui peut vous aider à remplir des formalités en 

ligne, à rédiger un courrier électronique officiel ou encore à consulter des informations 

administratives sur des sites web »ௗ��LO�V¶DJLW�GH�OD�SUHPLqUH�RFFXUUHQFH�GH�FHWWH�H[SUHVVLRQ�GDQV�

les journaux francophones nationaux et régionaux29.  

/D�VXLWH�GRQQpH�j�FHWWH�LQLWLDWLYH�HVW�OH�SHQGDQW�EHOJH�GH�O¶KDELOLWDWLRQ�G¶$LGDQWV�&RQQHFW��OH�

brevet connectoo qui est annoncé le 30 mars 2022, et se concentre sur les agents du secteur 

SXEOLF��LO�HVW�TXHVWLRQ�GH�O¶RXYULU�j�G¶DXWUHV�DFWHXUV�SDU�OD�VXLWH��(Le Soir, 2022)��&¶HVW�FH�GHUQLHU�

brevet qui instaure officiellement la prise en compte de la question déontologique dans 

O¶DFFRPSDJQHPHQW� DX[� GpPDUFKHV� DGPLQLVWUDWLYes en ligne paU� OH� VHFUpWDLUH� G¶État au 

QXPpULTXH�HW�GH�Oj��SDU�O¶DGPLQLVWUDWLRQ� Le brevet connectoo dont la conception a été sous-

WUDLWpH�j�O¶21*�IUDQoDLVH�%LEOLRWKqTXHV�6DQV�)URQWLqUHV�(Le Soir, 2022) propose deux niveaux : 

un premier « connectoo, pour les personnes qui veulent apprendre les bases de l'inclusion 

numérique et des premiers secours numériques dans le cadre des services publics en ligneௗª et 

un second, « connectoo+, pour les personnes qui ont terminé la formation Connectoo et qui 

veulent adopter une attitude de soutien pour guider les utilisateurs à travers les différentes 

étapes de l'accès aux services en ligne des autorités publiques » (BOSA, 2022)30. À ce titre, à 

%UX[HOOHV�� O¶eFROH�5pJLRQDOH�G¶$GPLQLVWUDWLRQ�Publique propose depuis 2021 une formation 

GHVWLQpH�DX[�DJHQWV�GH�&3$6�HW�G¶DGPLQLVWUDWLRQV�FRPPXQDOHV�HQ�FRQWDFW�DYHF�OH�SXEOLF�GRQW�

O¶REMHFWLI� DIILFKp� HVW� GH� © SURPRXYRLU� OD� FRPSOpPHQWDULWp� HQWUH� O¶LQFOXVLRQ� QXPpULTXH� HW� OD�

GLJLWDOLVDWLRQ�GH� O¶$GPLQLVWUDWLRQ31 ». Les démarches administratives en ligne sont certes un 

                                                 

28 0DWKLHX�0LFKHO� O¶DQQRQFH� OH���GpFHPEUH������DX� MRXUQDO� O¶$YHQLU� TXL� OH� SXEOLH�G¶DERUG� HQ� OLJQH� DYDQW� GH�
O¶LPSULPHU�GDQV�O¶pGLWLRQ�GX�OHQGHPDLQ�(Lekeu 2020). 

29 Source Europress. 

30 /¶LQWpJUDOLWp�GH�FHWWH�IRUPDWLRQ�VH�GpURXOH�HQ�OLJQH� 
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HQMHX�PDMHXU� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW� LQGLYLGXHO, mais comme le décrivent les informaticiens 

publics abordés ci-dessous, les besoins dépassent largement ce cadre strictement administratif. 

2.5 /¶DLGDQW�JpQpUDOLVWH aux côtés de la première ligne : l'informaticien public 

/¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�HVW�XQH�IRUPH�G¶DLGDQW�QXPpULTXH, PDLV�LO�V¶HQ�GLVWLQJXH�QpDQPRLQV�SDU�

certains aspects clefs : la finalité de son intervention, les limites de son intervention et ses 

modalitéV�GH�WUDYDLO�HW�G¶DFFqV�DX�SXEOLF�� 

/D�SUDWLTXH�GHV�LQIRUPDWLFLHQV�SXEOLFV�HVW�LVVXH�GX�FKDPS�GH�O¶eGXFDWLRQ�Permanente. Il prend 

SRVLWLRQ�j�O¶pJDUG�GX�V\VWqPH ��LO�Q¶DFFRPSDJQH�SDV�OD�GpPDWpULDOLVDWLRQ�GHV�DGPLQLVWUDWLRQV, 

mais les citoyens face à celle-ci. Il offre de plus un accompagnement numérique généraliste : 

GHV�GpPDUFKHV�DGPLQLVWUDWLYHV��FH�j�TXRL�VH�OLPLWHQW�OHV�IRUPHV�RIILFLHOOHV�GH�O¶pFULYDLQ�SXEOLF�

QXPpULTXH�EHOJH�HW�GH�O¶DLGDQW�QXPpULTXH�IUDQoDLV�FLWpHV�SOXV�KDXW��j�OD�UpFXSpUDWLRQ�G
XQ�PRW�

de passe de boîte mail en passant par la recherche de logement ou la consultation ou le paiement 

GH�VHV�IDFWXUHV�G
pQHUJLH��VDQV�RXEOLHU�XQH�DLGH�WHFKQLTXH�SRQFWXHOOH�SRXU�OD�SULVH�HQ�PDLQ�G¶XQ�

smartphone, par exemple, soit une aide pour tout ce qui passe maintenant exclusivement par les 

canaux informatiques. « Se basant sur le modèle des écrivains publics qui écrivent et 

remplissent des documents pour le compte de publics qui ne maîtrisent pas la lecture ni 

O¶pFULWXUH�� OHV�LQIRUPDWLFLHQV�SXEOLFV�DLGHQW� OHV�Sersonnes les plus isolées à utiliser les outils 

numériques » (Casavecchia, 2022). 

L'informaticien public est formé32 à la prise en charge éclairée des demandes des usagers33 et 

est capable de rediriger le cas échéant vers les personnes ou institutions compétentes. La 

UpRULHQWDWLRQ�HVW�G¶DLOOHXUV�XQ�SRLQW clef de son intervention : il est non seulement celui vers qui 

les professionnels renvoient les demandes liées au numérique, mais aussi celui qui va orienter 

OHV� XVDJHUV� YHUV� O¶DFFRPSDJQHPHQW� OH� SOXV� DGDSWp� j� OHXU� VLWXDWLRQ�� $X� GpSDUW� GHV� EHVRLQV�

                                                 

32 Les membres du réseau des informaticiens publics participent à des formations individuelles et collectives et 

partagent différents outils et ressources : https://informaticienpublic.be/outils/ 

33 ,OV� VH� VRQW�GRWpV�G¶XQ�SURWRFROH�G¶DFFRPSDJQHPHQW�GHV�SULVHV�HQ�FKDUJH�TXL� VHUW�GH� UpIpUHQFH�HW�GH� VXSSRUW�

pédagogique pour les formations. 
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exprimés, il inscrit son action dans une logique de réseau. Cette logique est structurante, il 

intervient dans le cadre de permanences hebdomadaires GDQV� OHV� ORFDX[� G¶XQH� VWUXFWXUH�

partenaire qui l'accueille et travaille en synergie avec celle-ci. Il va à la rencontre des usagers 

(potentiels), en intervenant dans des espaces identifiés comme des relais, permanences sociales, 

SURMHWV�GH�FRKpVLRQ�VRFLDOH��PDLVRQV�PpGLFDOHV��&3$6«�(Godefroid et de Villers, 2022). Ils 

« [amènent] le numérique là où il ne se trouve pas » (Casavecchia, 2022). 

/¶LQIRUPDWLFien public est né en 2015 du constat que le public le plus touché par les inégalités 

QXPpULTXHV�QH�IUpTXHQWDLW�SDV�O¶(31�GH�O¶ASBL Action et Recherche Culturelles (ARC), de là 

HVW�QpH�O¶LGpH�G¶DOOHU�YHUV�OHV�XVDJHUV�(Godefroid & de Villers, 2022)��&H�SURMHW��SRUWp�j�O¶RULJLQH�

par son seul initiateur, Adrien Godefroid, mobLOLVH�DFWXHOOHPHQW�VL[�SHUVRQQHV�GH�O¶pTXLSH�GH�

O¶ASBL pour la tenue de permanences, la coordination du projet et des travailleurs, la formation 

RX�HQFRUH�OD�SURVSHFWLRQ��¬�FHV�VL[�SHUVRQQHV�V¶DMRXWHQW�KXLW�EpQpYROHV��&H�GHUQLHr point, le 

UHFRXUV�DX[�EpQpYROHV��HVW�XQH�DXWUH�GLVWLQFWLRQ�DYHF� O¶DLGDQW�QXPpULTXH� LQVWLWXWLRQQDOLVp�HQ�

)UDQFH� TXL� Q¶RFWURLH� SDV� G¶KDELOLWDWLRQ� DX[� EpQpYROHV� SRXU� GHV� UDLVRQV� GH� UHVSRQVDELOLWp�

juridique (Aidants Connect, 2022)�� /¶LQLWLDWLYH� D� pWp� UHMRLQWH� SDU� G¶DXWUHV� VWUXFWXUHV 34  qui 

partagent outils et valeurs et contribuent au maillage du territoire bruxellois et portent le nombre 

de permanences opérées dans la Région de Bruxelles-Capitale par les membres du réseau à près 

GH����j�O¶pWp������� 

Comment ces derniers envisagent-ils la question de la déontologieௗ? Les informaticiens publics 

WUDYDLOOHQW� FROOHFWLYHPHQW� DX� SULQWHPSV� ����� j� OD� UpGDFWLRQ� G¶XQH� FKDUWH� GDQV� OH but de 

formaliser et valoriser leur démarche de prise en charge. Les écrivains publics ont déjà leur 

propre charte (PAC, n.d.) GH� PrPH� TXH� GH� QRPEUHXVHV� LQLWLDWLYHV� IUDQoDLVHV� G¶DLGDQWV�

                                                 

34 /HV�VWUXFWXUHV�KpEHUJHDQW�RX�RSpUDQW�GHV�SHUPDQHQFHV�°XYUHQW�GDQV�GHV�GRPDLQHV�YDULpV�FRPPH�OD�FRKpsion 
VRFLDOH��OD�VDQWp��PHQWDOH���O¶DFWLRQ�VRFLDOH��O¶DOSKDEpWLVDWLRQ��DLQVL�TXH�O¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH��
https://informaticienpublic.be/partenaires-ip/ 
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numériques35 et les assistants sociaux ont un code de déontologie36 qui ferait intuitivement 

RIILFH�GH�UpIpUHQFH�HQ�PDWLqUH�G¶DFFRPSDJQHPHQW� 

Chapitre 3. /¶pvolution des accompagnements 

3.1 Le travailleur social aux prises avec le numérique  

Pour comprendre la place que prennent les informaticiens publics dans le maillage associatif, 

OH�SULVPH�GH�OHFWXUH�GHV� WUDYDLOOHXUV�VRFLDX[�FRQFHUQDQW� O¶pYROXWLRQ�GH�OHXU�SUDWLTXH��GH�OHXU�

SXEOLF� HW� GX� FRQWH[WH� GDQV� OHTXHO� V¶LQVFULW� OHXU� DFWLRQ� SHUPHW� G¶pFODLUHU� OD� G\QDPLTXH�

partenariaOH�j�O¶°XYUH�� 

La digitalisation de la société tend à accélérer et à généraliser le mouvement de 

dématérialisationௗ��HOOH�SODFH�OHV�SURIHVVLRQQHOV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�VRFLDO�GDQV�XQH�SRVLWLRQ�

délicate. Leurs PpWKRGHV�HW�SUDWLTXHV�QH�VRQW�SOXV�j�PrPH�GH�JDUDQWLU�VHXOHV�O¶DFFqV�DX[�GURLWV�

et aux services essentiels, et ce, pour deux raisons. 

Premièrement, le dispositif de dématérialisation change profondément les rapports entre 

usagers/bénéficiaires/citoyens et les institutions. Les canaux dématérialisés étant privilégiés 

MXVTX¶j�UHPSODFHU�SURJUHVVLYHPHQW�OHV�SRLQWV�GH�FRQWDFW�RX�OHV�SRVVLELOLWpV�SUpH[LVWDQWHV��3RXU�

Marie-Anne Dujarier (Dujarier, 2017), F¶HVW� ELHQ� OD� SHUWH� GH� OD� UHODWLRQ� TXL� HVW� DX� F°XU� GX�

problème �� O¶KXPDLQ� HW� OD�PDchine sont faillibles, mais il est possible de raisonner avec le 

premier alors que la seconde a inversé le rapport entre fin et moyens en dépassant le stade de 

O¶RXWLO�TX
RQ�XWLOLVH�VHORQ�VHV�EHVRLQV�YHUV�FHOXL�GH�PDFKLQH�TXL�H[pFXWH�HOOH-même le travail à 

l'aide d'un servant.  

Marie-Anne Dujarier rappelle que « SRXU�0DU[�>TX¶HOOH�FLWH@��OD�PDFKLQH�HVW�GX�WUDYDLO�REMHFWLYp�

TXL�V¶DSSURSULH�HW�GRPLQH�OH�WUDYDLO�YLYDQW��(OOH�HVW�ELHQ�GLIIpUHQWH�GH�O¶LQVWUXPHQW�HW�³tout le 

                                                 

35 Comme exemples de chartes celle GH�O¶DLGDQW�GX�SDUFRXUV�QXPpULTXH�GX�*UDQG�&KDPEHU\ : http://www.web-
quartier.fr/acces-aux-droits/wp-content/uploads/sites/7/2019/06/Charte-de-laidant-num%C3%A9rique-Grand-
Chamb%C3%A9ry-VF.pdf RX�FHOOH�G¶$LGDQWV�&RQQHFW : 
https://aidantsconnect.beta.gouv.fr/static/guides_aidants_connect/Aidants%20Connect_Charte-aidants.pdf 

36 (Q�%HOJLTXH�OHV�pGXFDWHXUV�Q¶RQW�SDV�GH�FRGH�VSpFLILTXH�j�OHXU�SURIHVVLRQ��PDLV�j�OHXU�VHFWHXU�G¶DFWLYLWp�
�FRPPH�FHOXL�GH�O¶DLGH�j�OD�MHXQHVVH� 
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contraire´ G¶XQ�RXWLO��TXL�GpSHQG�GH�OD�YLUWXRVLWp�GH�O¶RXYULHU��3RXU�OXL��OH�³système automatique 

des machines´ fait des ouvriers des ³accessoires conscients´ qui la surveillent et la protègent 

des dérèglements. Finalement, ³le travail vivant se trouve subordonné au travail matérialisé´ » 

(Dujarier, 2017). 

&HWWH� GpPDWpULDOLVDWLRQ� Q¶D� SDV� WHQX� FRPSWH� GHV� FDSDFLWpV� HIIHFWLYHV� GHV� GLIIpUHQWV� JURXSHV�

sociaux à utiliser ces nouveaux modes de communication et a mécaniquement conduit à une 

DXJPHQWDWLRQ�HW�j�XQH�PRGLILFDWLRQ�H[RJqQH�GHV�OLPLWHV�GX�WUDYDLO�VRFLDO��/¶DFFRPSDJQHPHQW�

QXPpULTXH�QH�IDLW�SDV�SDUWLH�GX�UpIpUHQWLHO�GX�WUDYDLO�VRFLDO�HW�VHV�PRGDOLWpV�Q¶RQW�IDLW�O¶REMHW�

G¶DXFXQH�QpJRFLDWLRQ�(Mazet et Sorin, 2020).  

/¶Dccompagnement numérique répond avant tout à des logiques externes à la pratique du travail 

social et place les travailleurs sociaux face à de nouvelles difficultés auxquelles ni leurs 

formations (initiales ou professionnelles) ni leur cadre institutionnel ne donnent les moyens de 

répondre adéquatement. Cette situation donne aux professionnels un sentiment de 

dévalorisation de leurs compétences et de dévoiement de leurs missions (Mazet et Sorin, 2020).  

&HWWH�SHUWH�G¶DXWRQRPLH�GHV�XVDJHUV�OLpH�j�OD�GpPDWpULDOLVDWLRQ�UHQYRLH�G¶XQH�SDUW��j�OD�SHUWH�

G¶DXWRQRPLH� UHVVHQWLH par les travailleurs sociaux eux-mêmes, en les confrontant dans une 

FHUWDLQH�PHVXUH�j�OHXUV�SURSUHV�OLPLWHV�HW�G¶DXWUH�SDUW��DX[�ILQDOLWpV�PrPHV�GH�OHXU�WUDYDLO�TXL�

YLVHQW� j� VRXWHQLU� O¶DXWRQRPLVDWLRQ� GH� OD� SHUVRQQH� FRPPH� FLPHQW� GH� OD� GLJQLWp� KXPDLQH�

(IASSW-AIETS Association internationale des écoles de travail social, 2018). 

'HX[LqPHPHQW��OHV�LQpJDOLWpV�VRFLDOHV�QXPpULTXHV�Q¶pWDQW�SDV�UpVXPpHV�j�O¶DFFqV�DX�GURLW��OH�

travailleur social se voit débordé par de nouvelles dePDQGHV� OLpHV� j� O¶DFFqV� DX[� VHUYLFHV�

HVVHQWLHOV�� 3RXU� UHSUHQGUH� O¶H[HPSOH� EDQFDLUH� FLWp� Slus haut, les travailleurs sociaux sont 

amenés à exécuter des tâches qui, sans la dématérialisation, seraient restées triviales comme 

effectuer un virement ou prendre un rendez-vous en agence. Le cas du virement bancaire 

comporte de nombreuses dépendances37 qui peuvent générer un nombre exponentiel de sous-

tâches pour un objet a priori simple. 

                                                 

37 7HUPH�LQIRUPDWLTXH�GpVLJQDQW�OHV�SUpUHTXLV�ORJLFLHOV��TXL�RQW�DXVVL�OHXUV�GpSHQGDQFHV�PDWpULHOOHV��SRXU�TX¶XQ�
SURJUDPPH�V¶H[pFXWH�� 
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1DGLD�2NEDQL�UDSSRUWH�VXU�EDVH�G¶XQH�HQTXrWH�DXSUqV�GHV�WUDYDLOOHXUV�VRFLDX[�TXe « pour les 

WUDYDLOOHXUV� VRFLDX[� UHQFRQWUpV�� O¶DFFRPSDJQHPHQW� j� OD� UpDOLVDWLRQ� GH� GpPDUFKHV�

administratives en ligne consiste à : créer une adresse de courriel, (re)définir un mot de passe, 

ouvrir un espace personnel sur une plateforme, remplir un dossier en ligne, scanner des 

documents, envoyer le dossier si toutes les pièces sont regroupées et si nécessaire effectuer une 

UHFKHUFKH�GH�GRFXPHQW�VXU�G¶DXWUHV�SODWHIRUPHV��SDU�H[HPSOH�XQ�MXVWLILFDWLI�GH�GRPLFLOH���YRLUH�

UpLWpUHU�OD�GpPDUFKH�V¶LO�PDQTXH�TXHOTXe chose » (Okbani, 2022). 

Ces nouvelles compétences attendues des travailleurs sociaux ne sont pas sans questionner 

O¶DEVHQFH�GH�FDGUH�GpILQLVVDQW�OHV�FRPSpWHQFHV�HW�OHV�OLPLWHs de leurs interventions. De même, 

les limites des autres acteurs (informaticiens publics, animateurs multimédia, aidants 

QXPpULTXHV«��� TX¶HOOHV� VRLHQW� WHFKQLTXHV� �FRQQDLVVDQFHV� GHV� RXWLOV� RX� GHV� UpIpUHQWLHOV�

administratifs spécifiques), pratiques (capacitp� HIIHFWLYH� G¶DFFRPSDJQHPHQW�� RX�

LQVWLWXWLRQQHOOHV� �FRQGLWLRQV� G¶DFFqV�� QH� OHXU� SHUPHWWent pas de tracer la limite de leur 

LQWHUYHQWLRQ�j�O¶H[FHSWLRQ�G¶XQ�UqJOHPHQW�GH�WUDYDLO�RX�G¶XQH�FKDUWH�WHOOH�TX¶pYRTXpH�j�SURSRV�

des informaticiens publics. Ces derniers ne permettent pas nécessairement de composer avec 

les situations nouvelles ou plus marginales rencontrées dans leur quotidien. 

/¶DFFqV�DX[�GURLWV�HW�OD�SUpYHQWLRQ�Iont partie intégrante des missions des travailleurs sociaux 

et leur imposent de composer, voire EULFROHU��GDQV�GHV�FRQWH[WHV�G¶LQWHUYHQWLRQ�LQFHUWDLQV�DX�

risque de voir leur pratique déqualifiée (Mazet et Sorin, 2020). 

Ces questionnements renvoient donc les travailleurs sociaux à la définition même de leur 

SURIHVVLRQQDOLWp��(Q� HIIHW�� FHV� FKDQJHPHQWV� j� O¶°XYUH� GHSXLV� SOXVLHXUV� GpFHQQLHV�PRGLILHQW�

O¶pFRORgie (Abbott, 2003) de leur profession en modifiant leur « juridiction » et les relations 

TX¶LOV�QRXHQW�RX�VRQW�DPHQpV�j�QRXHU�DYHc les nouveaux acteurs que sont les accompagnateurs 

numériques.  

La redéfinition des frontières entre les rôles reconnus aux professions brouille les champs 

(Paugam, 2018, p. 50) et modifie les frontières de chaque profession. Cette reconfiguration 

place les praticiens dans une position de profane j� O¶pJDUG� GHV� DWWHQWHV� GX� SXEOLF� �HW� GHV�

politiques publiques). CettH�K\EULGDWLRQ�SRXUUDLW�TXHVWLRQQHU�O¶DXWRQRPLVDWLRQ�GH�FKDFXQ�GDQV�

OD� GpILQLWLRQ� GH� FHV� SULQFLSHV� HW� GH� VHV� QRUPHV�� F¶HVW� GX�PRLQV� XQH� GH� QRV� K\SRWKqVHV� GH�

recherche. 
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À WLWUH� G¶H[HPSOH�� Oa fédération internationale des travailleurs sociaux 38  HW� O¶$VVRFLDWLon 

Nationale des Assistants de Service Social (ANAS)39 ont pris position ces dernières années sur 

O¶DFFRPSDJQHPHQW� QXPpULTXH� HW� OHV� REOLJDWLRQV� TXH� FHOD� FUpDLW� SRXU� OHV� SURIHVVLRQQHOV�� Ils 

invitent OHV�SURIHVVLRQQHOV�j�LQVFULUH�O¶XVDJH�GHV�7,&�GDQV�OHXU�FDGUH�GpRQWRORJLTXH�HW�QRQ�j�

adapter leur éthique aux contraintes nées du numérique.    

3.2 Accompagnement numérique et travail social, des frontières floues 

'¶DSUqV�FH�TXL�SUpFqGH�� OHV�(31�Uépondent a priori aux deux premiers degrés de la fracture 

numérique HQ�FH�TX¶LOV� IRXUQLVVHQW� O¶DFFqV�DX�PDWpULHO�HW�j� OD�FRQQH[LRQ��SRXU� OH�SUHPLHU�HW�

SDUFH� TX¶LOV� PHWWHQW� HQ� DYDQW� OD� QpFHVVLWp� GH� O¶LQWHUYHQWLRQ� KXPDLQH� GDQV� O¶DFFXHLO� HW�

O¶DFFRPSDJQHPHQW�GX�SXEOLF��SRXU�OH�VHFRQG��0DLV�FRPPH�QRXV�O¶DYRQV�YX��OD�GLJLWDOLVDtion de 

la société créée GH� QRXYHDX[� EHVRLQV� G¶DFFRPSDJQHPHQW� TXL� FRQVWLWXHQW� DXWDQW� GH�

conséquences de la fracture numérique du troisième degré et dont la prise en charge nécessite 

de quesWLRQQHU�OHV�IRQFWLRQV�TX¶HOOH�PRELOLVH� 

/HV� PpWLHUV� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW� QXPpULTXH� IRQW-ils partie des métiers du socialௗ? Cette 

TXHVWLRQ� D� pWp� VRXOHYpH� DVVH]� UDSLGHPHQW� ORUV� GH� QRV� HQWUHWLHQV� H[SORUDWRLUHV� HQ� FH� TX¶HOOH�

SHUPHWWDLW�G¶pWDEOLU�RX�QRQ�GHV�SDUDOOqOHV�HQWUH�OHV�REOLJDWLRQV�GHV�XQV�DX�SURILW�GH�OD�GpILQLWLRQ�

des obligations des autres. 

Cette question permettrait aussi, pour les acteurs, de se reconnaître davantage dans leurs champs 

professionnels respectifs. Le travail social regroupe des activités et pratiques très hétérogènes 

dans des contextes et pour des publics très variés. La définition qui fait actuellement consensus 

est celle proposée par la Fédération internationale des travailleurs sociaux (approuvée lors de 

son assemblée générale de 2014) : 

« Le travail social est une pratique professionnelle et une discipline. Il promeut le changement 

et le développemenW� VRFLDO�� OD� FRKpVLRQ� VRFLDOH�� OH� GpYHORSSHPHQW� GX� SRXYRLU� G¶DJLU� HW� OD�

                                                 

38 Voir leur site : https://www.ifsw.org/ethical-challenges-for-social-workers-during-covid-19-a-global-
perspective/ 

39 Voir leur site : https://www.anas.fr/attachment/805237/ 

https://www.ifsw.org/ethical-challenges-for-social-workers-during-covid-19-a-global-perspective/
https://www.ifsw.org/ethical-challenges-for-social-workers-during-covid-19-a-global-perspective/
https://www.anas.fr/attachment/805237/
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libération des personnes. Les principes de justice sociale, de droit de la personne, de 

UHVSRQVDELOLWp�VRFLDOH�FROOHFWLYH�HW�GH�UHVSHFW�GHV�GLYHUVLWpV�VRQW�DX�F°XU�GX�WUDYDLO�VRFLDO��etayé 

par les théories du travail social, les sciences sociales, les sciences humaines et des 

connaissances autochtones, le travail social encourage les personnes et les structures à relever 

les défis de la vie et agit pour améliorer le bien-être de tous » (Assemblée générale de IASSW, 

2014). 

Cette définition du travail social donne un cadre aux missions, principes, connaissances et 

pratiques auxquels sont invités à souscrire les travailleurs sociaux. 

'X�SRLQW�GH�YXH�GHV�PpWLHUV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�HW�VSpFLDOHPHQW�GHSXLV�FHOXL�GHV�

informaticiens publics qui côtoient souvent des travailleurs sociaux dans leur pratique, la 

reconnaissance40 SURYLHQW� G¶XQH� SDUW�� GLUHFWHPHQW� GHV� SHUVRQQHV� DLGpHV� HW� G¶DXWUH� SDUW�� GHV�

travailleurs sociaux à qui ils épargnent des gestes techniques et se chargent du sale boulot 

(Okbani, 2022).  

« /¶pYLWHPHQW�GHV�UDSSRUWV�GH�SRXYRLU�HQWUH�O¶DGPLQLVWUDWLRQ�HW�OHV�SXEOLFV�LQGXLW�XQH�IRUPH�GH�

remise en question des compétences professionnelles et des prérogatives des travailleurs 

sociaux. » &HWWH� PRGLILFDWLRQ� GDQV� OD� UHODWLRQ� LQGXLW� XQH� IRUPH� GH� GpILDQFH� j� O¶pJDUG� GX�

professionnel. Ce changement de position du travailleur social conduit « j une 

UHVSRQVDELOLVDWLRQ� GHV� XVDJHUV� GDQV� O¶pODERUDWLRQ� HW� OD� JHVWLRQ� GH� OHXUV� GRVVLHUV� �/HJUDQG��

2013) » (Okbani, 2022), lesquels se tournent à leur tour vers les accompagnateurs numériques 

les renvoyant à leur tour aux limites de leur propre intervention. 

La limite entre l¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�et le travail social D�IDLW�O¶REMHW�G¶XQH�UpIOH[LRQ�

assez large en France depuis 1976, GDWH� j� ODTXHOOH� O¶$1$6� �$VVRFLDWLRQ� 1DWLRQDOH� GHV�

Assistants de Services sociaux) organisait à Lille un congrès intitulé « Travail social, 

informatique et libertés ». Depuis cette date, lH�OLHQ�HQWUH�OH�WUDYDLO�VRFLDO�HW�O¶LQIRUPDWLTXH�HVW�

un sujet pérenne dans les préoccupations GH� O¶DVVRFLDWLRQ��6DQV� UHMHWHU� HQ�EORF� O¶DSSRUW�GHV�

WHFKQRORJLHV�j� OD� VRFLpWp�RX�GDQV� O¶H[HUFLFH�GHV�PLVVLRQV�GH�VHUYLFH� VRFLDO�� O¶DVVRFLDWLRQ�HVW�

                                                 

40 $X�VHQV�G¶$[HO�+RQQHWK� 
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UpJXOLqUHPHQW�DPHQpH�j�pPHWWUH�GHV�DYLV�RX�UHFRPPDQGDWLRQV�WDQW�j�O¶DWWHQWLRQ�GH�VHV membres 

que des pouvoirs publics (Dubasque, 2019).  

Dans le cadre de ce travail de concertation et de réflexion entre professionnels O¶$1$S a 

notamment publié en 2017, dans la revue française de service social, un numéro dédié à la 

question du numérique dans le travail social ��OH�WUDYDLO�VRFLDO�j�O¶pSUHXYH�GX�QXPpULTXH�(Le 

Gall & De Robertis, 2017). Ce numéro relaie les préoccupations des assistants sociaux quant 

aux effets de la dématérialisation déployée à grande échelle (Dubasque, 2019). 

Il existe toutefois une ligne de démarcation entre le champ professionnel du travailleur social 

et celui du médiateur numérique : « O¶ANAS UDSSHOOH�TX¶LO�HVW�LPSRUWDQW�GH�VSpFLILHU�TX¶XQH�

SHUVRQQH�HQ�GLIILFXOWp�DYHF�O¶XVDJH�G¶LQWHUQHW�Q¶HVW�SDV�IRUFpPHQW�HQ�GLIILFXOWp�VRFLDOHௗ; or, ce 

Q¶HVW� SDV� OH� U{OH�GX� WUDYDLOOHXU� VRFLDO�G¶DFFRPSDJQHU aux usages numériques, mais celui du 

médiateur numérique » (Dubasque, 2019). 

En effet, comme le souligne la CNIL41 (Dubasque, 2019), O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�peut 

prendre différentes formes «  >O¶DFFRPSDJQDWHXU@ dispense des formations à la maîtrise des 

outils numériques ( je forme")ௗ�� LO� DLGH� j� O¶DFFRPSOLVVHPHQW� GHV� GpPDUFKHV� HQ� OLJQH�

("M¶DFFRPSDJQH")ௗ��LO�SHUPHW�OD�UpDOLVDWLRQ�GH�GpPDUFKHV�HQ�OLJQH�j�OD�SODFH�GH�O¶XVDJHU��"je fais 

à la place de") ». Dubasque (2019) note toutefois que le fait de « faire à la place de » peut être 

HQ�FRQWUDGLFWLRQ�DYHF�OD�YLVpH�G¶DXWRQRPLVDWLRQ�GX�WUDYDLO�VRFLDO� 

Un avis a été rédigé en ce sens par le groupe de travail « Numérique et travail social » du Haut 

Conseil du Travail Social, lequel est accompagné de plusieurs fiches dont une intitulée : 

« Quelles articulations entre travail social, médiation sociale et médiation numériqueௗ? » (Haut 

Conseil du Travail Social ± *URXSH�GH�WUDYDLO�©ௗ1XPpULTXH�HW�WUDYDLO�VRFLDOௗª�������. Cette fiche 

reprend notamment une représentation des missions des différents acteurs dans la prise en 

compte des besoins de la personne dans le contexte français (voir figure 4). 

                                                 

41 Commission Nationale GH� O¶Informatique et des Libertés de France, qui remplit des missions similaires à 
O¶$XWRULWp�GH�3Uotection des Données en Belgique (anciennement Commission Vie Privée)  
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Figure 4 - 4XHOOHV�DUWLFXODWLRQV�HQWUH�WUDYDLO�VRFLDO��PpGLDWLRQ�VRFLDOH�HW�PpGLDWLRQ�QXPpULTXHࣟ"� 

(Haut Conseil du Travail Social ± GroXSH�GH�WUDYDLO�©ࣟ1XPpULTXH�HW�WUDYDLO�VRFLDOࣟª�������. 

Ce document a le mérite de baliser de façon assez claire les domaines de responsabilité et 

G¶LQWHUYHQWLRQ� GHV� DFWHXUV� SURIHVVLRQQHOV� SUpVHQWV� GDQV� OH� SD\VDJH� IUDQoDLV� GH�

O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH.  

Dans notre contexte bruxellois, OHV� GRPDLQHV� G¶LQWHUYHQWLRQ� GHV� LQIRUPDWLFLHQV� SXEOLFV, des 

animateurs multimédias et des travailleurs sociaux QH� EpQpILFLHQW� D� SULRUL� SDV� G¶XQH�

représentation aussi lisible. Leurs terrains se rencontrent et se chevauchent en SDUWLH��LOV�Q¶HQ�

gardent pas moins leurs professionnalités (compétences, méthodes et techniques). Mais dans 

XQ�FDV�FRPPH�GDQV�O¶DXWUH��OHV�DWWHQWHV�GX�SXEOLF�SHXYHQW�VH�FRQIRQGUH�� 
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Chapitre 4 ��/¶HQMHX�GpRQWRORJLTXH 

4.1 /¶XWLOLWp�GH�OD�GpRQWRORJLH 

Le déveORSSHPHQW� GHV�PpWLHUV� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW�� OD� ULFKHVVH� GHV� LQLWLDWLYHV� HW� O¶LQWpUrW�

marqué par les différents acteurs institutionnels autour des questions éthiques que soulèvent ces 

« nouveaux » services placent les différents acteurs en présence non seulement dans une attente, 

PDLV�DXVVL�GDQV�XQH�FHUWDLQH�IRUPH�G¶XUJHQFH�SRXU�GpILQLU�GHV�UqJOHV�GH�IRQFWLRQQHPHQW�HW�YRLU�

advenir un cadre déontologique à même de guider les professionnels, mais aussi de les situer 

GDQV�OH�FKDPS�GH�O¶DLGH�DX[�SHUVRQQHV� 

En Belgique la question se fait plus présente ces dernières années comme en témoigne au niveau 

UpJLRQDO� O¶DQQRQFH� GH� « OD� FUpDWLRQ� G¶XQ� FRGH� GH� GpRQWRORJLH� >TXL@� FRQWULEXH� j� DVVXUHU� XQH�

meilleure reconnaissance de ces professions et à veiller à un accompagnement cohérent et 

sécurisé pour tous les publics » (CIRB, 2021) ou la mise en place au niveau fédéral du brevet 

Connectoo cité plus haut. Le milieu associatif travaille de son côté à la mise en place de tels 

outils comme les Informaticiens Publics qui « travaillent à une charte commune visant à baliser 

notamment, un cadre déontologique » (Godefroid & de Villers, 2022). /RUVTX¶RQ�TXHVWLRQQH�

OHV�SUDWLTXHV�G¶XQH�SURIHVVLRQ�VRXV�O¶DQJOH�GH�VD�GpRQWRORJLH��LO�HVW�DYDQW�WRXW�TXHVWLRQ�G¶pYDOXHU�

ses normes de comportement et les règles établies au sein de cette profession. La définition la 

plus courante de la déontologie est « O¶HQVHPEOH� GHV� UqJOHV� GH� ERQQH� FRQGXLWH� GRQW� XQH�

profession se dote pour régir son fonctionnement au regard de sa mission » (Kerléo, 2014). 

/D� GpILQLWLRQ� GH� FH� TX¶HVW�� RX� GHYUDLW� rWUH�� OD� GpRQWRORJLH� PRELOLVH� OHV� SKLORVRSKHV� RX�

WKpRULFLHQV� GX� GURLW�� VHORQ� OHV� SHUVSHFWLYHV� GDQV� OHVTXHOOHV� V¶LQVFULYHQW� OHV� DXWHXUV�� 4XHO�

« bien » est poursuivi par une profession à travers quel système normatifௗ"  

/D� GpRQWRORJLH� Q¶HVW� SDV� XQH� EUDQFKH� GX� GURLW�� (OOH� SHXW� VH� FRQFHYRLU� FRPPH� XQ� V\VWqPH�

LQWHUPpGLDLUH�HQWUH�OH�GURLW�HW�O¶pWKLTXH�SHUVRQQHOOH��(OOH�V¶DOLPHQWH�GH�O¶pWKLTXH�SHUVRQQHOOH�GHV�

praticiens tout en leur imposant une éthique dans leur pratique et lors de leur pratique. De même, 

HOOH�RUJDQLVH�OH�PrPH�W\SH�GH�UDSSRUW�j�O¶pJDUG�GX�GURLW�SRVLWLI��GRQW�HOOH�LQWqJUH�OHV�QRUPHV�HW�

IRQFWLRQQHPHQWV� �SDUWLFXOLqUHPHQW� GDQV� OHV� TXHVWLRQV� GLVFLSOLQDLUHV�� TX¶HOOH en motive des 

évolutions. Les théoriciens GX�GURLW�V¶DFFRUGHQW�VXU�O¶XWLOLWp�GH�OD�GpRQWRORJLH�SRXU�FRPEOHU�OHV�

lacunes du droit (Kerléo, 2014). 
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La déontologie se caractérise par trois traits fondamentaux (Causin, 1987) : 

- Des groupes professionnels��TXL�GLVSRVHQW�SHX�RX�SURX�G¶XQH�UHODWLYH�DXWRQRPLH�GDQV�

OHXUV�PRGHV�GH�IRQFWLRQQHPHQW�HW�O¶pWDEOLVVHPHQW�GH�OHXUV�SUDWLTXHV� 

- Des règles de comportement, qui visent à moraliser non seulement une profession, mais 

DXVVL� OHV� LQGLYLGXV� GDQV� O¶H[HUFLFH� GH� OHXU� SURIHVVLRQ�� &¶HVW� SDU� FHWWH� GLPHQVLRQ�

disciplinaire que la déontologie intègre le droit au plus près. 

- Des expériences, qui ont créé la nécessité et déterminé le contenu. Cette dimension 

empirique vise les cas couramment rencontrés par le professionnel. 

La déontologie est donc un savoir pratiqueௗ��HOOH�VH�GLVWLQJXH�GH�O¶pWKLTXH�GDQV�VD�SRUWpH�SUDWLTXH�

HW�VD�PLVH�HQ�SODFH��/D�GpRQWRORJLH�HVW�OD�FRQVpTXHQFH�HW�OD�WUDGXFWLRQ�GH�O¶HQVHPEOH�GHV�YDOHXUV�

SDUWDJpHV� SDU� XQ� JURXSH� SURIHVVLRQQHO�� (OOH� SURORQJH� HW� FRGLILH� OHV� UqJOHV� GpFRXODQW� G¶XQH�

éthique professionnelle commune. 

Elle répond donc à une logique sociale qui assure une cohésion du groupe tant au niveau des 

valeurs communes que de leur traduction en règles professionnelles et participe à 

O¶DXWRQRPLVDWLRQ�GX�JURXSH�SURIHVVLRQQHO�GDQV�OD�VRFLpWp� 

La déontologie est donc un consensus sur les valeurs et les normes qui ne visent pas tant à 

normaliser une profession, « mais à apporter une harmonisation et une cohérence réfléchie, non 

figée et permettant la souplesse et la responsabilité individuelle [du professionnel] » (Bosquet, 

2004). /D� IRQFWLRQ� HW� OHV� PLVVLRQV� GpILQLVVHQW� GDYDQWDJH� O¶pWKLTXH� SURIHVVLRQQHOOH� TXH� OD�

profession ou la formation initiale du professionnel (Bosquet, 2004).  

3RXU�DSSUpKHQGHU�OH�IDLW�GpRQWRORJLTXH�GDQV�OH�FDGUH�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH��LO�HVW�

donc nécessaire de questionner les obligations légales qui portent sur les professionnels, les 

valeurs portées par les professionnels et les valeurs institutionnelles prescrites dans les 

GLIIpUHQWV�FRQWH[WHV�G¶DFWLRQ�� 

Les obligations déontologiques doivent donc être, dans un premier temps, examinées 

concrètement dans le contexte donné, permettant de nommer valeurs et les normes qui sont ou 

GHYUDLHQW�rWUH�PRELOLVpHV�GDQV�OH�TXRWLGLHQ�GH�O¶DFFRPSDJQDWHXU��&HWWH�pWDSH�HVW�XQ�SUpDODEOH�j�

OD�UpDOLVDWLRQ�G¶XQ�FRQVHQVXV�pYHQWXHOOHPHQt plus large sur les normes et valeurs pouvant réunir 

cette activité professionnelle (Lecomte, 2016). 
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2U��OHV�WUDYDLOOHXUV�VRFLDX[�GLVSRVHQW��TXDQW�j�HX[��G¶XQ�FDGUH�GpRQWRORJLTXH�WUqV�pODERUp�TXL�

GRQQH� GHV� EDOLVHV� FRPPXQHV� j� O¶pFKHOOH� LQWHUQDWLRQDOH� (IASSW-AIETS Association 

internationale des écoles de travail social, 2018), lesquelles déclinent ou font la synthèse des 

règles et principes énoncés par pays, secteurs ou pratiques professionnelles spécifiques. 

Toutefois, la dématérialisation des services publics responsabilise davantage les bénéficiaires 

TXDQW�j�O¶Dctivation de leurs droits et « transfère le sale boulot ª�YHUV�G¶DXWUHV�SURIHVVLRQQHOV. 

Ce transfert modifie la division du travail préexistante et invite les professionnels à procéder à 

des arbitrages individuels fondés sur des variables contextuelles (charge de travail, 

KLpUDUFKLVDWLRQ�GHV�WkFKHV«��HW�GHV�YDULDEOHV�LQGLYLGXHOOHV��FRPSpWHQFHV��FRQFHSWLRQ�GX�PpWLHU�

RX�HQFRUH�VHQV�GX�WUDYDLO��TXL�VH�WUDGXLVHQW�SDU�GHV�ORJLTXHV�G¶DFWLRQ�GLIIpUHQWHV�(Okbani, 2022). 

4.2 Responsabilité  

&RPPH�QRXV�O¶DYRQV�GLW�SOXV�KDXW��O¶DIILUPDWLRQ�G¶XQ�FDGUH�pWKLTXH�FRPPXQ�j�OD�SURIHVVLRQ�

TXL�GRQQH� OLHX� j� O¶pWDEOLVVHPHQW�GH�QRUPHV�GpRQWRORJLTXHV�GDQV� O¶DFFRPSDJQHPHQW� HVW� XQH�

TXHVWLRQ�G¶DFWXDOLWp�SRur bon nombrH�G¶DFWHXUV��/D�UHFRQILJXUDWLRQ�GHV�IURQWLqUHV�LQYLWH�j�XQH�

FHUWDLQH�XUJHQFH��/D�FUpDWLRQ�G¶XQ�FRGH�GpRQWRORJLH�HVW�LGHQWLILpH�GDQV�OH�SODQ�G¶DSSURSULDWLRQ�

numérique pour la Région de Bruxelles-Capitale 2021-2024 (CIRB, 2021). Il doit permettre 

une meilleure reconnaissDQFH�GH�O¶pWhique de la profession et permettre un accompagnement 

cohérent et sécurisé pour les personnes. 

/D�QpFHVVLWp�DIILUPpH�GH�GLVSRVHU�G¶XQ�FRGH�GH�GpRQWRORJLH�QH�GRQQH�TX¶XQH�UpSRQVH�SDUWLHOOH�

aux questionnements portés par le secteur qui ont initié notre réflexion.  

En effet, « OD�GpRQWRORJLH�H[LVWH�DYDQW�OH�FRGH�HW�O¶H[LVWHQFH�G¶XQ�FRGH�Q¶HVW�SDV�XQH�QpFHVVLWp » 

(Devers, 2010)��/D�ILQDOLWp�G¶XQ�FRGH�GpRQWRORJLH�HVW�GDYDQWDJH�GH�UHQGUH�FRPSWH�GHV�DUELWUDJHV�

qui sont faits par la profession au regard des normes de droits (nationales ou internationales), 

des principes fondamentaux pour éclairer le professionnel et éventuellement permettre la mise 

HQ�SODFH�G¶XQH�LQVWDQFH�GLVFLSOLQDLUH�� 

%LHQ�TXH� OD�FRGLILFDWLRQ�QH�VRLW�SDV�GpQXpH�G¶LQWpUrW�� OD�G\namique dont nous souhaiterions 

UHQGUH� FRPSWH� HVW� G¶XQH� DXWUH� QDWXUH�� (OOH� QH� VH� FRQoRLW� SDV� FRPPH� XQH� pWDSH� G¶XQ� SODQ�

permettant de donner une réponse à un problème qui nous semble par ailleurs en continuelle 
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redéfinition : comment accompagner une personne face aux difficultés que pose le recours au 

numériqueௗ? 

En effet, sur base de nos entretiens préparatoires, il nous apparaît que les questionnements 

éthiques et déontologiques qui traversent la pratique de ces professionnels ont une visée plus 

large que le contrôle de la profession. 

Parmi les enjeux qui appaUDLVVHQW� GH� SULPH� DERUG� GDQV� OH� FDGUH� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW�

numérique, certains sont assez évidents : le respect de la vie privée des bénéficiaires, la 

manifestation du consentement éclairé des personnes, la confidentialité des informations 

apprises dans le FDGUH�G¶XQ�DFFRPSDJQHPHQW��O¶DXWRQRPLH��RX�O¶DXWRQRPLVDWLRQ� théorique des 

SXEOLFV� GRQW� O¶XVDJH� UHVWH� HVVHQWLHOOHPHQW� FRQWUDLQW« Ces enjeux sont confirmés par les 

entretiens exploratoires que nous avons menés DXSUqV� GH� ILJXUHV� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW�

numérique��GX�WUDYDLO�VRFLDO�HW�GH�O¶pGXFDWLRQ�SHUPDQHQWH, ces derniers ajoutent néanmoins un 

VHQWLPHQW�G¶LQVWUXPHQWDOLVDWLRQ�WDQW�SDU�OH�VHFWHXU�SULYp�TXH�SDU�OH�VHFWHXU�SXEOLF� 

Notre questionnement est avant tout empirique et pratique, nous souhaiterions identifier les 

questionnements qui apparaissent dDQV� O¶DQJOH�PRUW� GHV� SROLWLTXHV� SXEOLTXHV�� DX� GpSDUW� GHV�

demandes formulées et les interactions qui en découlent (avec les personnes, les institutions ou 

partenaires et les dispositifs techniques ou administratifs mobilisés).  

/H�TXRWLGLHQ�GH�O¶DFFRPSDJQDWHXU�QXPpULTXH�UpSRQG�GDYDQWDJH�j�O¶DUFKpW\SH�GX�EULFROHXU�TX¶j�

FHOXL�GH�O¶LQJpQLHXU��© Le bricoleur doit ³V¶DUUDQJHU�DYHF�OHV�PR\HQV�GX�ERUG´ >«@, pratiquer le 

remploi, détourner de leur usage premier les matériaux, les emplois qui sont à sa disposition. 

/¶LQJpQLHXU�FRQoRLW�HW�FRQVWUXLW�OHV�pOpPHQWV�GH�VRQ�°XYUH�HQ�IRQFWLRQ�G¶XQ�SODQ�HW�G¶XQH�YLVpH�

préalablement définis » (Zink, 2008). 

Dans cette perspective, nous souhaitons rendre compte des arrangements qui permettent aux 

professionnels de « bricoler42 », face à des besoins, des missions et un contexte en continuelle 

évolution, une réflexion déontologique permettant donner un sens aux situations vécues au jour 

le jour. 

                                                 

42 Au sens de Levi-Strauss ��OH�VHQV�QDvW�G¶XQ�DJHQFHPHQW�LPSRVp�SDU�OHV�SUDWLTXHV�SUpH[LVWDQWHV� 
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Dans ce contexte, le professionnel est amené à produire du fait déontologique, au départ de sa 

propre éthique de travail (son « bon sens »), en se fondant sur les échanges avec ses pairs, en 

se confrontant au cadre réglementaire et aux méthodes et pratiques mobilisées par les autres 

DFWHXUV�TX¶LO�HVW�DPHQp�j�F{WR\HU� 

1RXV� pPHWWRQV� O¶K\SRWKqVH� TX¶j� WUDYHrs les différents publics et contextes dans lesquels 

O¶DFFRPSDJQDWHXU�QXPpULTXH�HVW� DPHQp�j� LQWHUYHQLU�� LO� HVW� LQYLWp� j� LQWpJUHU� DX� FKDPS�GH� VD�

SUDWLTXH�GHV�UHVSRQVDELOLWpV�QRXYHOOHV��6HORQ�O¶DUELWUDJH�TXL�VHUD�IDLW��TXH�OD�QRUPH�QRXYHOOH�

soit ou non adoptpH���LO�FRQWULEXH�j�DOLPHQWHU�OD�V\QWKqVH�TX¶HVW�VRQ�pWKLTXH�SURIHVVLRQQHOOH� 

'DQV�OH�FDGUH�GH�QRWUH�UHFKHUFKH�� LO�QRXV�VHPEOH�SHUWLQHQW�G¶HPSUXQWHU�OD�WD[RQRPLH�GH�FHV�

responsabilités que traduit la déontologie au champ du social pour décliner et rassembler ces 

préoccupations concrètes en dimensions que peuvent ou devraient éclairer les choix éthiques 

de la profession (Association canadienne des travailleurs sociaux, 2005) : 

1. Envers les clients. 

2. Dans les relations professionnelles. 

3. Envers les collègues. 

4. Dans le milieu de travail. 

5. Dans la pratique privée. 

6. Dans le cadre de la recherche. 

7. ¬�O¶pJDUG�GH�OD�SURIHVVLRQ� 

8. ¬�O¶pJDUG�GH�OD�VRFLpWp� 

Ces huit dimensions de la responsabilité professionnelle semblent recouvrir le plus large 

éventail des thématiques abordées à travers les différents codes de déontologie et devraient nous 

SHUPHWWUH�GH�PLHX[�LGHQWLILHU�O¶pWDW�DFWXHO�GH�PDWXUDWLRQ�GHV�TXHVWLRQQHPHQWV�TXL�WUDYHUVHQW�OD�

profession. 

4.3 Le positionnement professionnel 

/¶DFWLRQ�GX�SURIHVVLRQQHO�V¶LQVFULW�j�OD�FURLVpH�de ses valeurs professionnelles, des injonctions 

institutionnelles GH�O¶HPSOR\HXU�PDWpULDOLVpHV�SDU�OHV�PLVVLRQV�HW�OHV�UqJOHV�GH�IRQFWLRQQHPHQW�

propres à son contexte de travail, le cadre législatif et réglementaire et l¶XVDJHU� GDQV� VHV�

différentes dimensions. CeWWH� UHQFRQWUH� HVW� DXVVL� O¶H[SUHVVLRQ� Ge tensions, voire de 
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contradictions, entre ces prescrits, les valeurs du professionnel et la réalité de terrain à laquelle 

il est confronté. Le professionnel doit prendre une place et effectuer des choix en fonction de 

ces tensions dont la résolution est reprise sous le terme de positionnement professionnel (De 

Robertis et al., 2014). 

Le positionnement consiste donc à poser des choix concrets indépendamment de ceux liés à sa 

fonction (soit les missions HW�OD�YRORQWp�GH�O¶HPSOR\HXU�. De Robertis distingue clairement la 

posture (ou le positionnement) de la fonction��OD�SRVWXUH�pWDQW�OD�IDoRQ�G¶RFFXSHU�OD�fonction de 

façon personnelle. « Par la posture V¶LQFDUQHQW� OHV�YDOHXUV�GX�SURIHVVLRQQHO�HQ� UHODWLRQ�DYHF�

autrui » (De Robertis et al., 2014). 

En résumé, pour De Robertis, la déontologie est une composante des valeurs de la profession, 

et est dialectiquement liée au contexte G¶LQtervention et aux personnes avec lesquelles le 

professionnel est amené à travailler. Les arbitrages entre ces tensions vont se matérialiser par 

des choix et SDUWLFLSHU�j�O¶DGRSWLRQ de postures professionnelles individuelles. 

/¶REVHUYDWLRQ� GH� FHV� SRVWXUHV� permet de rendre compte des bricolages que doit opérer le 

travailleur au quotidien dans sa pratique. 

 

Au terme de cette partie, nous avons pu baliser O¶DIILUPDWLRQ des inégalités numériques comme 

SRLQW� G¶DWWHQWLRQ� WDQW� GHV� SROLWLTXHV� SXEOLTXHV� TXH� des pratiques de terrain. Nous avons pu 

montrer dans quel contexte V¶LQVFULW� O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH et l¶LPEULFDWLRQ�TXL�V¶HVW�

opérée avec les pratiques déjà présentes en première ligne. Nous avons esquissé les questions 

qui se posaient pour redéfinir les professionnalités en présence et plus spécifiquement sous 

O¶DQJOH�de la responsabilité et du positionnement. La confrontation de ce cadre au terrain nous 

permettra de rendre compte des mécanismes et discours j�O¶°XYUH� 
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Partie II. Démarche empirique 

Chapitre 1��0LVH�HQ�°XYUH�GH�OD�GpPDUFKH�HPSLULTXH 

1.1 Une question de recherche qui suggère de nouvelles hypothèses 

Le cheminement qui précède a fait émerger une question de recherche plus précise : quelles 

sont les représentations actuelles de la responsabilité professionnelle dans O¶DFFRPSDJQHPHQW�

aux prises avec le numériqueௗ? 

&HWWH�TXHVWLRQ�QRXV�SHUPHWWUD�G¶H[SORUHU�GLIIpUHQWHV�K\SRWKqVHV : 

- La digitalisation a engendré de nouveaux types de besoins qui provoquent une mutation 

des attentes du public ce qui place les professionnels en position de profanes. 

- Ces nouveaux besoins impliquent de nouvelles responsabilités qui participent à la 

définition d¶un positionnement éthique professionnel. 

- Les compétences propres à chaque métier/profession ne permettent plus de répondre à 

toutes les attentes du public. Cela impose des bricolages et amène les professionnels à 

construire un nouveau corpus de règles et de savoir-faire pour faire face aux questions 

concrètes. 

- /HV�SUREOpPDWLTXHV�UHQFRQWUpHV�IRQW�O¶REMHW�G¶une délibération collective entre acteurs 

HQ�YXH�G¶DOLJQHU�OHV�SUDWLTXHV��Oa déontologie existe avant le code). 

Au départ de réponses déontologiques concrètes données par les acteurs (« je prends mes 

responsabilités »), dans un contexte donné (« je travaille dans tel lieu, avec tels publics »), nous 

souhaitons voir si les finalités avancées pour justifier la prise de responsabilité relèvent G¶XQ�

FKDPS�R��O¶DFWHXU�VH�SHUoRLW�FRPPH�SURIDQH�RX�SURIHVVLRQQHO� 

En associant et croisant ces tensions entre profane et professionnel aux différentes dimensions 

GH�OD�UHVSRQVDELOLWp��QRXV�VRXKDLWHULRQV�LGHQWLILHU�OD�SHUFHSWLRQ�TX¶RQW�OHV�DFWHXUV�GH�O¶pYROXWLRQ�

des marges propres à leur champ (professionnel) en termes de responsabilité et voir en quoi 

cela répond ou non aux missions qui OHXU�VRQW�FRQILpHV�GDQV� O¶H[HUFLFH�GH� OHXUV�SURIHVVLRQV�

respectives. 
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1.2 La méthodologie retenue 

Pour recueillir les données nécessaires j� O¶DQDO\VH, nous avons opté pour une méthode de 

recherche qualitative. Nous avons, appuyés par le Manuel de recherche en sciences sociales 

(Van Campenhoudt, Marquet, & Quivy, 2017), choisi de mener des entretiens semi-directifs et 

de soumettre ceux-ci à une analyse thématique.  

/¶HQWUHWLHQ�VHPL-directif permettra de baliser l¶HQWUHWLHQ�WRXW�HQ�ODLVVDQW�une certaine liberté à 

la personne interrogée, cette forme, plus libre et fluide G¶XQ�TXHVWLRQQDLUH�D�IDLW�VHV�SUHXYHV�HQ�

recherche en sciences sociales (Van Campenhoudt et al., 2017). Nous avons réalisé un guide 

G¶HQWUHWLHQ (Annexe 2) qui a servi de support à chacune des rencontres avec les personnes 

interrogées. 

3RXU�O¶DQDO\VH�GHV�HQWUHWLHQV, nous avons adopté le logiciel NVivo43, celui-ci nous a permis de 

construire une grille de lecture commune (Annexe 3) et ainsi de garantir que les deux rédacteurs 

du présent travail manipulaient les mêmes outils et concepts dans leur analyse. 

1.3 Les publics interrogés 

1.3.1 Typologie des profils 

Pour rendre compte de cette reconfiguration des champs, des positionnements et des enjeux 

déontologiques, nous choisissons de porter notre analyse sur les Informaticiens Publics.  

Dans ce contexte de travail, nous avons choisi de confronter les perceptions que peuvent avoir 

GLIIpUHQWV�SURILOV�G¶LQIRUPDWLFLHQV�SXEOLFV : 

- Informaticien public « pur » �TXL�QH�WUDYDLOOH�SDU�DLOOHXUV�SDV�GDQV�O¶DFFRPSDJQHPHQW�

social ou numérique). 

- Informaticien public et animateur multimédia. 

- Informaticien public et travailleur social. 

                                                 

43  6LWH� LQWHUQHW� GH� O¶pGLWHXU� GX� ORJLFLHO : https://www.qsrinternational.com/nvivo-qualitative-data-analysis-
software/home 



 

50 

Les informaticiens publics peuvent réaliser leurs missions en tant que bénévoles ou salariés. Il 

est important de noter que tous les informaticiens publics interrogés gravitent autour de 

O¶LQLWLDWLYH�du même nom présentée au chapitre second de la première partie de ce travail. Ils 

prennent au minimum part à des temps de rHQFRQWUH�HW�G¶pFKDQJH. 

Pour compléter notre panel, il nous semble pertinent de rencontrer aussi des animateurs 

multimédia TXL�UHSUpVHQWHQW�O¶DFWHXU�GH�WHUUDLQ�KLVWRULTXH�GH�l¶accompagnement numérique. 

Nous avons aussi souhaité aller à la rencontre de travailleurs sociaux de première ligne 

confrontés j�OD�SUREOpPDWLTXH�GH�O¶H[FOXVLRQ�QXPpULTXH��VDQV�WRXWHIRLV�rWUH�GpMj�HQ�UpVHDX�DYHF�

des animateurs ou des aidants numériques (informaticiens publics ou autres).  

À ces points de vue de terrain, nous ajouterons cHX[�G¶XQH�ILJXUH�H[SHUWH�GH�FKDFXQ�GHV�WURLV�

W\SHV� G¶DFFRPSDJQants illustrés par les travailleurs : informaticien public, animateur 

multimédia et travailleur social. 

1.3.2 &RPSRVLWLRQ�GH�O¶pFKDQWLOORQ 

Groupe Alias Profil 

Informaticien Public 
« pur » IPP1 Travailleur salarié IP 

Informaticien Public 
« pur » IPP2 Travailleur bénévole IP 

Informaticien Public 
« pur » IPP3 Travailleur salarié IP  

Informaticien Public et 
Animateur Multimédia IPAM1 Animateur dans un EPN communal 

Informaticien Public et 
Animateur Multimédia IPAM2 5HVSRQVDEOH�G¶(31�de bibliothèque communale 

Informaticien Public et 
Travailleur Social IPTS1 Éducateur dans un Projet de Cohésion Sociale et 

IP 

Informaticien Public et 
Travailleur Social IPTS2 EPN mobile 

Animateur Multimédia AM1 Animatrice EPN (ISP) 
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Animateur Multimédia AM2 Animateur EPN (ISP) 

Travailleur Social TS1 Assistante sociale dans un CPAS 

Travailleur Social TS2 Assistante sociale dans un CPAS 

Travailleur Social TS3 Animateur-informateur Aide à la jeunesse 

Expert Informaticien 
Public XIP Initiateur du projet G¶,nformaticien Public 

Expert Animation 
Multimédia XAM Coordinatrice du réseau CABAN 

Expert Travail Social XTS Chargé de projet à la Fédération des Services 
Sociaux 

Tableau 1 - Composition de l'échantillon 

Les caractéristiques des répondants sont reprises en annexe 4. 

Chapitre 2. Données collectées 

2.1 Présentation des entretiens 

/H�WHUUDLQ�pWXGLp�pWDQW�DVVH]�UpFHQW�HW�UDVVHPEODQW�XQ�QRPEUH�UHVWUHLQW�G¶DFWHXUV��LO�QRXV�VHPEOe 

QpFHVVDLUH�G¶Dnonymiser au maximum les personnes interrogées. Ainsi pour les désigner nous 

aurons recours à des codes rappelant leur fonction : 

- IP : Informaticien Public 

- IPP : Informaticien Public « pur » 

- AM : Animateur Multimédia 

- IPAM : Informaticien Public / Animateur Multimédia 

- TS : Travailleur social 

- IPTS : Informaticien Public / Travailleur social 

- X-- : Expert (XIP, XAM et XTS) 
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IPP1 

Il a été le premier informaticien public bénévole avant de devenir salarié pour développer le 

projet. Il a une formation en communication et en médiation familiale. Dans le cadre de son 

emploi, en sus de la tenue de permanences, il est en charge de la formation et de la gestion des 

informaticiens publics bénévoles encadrés par son organisation. 

Témoin privilégié de la digitalisation des services�� LO�Q¶pSURXYH�TXH�UDUHPHQW�GHV�GLIILFXOWpV�

GDQV�OH�FDGUH�GH�VRQ�WUDYDLO��6RQ�H[SpULHQFH�O¶DPqQH�j�VLWXHU�OHV�Hnjeux de cadre déontologique 

GDYDQWDJH�j�O¶pFKHOOH�du secteur : « Il faut développer ce secteur-là. En fait, il Q¶\ a rien. Je 

reçois des coups de fil >«@ très régulièrement de gens qui se trouvent dans les Ardennes, au 

Luxembourg, du côté de Liège, etc. Des acteurs de l'accompagnement numérique et qui se 

posent aussi ces mêmes questions en disant, mais en fait y a rien en termes de balises, par 

rapport à l'accompagnement des personnes de nos publics vulnérables. » 

IPP2 

Il HVW�EpQpYROH�DX�VHLQ�GX�SURMHW�G¶Informaticiens PXEOLFV��(Q�TXrWH�G¶XQH�DFWLYLWp�EpQpYROH��LO�

a trouvé dans cet investissement une mission qui lui convient : « Et puis je suis tombé sur 

l'annonce >«@�� (W� Oj�� TXDQG� M
DL� YX� OH� WUXF�� M
DL� HX� XQ� FKRF�� 9UDLPHQWࣟ�"� 4XDQG� M
DL� YX� OH�

descriptif, je me suis dit ³Mais voilà, c'est ça´. Et je me voyais tellement dans le truc 

GLUHFWHPHQW��-
DL�SULV�PRQ�WpOpSKRQH�HW�M
DL�DSSHOp��>«@�&
HVW�DXVVL�VLPSOH�TXH�oD. ». Il considère 

que les demandes qui lui sont adressées sont par essence légitimes. CRQWUDLUHPHQW�j�G¶DXWUHV�

personnes interrogées, il accepte « de faire à la place de » et DVVXPH� TX¶LO� © déborde 

joyeusement sur, le truc d'un assistant social. ». /¶XUJHQFH� VRFiale lui impose parfois de 

composer avec les règles prescrites par son cadre, O¶HIILFLHQFH de son intervention est importante 

pour lui. 

IPP3 

Il WUDYDLOOH�SRXU�XQ�PRXYHPHQW�G¶Éducation Permanente R��LO�D�UHMRLQW�O¶pTXLSH�HQ�FKDUJH�GHV�

questions numériques pour développer spécifiquement GHV�SHUPDQHQFHV�G¶DFFRPSDJQHPHQW�

numérique individuel ce qui a amené sa structure à participer au collectif des Informaticiens 

Publics. Il a suivi un cursus en vidéographie puis une formation G¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�GRQW�

il a bénéficié en tant que travailleur sous statut article 60��&HWWH�IRUPDWLRQ�D�pWp�O¶RFFDVLRQ�de 
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GpFRXYULU� O¶DPSOHXU� GH� OD� IUDFWXUH� QXPpULTXH� HW� GH�PHWWUH� j� FRQWULEXWLRQ� VHV� VDYRLU-faire et 

savoir-être développés dans le cadre privé. 

IPAM1 

Il est salarié à mi-temps depuis 5 ans de l¶XQ des plus anciens EPN communaux. Sa structure 

WLHQW�GHSXLV�XQ�DQ�GHV�SHUPDQHQFHV�G¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�GDQV�OD�FRPPXQH�GRQW�HOOH�GpSHQG��

/D�WHQXH�GH�SHUPDQHQFHV�HVW�SRXU�OXL�XQ�PR\HQ�GH�IRUPDOLVHU�XQ�W\SH�G¶DFFRPSDJQHPHQW�TXL�

se SUDWLTXH� KDELWXHOOHPHQW� HQ�PDUJH� GHV� DFWLYLWpV� GH� O¶(31� Il a une formation en Écriture 

Multimédia et se considère comme un utilisateur passionné et averti des nouvelles technologies. 

Il adhère à la digitalisation ELHQ�TX¶LO� FRQVLGqUH� TX¶HOOH� GHYUDLW� rWUH�davantage inclusive au 

risque de perdre en efficacité.  

IPAM2 

Il FRRUGRQQH�O¶(31�G¶XQH�ELEOLRWKqTXH�FRPPXQDOH�GHSXLV�KXLW�DQV��LO�D�XQH�IRUPDWLRQ�DUWLVWLTXH�

et ce sont ses compétences en animation multimédia (stricto sensu) qu¶LO� D�G¶DERUG�PLVHV�j�

contribution, cependant son métier D� pYROXp�� LO� FRQVLVWH� G¶DSUqV� OXL� HQ� SUqV� GH� « 80 % 

d'accompagnement et peut-être 20 % d'animation ». Il a débuté une permanence 

G¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�HQ�FRPSOpPHQW�GHV�DFWLYLWpV�GH�O¶(31�HW�D�UHMRLQW�OH�UpVHDX�pSRQ\PH�HQ�

2022. ,O�DGRSWH�XQH�SRVWXUH�TXL�FRQVLVWH�j�DLGHU�OHV�SHUVRQQHV�VWULFWHPHQW�VXU�O¶DVSHFW�QXPpULTXH�

dans le cadre de leurs démarches : « Ceux qui vont avoir des soucis pour se connecter, ça, c'est 

ce qu'il y a de plus courant. Et oui, parfois quelqu'un qui va me dire qu'est-ce que je dois faire 

SRXU�IDLUH�XQH�GHPDQGH�GH�WHOOH�LQWHUYHQWLRQ�"�(W�Oj�PD�UpSRQVH�GLUHFWHPHQW��F
HVW�³LO�IDXW�YRXV�

DGUHVVHU�j�O
DGPLQLVWUDWLRQ�FRPPXQDOH´��'RQF�>«@, je me dis, c'est peut-être ma posture ». 

IPTS1 

Il est travailleur social communautaire dans un projet de cohésion sociale implanté dans un 

grand ensemble de logements sociaux, il y est en charge des questions numériques. Il a grandi 

dans le quartier dans lequel il travaille et veut avant tout permettre aux habitants du quartier de 

ne plus être mis de côté. L'informatique est pour lui un vecteur d'inclusion indispensable pour 

la population du quartier. Formellement il Q¶HVW�FHQVp�IDLUH�TXH�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�FROOHFWLI��

PDLV�SDU�OD�IRUFH�GHV�FKRVHV��LO�D�pWp�DPHQp�j�SURSRVHU�GH�O¶DLGe individuelle aux habitants. Au 
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UHJDUG�GH�VRQ�H[SpULHQFH�GDQV�O¶ALGH�j�OD�MHXQHVVH��LO�GpSORUH�O¶DEVHQFH�GH�FDGUH�GpRQWRORJLTXH�

pour soutenir son intervention. 

IPTS2 

Il travaille dans un service social du nord de la capitale qui a développé un EPN mobile avec la 

YRORQWp�GH�VH�UDSSURFKHU�GHV�SXEOLFV��&H�GLVSRVLWLI�HVW�O¶RFFDVLRQ�GH�OD�WHQXH�GH�SHUPDQHQFHV�

G¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF��GRQW�LO�D�UHMRLQW�OH�UpVHDX��,O�V¶HVW�LQLWLp�DX�WUDYDLO�VRFLDO�SDU�OH�ELDLV�GH�

bénévolats puis de stageV�SRXU�O¶REWHQWLRQ�GX�%$*,&44 DYDQW�G¶rWUH�HQJDJp�FRPPH�pGXFDWHXU�

GDQV�XQH�PDLVRQ�GH�MHXQHV�SXLV�GH�UHMRLQGUH�OH�SURMHW�QDLVVDQW�G¶(31�PRELOH�HQ������ Son EPN 

HVW�GDYDQWDJH�XQ�OLHX�G¶DFFRPSDJQHPHQW��VRUWH�G¶DQWLFKDPEUH�GH�O¶DLGH�VRFLDOH�SURGLJXpH�SDU�

ses cROOqJXHV��&H�TXL�Q¶HVW�SDV�VDQV�OH�TXHVWLRQQHU�VXU�VD�SODFH�HW�OH�U{OH�TX¶LO�SHXW�SUHQGUH�GDQV�

le cadre des accompagnements. 

AM1 

Elle est sous statut article 60�� HOOH� HVW� HQ� IRUPDWLRQ� G¶DQLPDWULFH�PXOWLPpGLD� HW� WUDYDLOOH� HQ�

parallèle dans les différents EPN que gère la structure45 qui O¶HPSORLH�GHSXLV 8 mois. Elle a 

grandi en Afrique où elle était utilisatrice des TIC dans les cadres privés et professionnels, elle 

est en Belgique depuis 8 ans. Sa formation lui permet de gagner en compétences pour les 

transférer à ses proches et plus géQpUDOHPHQW�DX[�SHUVRQQHV�TX¶HOOH�DFFRPSDJQH�SRXU�TX¶HOOHV�

puissent à leur tour diffuser leurs connaissances. 

                                                 

44 Brevet d'aptitude à la gestion d'institutions culturelles 

45 De nombreuses organisations (principalement communales) font appel à des structures tierces pour animer et/ou 
gérer leurs EPN. Ces dernières sont le plus souvenW�GHV�RUJDQLVPHV�G¶LQVHUWLRQ�VRFLRSURIHVVLRQQHOOH�TXL�UpSRQGHQW�
j�OD�GHPDQGH�JUkFH�j�GHV�WUDYDLOOHXUV�HQWUDQW�GDQV�OHV�GLIIpUHQWV�GLVSRVLWLIV�G¶DLGH�GH�O¶,63��DUWLFOH�����'(,(6�² 
H[�373�«�� 
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AM2 

Il travaille dans la même structure que AM1, mais GDQV�OH�FDGUH�G¶XQ�DXWUH�GLVSRVLWLI le DEIES46. 

Il a une formation dans le développement logicLHO�TXL�Q¶HVW�SDV�UHFRQQXH�HQ�%HOJLTXH��,O�D�WURXYp�

lui-même son poste actuel, mais en déplore le caractère éphémère �� OHV� FRQWUDWV� G¶,63� VRQW�

toujours balisés dans le temps. Malgré un accompagnement dans le cadre de la formation, le 

FDGUH�G¶LQWHUYHQWLRQ�Ueste flou pour lui��FH�TX¶LO� DWWULEXH�au statut précaire de la plupart des 

animateurV�G¶(31� 

TS1 

Elle est assistante sociale dans un CPAS bruxellois, elle y prend principalement en charge des 

personnes sans papier. &H� SXEOLF� Q¶HVW� TXH� UDUHPHQW� FRQFHUQp� SDU les processus de 

dématérialisation. Son public développe des stratégies G¶XVDJH� DGDSWpHV� j� OHXU� FRQWH[WH� HW�

mobilise les outils numériques pour les assister dans leurs démarches (google traduction, 

PDLO«��� Les contacts entre les bénéficiaires et le CPAS se déroulent essentiellement par 

téléphone ou par courrier. La dématérialisation est surtout SHUoXH� VRXV� O¶DQJOH� GH� OD�

simplification administrative dans le cadre du traitement des demandes des personnes. 

TS2 

Elle est travailleuse sociale dans un CPAS bruxellois, elle travaille au sein du dispositif LINK 

TXL�DFFRPSDJQH�OHV�SHUVRQQHV�HQ�ILQ�GH�FRQWUDW�G¶LQVHUWLRQ��HOOH�\�HVW�HQ�SRVWH�GHSXLs un an et 

GHPL��(OOH�D�pWp�UHVSRQVDEOH�G¶XQH�pFROH�GHV�GHYRLUV�GDQV�XQH�PDLVRQ�GH�MHXQHV��HW�D�WUDYDLOOp�

3 ans) dans un autre CPAS. Dans le cadre de son travail, elle est amenée à devoir composer 

avec des demandes liées à la digitalisation des autres administrations. Elle souhaite que le 

fonctionnement interne de son administration se digitalise davantage pour soutenir la 

coPPXQLFDWLRQ�HW�O¶pFKDQJH�HQWUH�WUDYDLOOHXUV� 

                                                 

46 ,O�H[LVWH�GH�QRPEUHXVHV�VRXUFHV�GH�ILQDQFHPHQW�GH�FHV�HPSORLV�G¶insertion : les DEIES ou 'LVSRVLWLI�G¶(PSORL�
G¶,QVHUWLRQ� HQ�Économie Sociale VRQW�� FRPPH� OHXU�QRP� O¶LQGLTXH�� ILQDQFpV�SDU�GHV�GLVSRVLWLIV� UpJLRQDX[�� j� OD�
GLIIpUHQFH� GHV� FRQWUDWV� G¶LQVHUWLRQ�� GLWV� © article 60 » qui le sont par les CPAS. Les DEIES remplacent les 
dispositifs SINE et PTP. 
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TS3 

Il est animateur-informateur dans un service G¶LQIRUPDWLRQ� jeunesse. Il a une formation de 

journaliste et a longtemps travaillé comme animateur dans des maisons de jeunes. Il tient des 

SHUPDQHQFHV�G¶LQIRUPDWion destinées aux 12-26 ans dans différences antennes réparties sur le 

territoire bruxellois. Son public donne « O¶LOOXVLRQ�GH�OD�PDvWULVH ª�GH�O¶RXWLO�LQIRUPDWLTXH��PDLV�

la réalité est différente et les limites nombreuses. Il y a pour lui un lien évident entre la 

digitalisation et le non-UHFRXUV�DX[�GURLWV�HW�GpSORUH�OH�PDQTXH�G¶DQWLFLSDWLRQ�GHV�UHSRUWV�de 

GHPDQGHV�YHUV�GHV�VHUYLFHV�FRPPH�OH�VLHQ�ORUVTX¶XQ�VHUYLFH�VH�GLJLWDOLVH�� 

XIP ± Adrien 

$GULHQ�HVW�O¶LQLWLDWHXU�GX�SURMHW�G¶,QIRUPDWLFLHQ�3XEOLF��,O�WUDYDLOOH�GHSXLV�XQH�GL]DLQH�G¶DQQpHV�

j�O¶$5& XQH�DVVRFLDWLRQ�G¶Éducation Permanente au sein de laquelle il a imaginé ce dispositif 

HQ������SDUWDQW�GX�SRVWXODW�TXH�VL�OH�SXEOLF�QH�IUpTXHQWDLW�SDV�O¶(31�GH�OD�VWUXFWXUH��LO�IDOODLW�

alors aller vers lui. Il coorGRQQH� O¶DQWHQQH� EUX[HOORLVH� GH� O¶$RC qui abrite projet des 

LQIRUPDWLFLHQV�SXEOLFV��,O�D�XQ�EDJDJH�G¶DQLPDWHXU�HW�GH�JHVWLRQ�GH�SURMHW�TX¶LO�D�FRPSOpWp�SDU�

un master en Politique Économique et Sociale à la FOPES (Godefroid, 2021). Il est très critique 

j�O¶pJDUG�GH�OD�numérisation, sans y être opposé, il Q¶HVW « pas contre la numérisation, mais pour 

laisser des alternatives et remettre de l'humain dans la numérisation ». 

XAM ± Lauriane 

Lauriane est coordinatrices de CABAN-DIBAC, le Collectif des Acteurs Bruxellois de 

O¶$FFHVVibilité Numérique. Elle a participé à de nombreuses études et partenariats autour des 

TXHVWLRQV�G¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH�HW�D�GHUQLqUHPHQt produit un travail sur la définition du métier 

G¶$QLPDWHXU�HQ�,QFOXVLRQ�1XPpULTXH47 dans lequel figure une charte dédiée aux animateurs. 

                                                 

47 /H�UDSSRUW�Q¶D�SDV�HQFRUH�pWp�SXEOLp�HQ�YHUVLRQ�GpILQLWLYH� 
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XTS ± Thomas 

Thomas travaille à la Fédération des Services Sociaux, membre du réseau CABAN où il 

coordonne les Relais G¶$FWLRQ� GH�4XDUWLHU48, les RAQ sont un dispositif de première ligne 

déployé pendant la crise COVID pour offrir un relais vers les services sociaux et de santé (le 

dispositif se poursuit, la crise étant encore en cours). ÉFRORJXH�VRFLDO��LO�Q¶D�SDV�poursuivi une 

SUHPLqUH� LQFOLQDLVRQ� VFLHQWLILTXH�TXL� O¶Dvait mené du côté de la technique aux débuts de la 

démocratisation d¶LQWHUQet et des systèmes GNU/Linux, il se considère maintenant « dépassé 

complètement ª��SDU�UDSSRUW�DX�VDYRLU�DYDQFp�TX¶LO�DYDLW�j�O¶pSRTXH���,O�D�HQ�FKDUJH�XQH�pTXLSH�

qui est en première ligne sociale et qui propose des accueils à bas seuil. 

 

Partie III. Analyse et interprétation 

Chapitre 1. Contexte 

$YDQW� GH� YpULILHU� OHV� K\SRWKqVHV� DYDQFpHV� SOXV� KDXW�� LO� HVW� QpFHVVDLUH� G¶pWDEOLU�� j� SDUWLU� GHs 

entretiens quelques éléments de contexte comme les rapports aux usages numériques et à la 

dématérialisation des professionnels dans leurs cadres privé et professionnel ainsi que leur 

perception de ces mêmes indicateurs appliqués à leurs publics. Pour situer les répondants, nous 

interrogeons aussi ce qui constitue pour eux la finalité de leur action. 

1.1 Rapport aux usages (Fracture) 

1.1.1 Usages privés 

En termes G¶DXWR-évaluation de leurs usages, les différents professionnels que nous avons 

interrogés se situent globalement positivement dans leurs usages du numérique dans leur cadre 

privé. Notons toutefois que les travailleurs sociaux se débrouillent, mais « sans plus ». Tous les 

gens qui ont une composante Animateur multimédia sont davantage dans un rapport 

enthousiaste : « -¶DL�WHQGDQFH�j�HPEUDVVHU�OH�QXPpULTXH�ª��,3$0����©�MH�FURLV�TXH�F¶HVW�XQH�

                                                 

48 Voir https://www.fdss.be/fr/le-projet-alcov-et-les-relais-daction-de-quartier-raq/  
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passion » (IPAM1). La composante informaticien public de notre échantillon, bien que très 

familiarisée avec la technologie, adopte une position plus critique dans ses usages privés : « à 

OD�EDVH�F¶HVW�XQ�VXMHW�TXL�P
LQWpUHVVH��SOXV�SRXU� OH�F{Wp��SHXW-être sociologique, politique et 

économique, puis le côté technique et le fait que ça envahisse vraiment le travail, la vie privée, 

ça me fatigue un peu » (XIP). 

1.1.2 Usages professionnels 

En termes G¶XVDJH�GDQV�OHXU�FRQWH[WH�SURIHVVLRQQHO. Tous en ont un usage qui semble inhérent 

j� O¶Hxercice de leur profession. Deux groupes se démarquent �� FHX[� TXL� GLVSRVHQW� G¶XQH�

IRUPDWLRQ�RX�G¶XQH� H[SpULHQFH� WHFKQLTXH��qui exploitent leurs compétences en fonction des 

besoins et les autodidactes qui ont été amenés à « se débrouiller » avec les différents outils qui 

OHXU� VRQW� FRQILpV� GDQV� O¶H[HUFLFH� GH� OHXU�PpWLHU�� /¶XWLOLWp� HW� OD� nécessité semblent toutefois 

évidentes SRXU�O¶HQVHPEOH�GH�QRV�répondants. Ce décalage avec les compétences numériques 

attendues, spécifiquement des travailleurs sociaux, étonne certains : 

« Et il y a beaucoup de gens qui, déjà des travailleurs sociaux qui ont déjà des problèmes avec 

le numérique, qui eux aussi sont en situation de vulnérabilité qui se retrouvent avec cette 

compétence, enfin cette compétence à se réapproprier quoi. » (IPP1). 

« $X�VHLQ�GH�O
pTXLSH��WRXW�OH�PRQGH�Q
HVW�SDV�RXWLOOp�GH�OD�PrPH�PDQLqUH��>«@�-H�Q
LPDJLQDLV�

pas qu'il y ait cette barrière-là, mais les elle existe quand même » (XTS). 

Pour certain, la multiplication des terminaux et des interfaces engendre une certaine lassitude : 

cela « créé un bon gros bordel et donc qui est fatiguant » (XIP). 

1.1.3 Usages du public 

Les travailleurs rapportent que la fracture numérique ne peut pas être envisagée comme 

absolue chez les publics avec lesquels ils travaillent GX�SRLQW�GH�YXH�GX�PDWpULHO�RX�GH�O¶DFFqV�

« tout le monde était relativement bien équipé » (IPP3) ainsi que des usages « il y a des gens 

qui m'ont étonné parce qu'ils ont réussi à trouver des solutions que moi-même je ne connaissais 

pas » (IPP3). 

La perception des usages des publics reste dépendante du contexte : « le contexte géographique, 

le contexte environnemental, enfin, allez, l'environnement direct, je veux dire, pas 
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environnemental. Mais là, le niveau de vie dans les quartiers, la qualité de vie va dépendre » 

(IPP1). Toutefois, à de rares exceptions près (situation de non-accès), les publics des 

professionnels interrogés ont tous des usages du numérique, qui sont vécus globalement 

SRVLWLYHPHQW��/H�VHQWLPHQW�j�O¶pJDUG�GHV�XVDJHV�GHYLHQW�WUqV�QpJDWLI�(peur, défiance, résignation) 

GqV� ORUV�TXH� OHV�XVDJHV�RX� W\SHV�G¶XVDJHV� OHXU�VRQW� LPSRVpV�GDQV� OH�FDGUH�GH�GpPDUFKH�SDU�

exemple : « il y a d'abord un frein psychologique : il peut pas, il maîtrise pas, la peur de ne pas 

bien faire, de ne pas pouvoir y arriver » (AM2), « Il y a une vraie peur. Je pense que c'est 

vraiment le mot hein, c'est une peur. Et qui entraîne une perte de confiance totale. » (IPTS2). 

/D�UHSUpVHQWDWLRQ�GH�O¶DSSURSULDWLRQ�GH�O¶XVDJH�UHVWH�GpSHQGDQWH�GX�FRQWH[WH�G¶LQWHUYHQWLRQ : 

« c'est très varié aussi en fonction des structures dans lesquelles on s'implante. » (IPP1) et reste 

VRXPLV�j�XQ�HIIHW�GH�ORXSH��FDU�OHV�SHUVRQQHV�TXL�YLHQQHQW�GHPDQGHU�GH�O¶DLGH�« un public qui 

vient dans un EPN« Forcément, il vient parce qu'il a une difficulté » (IPAM1). 

1.2 Rapport à la dématérialisation 

1.2.1 Rapport à la dématérialisation des professionnels (cadre privé et professionnel) 

Au-GHOj� GHV� XVDJHV�� OHV� SURIHVVLRQQHOV� RQW� XQH� SRVLWLRQ� DPELYDOHQWH� j� O¶pJDUG� GH� OD�

dématérialisation des services publics. D¶XQH�SDUW�Gans leurs usages personnels, ils en tirent un 

avantage concret dans leur quotidien. « [c¶HVW] un levier, de faciliter et de simplifier la vie, c'est 

un confort, ce qu'on ne pouvait pas faire [avant], aujourd'hui, on peut le faire facilement avec 

les téléphones » (AM1), « ça me facilite la vie de plein d'aspects, de ne pas devoir aller à la 

commune, de ne pas devoir remplir des formulaires papier » (IPP3). La dématérialisation est 

perçue comme un progrès : « on va moderniser tout ça. Moi, je trouve ça tout à fait logique et 

très bien. » (IPAM1). 

0DLV�G¶DXWUH�SDUW��HQ�WDQW�TXH�SURIHVVLRQQHOs, les accompagnants numériques constatent une 

accélération de la dématérialisation « la numérisation des services et la non-réouverture de la 

majorité des guichets. Oui, la numérisation s'accélère. » (XIP) qui fait suite à la crise sanitaire 

de 2020 : « pendant et après Corona la différence elle est très grande. » (AM2). Ce recours à 

davantage de guichets électroniques s¶HVW�pWDEOL�FRPPH�XQH�QRXYHOOH�QRUPH�© ils font en sorte 

de garder beaucoup de guichets électroniques, » (AM2)�� &H� TXL� Q¶HVW� SDV� VDQV� SRVHU� GH�

problème ORUVTX¶XQH�UpRULHQWDWLRQ�GHYUDLW�rWUH� IDLWH�YHUV�XQ�VHUYLFH�GDYDQWDJH�VSpFLDOLVp�« il 

IDXW� TX¶RQ� SXLVVH� UHOD\HU� DYHF� GHV� HQGURLWV� SK\VLTXHV�� [«] Et FH� Q¶HVW� VRXYHQW� SDV� OH� FDV�
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puisque les services sociaux sont débordés ou le service n'existe plus, il a été fermé et 

FRPSOqWHPHQW� GpPDWpULDOLVp«� %DK� RQ� D� XQ� SUREOqPH� » (XTS). Ce qui place de facto les 

DQLPDWHXUV� G¶(31� HQ� SUHPLqUH� OLJQH� j� O¶pJDUG� GHV� FLWRyens, « Mais on est les seuls 

interlocuteurs parce qu'il n'y a plus de guichets qui sont ouverts. Et donc la seule manière de 

V
DGUHVVHU� j� O
KXPDLQ�� F
HVW� GH� V¶DGUHVVHU� j� QRXV� » (IPAM1) et renforce le sentiment de 

« déshumanisation des rapports entre indiYLGXV�� WUDYDLOOHXUV«� HQWUH� FLWR\HQV » (XIP). Ce 

sentiment se renforce par OD�PXOWLSOLFDWLRQ�HW�O¶pYROXWLRQ�FRQVWDQWHV�GHV�SODWHIRUPHV. 

Les travailleurs sociaux mettent en avant de nombreux avantages GDQV�O¶H[HUFLFH�GH�OHXU�PpWLHU 

par le gain de temps (TS1, TS2, IPTS2�� HW� OHV� IDFLOLWpV� GH� FRPPXQLFDWLRQ� DYHF� G¶DXWUHV�

professionnels que cela apporte (TS1, TS2). La dématérialisation de certaines démarches 

administratives permet de « faire un travail social avec la personne �«�� parce que les 

démarches ont été siPSOLILpHV� j� GHV� PRPHQWV«� 'DQV� G
DXWUHV� PRPHQWV�� F
HVW� O
LQYHUVH ». 

(IPTS2). 

1.2.1Rapport à la dématérialisation du public 

Les publics des personnes que nous avons interrogés éprouvent majoritairement des sentiments 

QpJDWLIV�j�O¶pJDUG�GH�OD�GpPDWpULDOLVDWLRn des services essentiels. ,O�V¶DJLW�GH�SHXU��G¶DQJRLVVH et 

GH�PpILDQFH�j�O¶pJDUG�HW�G¶XQH�« peur de ne pas bien faire » (AM1) dans le cadre de démarche 

considérée comme essentielle. « C'est un public qui a des difficultés, qui est souvent perdu et 

qui est déjà perdu devant des démarches >«@�FRPSOLTXpHV�HW�HQ�SOXV�RQ�OHXU�GHPDQGH�GH�OHV�

faire à travers une interface informatique numérique. Et donc il y a une double difficulté pour 

eux » (IPAM1). Cela génère des sentiments de « ras-le-bol de devoir utiliser le numérique pour 

tout » (XAM et IPAM2) qui amène « quand ils s'en rendent compte, il y a des abandons » 

(AM2) ou à un sentiment de rejet/indignation : « on est obligé, c'est dégueulasse, nous, on ne 

veut pas » (IPP1), « [ils] sont quand même fort nombreux à être mécontents de la fermeture 

des banques » (XIP).  

La raréfaction des alternatives ne donne « pas la possibilité de faire les choses de façon non-

numérique » (AM1), « il y a un cadre qui est imposé. Si on ne rentre pas dedans, on est paumé » 

(TS3). La relation avec les administrations a évolué et « l'administration part du présupposé 

qu'on maîtrise l'outil numérique » (TS3) ce qui donne le sentiment que « si t'as pas réussi à le 
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faire avec le numérique parce que c'est la seule solution qu'on te propose, ben tu vas être puni » 

(IPP3). 

Plusieurs soulignent O¶LPSRUWDQFH� GH� GpWHUPLQDQWs socio-démographiques dans le rapport 

TX¶HQWUHWLHQQHQW�OHXUs bénéficiaires avec la dématérialisation : sans emploi (TS2), personnes à 

faible revenu (AM1), personnes âgées (AM1 et TS3), migrants (TS1, IPP2 et TS2), sans-abri 

(IPP2). 

En résumé, ces professionnels sont confrontés à une accélération de la dématérialisation des 

services essentiels à travers leurs contacts avec des publics particulièrement en risque 

G¶H[FOXVLRQ�QXPérique. Ils ont le sentiment de devoir incarner l¶KXPDLQ�GDQV�FHV�GLVSRVLWLIV�TXL�

HQ�IRQW�PDLQWHQDQW�O¶pFRQRPLH� « Il y a le côté, tout le côté humain qui a disparu et donc tu sens 

TX¶LO�\�D�FH�EHVRLQ�SULPDLUH-là qui n'est pas rempli » (IPAM2). 

Chapitre 2. Finalité et périmètre GH�O¶DFWLRQ 

$YDQW�G¶H[SORUHU�SOXV�DYDQW�QRV�Kypothèses de travail, et pour mieux comprendre le choix des 

acteurs, il semble pertinent de V¶DUUrWHU�XQ� LQVWDQW� VXU� OHV�SULQFLSHV�TXL�JXLGHQW� O¶DFWLRQ�GHV�

professionnels rencontrés. Nous nous sommes rapidement rendus compte lors de nos entretiens 

TXH�OHV�SURIHVVLRQQHOV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�VH�VHQWDLHQW�WHQXs de donner une issue 

favorable à la demande qui leur était faite par les personnes et en tout cas de ne pas laisser celle-

ci sans réponse. /¶DERXWLVVHPHQW�GH�OD�GpPDUFKH�pWDLW�j�OD�IRLV�SHUoX�FRPPH�XQ�moteur pour le 

travailleur qui en tirait une satisfaction personnelle, mais aussi comme une responsabilité à 

O¶pJDUG�GH�OD�SHUVRQQH�TXL�HVW�YHQXH�solliciter son aide. Cette posture LPSOLTXH�GH�GLVSRVHU�G¶XQ�

cadre suffisamment clair et praticable pour mener son intervention. 

&H�SpULPqWUH�G¶DFWLRQ�ELHQ�TX¶LO�QH�VRLW�SDV�IRUPDOLVp�GH�IDoRQ�DXVVL�FODLUH�TX¶HQ�France fait 

WRXWHIRLV� O¶REMHW� G¶XQ� FRQVHQVXV� GDQV� OHV� GLVFRXUV� SRUWpV� SDU� OHV� professionnels. Sans 

QpFHVVDLUHPHQW�LGHQWLILHU�FODLUHPHQW�OH�SpULPqWUH�G¶DFWLRQ�GHV�DXWUHV�SURIHVVLRQQHOV�DXx prises 

DYHF�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH��LOV�GHVVLQHQW�PDOJUp�WRXW�XQH�FDUWH�des limites de ce qui 

relève du champ de leur professionnalité (voir figure 5) 
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Figure 5 - Périmètre d'action des répondants 

6L�O¶RQ�UHJDUGH�FRPPHQW�OH�U{OH�GH�O¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�V¶LQWpJUHUDLW�GDQV�OH�SD\VDJH�IUDQoDLV�

(voir figure 6), il apparaîW� FODLUHPHQW� TX¶LO� RFFXSH� XQH� IRQFWLRQ� j� OD� FURLVpH des rôles de 

médiation sociale, médiation numérique et travail social. Les informaticiens publics se situent 

DX� F°XU� GHV� PpWLHUV� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW� QXPpULTXH�� VDQV� WRXWHIRLV� GLVSRVHU� GHV� PrPHV�

limites. 



 

  63 

 

Figure 6 - Périmètre d'action des informaticiens publics superposé à la représentation 

française des missions des différents acteurs 

La perception du rôle des répondants, de leur propre point de vue, de celui de leur public ou 

des relations professionnelles peut grandement varier. Ainsi à la question de savoir si les IP 

sont perçus comme des travailleurs sociaux par les partenaires XIP répond : « Alors je pense 

qu'au niveau institutionnel, au niveau des associations, oui, mais parfois il y a des gens qui 

nous prennent plutôt pour des techniciens ou formateurs techniques » à la même question 

IPAM1 répond « Non, pas du tout, pas du tout ». On retrouve la même ambivalence dans le 

regard du public comme le rapporte IPTS1 « pour certains, je suis un travailleur social, pour 

d'autres, je suis un informaticien donc, c'est mitigé » ce qui peut mener à une confusion plus 

subtile « oui, ça, transforme mon métier parce que Oj��M
DL�SOXV�XQ�U{OH�G¶DVVLVWDQW�VRFLDO�TXH�

de travailleur communautaire. Alors que je ne suis pas qualifié pour et j'ai pas du tout les armes 

pour être assistant social. » (IPTS1).  
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Chapitre 3. Exploration de nos hypothèses de travail : 

3.1 Une position de profane 

Première hypothèse : la digitalisation a engendré de nouveaux types de besoins qui 

provoquent une mutation des attentes du public ce qui place les professionnels en position 

de profanes. 

Dans le cadre nos entretiens, différentes dimensions de la demande amènent à placer les aidants 

numériques dans des postures professionnelles de profanes. Nous avons identifié plusieurs 

registres mobilisés : écoute/soutien psychologique, conseil juridique ou social, formation, 

accompagnement social 49 , helpdesk/réparation, tenir lieu de guichet pour des services 

inaccessibles (provisoirement ou définitivement). 

Les constats sont globalement les mêmes en fonction des contextes G¶LQWHUYHQWLRQ, nous avons 

donc fait le choix de les rassembler par profil pour exemplifier le propos. Les répondants situent 

ces demandes « hors champ » dans différents registres50 : 

  

                                                 

49 Nous avons souhaité rendre compte dans cette dimension des sollicitations des accompagnements réalisés en 

YXH�GH�OD�UpVROXWLRQ�G¶XQH�VLWXDWLRQ�VRFLDOH�SUREOpPDWLTXH�DX-delà de la demande formulée explicitement par la 

personne. 

50 La question du hHOSGHVN�HW�GHV�UpSDUDWLRQV��LQYRTXpH�FRPPH�LQWHUGLW�SDU�FHUWDLQV�Q¶HVW�SDV�PRELOLVpH�Gans la 

description du travail concret. 
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Dimension / 
Catégorie 
échantillon 

Écoute ² 
Soutien 
psychologique 

Conseil 
juridique ou 
social 

Formation Accompagne-
ment social 

Tenir lieu 
de guichet  

IPP V V V V  

IP AM    V V 

IP TS    V V 

AM    V  

TS     V 

Experts    V  

Tableau 2 - Évolution des demandes perçues comme « hors champs ». 

Ces occurrences étaient étonnamment similaires chez tous les UpSRQGDQWV�G¶XQH�PrPH�FDWpJRULH��

Deux éléments frappent de prime abord :  

'¶XQH�SDUW, les informaticiens publics semblent rWUH�GDYDQWDJH�HQ� WHQVLRQ�j� O¶pJDUG�GH� leurs 

missions que les autres profils��'¶DXWUH�SDUW��WRXV�OHV�SURIHVVLRQQHOV�VRQW�DPHQpV�SHX�RX�SURX�j�

UpDOLVHU�GHV�IRUPHV�G¶DFFRPSDJQHPHQW�VRFLDO� 

La GpPDWpULDOLVDWLRQ�G¶XQH�SDUWLH�toujours plus grande des services essentiels crée un manque 

qui se voit comblé par les travailleurs de première ligne au contact direct avec le public : « Une 

partie des personnes qui avaient sollicité ces aides vont chercher d'autres personnes pour y 

répondre. Souvent, ça va être des travailleurs sociaux de première ligne. Eh bien, ce sera nous[, 

les informaticiens publics,] les travailleurs sociaux de première ligne. » (XIP)��FH�TXL�Q¶HVW�SDV�

sans créer un sentiment de défiance de la part des travailleurs qui donnent difficilement du sens 

à ces transferts de missions peu voire pas concertés : « l'État, il met en place des trucs qui lui 

simplifient la vie, PDLV�>«@�RQ�QH�IDLW�SDV�G
RPHOHWWH�VDQV�FDVVHU�GHV�°XIV��'RQF�Oj��F¶HVW�XQ�

SHX�oD��-H�YHX[� IDLUH�XQH�RPHOHWWH��PDLV� MH�YDLV�FKHUFKHU� OHV�°XIV�DLOOHXUV��'RQF�F¶HVW�SOXV�

simple pour moi, pour gérer, mais je ne prends pas en charge les préparatifs et les pauvres 

associations, elles essuieront bien les pots cassés et les burnouts qui vont avec. » (TS3). 
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&HV�GHPDQGHV�SODFHQW�OH�WUDYDLOOHXU�GDQV�XQ�VHQWLPHQW�G¶LQFRPSpWHQFH�j�O¶pJDUG�Ge la demande 

qui lui est adressée « 4XDQG�WX�Q¶DUULYHV�SDV�j�OH�IDLUH�� OD�SHUVRQQH�TXL�HVW�GHYDQW� WRL�� LO� WH�

prend pour un incompétent » (AM1). 

/D�SRVWXUH�GH�O¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�VHPEOH�SURSLFH�j�O¶H[SUHVVLRQ�GH�FHV�GHPDQGHV�KRUV�FDGUH��

Un animateur multimédia qui tient SDU� DLOOHXUV� XQH� SHUPDQHQFH� G¶LQIRUPDWLFLHQ� SXEOLF�

distinguait les postures G¶DFFRPSDJQHPHQW� HQ� FHV� WHUPHV : « [dDQV� OH� FDGUH�GH� O¶(31�@� j'ai 

plutôt tendance à renvoyer vers le service concerné. Enfin, vers l'administration communale. 

Mais voilà, encore une fois, c'est le contexte dans lequel les gens vont poser cette question-là 

si c'est >HQ�WDQW�TX¶@informaticien public, clairement, on prend le temps différemment. On peut 

pas dire que systématiquement ³je remballe les gens´, si j'ai le temps, j'ai le temps. » (IPAM2). 

Ce qui les amène à endosser des missions dévolues aux travailleurs sociaux : « Parce qu'il y a 

FHUWDLQV�PRPHQWV�R��RQ�GpERUGH�MR\HXVHPHQW�VXU«�OH�WUXF�G
XQ�DVVLVWDQW�VRFLDO��>«@ Mais tant 

mieux, parce que si on devait bloquer dès que ça devient un peu trop« mais la personne est 

larguée, encore plus larguée, elle va rester face à un murࣟ! » (IPP2). 

Ce glissement des missions assignées par les usagers aux différents acteurs de première ligne 

ne signifie pas pour autant que les pratiques professionnelles ou le FDGUH�G¶LQWHUYHQWLRQ vont 

être invalidés et nécessiter des bricolages.  

Chaque professionnel est amené à progressivement élargir le cadre de ses connaissances pour 

répondre aux demandes qui lui sont adressées. « Tout le monde n'a pas la même limite parce 

que ça dépend aussi de ses propres compétences. » (XIP) et que la pratique de 

O¶Dccompagnement numérique nécessite dans de nombreux contextes une posture de travailleur 

social « si t'as pas t'as pas de tendance ou d'affection pour le travail social, tu ne peux pas faire 

ce travail. Ou en tout cas pas partout » (IPTS2). 

/¶pYROXWLRQ�GH�Oa GHPDQGH��O¶DEVHQFH�GH�Fonnaissance (juridique, sociale, administrative ou en 

matière de santé) ou de compétences (accompagnement social ou psychologique) impose aux 

SURIHVVLRQQHOV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�G¶Ddopter une posture assumée de profane à 

l¶pJDUG�GH�OHXU�SUDWLTXH�professionnelle. « Le couteau suisse du numériqueࣟ? Mais bon, on fait 

un peu de tout, mais on est.. enfin en tout cas pour moi. Je suis un expert en rien » (IPP3), « on 

est complètement incompétent pour faire le truc, mais au moins on peut leur« on leur fournit 

un endroit où il y a du dialogue, de l'écoute et au moins un ordinateur qu'ils peuvent utiliser 
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avec une certaine forme d'aide » (IPAM1). Ils en viennent à chercher avec la personne, en 

V¶DSSX\DQW�VXU�GHV�OH[LTXHV�MXULGLTXHV�RX�DGPLQLVWUDWLIV « à chaque fois, t'es obligé d'ouvrir un 

lexique, un lexique judiciaire à côté » (IPP1), en « appelant à gauche, à droite » (IPAM1). 

Cette position de profane SODFH�O¶DFFRPSDJQDWHXU�HQ�PLURLU�GHV�SHUVRQQHV�TX¶LO�HVW�DPHQp�j�

aider. Face à la multiplication des démarches, plateforme, il doit continuellement V¶DSSroprier 

des outils. Il est lui aussi mis en position de « ne pas savoir comment faire ».  

Ces constats nécessitent pour ces professionnels de définir ce TX¶HVW, dans ce contexte, leur 

professionnalité et G¶LGHQWLILHU�OHV�UHVSRQVDELOLWpV�TXL�\�afférant, et G¶HVVD\HU�GH�GpWHUPLQHU�SRXU�

FH�FRUSV�SURIHVVLRQQHO�HQFRUH�MHXQH��VL�XQH�pYROXWLRQ�HVW�GpMj�j�O¶°XYUH�j�FH�QLYHDX��&¶HVW�O¶REMHW�

de notre seconde hypothèse de travail. 

3.2 La question du positionnement éthique professionnel 

Seconde hypothèse : ces nouveaux besoins impliquent de nouvelles responsabilités qui 

SDUWLFLSHQW�j�OD�GpILQLWLRQ�G¶XQ positionnement éthique professionnel. 

La responsabilité des différents professionnels a sensiblement évolué ces dernières années, et 

plus spécifiquement depuis la crise sanitaire et la fermeture simultanée des guichets de la 

plupart des services essentiels (XIP). Les changements principaux mis en avant par les 

répondants se situent à plusieurs niveaux tant dans le contenu du travail, que dans les conditions 

dans lesquels il peut être réalisé. 

,O�\�D�WRXW�G¶DERUG�HX�XQ�FKDQJHPHQW�G¶pFKHOOH��il y a plus de demandes, plus de sollicitations 

de la SDUW�G¶associations (XIP) et pour la réalisation de démarches toujours plus nombreuses 

(AM2). Ce qui peut amener à prendre en charge un public plus large que celui attendu dans le 

cadre de la mission « on a des gens du quartier qui font des rendez-vous au service population 

pour un renouvellement de carte d'identité qui ne sont absolument pas de notre public » (TS3 

aide à la jeunesse). 

0DLV�OD�QDWXUH�GHV�GHPDQGHV�V¶HVW�DXVVL�SURIRQGpPHQW�WUDQVIRUPpH. « [Avant la crise sanitaire], 

RQ�DYDLW�SOXV�GH�SHWLWHV�GHPDQGHV�WHFKQLTXHV��>« Maintenant,] il y a un gros enjeu pour les 

personnes, en cas de mauvaises réponses à leurs demandes. » (XIP) et cela modifie la nature 

du travail réalisé, notamment en EPN, « M¶pWDLV�GDQV�XQ�FDGUH�TXH�MH�PDvWULVDLV HW�DXMRXUG¶KXL 

je me retrouve dans un cadre avec des questions que je ne maîtrise pas » (IPAM1). 
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Précédemment OHV�DQLPDWHXUV�Q¶pWDLHQW�SDV�KDELOLWps à accompagner les personnes « dans des 

procédurHV�G¶LPSUHVVLRQ�GH�GRFXPHQWV�DGPLQLVWUDWLIV�� G¶DFFqV�à O¶LQIRUPDWLRQ�RX�HQFRUH� OH�

télétravail » (AM1), c¶HVW� PDLQWHQDQW� pleinement intégré aux actions attendues. Comme le 

souligne notre experte du réseau CABAN, « Maintenant, FH� TXL� VH� WUDQVIRUPH�� F¶HVW� OHXU�

accompagnement individuel avec les gens », « [il y a plus] GH�GHPDQGHV�G¶DFFqV�DX[�GURLWV�HQ�

IDLW��G¶DFFqV à des services privés ». Ces changements nécessitent une plus grande implication 

pour répondre à la demande : « GHSXLV�GHX[�RX�WURLV�DQV��MH�GRLV�EHDXFRXS�SOXV�P¶LPSOLTXHU�

>«@ aYHF�FODLUHPHQW�OH�EHVRLQ�GHV�JHQV�GH�VH�UDWWDFKHU�j�TXHOTXH�FKRVH��j�TXHOTX¶XQ » (IPAM2). 

Ce FKDQJHPHQW� GH� FRQWHQX�PRGLILH� MXVTX¶j� O¶LGHQWLWp� SURIHVVLRQQHOOH� GHV� DFFRPSDJQDWHXUV�

numériques : « &¶HVW�WRXW�j�IDLW�UHFRQQX�TX¶RQ�IDLW�GX�WUDYDLO�VRFLDO��RQ�IDLW�XQ�SHX�OH�ERXORW�

G¶XQ� DVVLVWDQW� VRFLDO » (IPAM1), ce que certains déplorent « 0DLV� oD�� F¶HVW� GHV� ERXORWV�

G¶DVVLVWDQFH� » (IPP2). 

'¶DXWUH�F{Wp��FH�Q¶HVW�SDV�normal « que des assistants sociaux prennent en charge un travail 

qui relève de O¶État ou des services privés », « [ils] se retrouvent aussi maintenant à avoir un 

rôle de couteau suisse et eux, par contre sont vraiment des sous-traitants des défaillances de 

service public » (XAM). Ce qui fait échos aux inquiétudes soulevées par notre expert de la 

FdSS qui soulève les questions suscitées au niveau déontologique j�O¶pJDUG�GX�SDUWDJH�GX�VHFUHW��

de la confidentialité des données à caractère personnel��GX�FRQWU{OH�TXH�O¶pWDW�SHXW�H[HUFHr sur 

les personnes RX�O¶HPSOR\HXU�VXU�OHV�WUDYDLOOHXUV��À ce jour « cela mérite encore beaucoup de 

formation et EHDXFRXS�GH�SULVH�GH�FRQVFLHQFH�GH�WRXW�FH�TXH�FHOD�LPSOLTXH�DXMRXUG¶KXL ». (XTS) 

Bien qX¶LO�\�Dit de « O¶argent qui se débloque pour travailler sur cette question-Oj��>FH�Q¶HVW@�

pas toujours >«@�SRXU�WUDYDLOOHU�VXU�>OD�TXHVWLRQ�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW@ » (XIP), le secteur 

continue de déplorer « le manque de reconnaissance de leur métier » (XAM). 

Dans le cadre des accompagnements numériques, plusieurs stratégies sont mises en place par 

les professionnels pour, malgré le déficit de connaissance de certains champs liés aux demandes, 

limiter le risque de faire « faire des bêtises à des gens » (XIP).  

Les compétences ou savoir-faire avancés par nos répondants sont DYDQW� WRXW� G¶RUGUH�

méthodologique ou relationnel et très peu (à une exception près) liées à des dispositifs 

techniques ou matériels��,O�V¶DJLW�GRQF�SULQFLSDOHPHQW�G¶pOpPHQWV�TXL�se conjuguent au cadre 
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institutionnel et aux valeurs professionnelles portées par les travailleurs pour (re)définir leur 

positionnement professionnel. 

Les principaux registres avancés sont les suivants (par importance des registres avancés) : 

- /D�UHFKHUFKH�G¶LQIRUPDWLRQ�OD�SOXV�SHUWLQHQWH : « parce que j'ai un gros bagage et que 

je passe beaucoup de temps à m'informer, je me sens plus ou moins outillé. », « après, 

ça s'intègre dans votre métier, dans le sens où, on est évidemment compétent pour 

rechercher la réponse sur internet et c'est ce qu'on va faire » (IPAM1), « il y a 

forcément la nomenclature quelque part, on l'a, les infos elles y sont sur internet, donc 

une recherche et c'est suffisant » (AM2),  

- /¶RULHQWDWLRQ� YHUV� XQ� H[SHUW : « on a toute une partie du travail des animateurs 

maintenant à cause de la complexité du travail, des démarches administratives, qui 

consiste à rediriger les gens » (XAM), « Sinon, il va s'agir de faire de la réorientation. 

Ça veut dire d'orienter les gens vers des organismes qui peuvent les aider » (IPAM1). 

- Le « faire avec » : « La mutuelle qui WH�GLW�³%HQ�QRQ��LO�IDXW�DOOHU�VXU�OD�SODWHIRUPH�HQ�

OLJQH�SRXU�UHFRPPDQGHU�GHV�YLJQHWWHV´��PrPH�FKRVH��MH�OHXU�GHPDQGH�SDV�PRL�MH�OH�IDLV. 

Tu vois, mais donc on fait leur travail. Les banques aussi. On finit par faire les virements, 

on finit par les faire, les trucs. » (IPP3), « c'est ³faire avec´, que les gens fassent, et 

que tu sois juste là en soutien » (IPTS2). 

- /¶LPSOLFDWLRQ�GH�OD�SHUVRQQH�GDQV�WRXWHV�OHV�pWDSHV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW : « Et donc 

quand j'ai un doute ou quand je suis pas certain, ben je l'énonce quoi simplement je dis : 

%DK�DORUV�Oj�MH�VXLV�SDV�FRPSpWHQW�SRXU�UpSRQGUH�FRPSOqWHPHQW�j�oD«�RQ�SHXW�IDLUH�

des recherches à côté, sur un moteur de recherche et essayer de trouver des pistes de 

réponses » (IPP1), « c'est qu'on implique la personne dans la démarche en lui 

expliquant, en verbalisant tout ce qu'on fait, en lui demandant son autorisation et en 

essayant qu'elle fasse le maximum » (XIP). 

- /¶DFFXHLO et la dimension relationnelle : « d'abord, il faut les mettre à l'aise. L'accueil, 

voilà l'accueil. Et puis ils voient le lieu quand c'est calme, c'est un espace de travail et 

voilà, ils sont rassurés. » (AM1). 

- La bonne compréhension de la demande : « connaître leurs attentes et il faut beaucoup 

de patience aussi. Il y en a qui savent même pas ce qu'ils disent, ce qu'ils veulent et avec 

le temps, avec l'expérience, on arrive à déceler ce qu'ils veulent. » (AM1). 
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- /D�FRQILGHQWLDOLWp�GH�O¶DLGH : « ce qui rentre dans une permanence n'en sort pas quoi. 

Donc a priori ça s'entrechoque pas » (IPP1). 

- La contextualisation au regard des politiques publiques : « bien expliquer aux gens que 

la situation qu'ils vivent là est injuste. » (XIP). 

- /¶H[SpULPHQWDWLRQ : « on essaie plusieurs chemins, une bonne permanence, ça peut être 

aussi du temps passé à caler sur des trucs, et à la fin on arrive quand même à trouver 

le bon chemin de résolution. » (IPP1). 

Ces différents registres G¶DFWLRQ�VRQW�j�PHWWUH�HQ�UHJDUG�GHs valeurs que porte le professionnel 

dans le cadre de sa relation. Ces valeurs ont été interrogées à travers la représentation que se 

faisaienW�QRV�UpSRQGDQWV�G¶XQ�ERQ�WUDYDLO��WDQW�j�O¶pJDUG�GHV�EpQpILFLDLUHV�GH�OHXUV�LQWHUYHQWLRQV�

TX¶j�O¶pJDUG�GH�OD�VRFLpWp� 

Nous pourrions représenter les positionnements avancés j�O¶pJDUG�GX système, DYHF�G¶XQ�F{Wp�

GH�O¶D[H�une volonté de changement du système et de davantage de justice sociale HW�j�O¶DXWUH�

extrémité la volonté « G¶DLGHU�VRQ�SURFKDLQ » sans remettre en cause le système. Ces finalités 

apparaissent partagées selon les profils des répondants. 

/D�ILJXUH�GH�O¶LQIRUmaticien public pur��HW�GH�O¶H[SHUW�DVVRFLp, se positionnait clairement vers 

un souhait de vouloir répondre à un impératif de « lutte contre les inégalités » (XIP), de ne 

« pas laisser la personne sur le carreau ». (IPP2) Ils ont le sentiment de « complète[r] un 

système qui est défaillant. Il y a des gens qui sont dans la merde. Vraimentࣟ! » (IPP1).  

/D�ILJXUH�GH�O¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�± travailleur social se situait pour sa part davantage sur un 

UHJLVWUH� GH� O¶LQFOXVLRQ� VRFLDOH� GH� WRXV (« faire avancer un quartier >«@ qui a souvent été 

délaissé » (IPTS1), « toucher des personnes qui sont un peu intouchables » (IPTS2)) SDU�O¶DFFqV�

au droit �©�M¶°XYUH pour que les gens aient accès à leurs droits au maximum » (IPTS2)). Sans 

être dans la critique ouverte du système, il est nécessaire de le corriger pour assurer que celui-

ci puisse effectivement être équitable ou juste. 

Pour la figure des travailleurs sociaux, lD�UHPLVH�HQ�FDXVH��RX�OH�PDLQWLHQ��GX�V\VWqPH�Q¶D�SDV�

été directement abordée��OH�GLVFRXUV�V¶RULHQWDQW�GDYDQWDJH�VXU�OHV�FRQGLWLRQV�GH�YLH�© conforme 

à la dignité humaine » (TSA1). Seul l¶H[SHUW� évoque la question de « O¶DFFqV� DX[� GURLWV�

fondamentaux et de justice sociale » (XTS), tel que repris dans le Manifeste du travail social. 

(Assemblée plénière du Comité de Vigilance en Travail Social, 2021)  
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La figure des animateurs multimédia ² informaticien public, Q¶DYDQFH� SDV� XQH� YRORQWp� GH�

transformation du système. Il est animé par la conviction que « les technologies peuvent 

changer le monde » et que son « principe de base >HVW�GH@�IRUPHU�OHV�JHQV�j�O¶XVDJH�GHV�RXWLOV�

numériques ». (IPAM1). Il définit sa responsabilité comme étant « Celle de mon prochain » en 

se comparant au « Saint Bernard de [sa commune] » (IPAM2). La satisfaction des bénéficiaires 

est importante et le travail consiste à donner « un coup de main >«@�GDQV� OD�PHVXUH�GH�VHs 

moyens » aux personnes qui le souhaitent (IPAM2). 

(QILQ�� OD� ILJXUH�GH� O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�SXU� se revendique dans une démarche citoyenne 

(AM1) sans penser que « F¶HVW� VXIILVDQW� SRXU� FKDQJHU� OHV� FKRVHV� DX� QLYHDX�GH� OD� VRFLpWp » 

(AM2). La portée de son action se situe essentiellement dans la « transmission de savoir, de 

WRXW� FH� TXH� M¶DL� DSSULV » (AM1) et « G¶DPHQHU� WRXW le monde à l¶DXWRQRPLH� LQIRUPDWLTXH » 

(AM1). /H�SRVLWLRQQHPHQW�GH�O¶DQLPDWHXU�PXOWLPpGLD�HVW�GDYDQWDJH�H[SOLFLWp�SDU�O¶H[SHUWH�TXi 

souligne « O¶LPSOLFDWLRQ�GDQV�OD�GpPDUFKH », la place du « choix » et du « consentement » et 

« O¶HVSULW�FULWLTXH�vis-à-YLV�GHV�RXWLOV�TX¶LOV�XWLOLVHQW » (XAM). 

Bien que le positionnement ne soit pas confondu dans la fonction, il permet de voir comment 

le travailleur occupe sa fonction en relation avec autrui et ses propres valeurs professionnelles. 

(De Robertis et al., 2014). 

Les modalités d¶DFFRPSDJQHPHQW�permettent de voir au regard des contextes comment chacun 

VH�SRVLWLRQQH�j�O¶pJDUG�GHV�DWWHQWHV�SURMHWpHV�SDU�OHV�EpQpILFLDLUHV. Pour illustrer ces différents 

positionnements, nous pouvons analyser les postures des professionnels rencontrés sur base des 

principales ILQDOLWpV� DYDQFpHV� GDQV� O¶DFFRPSDJQHPHQW. Deux groupes se distinguent, ceux 

prônant O¶DXWRQRPLH�� OH� FDV� pFKpDQW� SDU� OD� IRUPDWLRQ, et ceux visant la résolution de la 

situation�GHPDQGH�VL�SRVVLEOH�HQ�V¶DVVRFLDQW�j�OD�SHUVRQQH��PDLV�éventuellement à la place de la 

personne si « O¶XUJHQFH�VRFLDOH ª�O¶LPSRVH� 

Cette finalité peut être mise en regard des choix d¶XQ� PRW� SRXU� FDUDFWpULVHU� la personne 

accompagnée (usager ou bénéficiaire) et des YDOHXUV�SURIHVVLRQQHOOHV�j� O¶pJDUG�GH� OD�VRFLpWp 

dans la fonction occupée.  

 Évolution de la 
demande 

Valeurs 
professionnelles 
dominantes 

Principale 
finalité 

Personne 
accompagnée 
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IPP1 Urgence sociale  Lutte contre les 
inégalités 

Résolution de la 
demande Usager 

IPP2 Urgence sociale  Lutte contre les 
inégalités 

Résolution de la 
demande Gens 

IPP3 Urgence sociale  Lutte contre les 
inégalités 

Résolution de la 
demande Usager 

IPAM1 Glissement vers le 
TS  Aide  Résolution 

demande Bénéficiaire 

IPAM2 Besoin de relation  Aide Résolution 
demande Usager 

IPTS1 
Manque de recul 
pour se prononcer 

Inclusion Sociale Autonomie Bénéficiaire 

IPTS2 Inclusion Sociale Résolution 
demande Usager 

AM1 Prescrit plus large Autonomie 
numérique Autonomie Usager 

AM2 Nombre de 
demandes  

Autonomie 
numérique Autonomie Bénéficiaire 

TS1  Dignité humaine / 
Justice sociale 

Résolution de la 
demande Personnes / gens 

TS2  Dignité humaine / 
Justice sociale Autonomie Bénéficiaire 

TS3 
Public change / 
Nombre de 
demandes  

Dignité humaine / 
Justice sociale Autonomie Bénéficiaire 

XIP Urgence sociale  Lutte contre les 
inégalités 

Résolution de la 
demande Usager 

XAM  
Implication / 
Choix / Esprit 
critique 

Autonomie / 
Résolution de la 
demande 

Usager 

XTS La confidentialité 
est questionnée 

Dignité humaine / 
Justice sociale 

Résolution de la 
demande 

Usager / 
bénéficiaire 

Tableau 3 - Évolution de la demande, motivation et finalité de l'action 

1RXV�SRXYRQV�DLQVL�YRLU�TXH�SRXU�FKDTXH�GLVFRXUV��XQH�FHUWDLQH�FRKpUHQFH�HQWUH�O¶pYROXWLRQ�GH�

OD�GHPDQGH��ORUVTX¶HOOH�HVW�pYRTXpH��V¶pWDblit avec les valeurs et finalités GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�
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proposés HW�SDUWLFLSH�j�O¶pGLILFDWLRQ�G¶XQ�SRVLWLRQQHPHQW�SURIHVVLRQQHO�j�O¶pJDUG�de la personne 

accompagnée. 

Le positionnement des travailleurs dans le cadre de leurs relations professionnelles Q¶D�VXscité 

que peu de réponses chez les personnes interrogées, certains groupes comme les animateurs 

multimédia (AM) et ceux parmi OHV�,3�GRQW�F¶HVW�O¶DXWUH�fonction (IPAM) Q¶HQ�IRQW�TXH�WUqV�SHX�

état VL�FH�Q¶HVW�SRXU�O¶XQ�G¶HQWUH�HX[�TXL�explique la relégation de ces questions par les priorités 

induites par le manque de moyens financiers et le faible niveau de formation général du secteur. 

« la majorité des animateurs multimédia à Bruxelles sont des gens qui sont en formation aussi. 

'RQF�IRUFpPHQW��LOV�Q¶RQW�Prme pas tous les codes qu'il faudrait qu'un professionnel devrait 

avoir », « il n'y a pas de réseau entre les animateurs multimédia, il n'y a pas de communication 

transversale, très peu. Ce n'est pas du tout encouragé, institutionnellement. Les EPN galèrent 

déjà à avoir de l'argent, donc ils n'ont pas le temps de s'occuper, de créer un esprit de corps 

entre les travailleurs du domaine de la fracture numérique. » (IPAM1). 

En revanche les informaticiens publics sont plus prolixes sur le sujet et mettent en avant O¶XWLOLWp�

de maintenir de bonnes relations avec les professionnels de structures partenaires « 3DUFH�TX¶HQ�

informaticien/ne public, le service ne marchera pas bien, s'il n'y a pas une bonne 

communication avec les uns, avec les collègues qui occupent d'autres fonctions, qui travaillent 

sur place » (XIP). 

La question de la complémentarité des fonctions est sensible chez les IP. Ils font état de 

GLIILFXOWpV�G¶LQWpJUDWLRQ de leurs missions DX�VHLQ�G¶pTXLSHV�GH�WUDYDLO�VRFLDO��OHXU�spécialité et 

compétences n¶pWDQW�SDV�mobilisées : « ³Mais vous me dites que vous êtes surchargés, mais 

YRXV�QH�P¶HQYR\H]�SHUVRQQH�DORUV�TX
LO�\�D�SOHLQ�GH�FKRVHV�TXL�UHOqYHQW�GH�O¶(31�OHV�JDUV��$OOHU�

chercher une composition de ménage : Vous dites que c'est hyper chronophage et que ça vous 

SUHQG�XQ�WHPSV�GLQJXH��EDK�UHQYR\H]�OHV�j�O¶(31´. ³Ouais, mais«´ et tu es là ³Bah alors ne 

vous plaignez pas, alors ne te plaint pasࣟ!´ » (IPTS1), « c'était très dur de dire, mais non, 

³FKDQJHz vos habitudes, c'est pas à vous de le faire, ou alors vous plaignez pasࣟ! Mais renvoyez 

vers la personne qui est là pour ça quoiࣟ! » (IPP3). Ces deux témoignages ont en commun 

G¶pPDQHU� GH travailleurs pour lesquels la IRQFWLRQ� G¶,3� HVW� XQH� QRXYHDXWp� dans le contexte 

G¶LQWHUYHQWLRQ� alors que pour les informaticiens publics implantés depuis plus longtemps, il est 

IDLW�pWDW�G¶une perception opposée : « &KH]�>O¶ASBL R��O¶,3 tient une permanence], c'est clair, 

c'est vraiment une complémentarité. >«@ C'est un travail en collaboration » (IPP3). Ces 
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tensions peuvent évoluer en une collaboration plus sereine : « Ce qui amène parfois à devoir 

VRUWLU�FODLUHPHQW�GX�FDGUH��WRXMRXUV�DYHF�O¶DYDO�GH�O
pTXLSH��GH l'équipe des services sociaux, 

>«@��À FKDTXH�IRLV�M
DL�GHPDQGp�j�O
pTXLSH�HW�oD�DYDLW�GX�VHQV�OHV�IRLV�R��MH�O
DL�IDLW«�TXH�oD�VH�

fasse. » (IPTS2). 

La connaissance mutuelle ainsi que la communication sont plutôt partagées par les répondants 

rattachés au travail social « je pense toujours la communication » (TS1), « on doit se 

positionner nous aussi par rapport aux autres services » (TS3), ainsi que par les IP : « Je trouve 

ça hyper important de prendre le temps de se connaître, de se voir dans des réunions, de 

partager des moments, ça c'est clair » (IPTS2) « en informaticien/ne public, le service ne 

marchera pas bien, s'il n'y a pas une bonne communication avec les uns, avec les collègues qui 

occupent d'autres fonctions, qui travaillent sur place », « c'est important d'avoir une bonne 

UHODWLRQ�GH�FRQILDQFH��GH�ERQQH�HQWHQWH��GH�ELHQ�FRQQDvWUH�FH�TX¶HVW�OH�SpULPqWUH�GH�WUDYDLO�GHV�

personnes qui travaillent sur la même ligne que nous, ces personnes connaissent bien le 

périmètre de travail » (XIP). 

Les aspects de confraternité ou de loyauté ne sont abordés que par des répondants rattachés au 

travail social : « Je suis très loyale » (TS2) et « respecter l'institution au maximum, respecter 

mes collègues aussi, beaucoup » (IPTS2). 

Nous constatons une certaine homogénéité des profils à l'égard des valeurs professionnelles 

DYDQFpHV�DYHF�GHV�SRVLWLRQQHPHQWV�IDFH�j�O¶pYROXWLRQ�GH�OD�GHPDQGH�TXL�UHVWHQW��HX[�SHUVRQQHOV�

eut égard à leur contexte de travail. 

3.3 La déqualification et les bricolages 

- Notre troisième hypothèsH�V¶pQRQFH�FRPPH�VXLW : Les compétences propres à chaque 

métier/profession ne permettent plus de répondre à toutes les attentes du public. 

Cela impose des bricolages et amène les professionnels à construire un nouveau 

corpus de règles et de savoir-faire pour faire face aux questions concrètes. 

1RXV� DYLRQV� pPLV� O¶K\SRWKqVH, sur base d¶entretiens exploratoires avec des experts, TX¶une 

déqualification pWDLW�j�O¶°XYUH�SRXU�O¶HQVHPEOH�GHV�SURIHVVLRQQHOV��\�FRPSULV�Oes travailleurs 

sociaux.  
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Dans le cadre de nos entretiens, ce sentiment de déqualification Q¶HVW�SDV�PDQLIHVWH�GDQV�OHV�

propos des professionnels du travail social que nous avons rencontrés. Dans le cadre de 

O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH�TX¶LOV�VRQW�DPHQpV�j�UpDOLVHU��le constat est TX¶LO�© y a des petites 

FKRVHV�DX[TXHOOHV�LO�IDXW�V¶DGDSWHU » (TS2), « on essaie quand même de répondre à toutes les 

demandes, même si ça ne fait pas partie de notre travail. $SUqV� F¶HVW� SOXV�XQH�question de 

temps » (TS1). &H�Q¶HVW�SDV�WRXMRXUV�VDQV�GLIILFXOWp, « on se débrouille tous par la force des 

choses, on baigne dedans » (TS3), mais cela ne semble pas GpQRWHU�SDU�UDSSRUW�DX�F°XU�GH�OHXU�

métier « 0D�PLVVLRQ� F¶HVW� O¶DFFRPSDJQHPHQW�� 'RQF� oD� IDLW� SDUWLH� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW » 

(TS1). Le problème semble donc se situer davantage au niveau du temps disponible pour faire 

face à des demandes plus nombreuses, « les assistants sociaux TXL� j� O¶KHXUH� DFWXHOOH� VRQW�

débordés » (XAM). 1RXV� SRXYRQV� pPHWWUH� O¶K\SRWKqVH� TXH� O¶DXJPHQWDWLRQ� GX� QRPEUH� GH�

demandes adressées aux travailleurs sociaux leur impose de se recentrer sur certaines missions 

au détriment G¶XQ�accompagnement plus large qui serait plus chronophage et plus éloigné des 

finalités jugées plus essentielles par la profession. &HV�PLVVLRQV�G¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPpULTXH��

perçues comme du « sale boulot » VRQW�DVVLJQpHV�j�G¶DXWUHV�SURIHVVLRQQHOV (Okbani, 2022).  

Les travailleurs sociaux bricolent, « On a telles cartes en main��F¶HVW�OH�FRQWH[WH�GDQV�OHTXHO�

V¶LQVFULW�la demande. Et voilà, notre objectif et comment on va y arriver >«@�On arrive quand 

même à trouver le bon chemin de résolution. » (TS3), mais cela Q¶HQWUDvQH�PDQLIHVWHPHQW�SDV�

de remise en cause de la professionnalité. Ces bricolages semblent parfaitement intégrés à la 

professionnalité des travailleurs sociaux rencontrés. 

Au niveau des accompagnateurs numériques, HW� FRPPH� QRXV� O¶DYRQV� LOOXVWUp� plus tôt, 

l¶pYROXWLRQ�GH�OD�GHPDQGH�PHW�FHUWDLQV�SURIHVVLRQQHOV�HQ�SRVLWLRQ�GH�SURIDQH��FH�TXL�OHXU�GRQQH�

un sentiment de ne pas toujours disposer des compétences nécessaires pour réaliser leurs 

missions.  

Le bricolage le plus saillant au travers des discours se manifeste par une « personnalisation » 

accrue tant du dispositif que de la relation : « On adapte le travail en fonction de la personne 

TX¶RQ�D�GHYDQW�VRL >«@�WX�DGDSWHV�vraiment la méthodologie selon le type de personne » (AM1), 

« F¶HVW�TXDQG�PrPH�GX�FDV�SDU�FDV��M¶DL�SDV�XQH�PpWKRGH�TXH�M¶DSSOLTXH�j�FKDTXH�IRLV » (IPP3), 

« je m'adapte aussi à la personne, je m'adapte à la demande, je m'adapte à l'attitude. » (IPP3), 

« -H�P¶DGDSWH�DX�OLHX��-H�QH�SHX[�SDV�DSSOLTXHU�OD�PrPH�FKRVH�GDQV�FKDTXH�OLHX�>«@�&¶HVW�WUqV�

différent et ça correspond au lieu » (IPTS2). 



 

76 

Ce TXL�DPqQH�OHV�WUDYDLOOHXUV�j�V¶HQJDJHU�GDYDQWDJH�GDns la relation, « je suis pas juste un mur, 

je suis pas une plateforme. En l'occurrence, je suis un être humain, je vis les choses et parfois 

il y a des choses qui s'expriment là. » (IPAM1), « il y a des gens forcément qui me touchent » 

(AM2) « finalement on se retrouve quand même dans une relation proche. Je veux dire, y a 

plus de social que de numérique, c'est plus des interactions humaines que du numérique pur » 

(IPP1) et la personnalisation est le témoin des bricolages réalisés par les travailleurs dans la 

réalisation de leurs missions. 

En effet, comme le rappelle Martine Beauvais, « &¶HVW� SUpFLVpPHQW� SDUFH� TX¶DFFRPSDJQHU�

UHTXLHUW� OD� FRQVFLHQFH� GH� O¶DXWUH� HQ� WDQW� TXH� VXMHW� DXWRQRPH�� UHVSRQVDEOH� HW� SURMHFWLI�� TX¶LO�

LPSRUWH�TXH�QRQ�VHXOHPHQW�O¶DFFRPSDJQDQW�YHLOOH�j�UHVWLWXHU�j�O¶DXWUH�VD�UHVSRQVDELOLWp, mais 

TX¶DX-GHOj��LO�VH�FRQVLGqUH�FRPPH�SHUVRQQHOOHPHQW�UHVSRQVDEOH�GH�OD�UHVSRQVDELOLWp�GH�O¶DXWUH��

2Q�FRPSUHQG�LFL�TXH�UHVWLWXHU�j�O¶DXWUH�VD�UHVSRQVDELOLWp�Q¶HVW�SDV�V\QRQ\PH�GH�V¶HQ�GpFKDUJHU��

,O�QH�V¶DJLW�SDV�GH�VH�GpILOHU�HQ�UHILODQW�j�O¶DXWUH�³le fardeau´ௗª�(Beauvais, 2004). Cet engagement 

tant au côté de la personne que de son « fardeau ª�WpPRLJQH�G¶XQ�SRVLWLRQQHPHQW�UpVolument 

FHQWUp�VXU�OH�U{OH�G¶DFFRPSDJQDWHXU�  

Les règles imposées par le cadre G¶LQWHUYHQWLRQ�GH�FKDFXQ sont ainsi bousculées par « O¶XUJHQFH�

sociale » et amènent les intervenants à faire preuve de bon sens pour adapter le cadre à la réalité 

de terrain « on a des règles claires, on a une charte qu'on est censé respecter. On a tout ça. 

0DLV� YRLOj�� OH� SUREOqPH� F¶HVW� DX� QLYHDX� GH� OD� SUDWLTXH�� LO� \� D� XQH�� LO� \� D� XQH� FHUWDLQH�

complication, surtout au niveau de la demande » (IPTS1), « Les règles qu'on, avec lesquelles 

on joue maintenant, enfin, c'est celle qu'on s'est imposée en fait. » (IPP1). 

Les règles sont en cours de définition « les règles sont en train de se construire, ne sont pas 

encore assez bien établies » (XIP) HW�VRQW�HQFRUH�VXVFHSWLEOHV�G¶pYROXHU�« J'essaie de me donner 

des règles. C'est très compliqué. C'est très compliqué parce que ça dépend énormément du jour, 

de la permanence que tu vas avoir, ça dépend énormément. » (IPTS2). Cette construction 

Q¶pWDQW�SDV toujours perçue comme un processus collectif « qu'il y a beaucoup d'animateurs, ils 

aident les gens, mais ils ont instinctivement des principes éthiques, mais ils sont écrits nulle 

part » (XAM). 

/¶DFFRPSDJQDWHXU� QXPpULTXH� LQFDUQH� HQ� FH� VHQV� OD� ILJXUH� GX� bricoleur (Zink, 2008), son 

« univers instrumental est clos, et la règle de son jeu est de toXMRXUV�V¶DUUDQJHU�DYHF�OHV�³PR\HQV�
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GX�ERUG´ » (Meunier et al., 2013), il fait pleinement partie du monde et ne se distingue pas de 

ses outils ou méthodes, au contraire, il y « met toujours quelque chose de soi » (Bioul, 2019). 

3.4 Les acteurs débattent pour harmoniser leurs pratiques 

Quatrième hypothèse : lHV� SUREOpPDWLTXHV� UHQFRQWUpHV� IRQW� O¶REMHW� G¶une délibération 

collective entre acteurs HQ�YXH�G¶DOLJQHU�OHV�SUDWLTXHV��OD�GpRQWRORJLH�H[LVWH�DYDQW�OH�FRGH�. 

Les problématiques rencontrées :  

/¶H[SpULHQFH�GHV�GLIIpUHQWV�DFWHXUV�OHXU�IDLW�remonter de nombreuses problématiques dont les 

principales sont : 

- Au premier chef, l¶DEVHQFH�de règles claires encadrant la pratique qui pourraient couvrir 

tout ou partie des éléments suivants est citée par un membre de chacun des groupes de 

O¶pFKDQWLOORQ (les différents IP, IPP, IPAM, IPTS, un TS et un AM) « Donc on n¶D�

absolument rien sur lequel s'appuyer pour faire notre travail. Donc forcément, il y a 

des questions qui apparaissent dans tous les sens. » (IPAM1). On note toutefois que 

O¶DEVHQFH�GH�UqJOHV�pWDEOLHs a SRXVVp�OHV�,3�TXL�HQ�pWDLHQW�GpSRXUYXV�j�V¶HQ�pGLFWHr « je 

me suis intéressé aussi un petit peu à toutes les autres chartesࣟª puis « j¶DL�IDLW�XQH�PLQL-

charte dans ma tête » (IPP3). 

- La garantie de la confidentialité est un enjeu pour les IP « on ne peut pas garantir la 

confidentialité des données » (IPP1 comme justification de la décision de ne pas tenir 

de dossiers) qui tiennent à en assurer la personne accompagnée « en rappelant que ça 

reste entre nous » (XIP). 

- Le consentement de la personne accompagnée est rappelé par les experts : « est-ce que 

vous êtes okࣟ? » (XIP) « Il faut qu'elle ait le choix et tout au long du processuV�TX¶HOOH�

puisse retirer son consentement. » (XAM). 

- La gestion des informations et données à caractère personnel est un sujet important : 

« je me suis retrouvé plusieurs fois dans des situations délicates avec des données 

personnelles » (IPP3) et les outils à disposition pas nécessairement appropriés « on 

parle de la RGPD dans certains cours, mais y a pas vraiment de cadre complet de la 

RGPD, ce qui est normal c'est imbuvable. Je l'ai lu c'est imbuvable honnêtement je le 

referai plus. » (AM2).  
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- Le rapport à O¶DUJHQW, les banques sont des tabous pour certains travailleurs : « dD�F¶HVW�

strictement interdit tout ce qui est, voilà les comptes, tout ce qui est données 

personnelles. On le fait pas, déjà on saisit pas à la place d'autres personnes, c'est la 

personne qui le fait » (AM1) DORUV�TXH�G¶DXWUHV�franchissent le pas « On finit par faire 

les virements, on finit par les faire, les trucs » (IPP3), « Certains acceptent de faire des 

virements bancaires pour d'autres personnes, de manière totalement officieuse » 

(IPAM1). La consommation sur internet peut aussi provoquer des difficultés : « Moi, je 

QH�FRPPDQGH�ULHQ��0rPH�VL�OD�SHUVRQQH�WH�GLW�TX¶HOOH�QH�VDLW�SDV�IDLUH��MH�IDLV�DYHF�HOOH��

0DLV�F
HVW�HOOH�TXL�YDOLGH��PrPH�V¶LO�IDXW�TXH�MH�OD�JXLGH�HW�TX¶HOOH�D�MXVWH�j FOLTXHU« » 

(IPTS2). 

- L¶DEVHQFH� GH� FDGUH� GH� UpIpUHQFH� SRXU� OHV� WUDYDLOOHXUV� GpEXWDQWV� est rapportée par de 

nombreux répondants : « C'est un boulot qui nécessite beaucoup d'apprentissages sur 

OH�WHUUDLQ��PDLV�RQ�W¶HQYRLH�TXDQG�PrPH�GLUHFWHPHQW�WRXW�VHXO�HQ�Serm » (TS3), « Oui 

EDK�GRQF�oD�D�pYROXp�GHSXLV�TXH�M
DL�FRPPHQFp�HQ�WDQW�TX¶LQIRUPDWLFLHQ�SXEOLF�F
HVW�

YUDL�TX¶DX�GpEXW�MH�VXLV�SDUWL�VXU�PRQ�LQVWLQFW��VXU�PRQ�H[SpULHQFH�SDUFH�TXH�TXHOTXH�

part, même en EPN, je faisais un petit peu d'accompagnement » (IPP3)��O¶DEVHQFH�GH�

ressources dans certaines citations critiques « -¶pWDLV�WRXW�VHXO�HQ�SOXV�j�FH�PRPHQW��,O�

me faut un cadre, là : Qu'est-ce que je dois faire dans ce momentࣟ? » (IPTS2). 

Débat 

La définition des règles, les instances de débat et de décisions varient fortement en fonction des 

contextes de travail.  

Au niveau des informaticiens publics (ou autres profils avec une composante IP), il apparaît 

que les débats se déroulent au sein G¶LQWHUYLVLRQV� régulières entre praticiens « on a des 

intervisions qui sont faites pour ça. Là, on discute et on voit ce que les autres font » (XIP). Les 

règles sont amenées à évoluer en fonction dH� O¶pYROXWLRQ�GHV�TXHVWLRQQHPHQWV��7RXWHIRLV la 

prise de décision finale en ce qui concerne la formalisation implique une composante 

institutionnelle. Les IP appellent de leurs v°ux à une harmonisation dans cette définition afin 

que le secteur puisse émerger. 

$X�QLYHDX�GHV�DQLPDWHXUV�PXOWLPpGLD�G¶HVpace public numérique, la hiérarchie (ou les référents 

GH� OD� VWUXFWXUH� G¶HQFDGUHPHQW�� SUHQG� XQH� SODFH� FHQWUDOH� GDQV� OH� SURFHVVXV�� $LQVL� OHV�
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questionnements qui émergent dans la pratique sont systématiquement renvoyés vers la 

hiérarchie qui va établir des rqJOHV�GH�FRQGXLWHV�RX�LQWHUGLFWLRQV�j�O¶DWWHQWLRQ�GHV�WUDYDLOOHXUV��

Les animateurs ne semblent pas impliqués dans un quelconque débat ni associés à la définition 

ou la formalisation de leur pratique. Cet état de fait peut certainement trouver une part 

G¶H[plication dans le statut des travailleurs. Les travailleurs en insertion sont considérés comme 

étant « en formation » toute la durée de leur contrat, lesquels restent limités à des périodes 

Q¶H[FpGDQW�MDPDLV�GHX[�DQV��&RPPH�OH�VRXOLJQDLW�QRWUH�H[SHUWH�$0��cette situation concerne 

plus de 60 ��GHV�WUDYDLOOHXUV�G¶(31�UHFRQQXV�HW�QRXV�SRVWXORQV�GRQF�TXH�FHOD�Q¶HVW�SDV�OLp�TX¶j�

des particularités liées à notre échantillon. 

Au niveau des travailleurs sociaux, au sein de la FDSS OD� SUpVHQFH� G¶XQ� FRGH� HW� O¶LGHQWLWé 

professionnelle des assistants sociaux a une place prépondérante dans la définition des règles 

qui régissent la pratique professionnelle. Dans les autres contextes, la concertation avec les 

pairs WLHQW� OLHX�G¶LQVWDQFH�GH�GpEDW��DYHF�GHV�GHJUpV�G¶LPSOLFDWLRQ�GH� O¶LQVWLWXWLRQ�GLYHUV��/D�

faible présence de la composante institutionnelle est vécue positivement, car elle permet au 

professionnel de mobiliser sa marge de liberté conformément à son positionnement 

professionnel. 

Pour résumer, le débat existe au seLQ�GX�VHFWHXU�GH�O¶LQFOXVLRQ�QXPpULTXH��PDLV�OD�SUpVHQFH�GHV�

professionnels va dépendre du contexte institutionnel et du statut des travailleurs. Des échanges 

à visées productives ont lieu au niveau des collectifs régionaux (CABAN, IP, FdSS), et des 

contacts informels existent au niveau de la Belgique francophone, sans toutefois que cela ne 

soit ni structuré ni de nature à donner lieu à un alignement des pratiques au-delà de la Région 

bruxelloise. 

Chapitre 4. Le statut des travailleurs XQH�WKpPDWLTXH�TXL�V¶impose  

Aborder O¶pWKLTXH� GH� WUDYDLO� HW� OH� SRVLWLRQQHPHQW� SURIHVVLRQQHO� a amené les personnes 

rencontrées à aborder le statut des travailleurs, et plus spécifiquement celui des animateurs 

multimédia. &RPPH�RQ�SRXYDLW�V¶\�DWWHQGUH�cette question a été abordée assez rapidement dans 

OH�FDGUH�GHV�OLPLWHV�GH�O¶LQWHUYHQWLRQ�GHV�DQLPDWHXUV�G¶(31 par notre experte AM.  Son rôle est 

justement de porter les enjeux de réseau, mais cette question a aussi été abordée soit durant les 

entretiens soit comme sujet invité au WHUPH�GH� O¶entretien (« vous souhaitez ajouter quelque 

chose ? ») et par des répondants de plusieurs profils (IPP, AM, IPTS). 
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Notre experte AM a souligné le manque de moyens qui se fait ressentir au niveau des statuts de 

travail des accompagnateurs numériques : « [CABAN] a fait une étude en 2020, sur 14 EPN 

labellisées, donc les EPN les plus solides de Bruxelles, >«@, c'était 66 % du personnel 

d'animation qui était article 60 ou bénévole. Mais ça c'est 66 % sur 14 EPN qui sont bien 

financés, qui sont labellisés. Sur des EPN plus petits, qui [ne] sont pas labellisés, qui [ne] sont 

pas financés. En fait, c'est beaucoup plus «�Donc voilà, c'est au moins 66 % » (XAM) 

Ce cadastre des EPN bruxellois (Paulhiac, 2020) nous donne le détail de ces chiffres. Ce sont 

au total 65,7 % des postes qui sont fortement précaires (sous statut art. 60/PTP, vacataires, 

bénévoles) ± la figure 7 illustre cette répartition au sein des répondants parmi les EPN labélisés 

en équivalent temps-plein (ETP). 

 

Figure 7 - Répartition de statuts des travailleurs exprimée en ETP dans les EPN labélisés 

bruxellois (Paulhiac, 2020). 

Un lien est fait entre la précarité des statuts de travail de la majorité des animateurs multimédia 

et sur la professionnalisation des travailleurs, « il faut savoir que la majorité des animateurs 
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multimédia à Bruxelles sont des gens qui sont en fRUPDWLRQ�DXVVL��'RQF�IRUFpPHQW��LOV�Q¶RQW�

même pas tous les codes qu'il faudrait, qu'un professionnel devrait avoir. » (XAM). L¶H[LVWHQFH�

G¶XQ�JURXSH�SURIHVVLRQQHO�GLVSRVDQW�G¶XQH�relative autonomie est un préalable nécessaire à la 

SURGXFWLRQ�G¶XQH�GpRQWROogie (Causin, 1987), la professionnalisation et sa reconnaissance sont 

des dimensions centrales GDQV�O¶affirmation d¶XQH�pWKLTXH�SURIHVVLRQQHOOH�FRPPXQH. 

/HV�FRQWUDWV�G¶LQVHUWLRQ�QH�GpERXFKHQW�TXH�UDUHPHQW�VXU�GHV�VWDWXWV�SpUHQQHV��« [Un travailleur 

sous contrat] article 60, il est en cours de formation par le travail, il va être en formation 

pendant un an, un an et demi, 2 ans. Quand on est en cours de formation, il y a des choses 

TX¶RQ�QH�SHXW�SDV�IDLUH�HQ�IDLW��>«@ ª��'LVSRVHU�G¶XQ�FRQWUDW�HVW�XQH�pWDSH�QpFHVVDLUH�SRXU�VHQWLU�

TX¶ « on a un certain statut, on a un métier, on est protégé par sa structure. ». 

Notre experte souligne par ailleurs que « pour les animateurs qui sont sous contrat normaux, 

c'est à dire des CDI ou des CDD, le problème c'est que les 3/4 d'entre eux sont à mi-temps. ». 

« leur temps est très précieux et dégager du temps pour travailler en réseau, c'est vraiment pas 

facile en fait » « il y a vraiment très peu de collaborations interprofessionnelles entre les 

collègues par d'ailleurs. » 

Ces constats nous ont aussi été renvoyés par les personnes interrogées51 qui établissent un lien 

direct entre OHXU�VWDWXW��O¶DGRSWLRQ�G¶XQ�FDGUH�GpRQWRORJLTXH�HW�OHXU�SRVLWLRQQHPHQW� 

/¶HQJDJHPHQW�GDQV�OD�UHODWLRQ�Q¶HVW�SDV�une évidence pour les personnes sous contrat précaire : 

«  Tant qu'on n'a pas de statXW��RQ�HVW�HQ�373��RX�HQ�'(,(6��F
HVW�WRXW�FH�TX
RQ�HVW��2Q�Q¶HVW�

pas animateur, on est juste un contrat, un contrat comme ça. » « ce sont des contrats précaires 

et que toute façon dans un an, c'est fini. » « on a des gens qui arrivent, qui se sentent 

l'équivalent d'être en contrat de caissier ». 

La conscience professionnelle évoquée par certains Q¶HVW� SDV� XQH� pYLGHQFH� SRXU� WRXV� © Au 

niveau des animateurs, je sais qu'il y en a qui n'en ont strictement rien à foutre en fait parce 

                                                 

51 1RXV�Q¶DWWULEXRQV�SDV�OHV�SURSRV�DX[�GLIIpUHQWV�UpSRQGDQWV�� Il nous semble en effet pertinent de renforcer le 

GLVSRVLWLI�G¶DQRQ\PLVDWLRQ�SRXU�FHV�TXHVWLRQV�OLpHV�DX�VWDWXW� 
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que de toute façon c'est un petit passage », car « il Q¶\�DYDLW�SDV�GH�SDVVLRQ��,O�Q¶\�DYDLW�SDV�

G¶HQYLH ». 

Face à ces constats, la démarche déontologique semble insuffisante pour insuffler un 

positionnement « proposer un code de déontologie a des gens qui sont là, en article 60, c'est 

ELHQ��PDLV�F
HVW�SDV�SHUFXWDQW�� F
HVW«� LO� IDXW�SOXV« », « une charte de déontologie dans un 

espace, dans un environnement qui pour certains, paraît aussi faible que ça, ben 

malheureusement ça va pas les toucher. » 

Cette absence de moyen ne permet pas de « créer un esprit de corps entre les travailleurs du 

domaine de la fracture numérique ». Ces constats sont manifestement peu discutés entre 

animateurs, « on en a jamais parlé, mais ça pourrait aussi être intéressant de parler un peu de 

ça » et donne à certain un sentiment d¶LQGLJQDWLRQ�qui y voient une forme « de mépris du travail 

GX�WUDYDLO�G¶DQLPDWHXU ». 

Il nous semblait important de revenir sur ces constats, durs pour certains, par rapport à la 

reconnaissance de la professionnalité du secteur à travers les dispositifs de financement. 

Au-delà du constat, cela soulève la question suivante : l¶KDUPRQLVDWLRQ� du cadre éthique 

G¶LQWHUYHQWLRQ est-elle envisageable dans un contexte où deux tiers des professionnels ne se 

voient pas reconnaître leur professionnalité (« on est en formation », de passage dans le métier) 

et ne sont pas associés GLUHFWHPHQW�DX[�GpEDWV�TXL�WUDYHUVHQW�OD�SURIHVVLRQௗ" 

À travers nos entretiens, et sur base des parcours de nos répondants, il semble se dessiner trois 

degrés dans la prise en compte des enjeux déontologiques par les professionnels de 

O¶DFFRPSDJQHPHQW�QXPérique. Ces différents degrés V¶DQFUHQW�GDQV�OH�FRQWH[WH�institutionnel 

TXL�HQ�SOXV�VWDWXW�TX¶LO�reconnait aux accompagnateurs numériques inscrit leur fonction dans un 

cadre permettant de les guider face aux attentes du publics. Ce cadre laisse plus ou moins de 

PDUJH�GH�PDQ°XYUH�DX�SURIHVVLRQQHO�SRXU affirmer ses compétences et son expertises dans le 

cadre de sa relation à son public (De Robertis et al., 2014) et ainsi construire un positionnement 

déontologique. La place accordée dans le débat déontologique aux professionnels en contact 

avec le public est fortement liée à leur statut de travail. 

Un premier degré chez les nouveaux arrivants : Les repères sont peu nombreux et devant 

l'impératif de la mission, les travailleurs doivent composer avec un cadre omniprésent, dont le 



 

  83 

VHQV�Q¶D�SDV�HQFRUH�été validé par l¶H[SpULHQFH�GH�la pratique. Au départ de leurs « bon sens », 

ils procèdent par tâtonnement et identifient progressivement les marges GH�PDQ°XYUH et les 

stratégies G¶DFFRPSDJQHPHQW�mobilisables dans la relation. Le statut occupé par la personne et 

O¶DXWRQRPLH� UHFRQQXH� a un impact sur la légitimité que le professionnel va ressentir dans 

O¶pWDEOLVVHPHQW� G¶XQ� SRVLWLRQQHPHQW� TXL� OXL� HVW� SURSUH� &¶HVW� OH� V\QGURPH� GH� O¶LPSRVWHXU�

évoqué par certains. 

Un second degré concerne le professionnel qui entre en contact avec ses pairs. ,O�GLVSRVH�G¶XQH�

expérience de la pratique et se reconnaît (ou se voir reconnaître par son institution) la légitimité 

suffisante pour prendre part aux échanges autour de la pratique et de la position professionnelle 

TX¶LO�SUHQG��&HV�Uencontres SHXYHQW�DYRLU�OLHX�j�O¶pFKHOOH�GH�O¶institution, entre pairs, ou à celle 

du UpVHDX�SDU�GHV� UHQFRQWUHV�DYHF�G¶DXWUHV�SURIHVVLRQQHOV�RFFXSDQW�des fonctions similaires. 

&¶HVW� OH� WHPSV� GH O¶DOLJQHPHQW RX� GH� O¶KDUPRQLVDWLRQ� GHV� SUDWLTXHV�� TXL� YRLW� OH� WUDYDLOOHXU�

renforcer la confiance dans son propre positionnement par la confrontation du sens TX¶Ll donne 

à ses actions avec celui donné par ses pairs. 

Ces deux premiers degrés GH�FRQVWUXFWLRQ�G¶XQ�SRVLWLRQQHPHQW�déontologique apparaissaient à 

travers les rencontres que nous avons pu faire avec les professionnels de terrain. Nous postulons 

WRXWHIRLV�TX¶XQ�WURLVLqPH�GHJUp�GDQV�FH�WUDYDLO�GH�GpILQLWLRQ�HVW�j�O¶°XYUH�HW�SRXUUDLW�avoir pour 

visée O¶RIILFLDOLVDWLRQ�HW�OD�FROOHFWLYLVDWLRQ�GH�FHV�UpIOH[LRQs sur la IDoRQ�G¶rWUH�UHVSRQVDEOH�HQ�

tant que professionnel. L¶établissement de UqJOHV�HW�O¶Dffirmation de valeurs professionnelles 

communes est avancé comme une condition nécessaire à une meilleure reconnaissance du 

secteur, et ce tant par les experts que par les travailleurs de terrain.  

Concernant les informaticiens publics, le temps dédié par O¶organisation porteuse à ce travail 

G¶intervision, ouvert j�G¶DXWUHV�SDUWHQDLUHV� se reconnaissant de la démarche, crée un espace 

G¶pFKDQJH� HQWUH� SDLUV� TXL� SHXYHQW� VH� UHFRQQDvWUH� GDQV� OHXU� SURIHVVLRQQDOLWp� HW� déplier les 

questions de leurs propres positionnements GDQV� OHXU� FRQWH[WH� G¶LQWHUYHQWLRQ� VSpFLILTXH� 

Toutefois à ce stade, la reconnaissance de leur pratique doit aussi nécessairement être faite au 

niveau politique, condition nécessaire à la pérennisation et au développement de celle-ci. 
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Conclusions 

La digitalisation WUDQVIRUPH� OD� VRFLpWp�� PDLV� O¶DFFpOpUDWLRQ� GH� OD� GpPDWpULDOLVDWLRQ qui a 

accompagné la crise sanitaire a accéléré et accentué la mutation des métiers de 

O¶DFFRPSDJQHPHQW��Les Espaces Publics Numériques, qui constituaient au départ un dispositif 

pensé pour accompagner la massification des pratiques numériques, se sont vus dotés de 

missions TXL� GpSDVVHQW� ODUJHPHQW� O¶LQWHQWLRQ� SUHPLqUH et vus confrontés à de nouvelles 

sollicitations. Ces évolutions ont engendré de nouveaux besoins qui ont conduit à la définition, 

SDUPL� G¶DXWUHV� LQLWLDWLYHV, G¶XQ� QRXYHDX� SURILO� G¶DFFRPSDJQDQW� SRXU� IDLUH� IDFH� j� O¶XUJHQFH�

sociale : l¶informaticien public que nous avons retenu comme témoin-clef. 

Ce profil, pWDEOL�SRXU�DOOHU�j�OD�UHQFRQWUH�G¶XQ�SXEOLF�TXL�QH�WURXYait pas le chemin des EPN et 

pour donner une réponse concrète à des difficultés qui dépassaient le cadre normal 

G¶LQWHUYHQWLRQ�GHV�(31. Pour donner une réponse à des demandes orphelines, FH�SURILO�V¶HVW�

GRWp� G¶XQ DVVHPEODJH� GH� SUDWLTXHV� HW� GH� FKDPSV� G¶LQWHrvention jugé nécessaire. En cela, 

O¶LQIRUPDWLFLHQ� SXEOLF D� LQVFULW� VD� SUDWLTXH� DX� F°XU� GHV� PpWLHUV� GH� O¶DFFRPSDJQHPHQW�

numérique et est emblématique deV�WHQVLRQV�TXL�QDLVVHQW�GH�O¶pYROXWLRQ�GHV�GHPDQGHV�DGUHVVpHV�

aux professionnels. 

En effet, la dématérialisation V¶LQVFULW� DXVVL� GDQV� XQ� FRQWH[WH� R�� OHV� WUDYDLOOHXUV� VRFLDX[�GH�

première ligne sont davantage sollicités et disposent de moins de temps pour réaliser ces 

accompagnements plus éloignés de leurs missions premières.  

Nous avons pu établir TXH� O¶pYROXtion des demandes GDQV� FH� FRQWH[WH� G¶DFFpOpUDWLRQ� GH� OD�

dématérialisation des services essentiels a placé les accompagnateurs numériques dans une 

posture de profane��WHOOHV�TXH�OHV�GLIILFXOWpV�TX¶LQGXLVHQW�OD�UHODWLRQ�G¶DLGH� et met en lumière 

des responsabilités avec lesquelles les professionnels doivent maintenant composer. Ces 

responsabilités V¶DUWLFXOHQW�DYHF�OHV�YDOHXUV�SURIHVVLRQQHOOHV�GHV�LQWHUYHQDQWV�HW�alimentent le 

positionnement professionnel individuel des accompagnateurs. (Q�G¶DXWUHV�WHUPHV��au départ 

d¶XQH�pWKLTXH�SHUVRQQHOOH et de la façon dont ils occupent leurs fonctions, les accompagnateurs 

numériques produisent du fait déontologique. 

,O�Q¶\�D�SDV�GH�GpTXDOLILFDWLRQ�JpQpUDOLVpH des professionnels amenés à accompagner les publics 

face aux difficultés numériques. Toutefois, ceux-ci composent avec un cadre et des outils 
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poussés dans leurs retranchements par la diversité et la nécessaire personnalisation des prises 

en charge et sont ainsi amenés à bricoler, F¶HVW-à-dire à réutiliser leurs outils et matériaux en y 

ajoutant XQH�GLPHQVLRQ�SHUVRQQHOOH��HQ�V¶HQJDJHDQW�GDQV�OD�UHODWLRQ�G¶XQH�IDoRQ�plus intense 

que par le passé. Ce TXL�UHQIRUFH�OH�VHQWLPHQW�GH�SURIHVVLRQQDOLWp�HW�SDUWLFLSH�j�O¶pGLILFDWLRQ�

G¶XQ� SRVLWLRQQHPHQW� pWKLTXH� SOXV� IRUW�� /D� UHVSRQsabilité du professionnel devient aussi la 

« responsabilité de OD�UHVSRQVDELOLWp�GH�O¶DXWUH » (Beauvais, 2004). 

Des questionnements naissent des rencontres et des délibérations collectives qui ont lieu, tant à 

O¶pJDUG�GHV�UHVSRQVDELOLWpV ou GHV�ILQDOLWpV�GH�O¶DFWLRQ, que, et de plus en plus, en termes de 

UHFRQQDLVVDQFH�GH�O¶DFWLRQ�UpDOLVpH�HW�GHV�FRQGLWLRQV�GH�réalisation de ces missions. Le statut 

des accompagnateurs numériques V¶LPSRVH�DLQVL�HQ�WDQW TX¶enjeu de secteur, mais aussi comme 

une composante de la professionnalité en mal de reconnaissance.  

Le lien entre la UHFRQQDLVVDQFH�G¶XQ�VWDWXW� HW� OD�GpILQLWLRQ�G¶XQ�FDGre déontologie V¶DUWLFXOH�

différemment selon les profils rencontrés. Pour les animateurs multimédias, la reconnaissance 

G¶XQ�VWDWXW�semble être XQ�SUpDODEOH�j�O¶DIILUPDWLRQ�G¶XQ�FDGUH�pWKLTXH�FRPPXQ. A défaut de 

cette reconnaissance, ce cadre éthique ne poXUUD�SDV�rWUH�O¶H[SUHVVLRQ�G¶XQ�JURXSH�SURIHVVLRQQHO�

GLVSRVDQW� G¶XQH� UHODWLYH� DXWRQRPLH� QRUPDWLYH�� Alors que pour les informaticiens publics, 

O¶DIILUPDWLRQ� G¶XQ� FDGUH� GpRQWRORJLTXH� FRPPXQ� HVW� perçu comme un point de départ, de 

légitimation de leur identité professionnelle. ,O�QRXV�VHPEOH�GqV�ORUV�UDLVRQQDEOH�G¶DYDQFHU�TXH�

la reconnaissance du statut doit accompagner et se faire en parallèle de la définition du cadre 

déontologique, les deux étant intrinsèquement liées. 

En marge de la réalisation de ce travail, sans être opposé à la dématérialisation, le besoin de 

UHPHWWUH�O¶KXPDLQ�DX�FHQWUH��GH�UDOHQWLU�HVW�VRXYHQW�H[SULPp��/¶DQQpH������D�YX�DXVVL�OD�VRFLpWp�

FLYLOH�V¶LQWpUHVVHU�HW�UHYHQGLTXHU�TX¶XQH�DXWUH�IDoRQ�G¶DERUGHr cette dématérialisation soit mise 

en place. Nous avons ainsi vu des associations qui représentent tant les « bénéficiaires » des 

SROLWLTXHV�VRFLDOHV��OHV�SURIHVVLRQQHOV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW et le monde syndical se mobiliser 
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à travers des actions de plus ou moins grande ampleur (pétitions52, manifestations53, cartes 

blanches54��FDPSDJQH�G¶RSLQLRQ�GDQV�OHV�PpGLDV55 «�� 

 

 

  

                                                 

52 Pétition portée par CABAN « Pour l'inclusion numérique : l'humain d'abord, le numérique ensuite » pour obtenir 

une interpellation parlementaire : https://democratie.brussels/initiatives/i-138 

53 Le collectif Le travail social en lutte a mené plusieurs manifestions pour protester contre la dématérialisation : 

https://travailsocialenlutte.collectifs.net/,  

54 CPAS de Saint-Gilles « Face à la digitalisation des services, les guichets doivent rester ouverts. Revenons à 

O¶KXPDLQ�� » https://cpas1060.be/spip.php?article693 

Collectif de travailleurs sociaux : « Le numérique laisse de côté une partie trop importante de la population » 

https://www.lalibre.be/debats/opinions/2021/10/25/le-numerique-laisse-de-cote-une-partie-trop-importante-de-

la-population-4N3N6R53EJHTNMHE4HKAPCKSKE/ 

55  Lire et écrire « les oubliés du numérique » https://lire-et-ecrire.be/Journee-de-l-alpha-2021-campagne-Les-

oublies-du-numerique 
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Poursuivre la réflexion 

3OXVLHXUV�SLVWHV�PpULWHUDLHQW�G¶rWUH�H[SORUpHs dans la continuité de ce travail. En tout premier 

OLHX��HW�F¶pWDLW�XQH�GHV�OLPLWHV�TXH�QRXV�QRXV�étions imposées dans le cadre de la recherche, la 

parole des personnes accompagnées est absente de notre terrain, elle mériterait d¶être 

confrontée aux représentations des travailleurs qui les prennent en charge.  

La représentation de la professionnalité des accompagnateurs numériques en fonction des 

contextes G¶LQWHUYHQWLRQ�HW�GHV�VWDWXWV�GH�WUDYDLO�SRXUUDLt donner une certaine profondeur aux 

propos des personnes rencontrées�� 'H� PrPH�� OH� VHQWLPHQW� G¶pYROXWLRQ� GHV� EHVRLQV� HW� OHV�

stratégies PLVHV�HQ�°XYUH�SDU�OHV�XVDJHUV de services essentiels pour faire face aux nouvelles 

injonctions permettraient d¶pFODLUHU�O¶DQJOH�PRUW�de notre travail de recherche. En effet, en ne 

UpFROWDQW�TXH�OD�SDUROH�GHV�SURIHVVLRQQHOV�GH�O¶DFFRPSDJQHPHQW�QRXV�QH rendons pas visibles 

toutes les stratégies de micro résistance, de détournement ou de créativité face à cette situation 

présentée comme inéluctable. &HWWH� TXHVWLRQ� SRXUUDLW� rWUH� pFODLUpH� VRXV� O¶DQJOH de 

O¶DQWKURSROogie des usages (de Certeau, 1994). 

Il pourrait en effet être intéressant de voir dans quelle mesure, la position de profane des 

accompagnateurs numériques ne leur permettrait pas de prendre position au côté de leur public 

en vue de soutenir les stratégies GH�GpWRXUQHPHQW�j�O¶°XYUH. 

(Q�FH�TX¶LOV�WHQGHQW�j�V¶DSSURSULHU�XQH�SDUWLH�GHV�RXWLOV�UpVHUYpV�j�G¶DXWUHV�PpWLHUV�RX�VHFWHXUV��

à empiéter sur des chasses gardées, les informaticiens publics, parmi les différentes figures de 

l¶accompagnement étudiées, peuvent être qualifiés de braconniers. Le braconnier56 tel que 

défini par de Certeau se compose une gibecière culturelle, le nôtre JDUQLW�OD�VLHQQH�G¶RXWLOV��GH�

praWLTXHV�G¶DFFRPSDJQHPHQW�GDQV�OH�VHXO�EXW�GH�UpSRQGUH�O¶XUJHQFH�VRFLDOH. 

Par ailleurs, nous DYRQV� OH� VHQWLPHQW� G¶rWUH à un moment charnière où les effets de la 

dématérialisation SRXVVHQW�O¶HQVHPEOH�GHV�DFWHXUV�j�VH�VDLVLU�GHV�TXHVWLRQV�GpRQWRORJLTXHV avec, 

pour les pouvoirs publics, une volonté de garantir un cadre FDSDEOH� G¶DFFRPSDJQHU� OD�

                                                 

56 Au sens de Michel de Certeau (de Certeau, 1994) 
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massification des pratiques et ainsi G¶offrir des gages de confiance à la population. En réponse 

à quoi les acteurs de terrain doivent se hâter de définir leur propre cadre afin de ne pas être 

FRQWUDLQWV�G¶DFFRPSDJQHU� OD�GLJLWDOLVDWLRQ�et plutôt se donner les moyens d¶y faire face aux 

côtés de leurs publics.  
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