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Début 2020, deux associations schaerbeekoises décident de créer un espace public 
numérique mobile, avec l ẏaide de fonds publics. Un espace public numérique  ?! Le 
temps de répondre à la question, un virus renverse la table de nos existences, 
individuelles et collectives, et plus encore pour les plus vulnérables. Tout s ẏorganise 
alors à distance, pour nous protéger. Une table de cuisine ou de salon deviennent 
un lieu de travail, et un écran d ẏordinateur ou de smartphone le fil principal qui nous 
relie aux autres. Au milieu du fracas, l es services au public ferment leurs portes, pour 
la plupart.  
 

Comment fait -on  pour accéder à l ẏaide publique, à faire reconnaître un droit au 
ǪțɓɃǍȓǸṞ ǟ ʔɅ ɶǸʬǸɅʔ ɾɐǪȡǍȺṞ ǟ ʔɅǸ ǍȺȺɐǪǍʌȡɐɅṞṟ ǸɅ ɾȡʌʔǍʌȡɐɅ ǱǸ ǪɶȡɾǸṞ ɵʔǍɅǱ ɐɅ Ʌẏa 
pas soi -même d ẏécran ou que l ẏon ne connaît pas le chemin pour toquer à l ẏécran 
numérique d ẏun service  ? Cẏest la question que se sont posés un nombre réel de 
Schaerbeekois, depuis mars 2020. Ils se sont débrouillés. Tout seul s, avec leur famille, 
leur s voisin s, un ami . Les plus vulnérables se sont tournés vers des services de 
première ligne , où la porte est restée ouverte . Ces services  se sont transformés en 
sous -guichet de la population, sans en avoir les compétences, pliant sous le poids 
des demandes, prenant un rôle qui n ẏest pas le leur , tout en continuant leurs 
missions . Certains ont retrouvé un  chemin, dẏautres  non . Des citoyens ont disparu  
des radars de l ẏaide sociale, s ẏenfonçant dans le non -regard et la précarité plus 
encore.  
 

Aujourd ẏhui, nous relevons la tête. Nulle part ailleurs en  région bruxelloise , se mêlent 
des acteurs  de terrain (des maisons médicales  locales , des cours d ẏalphabétisation,  
des espaces numériques), des institutions ( la Commune, le CPAS), et des  citoyens  
pour réfléchir et agir ensemble  plutôt que séparément.  
 

Nous avons pris la forme d ẏun groupe de travail «  Exclusion numérique  1030 » 
démarré  au printemps 2020 . Lẏobjectif  ? Mettre le doigt sur les difficultés créées par 
la numérisation dans lẏaccès aux droits  à Schaerbeek , partager des constats et des 
ressources, construire des solutions  pertinentes et cohérentes , interpeller les  acteurs 
publics et de terrain . Nous voulons d évelopper  le numérique comme outil et garantir  
quẏil ne  devienne pas la seule  voie pour que les citoyens obtiennent l ẏaide publique 
nécessaire pour une vie digne, l ẏaide qui leur est tout simplement due .  
 
Rejoignez -nous  !   
 
!ʔȲɐʔɶǱẏțʔȡṞ ɅɐʌɶǸ ȓɶɐʔɳǸ ǱǸ ʌɶǍʬǍȡȺ Ǹɾʌ ǪɐɅɾʌȡʌʔǹ ǱǸ :  

- CABAN  
- Commune de Schaerbeek  
- CPAS de Schaerbeek  
- Gaffi ASBL  
- Lire et Ecrire  Bruxelles  Ṿ Centre Alpha Schaerbeek  
- Renova S 
- Services Sociaux de s Quartier s 1030 - Wijkmaatschappelijk W erk 1030  
- Wijkpartenariaat - De Schakel  

 

Le groupe est coordonné  ɳǍɶ ȺǍ >ɐɐɶǱȡɅǍʌȡɐɅ ǱǸ Ⱥẏ!ǪʌȡɐɅ ñɐǪȡǍȺǸ ǱǸ ñǪțǍǸɶǩǸǸȶṣ 
(CASS)  
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Rendre visible les acteurs et les réalités, garantir lǃaccès aux droits, 
déployer un maillage souple de proximité. Ce sont les trois étapes dépliées 
dans ce document, par le groupe de travail schaerbeekois « Exclusion 
numérique » qui désire mettre le doigt sur lǃimpact négatif du numérique 
sur une population locale déjà précaire, et du poids à porter par les 
travailleurs de première ligne. Au final, nous proposons derrière les 
chiffres, une analyse où lǃautonomie et la confiance prennent une place 
centrale, traçant le fil rouge nouant les 10 propositions concrètes que 
nous vous faisons. Cǃest parti !     
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«  Quand jǃai commencé dans les années 90ǃs, tu savais te débrouiller, ça 

passait. Tu savais faire des démarches quasiment quotidiennes, même en 

baragouinant. Tu allais à la poste. Quelquǃun parlait turc ou arabe. Pareil 

dans les commerces ou la mutuelle. Petit à petit, je me suis rendu compte 

que lǃoral ne suffisait plus. Il fallait au moins se débrouiller avec lǃécrit. Le 

numérique exige à présent des compétences en lecture et écriture. 
 

Je suis devenue plus tard écrivain public. Dans les permanences, on avait 
quasiment à chaque fois besoin de lǃordinateur. Quand je suis arrivée au 

Gaffi fin 2019, la place prise par le numérique était dans mes 
préoccupations. On a rentré un projet au Contrat de Rénovation Urbaine, 

avec les Services Sociaux de Quartier 1030. Je souhaitais ouvrir un 
espace numérique (EPN) et le rendre accessible à notre public, mais aussi, 

aux gens du quartier. Quand la crise du Covid est arrivée, ce projet est 
devenu évident pour tout le monde. 

 
On a cherché des partenaires dans les quartiers, comme le

 « Wijkpartenariaat - De Schakel» qui développe aussi un EPN. On a 
toqué à la porte de la CASS de Schaerbeek parce que lǃon pensait que 
cǃétait trop bête de réfléchir tout seuls. Cǃest comme ça quǃest né le 

groupe de travail « Exclusion numérique 1030. » 
 

Anne Iwens 
Directrice du Gaffi - Schaerbeek 

 
 

« Cǃest un peu comme la problématique de lǃanalphabétisme. Il y a en 
Belgique une moyenne de 10% de personnes analphabètes. Il y a toujours 

aujourdǃhui des parcours scolaires difficiles alors que la société a 
profondément investi dans lǃenseignement obligatoire depuis longtemps. 

Il risque donc dǃavoir toujours un public irréductible au numérique, ou 
vulnérable. En 2000, on créait déjà des espaces publics numériques. Les 
politiques disaient : « Cǃest une affaire de quelques années, les gens vont 
sǃéquiper et le problème sera réglé. » Le problème est plus complexe et 

surtout, il est toujours là ». 
Lauriane Pauilhac 

Réseau « Caban » - Collectif des Acteurs Bruxellois de lǃAccessibilité Numérique 
  



 
 

 
5 

 
 

 

TABLE DES MATIERES 
PARTIE 1 -  NOS CONSTATS ..................................................................................................................... 6 

59 [! ±¦[b9w!.L[L¢9 59{ t9w{hbb9{ C!/9 !¦ b¦a9wLv¦9 9¢ 59 [ΩLat!/¢  {¦w [9{ {9w±L/9{ 59 

PREMIERE LIGNE .................................................................................................................................. 6 

L[[¦{¢w!¢Lhb о ¢wL!bD[9{ 5Ω!¦¢hbhaL9 .................................................................................... 23 

¦b9 /9w¢!Lb9 twL{9 59 /hb{/L9b/9 " 5;C!¦¢ 5Ω¦b9 twL{9 59 /hb{/L9b/9 /9w¢!Lb9 ........... 24 

PARTIE 2 - мл w9/haa!b5!¢Lhb{ th¦w D!w!b¢Lw [Ω!//9{ !¦· 5whL¢{ 9¢ ! [ΩLb/[¦{Lhb 

NUMERIQUE DES SCHAERBEEKOISES ET DES SCHAERBEEKOIS ............................................................ 26 

TABLEAU DES RECOMMANDATIONS ................................................................................................. 28 

A || NIVEAU INSTITUTIONNEL .......................................................................................................... 30 

RECOMMANDATION 1 ς /ǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ŎŜƭƭǳƭŜ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ .............................................. 31 

RECOMMANDATION 2 ς DǊƻǳǇŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ŎƛǘƻȅŜƴƴŜ ŦǊŀŎǘǳǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ  .................................. 32 

B || NIVEAU DU TERRAIN .................................................................................................................. 34 

RECOMMANDATION 3 - Les trois étapes de la confiance ............................................................. 35 

RECOMMANDATION 4 - [Ω9ǎǇŀŎŜ tǳōƭƛŎ bǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞ ................. 37 

RECOMMANDATION 5 ς Un écrivain public numérique ............................................................... 39 

RECOMMANDATION 6 - Des points print ...................................................................................... 41 

RECOMMANDATION 7 - Le Wi-Fi public et partagé & internet à la maison avec tarif social ....... 42 

RECOMMANDATION 8 - Une signalétique dans la ville ................................................................. 43 

C || NIVEAU GROUPE DE TRAVAIL .................................................................................................... 45 

RECOMMANDATION 9 ς Un monitoring social ............................................................................. 45 

RECOMMANDATION 10 - ¦ƴ ŜǎǇŀŎŜ ŘŜ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎΣ ŘŜ ǊŜƭŀƛǎΣ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ..................................... 46 

UNE DÉMARCHE INTÉGRÉE ............................................................................................................... 48 

±9w{Lhb 5¦ w!tthw¢ ά5whL¢ !¦ .¦¢έ ............................................................................................... 50 

ANNEXES ................................................................................................................................................ 53 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
6 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

PARTIE 1 -  NOS CONSTATS   

  
DE LA VULNERABILITE DES PERSONNES FACE AU 

NUMERIQUE ET DE L ẏIMPACT  SUR LES SERVICES DE 
PREMIERE LIGNE  
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400 000 ménages sans connexion internet 

{ƛΣ ŘΩǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜ ǎŀƴƛǘŀƛǊŜΣ ƭŀ ǇƘŀǎŜ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ǘǊŀǾŜǊǎƻƴǎ Ŝǎǘ caractérisée par une pandémie sans 
ǇǊŞŎŞŘŜƴǘΣ Řǳ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜ Řǳ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ƴƻǎ ǎƻŎƛŞǘŞǎΣ ǇƻǳǊ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘΩŜƴǘǊŜ ƴƻǳǎ ŎŜǘǘŜ 
ǇŞǊƛƻŘŜ ǊŜǎǘŜǊŀ Řŀƴǎ ƭŜǎ ƳŞƳƻƛǊŜǎ ǇƻǳǊ ƭΩŀŎŎŞƭŞǊŀǘƛƻƴ ǎƻǳŘŀƛƴŜ ŘŜ ƭŀ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀǎƛ-totalité 
ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎΦ /Ŝ ƴΩŜǎǘ pas un processus indolore. Au contraire, pour certaines catégories de la 
population, ce passage au « tout numérique » est un drame. 

9ƴ ŜŦŦŜǘΣ ōƛŜƴ ǉǳΩŜƴ ƎŞƴŞǊŀƭ Ŝƴ .ŜƭƎƛǉǳŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ ǎƻƛǘ ƭŀǊƎŜƳŜƴǘ ŎƻƴƴŜŎǘŞŜ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ όфн҈ ŘŜǎ 
ƳŞƴŀƎŜǎ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ Ł ŘƻƳƛŎƛƭŜύΣ ƛƭ ŜȄƛǎǘŜ ŜƴŎƻǊŜ ŘŜǎ ŘƛǎǇŀǊƛǘŞǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ 
la population, notamment en fonction des niveaux de ǊŜǾŜƴǳǎ Ŝǘ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΦ  

Voici quelques-ǳƴǎ ŘŜǎ ŎƘƛŦŦǊŜǎ ƭŜǎ Ǉƭǳǎ ǊŞŎŜƴǘǎ Ŝǘ ƭŜǎ Ǉƭǳǎ ŦǊŀǇǇŀƴǘǎ ǎǳǊ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝƴ 
Belgique :1 

- 8% des ménages2 ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŘŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł ŘƻƳƛŎƛƭŜ όŎŜ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ Ŝǎǘ ŘŜ т҈ Ł 
Bruxelles). En termes absolus, cela représente environ 400 000 ménages en Belgique et 40 000 en 
région de Bruxelles-Capitale. 

- tŀǊƳƛ ƭŜǎ ƳŞƴŀƎŜǎ Ł ŦŀƛōƭŜǎ ǊŜǾŜƴǳǎ όǇǊŜƳƛŜǊ ǉǳƛƴǘƛƭŜύΣ нп҈ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŘŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł 
ŘƻƳƛŎƛƭŜΦ vǳŀƴǘ ŀǳȄ ƳŞƴŀƎŜǎ Ł ǊŜǾŜƴǳ ŞƭŜǾŞ όŎƛƴǉǳƛŝƳŜ ǉǳƛƴǘƛƭŜύΣ ǘƻǳǎ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ 
internet. 3 

- 8% des habitants4 ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ǳǘƛƭƛǎŞ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ŀǳ ŎƻǳǊǎ ŘŜǎ о Ƴƻƛǎ ǇǊŞŎŞŘŀƴǘ ƭΩŜƴǉǳşǘŜ {ǘŀǘōŜƭ όмл҈ 
à Bruxelles). Parmi la population ayant un faible niveau des études, le pourcentage de non-
ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ Ŝǎǘ ŘŜ нл҈Σ ŎƻƴǘǊŜ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ н҈ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ƴƛǾŜŀǳ 
ŘΩŞǘǳŘŜǎ ŞƭŜǾŞΦ 5 

- Les pourcentages les plus élevés de non-ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ǎŜ ǘǊƻǳǾŜƴǘ ŎƘŜȊ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ 
ŃƎŞŜǎ Ŝǘ ŎƘŜȊ ƭŜǎ ŦŜƳƳŜǎ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ŦŀƛōƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΦ tŀǊƳƛ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ŃƎŞŜǎ ŘŜ ср Ł 
тп ŀƴǎΣ но҈ ƴΩƻƴǘ ƧŀƳŀƛǎ ǳǘƛƭƛǎŞ ƛƴǘŜǊƴŜǘ ƻǳ ƴŜ ƭΩƻƴǘ Ǉŀǎ ǳǘƛƭƛǎŞ ŘŜǇǳƛǎ Ǉƭǳǎ ŘΩǳƴ ŀƴΦ /ƘŜȊ ƭŜǎ ŦŜƳƳŜǎ 
ŀȅŀƴǘ ǳƴ ŦŀƛōƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΣ ŎŜ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ Ŝǎǘ ŘŜ нл҈Φ 

- тн҈ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ ǳǘƛƭƛǎŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ƧƻǳǊǎΣ Ŝǘ ƳşƳŜ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ Ŧƻƛǎ ǇŀǊ ƧƻǳǊ όтф҈ Ł 
Bruxelles). Ce pourcentage atteint 93% chez les ménages à hauts revenus et 89% chez les hommes 
ŀȅŀƴǘ ǳƴ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞΦ aŀƛǎ ǇŀǊƳƛ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ŃƎŞŜs, les retraités, les femmes 
ayant un faible niveau de scolarité et les personnes vivant dans des ménages à faibles revenus, le 
ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎŜǳȄ ǉǳƛ ǳǘƛƭƛǎŜƴǘ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ƧƻǳǊǎ Ŝǘ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ Ŧƻƛǎ ǇŀǊ ƧƻǳǊ ǘƻƳōŜ Ŝƴ 
dessous de 50%. 

 
1 Les données proviennent de lΩenquête Eurostat / Statbel sur lΩutilisation des TIC par les ménages et les individus. Il sΩagit de 
chiffres pour lΩannée 2021, collectés par Statbel dans le cadre de lΩenquête annuelle, coordonnée par Eurostat dans tous les 
États membres de lΩUE, représentant la population âgée de 16 à 74 ans. 

2 Pourcentage de ménages en Belgique comptant au moins une personne âgée entre 16 et 74 ans 

3 Dans les statistiques sociales, les quintiles de revenu sont calculés sur la base du revenu disponible total équivalent attribué 
à chaque membre du ménage. Les données (de chaque personne) sont ordonnées en fonction de la valeur du revenu 
disponible total équivalent. Quatre valeurs seuils (les limites des quintiles) du revenu sont identifiées, divisant la population 
de lΩenquête en cinq groupes (quintiles) également représentés par 20% des individus chacun. Le premier quintile représente 
20% de la population ayant le revenu le plus faible, et le cinquième quintile représente les 20% de la population ayant le 
revenu le plus élevé. 

4 Pourcentage dΩhabitants de la Belgique âgés de 16 à 74 ans. 

5 Le niveau dΩinstruction est basé sur le plus haut diplôme obtenu. Le niveau dΩinstruction dit « faible » correspond au 
maximum à un certificat de lΩenseignement secondaire inférieur. Le niveau « moyen » correspond au certificat de 
lΩenseignement secondaire supérieur. Le niveau « élevé » correspond au diplôme de lΩenseignement supérieur. 
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HH1 - 5ƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ Řŀƴǎ ƭŜ ƳŞƴŀƎŜΣ par région et niveau de revenu (2021) 
Pourcentage de ménages en Belgique comptant au moins une personne âgée entre 16 et 74 ans 

 Oui Non 

Total 92% 8% 

Bruxelles 93% 7% 

Flandre 93% 7% 

Wallonie 89% 11% 

Ménages avec revenu dans le 1er quintile 76% 24% 

Ménages avec revenu dans le 2ème quintile 90% 10% 

Ménages avec revenu dans le 3ème quintile 97% 3% 

Ménages avec revenu dans le 4ème quintile 99% 1% 

Ménages avec revenu dans le 5ème quintile 100% 0% 

Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calculs : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 
 

IND_USE1 - ¦ǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ŀǳ ŎƻǳǊǎ ŘŜǎ ǘǊƻƛǎ ŘŜǊƴƛŜǊǎ ƳƻƛǎΣ ǇŀǊ ǊŞƎƛƻƴΣ ǎŜȄŜ Ŝǘ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ όнлнмύ 
tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎ ŘŜ ƭŀ .ŜƭƎƛǉǳŜ ŃƎŞǎ ŘŜ мс Ł тп ŀƴǎ 

 Oui Non 

Total 92% 8% 

Bruxelles 90% 10% 

Flandre 93% 7% 

Wallonie 89% 11% 

Femmes 91% 9% 

Hommes 92% 8% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 80% 20% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 94% 6% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 98% 2% 

Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calculs : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 
 

IND_USE2 - 5ŜǊƴƛŝǊŜ ǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ǇŀǊ ǊŞƎƛƻƴΣ ǎŜȄŜΣ ŃƎŜ Ŝǘ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ όнлнмύ 
tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎ ŘŜ ƭŀ .ŜƭƎƛǉǳŜ ŃƎŞǎ ŘŜ мс Ł тп ŀƴǎ  

 
Au cours des 3 derniers mois Entre il y a 3 mois et un an 

Lƭ ȅ ŀ Ǉƭǳǎ ŘΩǳƴ ŀƴ  
ou jamais utilisé 

Total 93% 1% 7% 

Bruxelles 94% 1% 5% 

Flandre 94% 1% 5% 

Wallonie 89% 1% 10% 

Femmes 92% 1% 7% 

Hommes 93% 0% 7% 

16-24 ans 99% 0% 1% 

25-34 ans 98% 1% 2% 

35-44 ans 97% 0% 2% 

45-54 ans 94% 1% 5% 

55-64 ans 90% 1% 8% 

65-74 ans 76% 1% 23% 

CŜƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 78% 3% 20% 

CŜƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 94% 2% 4% 

CŜƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 98% 0% 1% 

IƻƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 82% 1% 18% 

IƻƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 95% 0% 5% 

IƻƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 98% 0% 2% 

Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calculs : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 

https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
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IND_USE3B - CǊŞǉǳŜƴŎŜ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ǇŀǊ ǊŞƎƛƻƴΣ ǎŜȄŜΣ ŃƎŜΣ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴΣ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ Ŝǘ ǊŜǾŜƴǳ όнлнмύ 
Pourcentage ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎ ŘŜ ƭŀ .ŜƭƎƛǉǳŜ ŃƎŞǎ ŘŜ мс Ł тп ŀƴǎ  

  

Tous les jours et 
plusieurs fois par jour 

Tous les jours mais 
pas plusieurs fois par 

jour 

Au moins une fois 
par semaine 

aƻƛƴǎ ŘΩǳƴŜ Ŧƻƛǎ ǇŀǊ 
semaine 

Total 72% 14% 5% 1% 

Bruxelles 79% 10% 4% 1% 

Flandre 73% 15% 5% 1% 

Wallonie 68% 14% 5% 2% 

Femmes 71% 14% 6% 1% 

Hommes 73% 14% 5% 2% 

16-24 ans 90% 7% 2% 1% 

25-34 ans 87% 10% 1% 1% 

35-44 ans 84% 11% 2% 0% 

45-54 ans 74% 13% 6% 1% 

55-64 ans 58% 20% 10% 3% 

65-74 ans 39% 23% 11% 3% 

Étudiant 92% 6% 1% 0% 

Travailleur 81% 11% 3% 1% 

Sans emploi 63% 16% 5% 2% 

Pensionné 43% 23% 12% 2% 

Autre inactif 54% 20% 9% 2% 

CŜƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 45% 20% 11% 1% 

CŜƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 71% 15% 7% 2% 

Femmes niveau ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 85% 10% 2% 1% 

IƻƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 54% 18% 8% 2% 

IƻƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 71% 16% 5% 2% 

IƻƳƳŜǎ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 89% 7% 2% 1% 

Revenu du ménage dans le 1er quintile 47% 22% 10% 3% 

Revenu du ménage dans le 2ème quintile 62% 18% 8% 2% 

Revenu du ménage dans le 3ème quintile 72% 15% 5% 1% 

Revenu du ménage dans le 4ème quintile 83% 11% 3% 1% 

Revenu du ménage dans le 5ème quintile 93% 4% 2% 1% 

Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calculs : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 

 

  

https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
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La fracture numérique ne se limite pas à séparer usagers et non-
ǳǎŀƎŜǊǎ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ 

vǳƛ Ǉƭǳǎ ŜǎǘΣ ƭŀ ŦǊŀŎǘǳǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ƴŜ ǎŜ ƭƛƳƛǘŜ Ǉŀǎ Ł ǎŞǇŀǊŜǊ ŎŜǳȄ ǉǳƛ ƴΩǳǘƛƭƛǎŜƴǘ Ǉŀǎ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ŘŜ ŎŜǳȄ 
qui ƭΩǳǘƛƭƛǎŜƴǘΦ aşƳŜ ǇŀǊƳƛ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜǎΣ ƭŀ Ŧŀœƻƴ Řƻƴǘ ŎŜ ƳŞŘƛŀ Ŝǎǘ ǳǘƛƭƛǎŞ ǇŜǳǘ ǾŀǊƛŜǊ ŦƻǊǘŜƳŜƴǘ Ŝƴ 
ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŃƎŜΣ Řǳ ǊŜǾŜƴǳ ŦŀƳƛƭƛŀƭ Ŝǘ Řǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΦ 

tŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ Ŝƴ .ŜƭƎƛǉǳŜΣ Ŝƴ нлнмΣ со҈ ŘŜǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ƻƴǘ ǊŜŎƻǳǊǳ Ł ŎŜ ƳƻȅŜƴ ǇƻǳǊ 
obtenir des informations sur les sites web des administrations publiques (71% à Bruxelles). Mais ce 
ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ƴΩŜǎǘ ǉǳΩǳƴŜ ƳƻȅŜƴƴŜ Υ ǇŀǊƳƛ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜǎ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ŦŀƛōƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΣ ǎŜǳƭǎ 
оф҈ ƻƴǘ ǳǘƛƭƛǎŞ ŎŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎΣ ŀƭƻǊǎ ǉǳŜ ǇŀǊƳƛ ŎŜǳȄ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞΣ ƭŜ ǘŀǳȄ 
ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝǎǘ ŜȄŀŎǘŜƳŜƴǘ ƭŜ ŘƻǳōƭŜ όтф҈ύΦ  

Pour donner un autre exemple, 55% des internautes ont utilisé internet ou une application pour 
remplir et soumettre des formulaires en ligne. Cependant, parmi les internautes ayant un faible niveau 
ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΣ ŎŜ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ƴΩŜǎǘ ǉǳŜ ŘŜ оп҈Σ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩƛl est de 70% parmi ceux ayant un niveau 
ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞΦ 

¦ƴŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴŎŜ ǎƛƳƛƭŀƛǊŜ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ƻōǎŜǊǾŞŜ ƭƻǊǎ ŘŜ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ǎŀƴǘŞΦ  

DƭƻōŀƭŜƳŜƴǘΣ пр҈ ŘŜǎ ƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜǎ ǳǘƛƭƛǎŜƴǘ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ƻǳ ǳƴŜ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ǇǊŜƴŘǊŜ ǳƴ ǊŜƴŘŜȊ-vous 
ƳŞŘƛŎŀƭ όпу҈ Ł .ǊǳȄŜƭƭŜǎύΦ aŀƛǎ ŎŜ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ƴΩŜǎǘ ǉǳŜ ŘŜ нф҈ ŎƘŜȊ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ŦŀƛōƭŜ 
ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ǎŎƻƭŀǊƛǘŞ ƻǳ ǳƴ ŦŀƛōƭŜ ǊŜǾŜƴǳΣ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ de 57% chez les personnes ayant un niveau de 
scolarité élevé et de 55% pour les ménages à revenu élevé.   
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IND_EGOV2A ς Utilisation ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ, par région, sexe, âge, niveau de revenu et niveau ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ όнлнм) 
tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎ ŘŜ ƭŀ .ŜƭƎƛǉǳŜ ŃƎŞǎ ŘŜ мс Ł тп ŀƴǎ ŀȅŀƴǘ ǳǘƛƭƛǎŞ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ŀǳ ŎƻǳǊǎ ŘŜǎ ŘƻǳȊŜ ŘŜǊƴƛŜǊǎ Ƴƻƛǎ 

  

hōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ǎƛǘŜǎ ŘŜ 
ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ 

Envoi de formulaires administratifs 
officiels complétés (pas par e-mail) 

Total 63% 55% 

Bruxelles 71% 58% 

Flandre 64% 57% 

Wallonie 59% 52% 

Femmes 61% 52% 

Hommes 65% 58% 

16-24 ans 57% 40% 

25-34 ans 76% 72% 

35-44 ans 70% 66% 

45-54 ans 66% 58% 

55-64 ans 55% 49% 

65-74 ans 45% 37% 

Niveau ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 39% 34% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 59% 50% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 79% 70% 

Revenu du ménage dans le 1er quintile 51% 42% 

Revenu du ménage dans le 2ème quintile 55% 49% 

Revenu du ménage dans le 3ème quintile 59% 52% 

Revenu du ménage dans le 4ème quintile 72% 65% 

Revenu du ménage dans le 5ème quintile 74% 62% 

Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calculs : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 

 

IND_ACT5A-  ¦ǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ǎŀƴǘŞ ǎǳǊ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ǇŀǊ ǊŞƎƛƻƴΣ ǎŜȄŜΣ ŃƎŜΣ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ Ŝǘ ǊŜǾŜƴǳ όнлнмύ  
tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎ ŘŜ ƭŀ .ŜƭƎƛǉǳŜ ŃƎŞǎ ŘŜ мс Ł тп ŀƴǎ ŀȅŀƴǘ ǳǘƛƭƛǎŞ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ŀǳ ŎƻǳǊǎ ŘŜǎ ǘǊƻƛǎ ŘŜǊƴƛŜǊǎ Ƴƻƛǎ  

  
Prendre un rendez-vous médical /ƻƴǎǳƭǘŜǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ǎŀƴǘŞ  

Total  45% 20% 

Bruxelles 48% 17% 

Flandre 49% 24% 

Wallonie 36% 14% 

Femmes 48% 22% 

Hommes 41% 18% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ 29% 10% 

Niveau ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƳƻȅŜƴ 40% 18% 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŞƭŜǾŞ 57% 26% 

Revenu du ménage dans le 1er quintile 34% 10% 

Revenu du ménage dans le 2ème quintile 37% 15% 

Revenu du ménage dans le 3ème quintile 43% 18% 

Revenu du ménage dans le 4ème quintile 52% 25% 

Revenu du ménage dans le 5ème quintile 55% 25% 

Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calculs : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 

 

  

https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
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¢Ǌƻƛǎ ŦƻǊƳŜǎ ŘΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 
¢Ǌƻƛǎ ŦƻǊƳŜǎ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜǎ ŘΩƛƴŞƎŀƭƛǘŞ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǎŜ ŘŞƎŀƎŜƴǘ ŘŜ ŎŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ Υ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ 
ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΣ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ Ŝǘ Řŀƴǎ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 
essentiels. 

[Ŝǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ŀȅŀƴǘ ŘŜ ŦŀƛōƭŜǎ ǊŜǾŜƴǳǎ Ŝǘ ŘŜǎ ŦŀƛōƭŜǎ ƴƛǾŜŀǳȄ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ǎƻƴǘ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŝǊŜƳŜƴǘ 
ŜȄǇƻǎŞŜǎ Ł ŎŜǎ ǘǊƻƛǎ ŦƻǊƳŜǎ ŘΩƛƴŞƎŀƭƛǘŞΦ /Ŝƭŀ ƭŜǎ ǊŜƴŘ ǇŀǊǘƛŎǳƭƛŝǊŜƳŜƴǘ ǾǳƭƴŞǊŀōƭŜǎ Řŀƴǎ ǳƴ ƳƻƴŘŜ ŘŜ 
plus en plus numérique et renforce les inégalités sociales préexistantes. 

9ƴ ŜŦŦŜǘΣ Ǉƭǳǎ ƭŜǎ ǊŜǾŜƴǳǎ Ŝǘ ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ǎƻƴǘ ŦŀƛōƭŜǎΣ Ƴƻƛƴǎ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜǎ ǎƻƴǘ ƴƻƳōǊŜǳȄ ; 
Selon le dernier Baromètre ŘŜ ƭΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ, 75% des personnes ayant de faibles revenus et 
ǳƴ ŦŀƛōƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ Ǉŀǎ ŘŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ ŀŘŞǉǳŀǘŜǎΦ 6 

86% de la population ǳǘƛƭƛǎŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ƧƻǳǊǎΣ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ƭŜǎ services en ligne (e-banking, e-
commerce, etc.). Cependant, 57% des internautes peu instruits et 56% des personnes à faible revenu 
ƴΩƻƴǘ ƧŀƳŀƛǎ ŜŦŦŜŎǘǳŞ ŘŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩŜƭƭŜǎ ŞǘŀƛŜƴǘ ŎŜƴǎŞŜǎ ƭŜ ŦŀƛǊŜΦ 7 

 

" .ǊǳȄŜƭƭŜǎΣ ор҈ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ ƴΩǳǘƛƭƛǎŜ Ǉŀǎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ 
ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ǇǳōƭƛǉǳŜ  

Ces disparités varient en outre selon les régions. 

Dans la région de Bruxelles-Capitale, une personne sur deux se dit incapable de copier ou de déplacer 
des fichiers ou des dossiers sur son ordinateur et trois sur quatre disent ne pas pouvoir utiliser au 
Ƴƻƛƴǎ ƭŜǎ ŦƻƴŎǘƛƻƴǎ ŘΩǳƴŜ ŦŜǳƛƭƭŜ ŘŜ ŎŀƭŎǳƭΦ 5ŀƴǎ ƭŀ pratique, cela se traduit par la non-utilisation des 
ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ ǇƻǳǊǘŀƴǘ ŘŜǾŜƴǳǎ ƛƴŘƛǎǇŜƴǎŀōƭŜǎ Υ оо҈ ƴΩǳǘƛƭƛǎŜƴǘ Ǉŀǎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ōŀƴŎŀƛǊŜǎΣ Ŝǘ ор҈ 
ƴΩǳǘƛƭƛǎŜƴǘ Ǉŀǎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ ǇǳōƭƛǉǳŜΦ 8 

 

  

 
6 Brotcorne P., Baromètre de lΩinclusion numérique 2020, Fondation Roi Baudouin, http://hdl.handle.net/2078.1/254143. 

7 Brotcorne P., op. cit. 

8 Brotcorne P., op. cit. 

http://hdl.handle.net/2078.1/254143
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La double enquête « exclusion numérique » à Schaerbeek 
!ǳ ŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩŞǘŞ нлнмΣ ŀŦƛƴ ŘŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ƭŜǎ ŜŦŦŜǘǎ ŘŜ ŎŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ŀŎŎŞƭŞǊŞŜ ŘŜ 
presque tous les services sur la population la plus vulnérable, et ainsi faire la lumière sur les difficultés 
ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ǳƴƛǉǳŜƳŜƴǘ ǇŀǊ Ǿƻƛe numérique, le groupe de travail « Exclusion 
numérique » a demandé à des travailleurs sociaux de Schaerbeek (CPAS, services communaux et 
ŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴǎύ ŘΩŜȄǇǊƛƳŜǊ ƭŜǳǊ ǊŜǎǎŜƴǘƛ Ł ŎŜǘ ŞƎŀǊŘΣ Ŝǘ de sonder à leur tour leur public via des 
questionnaires.  

5ŜǳȄ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ǇǊƛƴŎƛǇŀǳȄ ǊŜǎǎƻǊǘŜƴǘ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ŜƴǉǳşǘŜΦ [Ŝ ǇǊŜƳƛŜǊ Ŝǎǘ ǉǳŜ ƭΩŀŎŎŞƭŞǊŀǘƛƻƴ ƎŞƴŞǊŀƭŜ Řǳ 
processus de numérisation de la société a facilité la communication pour certaines catégories de la 
ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴΣ Ƴŀƛǎ ŀǳ ŘŞǘǊƛƳŜƴǘ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜǎ ǉǳƛ ǎŜ sont retrouvées soudainement incapables de 
ŎƻƳƳǳƴƛǉǳŜǊ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎΦ [Ŝ ǎŜŎƻƴŘ Ŝǎǘ ǉǳŜ ƭŜǎ ŎƘƛŦŦǊŜǎ ǎǳǊ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŜƴǊŜƎƛǎǘǊŞǎ 
ǇƻǳǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴΣ ŘŜǾƛŜƴƴŜƴǘ ŀƭŀǊƳŀƴǘǎ ǎΩƛƭǎ ǎŜ ǊŞŦŝǊŜƴǘ Ł ŘŜǎ ƎǊƻǳǇŜǎ ŘŜ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ 
déjà exposéǎ Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǾǳƭƴŞǊŀōƛƭƛǘŞǎΣ Řǳ Ŧŀƛǘ ŘŜ ƭŜǳǊ ƛǎƻƭŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭΣ ŘŜ ƭŜǳǊǎ ǊŜǾŜƴǳǎΣ ŘŜ ƭŜǳǊ ƴƛǾŜŀǳ 
ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΣ ŘŜ ƭŜǳǊ ƳŞŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜ ƭŀ ƭŀƴƎǳŜ ǇŀǊƭŞŜ Ŝǘ ŞŎǊƛǘŜΣ ŜǘŎΦ 

9ƴ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǘŜǊƳŜǎΣ ŎƻƳƳŜ ƴƻǳǎ ƭŜ ǾŜǊǊƻƴǎ Ǉƭǳǎ ƭƻƛƴΣ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴΣ ƭΩŀŎŎŞƭŞǊŀǘƛƻƴ 
ǎƻǳŘŀƛƴŜ Řǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ ƴΩŀ Ŧŀƛǘ ǉǳΩŜȄŀŎŜǊōŜǊ ƭŜǎ ǊƛǎǉǳŜǎ ŘŜ ƴƻƴ-recours 
aux droits sociaux. 

 

Les paroles des travailleurs sociaux schaerbeekois 

Alors que le Covid-19 a bouleversé les services publics, il a tout autant atteint le travail social de terrain. 
Le GT « Exclusion Numérique 1030 » a choisi de donner la parole à une centaine de ces travailleurs de 
ǇǊŜƳƛŝǊŜ ƭƛƎƴŜ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ Ǿƛŀ ǳƴ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜΦ bƻǳǎ ǇŜƴǎƻƴǎ ǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩǳƴŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜ ǎŀƴǎ 
précédent du problème de la fracture numérique, conçue pour faire des observations communes et 
pour rebondir.  

Concrètement, le contexte a modifié la relation avec les publics, affaiblissant le lien de confiance et le 
ǘǊŀǾŀƛƭ ŘŜ ŦƻƴŘΣ Řǳ ǎƻƛƴΣ ŘŜ ƭΩŀǇǇǊŜƴǘƛǎǎŀƎŜΣ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛǎŀǘƛƻƴΦ  

Le quotidien du travail social a été réduit au seul soutien administratif, une tâche froide, non financée 
et souvent mal équipée. Le nouveau problème est aussi l'impuissance de ne pas pouvoir franchir la 
barrière de l'écran pour atteindre à son tour un service public. Ou le fait de devoir travailler 
uniquement à distance, avec des personnes avec lesquelles ce qui fonctionne, c'est d'être là, ensemble, 
autour d'une table. 

« bƻƳōǊŜ ŘŜ ƴƻǎ ǇŀǘƛŜƴǘǎ ǎŜ ǊŜǘǊƻǳǾŜƴǘ ŘŞƳǳƴƛǎ ŦŀŎŜ Ł ƭΩƻōƭƛƎŀǘƛƻƴ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ǇǊŞǎŜƴǘŜ ŘŜ ǇŀǎǎŜǊ 
par les plateformes numériques pour toute une série de démarches parfois essentielles. 
[ΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ŎŜǎ ǇŀǘƛŜƴǘǎ Ŝǎǘ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘ Ŝǘ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ŘΩŀƳŞƴŀƎŜǊ ŘŜǎ ǇƭŀƎŜǎ 
ƘƻǊŀƛǊŜǎ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜǎ Ł ŎŜǘǘŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴΦ [ŀ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǎǘ ŜƭƭŜ ŀǳǎǎƛ ǎǳǊ ƭŀ ǘŀōƭŜ 
ŘŜ ƴƻǘǊŜ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛƻƴ Řŀƴǎ ǳƴ ǎƻǳŎƛ ŘŜ ǇǊŞǎŜǊǾŜǊ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ƎǊƛƎƴƻǘŞŜ ŘŜ ƴƻǎ ǇŀǘƛŜƴǘǎ ».  

όwŞŎƛǘ ŘΩǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊ ǎƻŎƛŀƭ ŘΩǳƴŜ Ƴŀƛǎƻƴ ƳŞŘƛŎŀƭŜ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎŜύ 

« Pour accueillir les demandes qui nous sont adressées, il nous faut pouvoir proposer des réponses 
concrètes, parfois rapides. Prendre RDV pour dans trois semaines avec nous pour prendre RDV à la 
Commune et attendre à nouveau X temps est ŘΩǳƴŜ ǊŞŜƭƭŜ ǾƛƻƭŜƴŎŜΦ /Ŝ ǊŜŎƻǳǊǎ ƛƴŎƻƴǘƻǳǊƴŀōƭŜ Ł ƴƻǎ 
ǎŜǊǾƛŎŜǎΣ Ǉƭǳǘƾǘ ǉǳŜ ŘŜ ǎΩŀŘǊŜǎǎŜǊ ŘƛǊŜŎǘŜƳŜƴǘ ŀǳ ƎǳƛŎƘŜǘ ŘŜ ƭŜǳǊ ƛƴǘŜǊƭƻŎǳǘŜǳǊΣ ŀ ŎƘŀƴƎŞ ƴƻǘǊŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ 
et rend les personnes beaucoup plus dépendantes de nous pour un accompagnement beaucoup moins 
en profondeur ». 

όwŞŎƛǘ ŘΩǳƴŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǎŜ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎŜύ 
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LƴŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ ŀǳȄ ŘŜƳŀƴŘŜǎ Řǳ ǇǳōƭƛŎΣ Ł ŎŀǳǎŜ ŘŜ ƭŀ ŘƛǎǇŀǊƛǘƛƻƴ ŘΩŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŜǎ ŀǳ 

numérique  

с ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊǎ ǎƻŎƛŀǳȄ ƛƴǘŜǊǊƻƎŞǎ ǎǳǊ мл ƻƴǘ ŞǘŞ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ Ŧƻƛǎ Řŀƴǎ ƭΩƛƴŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ ŀǳȄ 
questions de leur public cette dernière année, en raison de la numérisation des procédures et de la 
disparition des alternatives non numériques. Cette proportƛƻƴ ŘŜǾƛŜƴǘ ŘŜ у ǎǳǊ мл ǎƛ ƭΩƻƴ ŎƻƳǇǘŜ ǘƻǳǎ 
ŎŜǳȄ ǉǳƛ ƻƴǘ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞ ŎŜǘǘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ŀǳ Ƴƻƛƴǎ ǳƴŜ Ŧƻƛǎ ŀǳ ŎƻǳǊǎ ŘŜ ƭΩŀƴƴŞŜ ŞŎƻǳƭŞŜ όvǳŜǎǘƛƻƴ тύΦ 

Pourcentage de travailleurs sociaux schaerbeekois ayant répondu à notre questionnaire 

  
Non, jamais 

Oui, au moins 
une fois 

Oui, plus 
ŘΩǳƴŜ Ŧƻƛǎ 

 
Total 

Q7 : Au cours de cette dernière année, avez-vous été dans 
ƭΩƛƴŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ ŀǳȄ ŘŜƳŀƴŘŜǎ ŘŜ ǾƻǘǊŜ ǇǳōƭƛŎΣ Ł ŎŀǳǎŜ 
ŘŜ ƭŀ ŘƛǎǇŀǊƛǘƛƻƴ ŘΩŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŜǎ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Κ 

23% 17% 60% 100% 

Source : GT Exclusion Numérique 1030 (2021) 

 

Réalisation de démarches en ligne pour le compte des bénéficiaires  

2 sur 3 ont consacré plus de temps à la réalisation de démarches en ligne cette dernière année, pour 
répondre aux demandes de leurs bénéficiaires (Question 11.4) 

1 sur 2 estime que la ǊŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ ǇƻǳǊ ƭŜ ŎƻƳǇǘŜ ŘŜ ǎŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ 
sa mission de travail (Q11.5). 

8 sur 10 en faisant des démarches en ligne pour le compte de ses bénéficiaires sont amenés à traiter 
des données confidentielles (Q11.6). 

Pourcentage de travailleurs sociaux schaerbeekois ayant répondu à notre questionnaire 

  
5ΩŀŎŎƻǊŘ 

Partiellement 
ŘΩŀŎŎƻǊŘ 

Pas 
ŘΩŀŎŎƻǊŘ 

 
Total 

Q11.4 : Je consacre plus de temps à la réalisation de démarches en ligne 
cette dernière année, pour répondre aux demandes de mes bénéficiaires. 65% 25% 10% 100% 

Q11.5 : Je consacre du temps à la réalisation de démarches en ligne, pour le 
compte de mes bénéficiaires, qui ne correspondent pas à mes missions de 
travail.  

52% 33% 15% 100% 

Q11.6 : En faisant des démarches en ligne pour le compte de mes 
bénéficiaires, je traite des données confidentielles 78% 13% 9% 100% 

Source : GT Exclusion Numérique 1030 (2021) 

 

Accès aux droits sociaux 

Plus de 8 travailleurs sociaux sur 10 estiment que, pour beaucoup de personnes, le passage au 
ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǊŜƴŘ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ƛƴŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ ƻǳ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜƳŜƴǘ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ όvммΦуύΣ Ŝǘ ǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ Ŝƴ 
conséquence nécessaire de proposer des alternatives non numériques dans les services publics 
(Q11.7). 

Pourcentage de travailleurs sociaux schaerbeekois ayant répondu à notre questionnaire 

  
5ΩŀŎŎƻǊŘ 

Partiellement 
ŘΩŀŎŎƻǊŘ 

Pas 
ŘΩŀŎŎƻǊŘ 

 
Total 

Q11.è : Il est nécessaire de proposer des alternatives non numériques dans 
les services publics 84% 13% 3% 100% 

Q11.8 : Pour beaucoup de personnes, le passage au numérique rend les 
services publics inaccessibles ou difficilement accessibles 86% 11% 3% 100% 

Source : GT Exclusion Numérique 1030 (2021) 



 
 

 
15 

 
 

9ƴ Ǉƭǳǎ ŘŜǎ ǇǊƻōƭŝƳŜǎ ŘΩƻǊŘǊŜ ŦƛƴŀƴŎƛŜǊ όто҈ύ ƻǳ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜΣ ǘŜƭǎ ǉǳŜ ƭŀ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ όрл҈ύ ƻǳ 
ƭŜ ƳŀǘŞǊƛŜƭ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ όул҈ύΣ ƭŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ƭŜǎ Ǉƭǳǎ ŦǊŞǉǳŜƴǘŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ ǎƻŎƛŀǳȄ ǇŀǊ ƭŀ 
voie numérique sont, selon la parole des travaillŜǳǊǎ ǎƻŎƛŀǳȄΣ ŘΩƻǊŘǊŜ immatériel :   

- Comprendre les procédures administratives (96%) 

- Les compétences informatiques (95%) 

- Trouver les informations dont on a besoin (83%) 

- Connaissance du NL ou du FR (82%) 

- Savoir lire et écrire (74%)  

Il existe donc un problème numérique, dont le spectre est large. À Schaerbeek, comme ailleurs, cela 
ǎŜ ǘǊŀŘǳƛǘ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǇŀǊ ǳƴŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ Ł ƻōǘŜƴƛǊ ƭŀ ǊŜŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘΩǳƴ ŘǊƻƛǘΣ ǳƴŜ ŀƭƭƻŎŀǘƛƻƴ ŘŜ 
revenus par exemple.  

 

Trois travailleurs sociaux que nous avons pu consulter de manière plus approfondie, couvrant 
ensemble un minimum de 500 demandes en 2021 (maison médicale, EPN, informaticien public), nous 
ont dressé une liste des problèmes les plus récurrents débouchant sur une demande 
ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ : 

- [Ŝǎ ŘŞŎƭŀǊŀǘƛƻƴǎ ŘΩƛƳǇƾǘ ό{tC CƛƴŀƴŎŜǎύ 

- [Ŝǎ ŘŜƳŀƴŘŜǎ ŘŜ ōƻǳǊǎŜ ŘΩŞǘǳŘŜ όCŞŘŞǊŀǘƛƻƴ ²ŀƭƭƻƴƛŜ .ǊǳȄŜƭƭŜǎύ 

- Les documents accessibles via Irisbox (Région de Bruxelles-Capitale) 

- [ΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ Řǳ /ƻǾƛŘ {ŀŦŜ ¢ƛŎƪŜǘ ό{tC {ŀƴǘŞύ 
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Les paroles des citoyens schaerbeekois 

9ƴ ƎŞƴŞǊŀƭΣ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘƛƳƛƴǳŜ ŘΩŀƴƴŞŜ Ŝƴ ŀƴƴŞŜ Ŝƴ .ŜƭƎƛǉǳŜΣ ŎƻƳƳŜ Řŀƴǎ ǘƻǳǎ ƭŜǎ Ǉŀȅǎ 
européens. À Bruxelles, le pourcentage de ménages sans connexion Internet était de 49% en 2008 et 
de 7% en 2021.  

HH1 ς Manque de connexion internet dans le ménage en Région de Bruxelles-Capitale (2006-2021) 
Pourcentage de ménages comptant au moins une personne âgée entre 16 et 74 ans 

 
Source : Statbel, TIC auprès des ménages et des individus 2021  Calcules et graphique : CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social 

/ƻƳƳŜ ǘƻǳƧƻǳǊǎΣ ŎŜǇŜƴŘŀƴǘΣ ƭŜǎ ƳƻȅŜƴƴŜǎ ŎŀŎƘŜƴǘ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜǎ ŘƛǎǇŀǊƛǘŞǎΣ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ŀǾƻƴǎ Ǿƻǳƭǳ 
rendre visibles et parlantes en ciblant un public singulier et particulièrement vulnérable, les usagers 
de nos services, plutôt que la population dans son ensemble. 

Profil social des répondants 

bƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ  50% 

CŜƳƳŜǎ ŀȅŀƴǘ ǳƴ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴ ŦŀƛōƭŜ όmaximum diplôme du secondaire inférieur ) 50% 

Revenu mensuel inférieur à 1 500 euros par mois  70% 

Difficulté à lire au moins une des deux langues (FR/NL) 12% 

Difficulté à écrire au moins une des deux langues (FR/NL) 22% 

5ŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛ 42% 

Travailleurs (salariés et indépendants) 14% 

Bénéficiaires RIS / ERIS 40% 

Plus de 65 ans 10% 

Moins de 25 ans 10% 

Femmes 67% 

Source : Enquête Exclusion Numérique 1030 (2021) 

9ƴ Ǉƭǳǎ ŘΩƻŦŦǊƛǊ ƭŜǳǊ ǇŀǊƻƭŜ Ŝǘ ƭŜǳǊǎ ǘŞƳƻƛƎƴŀƎŜǎΣ ƭŜǎ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊǎ ǎƻŎƛŀǳȄ ƻƴǘ ŀƭƻǊǎ Ł ƭŜǳǊ ǘƻǳǊ ƛƴǘŜǊǊƻƎŞ 
quelque 120 citoyens, parmi les utilisateurs réguliers des services sociaux de Schaerbeek (CPAS, 
services communaux et associations). 

La combinaison et le croisement des paroles des travailleurs sociaux et de celles des citoyens offrent 
une image vivante et réelle de la situation, qui parle même au-delà des chiffres et des pourcentages. 

 

м ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǎǳǊ о ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŜ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ ǎǘŀōƭŜ Ł ǎƻƴ ŘƻƳƛŎƛƭŜ  

9ƴ ǇǊŜƳƛŜǊ ƭƛŜǳΣ ƛƭ ǊŜǎǎƻǊǘ ŘŜ ƴƻǘǊŜ ŜƴǉǳşǘŜ ǉǳΩǳƴ ǊŞǇƻƴŘŀƴǘ ǎǳǊ ǘǊƻƛǎ Ǿƛǘ Řŀƴǎ ǳƴ ŦƻȅŜǊ ǉǳƛ ƴΩŀ Ǉŀǎ 
accès à une connexion internet stable à domicile (Question 3). 

https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx
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[Ŝǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎǉǳŜƭƭŜǎ ŎŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ǘŜƭƭŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ǎƻƴǘ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜƳŜƴǘ 
ŘΩƻǊŘǊŜ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ф ǊŞǇƻƴŘŀƴǘǎ ǎǳǊ мл όvуύΦ ¦ƴ ǊŞǇƻƴŘŀƴǘ ǎǳǊ ǘǊƻƛǎ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŜ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ 
ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭ ƴŜ ǎŀƛǘ Ǉŀǎ ƭŀ ŦŀƛǊŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜǊΦ tƻǳǊ Ǉƭǳǎ ŘΩǳƴ ǊŞǇƻƴŘŀƴǘ ǎǳǊ ŘŜǳȄΣ ƭŀ 
connexion internet se fait généralement dans la rue (Q10). 

tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ŀȅŀƴǘ ǊŞǇƻƴŘǳ Ł ƴƻǘǊŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ  

Q3 : Avez-ǾƻǳǎΣ ƻǳ ǳƴ ƳŜƳōǊŜ ŘŜ ǾƻǘǊŜ ŦŀƳƛƭƭŜΣ ŀŎŎŝǎ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł ƭŀ Ƴŀƛǎƻƴ Κ 100% 

Oui (un accès à internet qui fonctionne la plupart du temps) 67% 

Oui, mais pas de manière stable (coupures fréquentes, etc.) 17% 

bƻƴΣ Ƴŀƛǎ ŀǾŀƴǘ ƧΩŀǾŀƛǎ ŀŎŎŝǎ 8% 

Non, jamais eu accès 7% 

Source : Enquête Exclusion Numérique 1030 (2021) 

 
tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł ƭŜǳǊ ŘƻƳƛŎƛƭŜ  

Q8 Υ tƻǳǊǉǳƻƛ ƴΩŀǾŜȊ-vous pas accès à internet en ce moment, à la maison ? 100% 

WΩŀƛ ŀŎŎŝǎ Ł ƛƴǘŜǊƴŜǘ ŀƛƭƭŜǳǊǎ ǉǳŜ ŎƘŜȊ Ƴƻƛ 33% 

Le matériel coute trop cher / Les frais de connexion sont trop élevés 87% 

Je ne sais pas comment cela fonctionne 33% 

Autre 27% 

Source : Enquête Exclusion Numérique 1030 (2021) 

 
Pourcentage de ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł ƭŜǳǊ ŘƻƳƛŎƛƭŜ  

Q10 : Où utilisez-vous Internet habituellement ? (plusieurs réponses possibles) 100% 

Chez moi 90% 

Chez des amis, voisins, famille 32% 

Dans une association 6% 

Dans un Espace Publique Numérique (ordinateur mis a disposition gratuitement) 7% 

Au CPAS 1% 

Dans la rue  57% 

Au travail 17% 

École et autre 4% 

Source : Enquête Exclusion Numérique 1030 (2021) 

Parmi celles et ceux qui ont une ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł ƭŀ ƳŀƛǎƻƴΣ т ǎǳǊ мл ƴΩǳǘƛƭƛǎŜƴǘ Ǉŀǎ ŘΩƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜΣ 
ǎƻƛǘ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ƴΩŜƴ ƻƴǘ Ǉŀǎ όсо҈ύΣ ǎƻƛǘ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ƴŜ ǎΩŜƴ ǎŜǊǾŜƴǘ Ǉŀǎ ǎΩƛƭǎ Ŝƴ ƻƴǘ ǳƴŜ όvтύΦ Lƭ Ŝƴ 
résulte que seul un répondant sur sept dispose à la fois d'une connexion internet stable et d'une 
imprimante utilisable. 

tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘ Ł ƭŜǳǊ ŘƻƳƛŎƛƭŜ  

Q7 : Si vous avez accès à internet à la maison, utilisez-vous une imprimante chez vous ? 100% 

hǳƛΣ ƧΩǳǘƛƭƛǎŜ ǳƴŜ ƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜ 27% 

WΩŀƛ ǳƴŜ ƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜΣ Ƴŀƛǎ ƧŜ ƴŜ ƭΩǳǘƛƭƛǎŜ Ǉŀǎ κ ƧŜ ƭΩǳǘƛƭƛǎŜ ǊŀǊŜƳŜƴǘ 13% 

bƻƴΣ ƧŜ ƴΩŀƛ Ǉŀǎ ŘΩƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜ  60% 

Source : Enquête Exclusion Numérique 1030 (2021) 
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Un EPN ? 1 répondant sur 2 ne sait même pas ce que ŎΩŜǎǘΧ 

Il existe actuellement quatre espaces numériques publics à Schaerbeek. Mais ces services de proximité, 
où des ordinateurs et des connexions internet peuvent être mis gratuitement à la disposition des 
citoyens, ne sont utilisés que par un petit pourcentage de la population.  

5ŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘŜ ƴƻǘǊŜ ŜƴǉǳşǘŜΣ Ƴƻƛƴǎ ŘŜ н ǊŞǇƻƴŘŀƴǘǎ ǎǳǊ мл ƻƴǘ ǳǘƛƭƛǎŞ ǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ ŘΩǳƴ 9tbΣ Ŝǘ м 
ǎǳǊ н ƴΩŜƴ ŀ ƧŀƳŀƛǎ ŜƴǘŜƴŘǳ ǇŀǊƭŜǊΦ 

tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ  

Q10 : À quelle fréquence avez-vous utilisé un ordinateur dans un EPN cette dernière année ?  100% 

Fréquemment (au moins une fois par semaine) 5% 

hŎŎŀǎƛƻƴƴŜƭƭŜƳŜƴǘ όƳƻƛƴǎ ŘΩǳƴŜ Ŧƻƛǎ ǇŀǊ ǎŜƳŀƛƴŜύ 10% 

WŜ ƴΩŀƛ ƧŀƳŀƛǎ ǳǘƛƭƛǎŞ ǳƴ 9tb όƳŀƛǎ ƧŜ ǎŀƛǎ ŎŜ ǉǳΩŜǎǘ ǳƴ EPN) 30% 

WŜ ƴŜ ǎŀƛǎ Ǉŀǎ ŎŜ ǉǳΩŜǎǘ ǳƴ 9tb κ WŜ ƴΩŜƴ ŀƛ ƧŀƳŀƛǎ ŜƴǘŜƴŘǳ ǇŀǊƭŜǊ ŘΩǳƴ 9tb 50% 

Pas de réponse 5% 

Source : Enquête Exclusion numérique 1030 (2021) 

 

« Faire une demande de documents, remplir des formulaires, je ne sais rien faire... »  

!ƛƴǎƛΣ ǎƛ ǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜ ƴƻǘǊŜ ǇǳōƭƛŎ Ŝǎǘ ƳŀǘŞǊƛŜƭƭŜƳŜƴǘ ŜȄŎƭǳŜ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘΣ Ŝǘ ŘƻƴŎ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 
ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΣ ƳşƳŜ ŎƘŜȊ ŎŜǳȄ ǉǳƛ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ н ǎǳǊ о ƻƴǘ ōŜǎƻƛƴ ŘΩŀƛŘŜ όvмпύ 
Ŝǘ о ǎǳǊ п ŞǇǊƻǳǾŜƴǘ ŘŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ƭƻǊǎǉǳΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩŜŦfectuer des démarches en ligne (Q16).  

{ƛ ǇƻǳǊ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ƻŎŎŀǎƛƻƴƴŜƭƭŜǎΣ п ǎǳǊ мл ƻƴǘ ōŜǎƻƛƴ ŘΩŀƛŘŜ « la plupart du temps » 
(Q14). 

tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ  

 Oui, la plupart du 
temps 

 
Oui, parfois 

 
Non 

 
Total 

Q14 : Avez-Ǿƻǳǎ ōŜǎƻƛƴ ŘΩŀƛŘŜ ǇƻǳǊ ǊŞŀƭƛǎŜǊ Ǿƻǎ 
démarches en ligne? 40% 24% 36% 100% 

Q16 : Cette dernière année, avez-vous rencontré 
des difficultés dans la réalisation de démarches en 
ligne ? 

26% 50% 25% 100% 

Source : GT Exclusion Numérique 1030 (2021) 

 

рл҈ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ ƻƴǘ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞ ŎŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ Ǉǳ ǘǊƻǳǾŜǊ ŘŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŜ ŀǳ 
ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ł ƭŜǳǊ ōŜǎƻƛƴΣ ƳşƳŜ ŀǾŜŎ ƭΩŀƛŘŜ ŘΩǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊ ŘŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ƭƛƎƴŜ (Q18). 

 
tƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ŎƛǘƻȅŜƴǎ ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ŃƎŞǎ ŘΩŀǳ Ƴƻƛƴǎ мс ŀƴǎ ǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ  

 bƻƴΣ ƧŜ ƴΩŀƛ Ǉŀǎ 
ǘǊƻǳǾŞ ŘΩŀǳǘǊŜǎ 

solutions 

WΩŀƛ ŜǎǎŀȅŞ 
ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎƻƭǳǘƛƻƴǎ 
Ƴŀƛǎ ŎŜƭŀ ƴΩŀ Ǉŀǎ 

marché 

hǳƛΣ ƧΩŀƛ ǇŀǊŦƻƛǎ 
ǳǘƛƭƛǎŞ ŘΩŀǳǘǊŜǎ 

solutions et cela a 
bien marché 

 
Total 

Q18 Υ {ƛ Ǿƻǳǎ ƴΩşǘŜǎ Ǉŀǎ ŀǊǊƛǾŞ Ł ŜŦŦŜŎǘǳŜǊ ǳƴŜ 
démarche en ligne, avez-vous essayé une autre 
solution ?  

20% 29% 51% 100% 

Source : GT Exclusion Numérique 1030 (2021) 
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« tƻǳǊ Ƴƻƛ ǘƻǳǘ Ŝǎǘ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜΣ ƛƭ ƴΩȅ ŀ ƴǳƭƭŜ ǇŀǊǘ ƻǴ ŀƭƭŜǊΣ ǇƻǳǊ ǇŀǊƭŜǊ face à face. Pas de rendez-
vous, rien ! Avant on avait au moins la possibilité de faire nos paiements avec la poste. 
aşƳŜ œŀ ŎΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ ǇƻǎǎƛōƭŜ ƳŀƛƴǘŜƴŀƴǘΦ /Ŝ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƧǳǎǘŜΧ » 

[Ŝǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ƛƴǾƻǉǳŞŜǎ ǎƻƴǘ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ƭƛŞŜǎ Ł ŘŜǎ ǇǊƻōƭŝƳŜǎ ŘŜ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎΣ ŘΩƛƴŎƻƳǇǊŞƘŜƴǎƛƻƴΣ 
ŘΩŀōǎŜƴŎŜ ŘŜ ǊŞǇƻƴǎŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ł ƭŜǳǊǎ ŘŜƳŀƴŘŜǎΣ ŘŜ ǎƛǘŜǎ ƛƴŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎΣ ŘŜ ƳŀƴǉǳŜ ŘΩŞǉǳƛǇŜƳŜƴǘǎ 
ƻǳ ŘŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ŝƴ ƳŀǘƛŝǊŜ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ƻǳ ŘΩǳƴŜ ƳŀǳǾŀƛǎŜ connexion.  
aŀƛǎ ƭƻǊǎǉǳŜ ƭŜǎ ƎŜƴǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ǎΩŜȄǇǊƛƳŜǊ ŀǾŜŎ ƭŜǳǊǎ ǇǊƻǇǊŜǎ ƳƻǘǎΣ ƭŀ ƭƛǎǘŜ ŘŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ǊŜƴŎƻƴǘǊŞŜǎ 
est presque sans fin (Q17) : 

- Faire une demande de documents, remplir des formulaires... je ne connais rien, je ne sais rien faire. 
WΩŀƛ ƘƻƴǘŜ ŘŜ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŘŜǾƻƛǊ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜΦ {ŀƴǎ ƭΩŀƛŘŜ ŘŜǎ ƎŜƴǎ ƧŜ ǎǳƛǎ ŦƻǳǘǳΣ ƧŜ ƴŜ ǇŜǳȄ Ǉŀǎ 
ŀǾŀƴŎŜǊΧ  

- tƻǳǊ ƭŀ ǊŞǾƛǎƛƻƴ ŘŜ Ƴƻƴ ŀƭƭƻŎŀǘƛƻƴ ŘΩƘŀƴŘƛŎŀǇŞΣ ƧŜ ƴŜ ŎƻƳǇǊŜƴŀƛǎ Ǉŀǎ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎΣ ƴƛ ǎŀǾŀƛǎ 
ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ŧŀƭƭŀƛǘ ŦŀƛǊŜ Řŀƴǎ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ŎŀǎΦ 5Ŝ ǇƭǳǎΣ ƧŜ ǎǳƛǎ ŀƴƎƻƛǎǎŞŜ Ł ƭΩƛŘŞŜ ŘΩŜƴǾƻȅŜǊ ǉǳŜƭǉǳŜ ŎƘƻǎŜ 
ǉǳŜ ƧŜ ƴŜ ƳŀƞǘǊƛǎŜ ǇŀǎΧ 

- WΩŀƛ Ŝǳ ŘŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ǇƻǳǊ ǊŜƴǘǊŜǊ Ƴŀ ŦŜǳƛƭƭŜ ŘΩƛƳǇƾǘǎΦ WŜ ƴŜ ŎƻƳǇǊŜƴŀƛǎ Ǉŀǎ ŎŜ ǉǳŜ ƧŜ ŘŜǾŀƛǎ ŦŀƛǊŜ 
ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ŎŜ ǉǳƛ Şǘŀƛǘ ŘŞƧŁ ŜƴŎƻŘŞ ƴΩŞǘŀƛǘ Ǉŀǎ ŜȄŀŎǘΦΦΦ 

- /ƻƳƳŜ ƧŜ ƴΩŀƛ ǉǳΩǳƴ ǎƳŀǊǘǇƘƻƴŜΣ ƧŜ ƴŜ ǇŀǊǾƛŜƴǎ Ǉŀǎ Ł ŦŀƛǊŜ ŘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΦ WΩŀǳǊŀƛǎ ōŜǎƻƛƴ 
ŘΩǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ ǉǳŜ ƧŜ ƴΩŀƛ ǇŀǎΧ 

- WΩŀƛ ŘǶ ŦŀƛǊŜ ŀǇǇŜƭ Ł ƭŀ Ƴŀƛǎƻƴ ƳŞŘƛŎŀƭŜ ǇƻǳǊ ƻōǘŜƴƛǊ Ƴƻƴ ǇŀǎǎŜǇƻǊǘ ǾŀŎŎƛƴŀƭ ŎŀǊ ƧŜ ƴΩȅ ŀǊǊƛǾŀƛǎ Ǉŀǎ 
avec mon smartphone ni avec Ƴŀ ǘŀōƭŜǘǘŜΧ 

- Pour faire mon inscription chez Actiris et à la CAPAC, pour obtenir mon passeport vaccinal, comme 
je ne lis pas le français ni le néerlandais, je suis obligé de demander soit à mes enfants soit à un 
ǎŜǊǾƛŎŜ ǎƻŎƛŀƭΧ 

- Je ne comprends pas toujours ce qui est demandé dans les questionnaires en ligne, par exemple 
pour mon inscription chez Actiris. Pour certaines démarches, je dois joindre des documents scannés 
Ŝǘ ƧŜ ƴΩŀƛ Ǉŀǎ ƭŜ ƳŀǘŞǊƛŜƭ ǇƻǳǊ ƭŜ ŦŀƛǊŜΦ 5ƻƴŎΣ ƧŜ ǇŀǎǎŜ ǇŀǊ ƭŀ maison médicale... 

- 5ƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ǇƻǳǊ ƻōǘŜƴƛǊ ŘŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎΣ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎΦ WΩŀƛ ŘŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ǇƻǳǊ 
ŞŎǊƛǊŜ ƭŜ ŦǊŀƴœŀƛǎ Řǳ ŎƻǳǇ ŎΩŜǎǘ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜΧ 

- WŜ ǎŀƛǎ ƭƛǊŜΣ Ƴŀƛǎ ƧŜ ƴŜ ǎŀƛǎ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŎŜ ǉǳŜ ƧŜ Řƻƛǎ ŦŀƛǊŜΣ ƭŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ Řƻƴǘ ƧΩŀƛ ōŜǎƻƛƴΦ WŜ ƴŜ 
ǎŀǳǊŀƛǎ Ǉŀǎ ƧƻƛƴŘǊŜ ŘŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎΧ 

- tƻǳǊ ŞŎǊƛǊŜΗ /ΩŜǎǘ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ ŘŜ ōƛŜƴ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ŎŜ ǉǳŜ ƧŜ Řƻƛǎ ŞŎǊƛǊŜ ǇƻǳǊ ŀŎŎŞŘŜǊ Ł ƳŜǎ ŘǊƻƛǘǎΥ 
ƳΩŜȄǇǊƛƳŜǊΣ ŦƻǊƳǳƭŜǊ ǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜΣ ƻǎŜǊ Ŝƴ ŦŀƛǊŜΣ ƧƻƛƴŘǊŜ ŘŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎΦΦΦ 

- ;ǘŀƴǘ ŘƻƴƴŞ ǉǳŜ ƧŜ ƴŜ ǎŀƛǎ Ǉŀǎ ƳŜ ǎŜǊǾƛǊ ŘΩǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΣ ƧŜ ǎǳƛǎ ƻōƭƛƎŞŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŀǇǇŜƭ Ł ƭΩŀǎǎƛǎǘŀƴǘŜ 
ǎƻŎƛŀƭŜ ǇƻǳǊ ŦŀƛǊŜ ŎŜ ǉǳƛ Ŝǎǘ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ ǇŀǊ ƛƴǘŜǊƴŜǘΧ 

- WŜ ŘŞǇŜƴŘǎ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ ŘŜ Ƴŀ ŦƛƭƭŜ ǇƻǳǊ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΦ WŜ ƴŜ ǎŀƛǎ Ǉŀǎ ǳǘƛƭƛǎŜǊ ǳƴ 
ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΦ WŜ ǎǳƛǎ ƛƴǎŎǊƛǘŜ ǎǳǊ ǳƴŜ ƭƛǎǘŜ ŘΩŀǘǘŜƴǘŜ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŘŜ ōŀǎŜǎ Ŝƴ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜΧ 

- tŀȅŜǊ ƭŜǎ ŦŀŎǘǳǊŜǎΗ WŜ ƴŜ ǇƻǳǾŀƛǎ Ǉƭǳǎ ǇŀȅŜǊ ƳŜǎ ŦŀŎǘǳǊŜǎΦ WΩŀƛ ŘǶ ŘŜƳŀƴŘŜǊ Ł Ƴƻƴ ǇŜǘƛǘ-ŦƛƭǎΣ ƛƭ ƳΩŀ 
ƛƴǎǘŀƭƭŞ ǳƴŜ ŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ǎǳǊ Ƴƻƴ D{a Ŝǘ ƛƭ ŀ ŘǶ ǘƻǳǘ ƳΩŜȄǇƭƛǉǳŜǊ ŀǾŜŎ ǇŀǘƛŜƴŎŜΦ [Ŝǎ ǊŜƴŘŜȊ-vous 
chez le médecin aussi, moi je ne comprends pas le site, je ǇǊŞŦŝǊŜ ŀǇǇŜƭŜǊΧ 

- [Ŝǎ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴǎ ƛƴǘŜǊƴŜǘ ōƻƴ ƳŀǊŎƘŞ ǎƻƴǘ ƭƛƳƛǘŞŜǎ Ŝǘ ƴŜ ǎƻƴǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ōƻƴƴŜǎΧ 

- Moi je ne comprends pas. Ça prend du temps. Mais quand je reçois des courriers, je dois toujours 
ŀƭƭŜǊ ǘǊƻǳǾŜǊ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴΣ ǳƴŜ !{ ǉǳƛ Ǿŀ ƳΩŀƛŘŜǊΧ 
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- 5ƛŦŦƛŎǳƭǘŞ Ł ǳǘƛƭƛǎŜǊ Ƴƻƴ ŎƻƳǇǘŜ !ŎǘƛǊƛǎΦ tǊƻōƭŝƳŜǎ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴΦ LƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ 
compréhensibles... 

- tƻǳǊ Ƴƻƛ ǘƻǳǘ Ŝǎǘ ŘƛŦŦƛŎƛƭŜΣ ƛƭ ƴΩȅ ŀ ƴǳƭƭŜ ǇŀǊǘ ƻǴ ŀƭƭŜǊΣ ǇƻǳǊ ǇŀǊƭŜǊ ŦŀŎŜ Ł ŦŀŎŜΦ tŀǎ ŘŜ ǊŜƴŘŜȊ-vous, 
rien Η !Ǿŀƴǘ ƻƴ ŀǾŀƛǘ ŀǳ Ƴƻƛƴǎ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ƴƻǎ ǇŀƛŜƳŜƴǘǎ ŀǾŜŎ ƭŀ ǇƻǎǘŜΦ aşƳŜ œŀ ŎΩŜǎǘ 
Ǉƭǳǎ ǇƻǎǎƛōƭŜ ƳŀƛƴǘŜƴŀƴǘΦ /Ŝ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƧǳǎǘŜΣ ǘƻǳǘ Ŝǎǘ fermé, moi je ne sais plus rien faire seule du 
ŎƻǳǇΣ ǎŀƴǎ Ƴŀ ŦƛƭƭŜ ƧŜ ƴŜ ǎŀƛǎ Ǉŀǎ ŎƻƳƳŜƴǘ ƧŜ ŦŜǊŀƛǎΧ 

- wŜŎƘŜǊŎƘŜǊ ŘŜ ƭΩŜƳǇƭƻƛΦ WŜ Ǿƻǳƭŀƛǎ ƳΩƛƴǎŎǊƛǊŜ Ł ǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ƴŀƛǎ ƴǳƭƭŜ ǇŀǊǘ ƛƭ ȅ ŀǾŀƛǘ ǳƴ ƴǳƳŞǊƻ 
ǇƻǳǊ ŀǇǇŜƭŜǊ Ŝǘ ǇƻǎŜǊ ƳŜǎ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎΣ ƧǳǎǘŜ ǳƴ ƳŀƛƭΦ aŀƛǎ ƭŜǎ Ƴŀƛƭǎ ƛƭǎ ƴŜ ǊŞǇƻƴŘŜƴǘ ǇŀǎΧ 

- LƳǇƻǎǎƛōƭŜ ŘŜ ǘǊƻǳǾŜǊ ŘŜǎ ƴǳƳŞǊƻǎ ŘŜ ǘŞƭŞǇƘƻƴŜǎ ƳŀƛƴǘŜƴŀƴǘΦ hƴ ƴΩŜƴ ǘǊƻǳǾŜ ƴǳƭƭŜ ǇŀǊǘΣ ƧŜ ƴŜ 
comprends pas comment joindre les services. On te renvoie de fenêtre en fenêtre sur internet, tout 
Ŝǎǘ ŞŎǊƛǘ ǇŜǘƛǘΦΦΦ ŎΩŜǎǘ ǘǊŝǎ ŦŀǘƛƎŀƴǘ Ł ŜǎǎŀȅŜǊ ŘŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ Ŝǘ ǘǊƻǳǾŜǊ ŎŜ ǉǳΩƻƴ ŎƘŜǊŎƘŜΧ 

- /ΩŜǎǘ Ƴŀ ŦŜƳƳŜ ǉǳƛ ǎŜ ŎƘŀǊƎŜ ŘŜ ǘƻǳǘŜǎ ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎΦ aƻƛ ƧŜ ƴŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘǎ ǊƛŜƴ Ł ǘƻǳǘ œŀΧ 

- CŀƛǊŜ ŘŜǎ ǾƛǊŜƳŜƴǘǎ ŎΩŜǎǘ ŎƻƳǇƭƛǉǳŞΦ WΩŀƛ ǇŜǊŘǳ Ƴŀ ŎŀǊǘŜ ŘŜ ŎƘŝǉǳŜǎ ǊŜǇŀǎΣ ƧŜ ƴΩŀƛ ǘǊƻǳǾŞ ƴǳƭƭŜ ǇŀǊǘ 
ǳƴ ƴǳƳŞǊƻ ŘŜ ǘŞƭŞǇƘƻƴŜΦ Lƭ ƴΩȅ ŀ ƴǳƭƭŜ ǇŀǊǘ ƻǴ ŀƭƭŜǊ ǇƻǳǊ ǇŀǊƭŜǊ ŘŜ ǘƻƴ ǇǊƻōƭŝƳŜ ǇƻǳǊ ǉǳΩƻƴ ǘΩŀƛŘŜΦ 
Si tu appellesΣ ƛƭǎ ƴŜ ǊŞǇƻƴŘŜƴǘ Ǉŀǎ ƻǳ ŎΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ ŘΩǳƴŜ ƘŜǳǊŜ ŘΩŀǘǘŜƴǘŜ Ŝǘ ǇŜƴŘŀƴǘ ƭŜǎ ƘŜǳǊŜǎ ŘŜ 
travail... mais quand tu travaillesΣ ǘǳ ŀǎ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ ол Ƴƛƴ ŘŜ ǇŀǳǎŜ ŘŜ ƳƛŘƛΣ ŀƭƻǊǎ ŎΩŜǎǘ ƛƳǇƻǎǎƛōƭŜΦΦΦ 

- ¢ǊƻǇ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΣ ǇŀǊŦƻƛǎ ƧŜ ƳŜ ǇŜǊŘǎ Řŀƴǎ ŎŜ ǉǳΩƻƴ ƳŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘΩŜƴǾƻȅŜǊ Ŝǘ ƧŜ ŘŜƳŀƴŘŜ Ł 
ƭΩ!{ ŘŜ ƳΩŀƛŘŜǊ Ł ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ Ŝǘ Ǉǳƛǎ ƧŜ Ŧŀƛǎ ǘƻǳǘŜ ǎŜǳƭŜΧ 

- La déclaration des impôts : je suis propriétaire et le cadastre était compliqué à comprendre. On a 
ǘŞƭŞǇƘƻƴŞ Ŝǘ ƻƴ ƴƻǳǎ ŀ Řƛǘ ǉǳŜ ŎΩŞǘŀƛǘ ǇŀǊ Ƴŀƛƭ Ŝǘ ǇŀǊ ƛƴǘŜǊƴŜǘΦ aƻƴ ƳŀǊƛ ŀ Ŧŀƛǘ ǳƴ Ƴŀƛƭ Ƴŀƛǎ ƻƴ ŀ 
pas eu de retour et moi je ne sais pas écrire... 

- 5ŜǇǳƛǎ ƭŜ /ƻǾƛŘΣ ƧŜ ǎǳƛǎ ǇŜǊŘǳ ƧŜ ƴΩŀƛ Ǉƭǳǎ ŀŎŎŝǎ Ł ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎΣ ƻƴ ƳŜ ǊŜƴǾƻƛŜ Ł ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ŀǾŜŎ 
mon téléphone, pour Actiris par exemple... 

- tƻǳǊ ŀǾƻƛǊ ŀŎŎŝǎ Ł Ƴŀ ōŀƴǉǳŜΣ ƧŜ Řƻƛǎ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜΣ Ǉƭǳǎ ǇƻǎǎƛōƭŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ƭŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ŀǳ 
guichet, pour le rendez-Ǿƻǳǎ Ł ƭŀ Ƴƛǎǎƛƻƴ ƭƻŎŀƭŜΣ ǇƻǳǊ ŎƘŜǊŎƘŜǊ Řǳ ǘǊŀǾŀƛƭΧ 

- 9ǘ ŀƛƴǎƛ ŘŜ ǎǳƛǘŜΧ 
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Concrètement, ça peut vouloir dire quoi tous ces chiffres ? 
Une personne ayant reçu son C4 ƴΩŀ pas pu entrer en contact avec le syndicat. Ne parvenant pas à 
ouvrir son droit au chômage, elle a fait une demande au CPAS. Ce dernier la contactait par mail mais 
elle ƴΩŀǾŀƛǘ ni GSM, ni connexion... Elle est restée sans revenu pendant 2 à 3 mois. Pour son dossier de 
chômage, cela a pris près ŘΩǳƴŜ année... όwŞŎƛǘ ŘΩǳƴŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǎŜ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ŘŜ {ŎƘŀŜǊōŜŜƪύ 

 

Je trouve très difficile de ne plus pouvoir régler des choses par téléphone ou RDV. Comme écrire est 
difficile pour moi, je dois toujours dépendre de ma voisine ou de mon assistant social. /ΩŜǎǘ très gênant : 
je dérange tout le temps. Cela me donne envie de ne plus répondre et de ne plus défendre mes droits. 
Je laisse de plus en plus tomber les choses. όwŞŎƛǘ ŘΩǳƴ {ŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎύ 

 

Il existe un noyau de non-numériques. De quel pourcentage Κ !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ƛƭ ȅ ŀ 7% de non-accès à du 
ƳŀǘŞǊƛŜƭ Ŝǘ Ł ǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ Ŝƴ ǊŞƎƛƻƴ ōǊǳȄŜƭƭƻƛǎŜΦ у҈Σ ŎΩŜǎǘ ŞƴƻǊƳŜ : environ 40 000 ménages, soit près 
de 90 ллл .ǊǳȄŜƭƭƻƛǎΦ /ŜǘǘŜ ŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǎǘ ŎƻǊǊŞƭŞŜ Ł ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ǎƻŎƛŀƭŜΦ  [Ŝǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ 
fortement précarisées risquent de ne jamais avoir les revenus pour accéder au numérique. Pour acheter 
un smartphone qui fonctionne correctement, il faut mettre au Ƴƻƛƴǎ млл ŜǳǊƻǎΦ 5Ŝǎ ŦŀƳƛƭƭŜǎ ƴΩŀǊǊƛǾŜƴǘ 
pas à bien se nourrir. Comment vont-elles payer cette somme et ajouter une connexion de 10 euros par 
mois qui sera de mauvaise de qualité Κ ¢ŀƴǘ ǉǳΩƛƭ ȅ ŀǳǊŀ ŘŜ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ǎƻŎƛŀƭŜΣ ƛƭ ȅ ŀǳǊŀ ōŜǎƻƛƴ ŘΩŀƛŘŜ 
pour le numérique. Si des alternatives au numérique disparaissent, comme le guichet ou la ligne 
ǘŞƭŞǇƘƻƴƛǉǳŜΣ ŎŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ƴΩŀŎŎŝŘŜǊƻƴǘ Ǉŀǎ Ł ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ  

όwŞŎƛǘ ŘΩǳƴŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǎŜ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ŘŜ {ŎƘŀŜǊōŜŜƪύ 

 
Cherchant à comprendre quel public se cache derrière cette vulnérabilité numérique, la sociologue 
Périne Brotcorne9 ǇƻƛƴǘŜ ǉǳŜ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ŎŀǘŞƎƻǊƛŜǎ ŘŜ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ ǎƻƴǘ Ǉƭǳǎ ǾǳƭƴŞǊŀōƭŜǎ ǉǳŜ ŘΩŀǳǘǊŜǎΣ 
Ŝǘ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ŘƛǊŜ ǉǳŜ ƭŀ ǇǊŞŎŀǊƛǘŞ ƴǳƳŞǊƛǉǳe rejoint la précarité sociale, comme dans les paroles de la 
travailleuse sociale, plus haut. 

Brotcorne ƴƻǘŜ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǎŀƴǎ ŀŎŎŝǎ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ ŘΩǳƴ ŦŀƛōƭŜ ŀŎŎŝǎ ƻǳ ŀȅŀƴǘ 
de faibles compétences, sont généralement plus pauvres, plus âgées, moins diplômées, plus éloignés 
du marché de ƭΩŜƳǇƭƻƛ. Pour toutes ces personnes-ƭŁΣ ŘŞƧŁ Ŝƴ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ǎƻŎƛŀƭŜƳŜƴǘΣ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ǎΩƛƭ 
Ŝǎǘ ƭŜ ǎŜǳƭ Ŏŀƴŀƭ ǇƻǳǊ ǊŜǾŜƴŘƛǉǳŜǊ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ ŜǎǎŜƴǘƛŜƭǎΣ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŜ ǳƴŜ ŘƻǳōƭŜ ǇŜƛƴŜΦ  

Revenant encore au .ŀǊƻƳŝǘǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ нлнл (basé sur des données nationales de 
ƭΩŀƴƴŞŜ нлмфύΣ ǇŜǳǾŜƴǘ şǘǊŜ ŎƻƴǎƛŘŞǊŞǎ ζ en situation de vulnérabilité numérique » : 

- рп҈ ŘŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǳǊǎ ŘΩŜƳǇƭƻƛΦ 

- 75% de personnes avec des revenus de moins de 1200 euros. 

- 75% des personnes ayant atteint au maximum le certificat ŘΩŞǘǳŘŜǎ ǎŜŎƻƴŘŀƛǊŜǎ ƛƴŦŞǊƛŜǳǊŜǎΦ 

- 79% des femmes entre 55 et 74 ans. 

- ул҈ ŘŜǎ ŦŜƳƳŜǎ ŀȅŀƴǘ ŀǘǘŜƛƴǘ ŀǳ ƳŀȄƛƳǳƳ ƭŜ ŎŜǊǘƛŦƛŎŀǘ ŘΩŞǘǳŘŜǎ ǎŜŎƻƴŘŀƛǊŜǎ ƛƴŦŞǊƛŜǳǊŜǎΦ 

/ΩŜǎǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛ ƭŜ D¢ ζ Exclusion Numérique 1030 η ŘŞŦŜƴŘ ƭΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜǎ ƎǳƛŎƘŜǘǎ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŀǳ 
public, sans rendez-vous Υ ǇƻǳǊ ǉǳŜ ŎŜǎ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴǎ ǊŜǘǊƻǳǾŜƴǘ ǳƴ ŎƘŜƳƛƴ Ƴƻƛƴǎ ǘƻǊǘǳŜǳȄ ƧǳǎǉǳΩŀǳȄ 

 
9 Périne Brotcorne, Baromètre de lΩinclusion numérique 2020, Fondation Roi Baudouin; Dana Schurmans, Carole Bonnetier, 
Périne Brotcorne, Patricia Vendramin, La fracture numérique sur le territoire de la Région de Bruxelles-Capitale, Université 
Catholique de Louvain, 2017. 
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ŀǳǘƻǊƛǘŞǎΦ vǳΩŜǎǘ-ce qui se joue avec ces guichets physiques, au-ŘŜƭŁ ŘΩşǘǊŜ ǳƴŜ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŜ ŀǳ 
numérique ? 

 

hǳǘǊŜ ƭŜǎ ōŀǊǊƛŝǊŜǎ ǎǳǇǇƭŞƳŜƴǘŀƛǊŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΣ ƭŀ ŘŞƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŞǘŜƴŘǳŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 
ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ ǎǳǇǇǊƛƳŜ ŀǳǎǎƛ ǳƴ ǾŀǎǘŜ ŜǎǇŀŎŜ ŘŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎ Ŝƴ ŦŀŎŜ Ł ŦŀŎŜΣ ƻǴ ƛƭ Ŝǎǘ ǇƻǎǎƛōƭŜ 
ŘΩŜȄǇǊƛƳŜǊ Ŝǘ ŘŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ƭŜǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ŘΩǳƴ ƴƻƴ ǊŜŎƻǳǊǎ. Mal préparée ou mal anticipée, la transition 
ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘŜ ŎŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝǎǘ ŘƻƴŎ ƴƻƴ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ ǎǳǎŎŜǇǘƛōƭŜ ŘΩŀǳƎƳŜƴǘŜǊ ƭŜǎ ƴƻƴ ǊŜŎƻǳǊǎ Ƴŀƛǎ 
ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩŜƳǇşŎƘŜǊ ŘŜ ƭŜǎ ǇǊŞǾŜƴƛǊΦ 

(Brotcorne P., Vendramin P., Sociétés en changement, numéro 11, mars 2021, page 5) 

 

Nous sommes fort conscients que derrière une simple demande au Foyer, il y a un enjeu de lien social. 
Maintenir un guichet sans rendez-Ǿƻǳǎ ŎƻƳƳŜ ƴƻǳǎ ƭŜ ŦŀƛǎƻƴǎΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŎƘƻƛȄ ŀǎǎǳƳŞ ŘŜ ƎŀǊŘŜǊ ŎŜ ƭƛŜƴ 
réel avec notre public.  

όwŞŎƛǘ ŘΩǳƴŜ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǎŜ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ŘŜ {ŎƘŀŜǊōŜŜƪύ 

 

Ce dernier élément est important, et nous apporte une dimension supplémentaire :  la 
ŘŞƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘǳŜ Ł ƭŀ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ǎǳǇǇǊƛƳŜ ƭŜ ƭƛŜƴ ǎƻŎƛŀƭ Ł ƭΩǆǳǾǊŜ Řŀƴǎ ǘƻǳǘŜ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜ ǊŞŜƭƭŜΦ 
Le lien social possède un double aspect Υ ƛƭ Ǿŀ Ł ƭΩŜƴŎƻƴǘǊŜ ŘŜ ƭΩƛǎƻƭŜƳŜƴǘ ǎƻŎƛŀƭ ŘΩǳƴŜ ǇŀǊǘ Ŝǘ ƛƭ ǇŜǊƳŜǘ 
Ł ŎƘŀŎǳƴ ŘŜ ǎΩŜȄǇƭƛǉǳŜǊΣ ŘŜ ǊŞŀƎƛǊΣ ŘŜ ŘƛŀƭƻƎǳŜǊ ōƛŜƴ Ǉƭǳǎ ŜŦŦƛŎŀŎŜƳŜƴǘ ǉǳŜ ƴΩƛƳǇƻǊǘŜ ǉǳŜƭ ŀǳǘǊŜ Ŏŀƴŀƭ 
ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴΦ vǳŀƴŘ ƻƴ ŜŦŦŜŎǘǳŜ ŘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜǎΣ ŎŜƭŀ ǇǊŜƴŘ ǳƴ ǘƻǳǊ ŘŞŎƛǎƛŦΦ /ΩŜǎǘ 
également un ŞŎƘŀƴƎŜ ƻǊŀƭΣ Ǉƭǳǘƾǘ ǉǳΩŞŎǊƛǘΣ Ŝǘ ŘƻƴŎ ōƛŜƴ Ǉƭǳǎ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜ, comme le souligne ƭΩǳƴ ŘŜǎ 
promoteurs de notre groupe de travail.  

/ΩŜǎǘ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ǇŀǊƭŜǊ ŘŜ ŦǊŀŎǘǳǊŜ ƻǳ ŘΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ƴŜ ǎŜ ǊŞǎǳƳŜ Ǉŀǎ Ł ƭΩŀǇǇǊŜƴǘƛǎǎŀƎŜ 
ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ŘΩǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΦ bƻǳǎ ƛƴǎƛǎǘƻƴǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ŜƴƧŜǳȄ ŘŜ ƭŀ ƴǳƳŞǊƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΣ ǎǳǊ 
les difficultés que cela engendre pour les publics et pour les travailleurs qui leur viennent en aide. 
Enfin, il se joue dans la relation directe une possibilité de mieux raconter sa situation, de mieux 
ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ƭΩŀǳǘǊŜΣ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘΦ [ΩŀŎŎŝǎ ŀǳ ŘǊƻƛǘ ǇŀǊ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǊŜƭŝǾŜ ŘŜ ǘǊƻƛǎ ŀǎǇŜŎǘǎ ǊŜǇǊƛǎ Řŀƴǎ 
un schéma que nous avons construit avec trois triangles :  

1. Un aspect technique ƻǴ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Řƻƛǘ ŀǳ ƳƛƴƛƳǳƳ ŘƛǎǇƻǎŜǊ ŎƻƴŎǊŝǘŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ ƳŀǘŞǊƛŜƭ 
ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ Ŝǘ ŘΩǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴΦ 9ƴǎǳƛǘŜΣ ŜƭƭŜ Řƻƛǘ ǇƻǳǾƻƛǊ ǎŜ ǎŜǊǾƛǊ ŘŜ ŎŜ ƳŀǘŞǊƛŜƭΣ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜ 
écrire un document Word (compétences) et enfin, pouvoir concrétiser des démarches comme 
envoyer un CV, remplir une démarche en ligne. Au bout du compte, la dimension technique 
ƭƻǊǎǉǳΩŜƭƭŜ Ŝǎǘ ƳŀƞǘǊƛǎŞŜ ǾƛǎŜ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Ŝǘ ƭŀ ŦŀŎƛƭƛǘŞΦ  

2. Un aspect social ǇƻǳǊ ƻōǘŜƴƛǊ ƭŀ ŎƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ǇŀǊ ǳƴ ŘǊƻƛǘ ŀǳǉǳŜƭ ƴƻǳǎ ǎƻǳǎŎǊƛǾƻƴǎΦ ¢ƻǳǘ ŘΩŀōƻǊŘΣ ƭŜ 
droit doit concrètement exister et se traduire par une application légale. La personne doit avoir 
connaissance des procédures (compétences). Enfin, les lieux doivent exister pour déposer sa 
ŘŜƳŀƴŘŜΦ /ΩŜǎǘ ǇŜǳǘ-şǘǊŜ ǳƴ ƎǳƛŎƘŜǘΣ ŎΩŜǎǘ ǇŜǳǘ-être un site web, ou un mail.  

3. Un aspect relationnel ƻǴ ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŜȄǇǊƛƳŜ ŘΩŀōƻǊŘ ǉǳƛ ŜƭƭŜ ŜǎǘΣ ǎƻƴ ōŜǎƻƛƴΦ /Ŝƭŀ ǎŜ Ŧŀƛǘ ŦŀŎŜ 
Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ Ŝǘ ŀǳȄ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴǎΦ /ΩŜǎǘ Ł ŎŜǘ ƛƴǎǘŀƴǘ ǉǳŜ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜΣ ƻǳ ǎƻƴ ŀōǎŜƴŎŜΣ ƴŀƞǘΦ 
Cette rencontre se déroule dans un lieu, réel si possible. Être écouté est tellement important. Cela 
nous offre de la légitimité, que notre demande fait sens pour la société, que nous avons une place. 
Nous sommes alors reconnus.  

 



 
 

 
23 

 
 

u¬¬Ćñÿé!ÿuÃ¸ ᶱ ÿéu!¸g¬Mñ Eẏ!ĆÿÃ¸Ã¶uM 



 
 

 
24 

 
 

UNE CERTAINE PRISE DE CONSCIENCE À DÉFAUT 
EẏĆ¸M æéuñM EM >Ã¸ñ>uM¸>M >Méÿ!u¸M 

 
Dans la situation actuelle, il existe ainsi une certaine prise de conscience de la gravité de lΩexclusion 
numérique ς et la création du premier plan dΩappropriation numérique de la région bruxelloise, à 
lΩautomne 2021 en est le signe le plus tangible. 
 
Cette prise de conscience demeure éparpillée entre des acteurs qui agissent dans leur propre couloir 
ou des pouvoirs subsidiant qui soutiennent ou développent certains segments concernés par 
lΩexclusion numérique des personnes. Les uns ne savent pas forcément ce que font les autres.  
 
« Tout le monde a une certaine conscience des problèmes mais chacun essaie de développer des 
solutions dans son coin. Toutes ces initiatives ne sont pas forcément efficaces entre elles. Elles ne sont 
pas complémentaires. La fracture numérique mériterait dΩêtre un sujet à part entière ».  

Lauriane Pauilhac 
Réseau « Caban » - Collectif des Acteurs Bruxellois de lΩAccessibilité Numérique 

 
Par ailleurs, le manque de moyens de financement ne permettra pas de concrétiser de belles idées, 
comme les espaces publics numériques, largement insuffisants en nombre à Schaerbeek et ailleurs à 
Bruxelles, fragiles parce que dépendants de différentes sources de financementΣΧ  
 
Faire vivre ces espaces de proximité sans moyen durable va rendre difficile une relation de confiance 
qui demande du temps et une présence renouvelée avec le public. De plus,  des contrats de travail 
précaires pour les animateurs de ces lieux empêchent de construire une expertise de fond et de 
territoire, et ainsi dΩêtre pertinent.  
 
 
En résumé, la situation bruxelloise actuelle est encourageante mais pose trois problèmes : 
 

- Une prise de conscience éparpillée de la problématique. Certains regardent non pas la fracture 
numérique mais « sa fracture numérique » selon ses missions, son public, son réseau. Les uns 
ne savent pas forcément ce que les autres font ou pensent.  
 

- Une prise de conscience inégale de la problématique. Certains ne vont regarder lΩenjeu 
numérique que sous lΩangle de la dimension technique, sans prêter attention à lΩaccès aux 
droits ou à la dimension de confiance et de reconnaissance.  
 

- Un enjeu de financement où des moyens existent mais peut-être pas au bon endroit, si lΩon 
considère, par exemple, que les Espaces Publics Numériques sont un acteur incontournable. 
Ces moyens sont-ils durables ou un simple sparadrap en réaction à la crise du Covid ?  

 
Au niveau des membres du groupe de travail, ces trois aspects apparaissent. Nous sommes à la fois 
tous intéressés par la problématique mais avec des angles de regard parfois différents. Nos réflexions 
sont également de facto attachées au quotidien de chacun. Et enfin, les investissements financiers, 
directs ou indirects, ne sont pas suffisants. Cela se concrétise par le sentiment dΩêtre devenu un sous-
guichet administratif, sans contrepartie financière. 
 
LΩévolution de notre GT « Exclusion Numérique 1030 » est justement de pouvoir répondre à ces trois 
aspects : construire une vision partagée de la « fracture numérique » attachée aux droits et à la 
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reconnaissance, partager des savoirs et des pratiques entre chacun et enfin, susciter des financements 
pertinents.      
 
Pour cela, nous possédons trois grandes forces : 
 

- Nous travaillons depuis une échelle de territoire à taille humaine, la commune de Schaerbeek, 
et de le faire avec des acteurs qui sont confrontés au quotidien à la population, y compris 
précaire. Nous avons une expertise. 
 

- Nous mêlons directement des acteurs de différents secteurs et de différents niveaux. (public 
et associatif, citoyen)  
 

- Nous articulons un argumentaire clair sur ce que « exclusion numérique » signifie, et ainsi nous 
ne nous cantonnons ni à un problème matériel, ni à un problème dΩaccès aux droits, ni à un 
problème de reconnaissance. CΩest lΩarticulation des trois dimensions qui fait sens.  

 
CΩest avec cette vue dΩensemble de proximité, incarnée, multiple, claire sur le fond, que nous pourrons 
faire apparaître plus facilement les trous dans cette toile dΩaide numérique, et précisément là où des 
défauts dΩaccès aux droits sont présents.  
 
CΩest avec ce socle-là, des chiffres, une analyse construite, des acteurs-témoins, que nous pouvons 
occuper une place singulière à propos du numérique social à Schaerbeek. CΩest en référence à ce socle 
que pouvons à présent faire des recommandations. 
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Avant toute chose, une action nous semble incontournable pour garantir un accès aux 

droits essentiels des citoyens et comme devant faire partie intégrante de tout service : des 

ƎǳƛŎƘŜǘǎ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ ǇƘȅǎƛǉǳŜƳŜƴǘ ƻǴ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜǊ ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŦƻǊƳŞŜ Ŝǘ 

accueillante. 

Nous ne considérons pas cette accessibilité comme une recommandation de plus mais 

plutôt comme une obligatioƴ ŘŜ ƭΩ9ǘŀǘ ŜƴǾŜǊǎ ƭŜǎ ŎƛǘƻȅŜƴǎΦ  

[ΩŀŎŎŝǎ Ł ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎΣ Ł ŘŜǎ ŘǊƻƛǘǎ Ŝǎǘ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǾŜƴǘ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴƴŞ Ł ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜǎ 

nouvelles technologies. Cette situation a sans aucun doute des avantages pour toute une 

ǎŞǊƛŜ ŘŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ Ƴŀƛǎ ǇƻǳǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ǎƻǳǊŎŜ ŀǾŞǊŞŜ ŘΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴǎΦ  

Nous considérons que chaque droit, service au citoyen doit être corrélé à  un accès 

« physique » minimum. 

 

9ƴ ŀōƻǊŘŀƴǘ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƴƻǳǎ ƴƻǳǎ ǎƻƳƳŜǎ ǊŜƴŘǳ ŎƻƳǇǘŜ ǉǳΩŜƭƭŜ ǎŜ ǇǊŞǎŜƴǘŜ ǎƻǳǎ ŘƛǾŜǊǎ 

ŀƴƎƭŜǎ Ŝǘ ŎΩŜǎǘ ƭŀ Ǌŀƛǎƻƴ ǇƻǳǊ ƭŀǉǳŜƭƭŜ ƴƻǎ ǊŜŎƻƳƳŀƴŘŀǘƛƻƴǎ Ǿƻƴǘ ŀǇǇŀǊŀƞǘǊŜ ƳǳƭǘƛǇƭŜǎ ŀǳ ƭŜŎǘŜǳǊΦ bƻǳǎ 

ŀƭƭƻƴǎ ƳŜǘǘǊŜ ǘƻǳǊ Ł ǘƻǳǊ ƭΩŀŎŎŜƴǘ ǎǳǊ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎΣ ŘŜǎ lieux, des rôles à jouer. 

 

Notre boussole « accès aux droits η Ŝǎǘ ŎƻƳǇƻǎŞŜ ǇŀǊ ƭŜǎ ǘǊƻƛǎ ǘǊƛŀƴƎƭŜǎ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴƴŜƭǎ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ 

et ainsi, nous insisterons sur : 

 

1. La dimension technique du numérique, le matériel à disposition, la connexion Internet et aussi 
ƭŜǎ ŎŀǇŀŎƛǘŞǎ ŘΩǳǎŀƎŜ ŘŜǎ ƻǳǘƛƭǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜǎΦ 

2. La dimension relationnelle et le lien entre les personnes et les institutions. 
3. [ŀ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛǘŞ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŀŦƛƴ ŘŜ ŦŀŎƛƭƛǘŜǊ ƭŜ ŎƘŜƳƛƴ ǾŜǊǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΦ 

 

Nos recommandations sont présentées selon trois niveaux : 

 

1. [Ŝ ƴƛǾŜŀǳ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴƴŜƭ Ŝǘ Ǉƭǳǎ ǇǊŞŎƛǎŞƳŜƴǘΣ ŎŜƭǳƛ ŘŜ {ŎƘŀŜǊōŜŜƪΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǎǳǎŎƛǘŜǊ ƭŀ 
réflexion auprès des acteurs, de voir aussi les pratiques existantes. 

2. [Ŝ ƴƛǾŜŀǳ Řǳ ǘŜǊǊŀƛƴΣ ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǇŜǳǘ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭŀ ŎƛǘŞ ǇƻǳǊ ǉǳŜ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ 
découvrent et utilisent les différentes ressources mises à leur disposition. 

3. Le niveau du groupe de travail lui-ƳşƳŜ ŎƻƳƳŜ ǇƻǊǘŜǳǊ ŘΩǳƴŜ ŘȅƴŀƳƛǉǳŜ Ł ǇƻǳǊǎǳƛǾǊŜΦ  
  

[Ŝǎ мл ǇǊƻǇƻǎƛǘƛƻƴǎ ŎƻƴŎǊŝǘŜǎ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ǇŀǊǘŀƎŜƻƴǎ ŀǾŜŎ Ǿƻǳǎ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ƭΩŀƳōƛǘƛƻƴ ŘΩşǘǊŜ ŜȄƘŀǳǎǘƛǾŜǎΦ 

5ΩŀǳǘǊŜǎ  territoires « ƭǳǘǘŜ ŎƻƴǘǊŜ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ » sont encore à explorer et nous serions ravis 

de mener avec vous ce travail de réflexion. 

 

Nos recommandations sont volontairement détachées de considérations opérationnelles ou 

ŦƛƴŀƴŎƛŝǊŜǎΦ ¦ƴŜ ƛŘŞŜ ǎŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŜ Ŝƴ ǇǊƻƧŜǘ ǉǳŀƴŘ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ Ǿƻƴǘ ƭŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ǎŜ 

ŎƻƴŎŜǊǘŜƴǘΦ 9ƴǎǳƛǘŜ ǾƛŜƴǘ ƭŜ ŎƘŀǇƛǘǊŜ ŦƛƴŀƴŎƛŜǊ Ŝƴ Ŧŀƛǎŀƴǘ ƭΩƛƴǾŜƴǘŀƛǊŜ des ressources existantes, des 

ŀŎǘŜǳǊǎ ǎǳōǎƛŘƛŀƴǘ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘǎΣ ǾƻƛǊŜ ŘŜ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴǎ ƴƻǳǾŜƭƭŜǎ Ł ŦŀƛǊŜ ŞƳŜǊƎŜǊΣ ΧΦ /ΩŜǎǘ ǳƴ ŀǳǘǊŜ ǘǊŀǾŀƛƭ 

que celui-ci.  

 

Bref, tournons à présent la page et envisageons des possibles. 
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TABLEAU DES RECOMMANDATIONS  
 RECOMMANDATI

ONS  

QUELQUES ELEMENTS DE COMPREHENSION 

IN
S

T
IT

U
T

IO
N

N
E

L
 

1 - CREATION 

5Ω¦b9 /9[[¦[9 

5Ω!//9{ !¦· 

DROITS 

¶ Un service entièrement orienté « accès aux droits sociaux » des 
citoyens 1030 

¶ Accueil inconditionnelΣ ƘǳƳŀƛƴΣ Χ 

¶ hōǎŜǊǾŀǘƻƛǊŜ ƛƴǘŜǊƴŜ ǉǳƛ Ŧŀƛǘ ǊŜƳƻƴǘŜǊ ƭŜǎ ŦǊŜƛƴǎΣ ƴǆǳŘǎ ŀŦƛƴ 
ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ƭŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ǊŜƴŘǳ Ł ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ 

¶ Service Accueil & Encadrement de la Commune comme exemple de 
bonne pratique mais totalement méconnu par les travailleurs sociaux 
et les citoyens schaerbeekois 

¶ Echevinat spécifique « numérique » afin de donner plus de cohérence 
à la politique communale en la matière 

2 - GROUPE 

ACTION 

CITOYENNE 

FRACTURE 

NUMÉRIQUE 

¶ Des actions individuelles et collectives pour rapprocher citoyens et 
administration/élus  

¶ [ƛŜǳ ŘΩŞŎƻǳǘŜ Ŝǘ ŘŜ ŎƻƳǇǊŞƘŜƴǎƛƻƴ ƘƻǊǎ ŘŜƳŀƴŘŜ ǎǇŞŎƛŦƛǉǳŜ 

¶ Base de réflexion pour proposer des nouvelles pratiques 

¶ Triangle citoyen ς travailleur social ς ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ ŀŦƛƴ ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ǾǳŜ 
ŘΩŜƴǎŜƳōƭŜ Ŝǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜǊ ƭŜǎ ŘŜƳŀƴŘŜǎ Řŀƴǎ ŘŜǎ ŘŞƭŀƛǎ Ǉƭǳǎ 
raisonnables 

T
E

R
R

A
IN 

3 - LES TROIS 

ETAPES DE LA 

CONFIANCE 

¶ Décentralisation, visibilité & proactivité. Se rendre visible, disponible 
et susciter la curiosité sur les lieux fréquentés par les schaerbeekois 
comme les marchés. 

¶ Proposer une rencontre sur rendez-vous pour des démarches en lien 
avec le numérique 

¶ Établir le lien de confiance avec le citoyen 

¶ hǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǾŜǊǎ ƭŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ŀŘŞǉǳŀǘ ǉǳŀƴŘ ŎŜƭŀ ǎΩŀǾŝǊŜ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘ 

4 - [Ω9tbΣ ¦b 

ESPACE DE 

PROXIMITE 

¶ Nécessité ŘΩǳƴ ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜƭ ŀŦƛƴ ŘΩŀǎǎŜƻƛǊ ƭŜǳǊ ŀǎǎƛǎŜ 

¶ ¦ƴ 9tb ŎΩŜǎǘ Ǉƭǳǎ ǉǳΩǳƴ ƭƻŎŀƭΣ ǳƴ ŀƴƛƳŀǘŜǳǊ Ŝǘ Řǳ ƳŀǘŞǊƛŜƭΦ [Ŝ ǊŞŦƭŞŎƘƛǊ 
comme un lieu convivial, accueillant 

¶ Des EPN dans des espaces multifonctions (ateliers cuisine,  
wŜǇŀƛǊ ŎŀŦŞΧύ ŀŦƛƴ ŘŜ ŎǊƻƛǎŜǊ Ŝǘ ŘƛǾŜǊǎƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ 

¶ 9ŎƘŀƴƎŜǎ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎΦ ¦ƴ ŜǎǇŀŎŜ ƻǴ ƭΩƻƴ Ǿŀ ǇƻǳǊ ŀǇǇǊŜƴŘǊŜ Ŝǘ ŀǳǎǎƛ 
ǇƻǳǊ ǇŀǊǘŀƎŜǊ ǎŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ŀǾŜŎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ 

5 - UN ECRIVAIN 

PUBLIC 

NUMERIQUE 

¶ Une figure centrale, articulant la triple autonomie : technique, 
ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ǎƻǳǘŜƴŀƴǘ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ 

¶ Une fonction « généraliste » avec un regard global sur la situation de la 
personne et pouvant répondre à des demandes diverses 

¶ !ǾŜŎ ǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΣ ǳƴ D{aΣ ǳƴ ǇŀǇƛŜǊΣ ǳƴ ŎǊŀȅƻƴΣ ƛƭ ǇŜǳǘ ǎΩŀǎǎŜƻƛǊ 
ƴΩƛƳǇƻǊǘŜ ƻǴ ǇƻǳǊ ǇŜǳ ǉǳΩƛƭ ǘǊƻǳǾŜ ǳƴŜ ŎƘŀƛǎŜ ƻǳ ǳƴ ōŀƴŎ 

¶ De par sa posture professionnelle, il peut  susciter un réel sentiment de 
confiance. Nécessité de donner un cadre, un mandat au professionnel 
qui agit en tant que tiers légal ayant accès à des données personnelles 
sensibles 

6 - DES POINTS 

PRINT 

¶ Notre enquête « citoyens 1030 » révèle que 60% des personnes 
ƛƴǘŜǊǊƻƎŞŜǎ ƴŜ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜ 
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¶ /ŜǊǘŀƛƴŜǎ ƭƛōǊŀƛǊƛŜǎΣ ŞǇƛŎŜǊƛŜǎΧ ǇǊƻǇƻǎŜƴǘ ǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘΩƛƳǇǊŜǎǎƛƻƴ Ŝǘ 
scan de documents sans en faire la moindre publicité. Des services 
notamment accessibles quand nos organisations sociales sont fermées 

¶ 5ΩŀǳǘǊŜǎ ŎƻƳƳŜǊŎŜǎ ǇƻǳǊǊŀƛŜƴǘ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ŎŜǘǘŜ ƻŦŦǊŜΦ ¦ƴ ǾƛǎǳŜƭΣ ƭƻƎƻ 
sur leur façade pourrait les identifier comme lieux « points print » 

¶ Distribution de « chèques numériques » afin de rendre ces services 
accessibles financièrement pour les citoyens 1030 précarisés et 
attrayant pour les commerces 

7 - LE WI-FI 

PUBLIC ET 

PARTAGE ET 

INTERNET À LA 

MAISON AVEC 

TARIF SOCIAL 

¶ [ΩƻŦŦǊŜ ŀŎǘǳŜƭƭŜ Ŝǎǘ ŦŀƛōƭŜ Ŝǘ ŘŜǾǊŀƛǘ şǘǊŜ ŦƻǊǘŜƳŜƴǘ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞŜ  

¶ [ΩŀŎŎŝǎ Wi-Fi associatif en accès libre est sous-utilisé  par nos publics 

¶ /ŀƳǇŀƎƴŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ŎƻƴǎŎƛŜƴǘƛǎŜǊ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŀǳ ǎǳƧŜǘ ŘŜ ƭŀ 
fracture numérique 

¶ Une signalétique permettrait de visualiser les lieux « Wi-Fi » en accès 
libre  

¶ Instaurer un tarif social internet afin de permettre au plus grand 
ƴƻƳōǊŜ ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ Ł ǳƴŜ ŎƻƴƴŜȄƛƻƴ ŘŜ ǉǳŀƭƛǘŞ 

8 - UNE 

SIGNALETIQUE 

DANS LA VILLE 

¶ !ŎǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ ƭΩƻŦŦǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǾƛǎƛōƭŜ Řŀƴǎ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ 

¶ /ǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ǎƛƎƴŀƭŞǘƛǉǳŜ ŎƻƳƳǳƴŜ /logo comme il en existe dans 
ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŘƻƳŀƛƴŜǎ όǇƻƛƴǘ tƻǎǘŜ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜύ 

¶ Cet élément rassembleur permettra de rapprocher les acteurs de 
ƭΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 

¶ [ŀ ǎƛƎƴŀƭŞǘƛǉǳŜ ǎŜǊǾƛǊŀ ŘΩŞǘŀǘ ŘŜǎ ƭƛŜǳȄ ǇŞǊƛƻŘƛǉǳŜ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 
à Schaerbeek 

G
R

O
U

P
E

 D
E

 T
R

A
V

A
IL

 

9 - UN 

MONITORING 

SOCIAL 

¶ La fracture numérique est une question transversale qui touche tous 
les acteurs du social/santé 

¶ 5ƛǎǇƻǎŜǊ Ŝƴ Ŏƻƴǘƛƴǳ ŘΩŞƭŞƳŜƴǘǎ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀ ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ 
ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ fracture et les différentes réponses apportées 

¶ Certains partenaires disposent  et utilisent régulièrement des outils de 
mesure de la fracture numérique. Proposons aux acteurs du réseau 
млол ŘΩŀŘƻǇǘŜǊ ǳƴ ƻǳǘƛƭ ŘŜ ƳŜǎǳǊŜ ŎƻƳƳǳƴΣ ŦŀŎƛƭŜ Ł ǳǘƛƭƛǎŜǊ Ŝǘ ǉǳƛ ƴŜ 
soit pas chronophage 

10 - UN ESPACE 

DE RESSOURCES, 

DE RELAIS, 

5Ω!/¢Lhb{ 

¶ aǳƭǘƛǇƭƛŜǊ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊǾŜƴŀƴǘǎ Ŝƴ ƭΩƻǳǾǊŀƴǘ Ł ŘŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ǇŜǳ ƻǳ Ǉŀǎ 
ǇǊŞǎŜƴǘǎ ǇƻǳǊ ƭΩƛƴǎǘŀƴǘ όƧŜǳƴŜǎΣ ǎŜƴƛƻǊǎΧύ 

¶ Mutualiser les connaissances acquises, astuces, bonnes ǇǊŀǘƛǉǳŜǎΧ ǉǳƛ 
ŦŀŎƛƭƛǘŜƴǘ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 

¶ wŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ζ ƭǳǘǘŜ ŎƻƴǘǊŜ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 
1030 » 
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A || NIVEAU INSTITUTIONNEL  
 

Les institutions, ce sont ici des autorités publiques - ou à vocation publique - de proximité qui 

ƎŀǊŀƴǘƛǎǎŜƴǘ ŘŜǎ ŘǊƻƛǘǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎΦ Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǊŜƎŀǊŘŜǊ Ł ƘŀǳǘŜǳǊ ŘŜ ƭŀ 

commune de Schaerbeek. 

 

Un guichet sans rendez-Ǿƻǳǎ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǎǳŦŦƛǎŀƴǘ ǇƻǳǊ ƎŀǊŀƴǘƛǊ ǳƴ ŀŎŎŝǎ ŀǳ ŘǊƻƛǘ Ł ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜΣ Ƴŀƛǎ 

ƴŞŀƴƳƻƛƴǎΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ǎŜǳƛƭ ƳƛƴƛƳŀƭ ǇƻǳǊ ƴƻǘǊŜ D¢Φ !ǇǊŝǎ ƭΨƛƴŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ǉǳŀǎƛ ƎŞƴŞǊŀƭƛǎŞŜ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 

survenue lors du premier confinement, au printemps 2020, certains ont « rouvert » rapidement, 

ŘΩŀǳǘǊŜǎ Ǉƭǳǎ ǘŀǊŘ Ŝǘ ŜƴŎƻǊŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛΣ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜƳŜǳǊŜƴǘ ǎŀƴǎ ŀŎŎŝǎ ǇƘȅǎƛǉǳŜ ŘƛǊŜŎǘΦ  

 

Nous avons pris langue auprès de la Commune de Schaerbeek, ainsi que du Foyer Schaerbeekois et du 

CPAS. Ces services au public sont conscients de leur rôle et de leur responsabilité, et tiennent à cette 

ŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ǇƘȅǎƛǉǳŜΦ [Ŝ /t!{Σ ŘŜ ǇƭǳǎΣ ǇƻǎǎŝŘŜ ƭΩƻbligation légale de recevoir physiquement les 

personnes.  

 

bƻǳǎ Ǿƻǳƭƻƴǎ ŦŀƛǊŜ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ǳƴ ƭŜǾƛŜǊΣ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ǇƻǳǊ ƛƴǘŜǊǇŜƭƭŜǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǉǳƛ 

ƧƻǳŜƴǘ Ł ƎǳƛŎƘŜǘǎ ŦŜǊƳŞǎΣ ŎƻƳƳŜ ƭŜ aƛƴƛǎǘŝǊŜ ŘŜǎ CƛƴŀƴŎŜǎ όŘŞŎƭŀǊŀǘƛƻƴ ŘΩƛƳǇƾǘύ ƻǳ ƭŀ CŞŘŞǊŀǘƛƻƴ 

Wallonie-Bruxelles όōƻǳǊǎŜǎ ŘΩŞǘǳŘŜύ. Nous visons ainsi une stratégie par effet « boule de neige. » 

 

[ΩƻōƧŜŎǘƛŦ Ŝǎǘ ŘŜ ǊŜƴŘǊŜ ǾƛǎƛōƭŜ ŎŜǘǘŜ ŀǘǘŜƴǘƛƻƴ ƳƛƴƛƳŀƭŜ ŀǳ ǇǳōƭƛŎΣ ǉǳŜ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊ ƭŜ ǇŜǊœƻƛǾŜ Ǉƭǳǎ 

facilement.     

 

 

La Commune de Schaerbeek 

 

/Ŝ Ǉƻƛƴǘ ŘΩŀǊǊşǘ ǎǳǊ ƭΩŀŎǘŜǳǊ ŎƻƳƳǳƴŀƭ ƴŜ ǾƛǎŜ Ǉŀǎ Ł ŘŞǇŜƛƴŘǊŜ ǇǊŞŎƛǎŞƳŜƴǘ ƭŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ 

celui-ci, ni de reprendre des situations vécues par des usagers, mais de nous faire force de propositions. 
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RECOMMANDATION  1 Ṿ >ɶǹǍʌȡɐɅ ǱẏʔɅǸ ǪǸȺȺʔȺǸ ǱẏǍǪǪȇɾ 
aux droits  

 

 

5ǳ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ŘŞŘƛŞ Ł ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŀǳ 

public. 

 

Un filet de sécurité pour le citoyen. 

 

¦ƴ ŞŎƭŀƛǊŀƎŜ ƛƴǘŜǊƴŜ ǇƻǳǊ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΦ 

 

 

[Ŝǎ ŜƴƧŜǳȄ Řǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΣ ȅ ŎƻƳǇǊƛǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎ 

ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ Ǉƭǳǎ ǇǊŞŎŀƛǊŜǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ŦŀƛǊŜ ƭΩƻōƧŜǘ ŘŜ ǎŜƴǎƛōƛƭƛǎŀǘƛƻƴǎ ŀǳǇǊŝǎ 

ŘŜǎ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜǎ ŎƻƳƳǳƴŀǳȄ Ƴŀƛǎ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řŀƴǎ ŎŜ ǎŜƴǎ-là que nous réfléchissons, ici. 

 

Ce qui nous semble important est que des employés précisément aient cette tâche de garantir un filet 

ŘŜ ǎŞŎǳǊƛǘŞ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴΦ ¢ƻǳǘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ Ł ŜƴǘǊŜǇǊŜƴŘǊŜ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ǇŀǊŎŜ ǉǳΩŜƭƭŜ 

ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ƭΩǳǎŀƎŜ ŘΩǳƴ Ŝ-ƳŀƛƭΣ ŘΩǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ ǾƻƛǊŜ ŘΩǳƴ ŎƻǳǇ ŘŜ ǘŞƭŞǇƘƻƴŜΣ ǇŜǳǘ ǘǊƻǳǾŜǊ 

ŎƻƳƳŜ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŜ ǳƴŜ ŎŜƭƭǳƭŜ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭ ƻǴ ŎŜǘ ŀŎŎǳŜƛƭ Ŝǘ ŎŜǘ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ŝǎǘ ƛƴŎƻƴŘƛǘƛƻƴƴŜƭΦ  

[ΩŀǾŀƴǘŀƎŜ ŘŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜǎ ŎƻƳƳǳƴŀǳȄ Ŝǎǘ ǉǳΩƛƭǎ ŎƻƴƴŀƛǎǎŜƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜ Ŝǘ ǇŜǳǾŜƴǘ 

ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƭŜǎ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴǎ Ǉƭǳǎ ŜŦŦƛŎŀŎŜƳŜƴǘ ǉǳΩǳƴŜ ŀƛŘŜ ŜȄǘŞǊƛŜǳǊŜΦ /ŜǘǘŜ ŎŜƭƭǳƭŜ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŜ ŀǳǎǎƛ ƭŀ 

ƎŀǊŀƴǘƛŜ ǉǳŜ ƭΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǎǘ ǇƻǊǘŞŜ ŜŦŦŜŎǘƛǾŜƳŜnt par la Commune et précisément par des 

ŜƳǇƭƻȅŞǎΣ ƴƻƴ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ǘƘŞƻǊƛǉǳŜ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘΩǳƴŜ ŎƘŀǊǘŜΦ  

 

! ŎŜ ǇǊŜƳƛŜǊ ŀǎǇŜŎǘ ǎΩŀƧƻǳǘŜ ǳƴ ǎŜŎƻƴŘ ŘŞŎƻǳƭŀƴǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎǳŜƛƭ Řǳ ǇǳōƭƛŎ : en recevant des personnes 

Ŝǘ ŀōƻǊŘŀƴǘ ŘŜǎ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴǎΣ ŎŜǘǘŜ ŎŜƭƭǳƭŜ ǇŜǳǘ ƻōǎŜǊǾŜǊ Ŝǘ ŀƴŀƭȅǎŜǊ ƭŜ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜ Ł 

la Commune et saisir ce qui mérite questionnement et éventuellement, modification. Ils deviennent 

ŘƻƴŎ ǳƴ ǇǊŞŎƛŜǳȄ ŦƛƭŜǘ ŘŜ ǎŞŎǳǊƛǘŞ ǇƻǳǊ ƭŜ ƳƻƴŘŜ ŜȄǘŞǊƛŜǳǊ Ŝǘ ǳƴ ǇƘŀǊŜ ŞŎƭŀƛǊŀƴǘ ƭΩŞǉǳƛǇŀƎŜ Ł ƭΩƛƴǘŞǊƛŜǳǊΦ 

 

[ŀ /ƻƳƳǳƴŜ ŘŜ {ŎƘŀŜǊōŜŜƪ ŀ Ǉǳ ŘŜ ǎƻƴ ŎƾǘŞ ǇŀǊǘŀƎŜǊ ƭŀ ŎǊŞŀǘƛƻƴ ǊŞŎŜƴǘŜ ŘΩǳƴŜ ŎŜƭƭǳƭŜ ζ Accueil et 

Encadrement », attachée au service population ς état civil, qui aura ce type de double mission, ce qui 

est une bonne nouvelle.  

 

Pour que cette cellule « accès aux droits », inter-services, puisse agir efficacement, il serait judicieux 

ǉǳΩŜƭƭŜ ǎƻƛǘ ŀǘǘǊƛōǳŞŜ ŘƛǊŜŎǘŜƳŜƴǘ Ł ǳƴ ƳŜƳōǊŜ Řǳ /ƻƭƭŝƎŜΣ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ǳƴ ŞŎƘŜǾƛƴŀǘ ŘŜ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ 

droits des citoyens. Ce modèle poserait notre enjeu ǇǊŞŎƛǎŞƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭΩƻǊƎŀƴƛƎǊŀƳƳŜ ŎƻƳƳǳƴŀƭ Ŝǘ 

politique.  

 

Il existe une troisième mission potentielle de cette cellule « accès aux droits », non reprise dans les 

réflexions que nous connaissons au sein de la Commune - ǎƛ ŎŜ ƴΩŜǎǘ ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴŜ ŀƴǘŜƴƴŜ Ł ƭŀ ǊǳŜ 

du Radium -Σ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ŘŞŎŜƴǘǊŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ƻǳ ǘǊŀǾŀƛl mobile de proximité.  

 

1- Création 
ŘΩǳƴŜ ŎŜƭƭǳƭŜ 
ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ 

droits
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bƻǳǎ ŀǾƻƴǎ Ǿǳ ŀǾŜŎ ƭŜ ǘǊƛŀƴƎƭŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭΣ ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ŎƛǘƻȅŜƴ ŜǘΣ ŜΦŀΦΣ ƭŜǎ 

services au public. La meilleure façon de nouer la confiance est de se déplacer sur le terrain des 

individus, là où eux-mêmes se sentent déjà en confiance.  

 

bƻǳǎ ǇŜƴǎƻƴǎ Ł ǳƴ ƭƛŜǳ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞ ŎƻƳƳŜ ǳƴ 9tb ǇŜǳǘ ƭΩşǘǊŜΧ ¦ƴ ŜǎǇŀŎŜ ƻǴ ƭΩƻƴ ǎŜ ŦƻǊƳŜ ŀǳȄ ƻǳǘƛƭǎ 

ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜǎ Ŝǘ ƻǴ ƭŜ ǇǳōƭƛŎ Ǿƛǘ ŀǳǎǎƛ ŘŜǎ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΦ ¦ƴ 

ŀƴƛƳŀǘŜǳǊ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ ŘƻǳōƭŞ ŘΩǳƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ ouvrant de manière limitée une permanence 

ŘŞŎŜƴǘǊŀƭƛǎŞŜ ƳƻōƛƭŜ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜǊ ƳƛŜǳȄ ƭΩǳǎŀƎŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ ǉǳŀƴŘ ƛƭ ǇŜǳǘ ǎŜǊǾƛǊ ǳƴŜ 

démarche administrative.   

 

[ΩƛƴǾƛǘŀǘƛƻƴ ǇƻǎǎƛōƭŜ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ŎŜƭƭǳƭŜ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩ9tb ƛƳǇƭƛǉǳŜ ŀǳǎǎƛ ǳƴŜ ǇƻǊǘŜ ŘŜ 

sortie Υ ǎƛ ƭΩƛƴŘƛǾƛŘǳ ƴŜ ǇŜǳǘ ŀǊǊƛǾŜǊ Ł ǎŜǎ Ŧƛƴǎ ƭƻǊǎ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ǇŜǊƳŀƴŜƴŎŜΣ ƭŜ ƭƛŜƴ ŜȄƛǎǘŜ ŘŞƧŁ ŀǾŀƴǘ ǳƴ 

passage dans les bureaux de la Commune. Face au citoyen, apparaît un visage, un prénom, un sourire 

Ŝǘ ŎŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǊƛŜƴ ŀǾŀƴǘ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǎŜ ǊŜƴŘŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴΦ   

 

Ainsi, cette cellule « accès aux droits » serait à la fois un filet de sécurité, un phare institutionnel et un 

agent décentralisé.  

 

 

RECOMMANDATION  2 Ṿ Groupe 
ǱẏǍǪʌȡɐɅ ǪȡʌɐʳǸɅɅǸ ȒɶǍǪʌʔɶǸ 

numérique   
 

Reconstruire la chaîne entre un individu et des 

représentants de la société. 

 

Un temps hors du guichet, du téléphone ou du mail, un 

ŜǎǇŀŎŜ ǇƻǳǊ ǎŜ ǇŀǊƭŜǊ Ŝǘ ǎΩŞŎƻǳǘŜǊΦ 

 

La présence du travailleur de terrain comme passeur.  

 

 

 

 

!ǾŜŎ ƭŜ ŘŜǳȄƛŝƳŜ ǘǊƛŀƴƎƭŜΣ ƭŜ ǘǊƛŀƴƎƭŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭΣ ƴƻǳǎ ŀǾƻƴǎ ŘŞŦƛƴƛ ƭΩŜƴƧŜǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŎƻƳƳŜ ǳƴ 

affaiblissement possible du lien social et du lien entre les institutions et les individus. La relation de 

ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ Ŝǎǘ Ŝƴ ōŀƭŀƴŎŜ ǳƴŜ Ŧƻƛǎ ǉǳΩǳƴ ŘƛǎŎƻǳǊǎ ǇǳōƭƛŎ ƛƴŘƛǉǳŜ ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ŘǊƻƛǘ ƴƻǳǎ ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘΣ 

encore plus si nous pensons avec force que nous sommes légitimes à le demander.  

 

Le sentiment objectivable ou non que des obstacles existent, se démultiplient (un silence au 

ǘŞƭŞǇƘƻƴŜΣ ǳƴŜ ƳǳƭǘƛǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇǊƻŎŞŘǳǊŜǎΣ ǳƴ ǎƛǘŜ ǿŜō ƛƭƭƛǎƛōƭŜΣ ƭΩƛƳǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǾƻƛǊ ǉǳŜƭǉǳΩǳƴ Ŝǘ 

ŘŜ ǇǊŞǎŜƴǘŜǊ ǎŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴΣΧύ ƳŜǘǘŜƴǘ Ł Ƴŀƭ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜΣ Ŏréent des situations matérielles difficiles, 

2 - Groupe 
ŘΩŀŎǘƛƻƴ 

citoyenne 
fracture 

numérique 
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renvoient une personne à sa solitude. Il pensait être légitime et à présent, il se rend compte que la 

ǎƻŎƛŞǘŞ ƭǳƛ ǊŜƴǾƻƛŜ ǳƴ ƳƛǊƻƛǊ ŘΩƛƭƭŞƎƛǘƛƳƛǘŞ Ŝǘ ŘΩƛƴŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜΦ  

 

[ŀ ǘŀōƭŜ ŘΩŞŎƻǳǘŜ Ŝǎǘ ǳƴŜ ǘŜƴǘŀǘƛǾŜ ǎƛƳǇƭŜ ŘŜ ǊŜŎƻƴǎǘǊǳƛǊŜ ƭŀ ŎƘŀƞƴŜ ƘǳƳŀƛƴŜ ŜƴǘǊŜ ƛƴŘƛǾƛŘǳ Ŝǘ ǎƻŎƛŞǘŞ 

que le numérique supprime. Matériel nécessaire ? Une table et quelques chaises. Peut-être un café ou 

thé. Dehors Κ /ΩŜǎǘ ƭŜ ǎƻƭŜƛƭ ƻǳ ōƛŜƴΣ ǾŞǊƛŦƛŜȊ ǉǳŜ le chauffage est ouvert. Le sujet Κ /ΩŜǎǘ ƭΩŀǳǘǊŜΦ  

 

5Ωǳƴ ŎƾǘŞΣ ǳƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜΣ ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǉǳƛ ǎŀƴǎ ŘƻǳǘŜ ŜǎǎŀƛŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ǎƻƴ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘŜ ǎƻƴ ƳƛŜǳȄΣ ǉǳƛ 

ǎǳƛǘ ƭŜǎ ǊŝƎƭŜƳŜƴǘǎΣ ƴŜ ƭŜǎ ŎƘƻƛǎƛǘ ǇŀǎΣ Ŝǘ ǉǳƛ ǇŜǊœƻƛǘ ǘǊŝǎ ǇǊŞŎƛǎŞƳŜƴǘ ǘƻǳǘ ƭŜ ǇƻƛŘǎ ǉǳΩƛƭ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŜ 

pour un citoyen. Un fonctionnaire joue son rôle sǇŞŎƛŦƛǉǳŜ Ŝǘ ǎΩȅ ǘƛŜƴǘΦ ζ aƻƛΣ ƧŜ ƳΩƻŎŎǳǇŜ ŘŜ ǾƻǘǊŜ 

ŎŀǊǘŜ ŘΩƛŘŜƴǘƛǘŞ et non du reste. η ¦ƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ ǇŜǳǘ ǊŜŘƻǳǘŜǊ ƭŜ ŎƛǘƻȅŜƴΣ ǉǳƛ ƭǳƛ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŘŜ Ƴƛǎǎƛƻƴ 

spécifique, mais porte sa vie à bout de bras. « Ça prend de la place, une vie, vous savez. »  

 

Que peut-ƛƭ ǎŜ ǇŀǎǎŜǊ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ ǳƴǎ ǉǳƛ ƴΩƻƴǘ ƴƛ ƭŜ ǘŜƳǇǎ ƴƛ ƭŜ ƳŀƴŘŀǘΣ Ŝǘ ƭŜǎ ŀǳǘǊŜǎ ǉǳƛ ƴΩŜƴ ǇŜǳǾŜƴǘ 

Ǉƭǳǎ ŘŜ ŘŜǾƻƛǊ ǎŜ ǊŞŘǳƛǊŜ Ł ǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝǘ ǾŜǳƭŜƴǘ όǎŜύ ǊŀŎƻƴǘŜǊΣ ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘ ǎΩŀǎǎŜƻƛǊ ǇƻǳǊ ǇŀǊƭŜǊΦ 

/ƘŀŎǳƴ ǇŀǊƭŜ Ł ǘƻǳǊ ŘŜ ǊƾƭŜ Ŝǘ ƭΩŀǳǘǊŜ ŞŎƻǳǘŜΦ [ŀ ǇǊŞǎŜƴŎŜ ŘΩǳƴŜ ǘǊƻƛǎƛŝƳŜ ŦƛƎǳǊŜΣ ǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊ ŘŜ 

terrain peut permettre la liaison entre les deux, traduisant peut-être les mots. 

 

ÃɅ ɃǍɅɵʔǸ ǱậǸɾɳǍǪǸɾ ɳɐʔɶ ɳǍɶȺǸɶ ǍʬǸǪ ȺǸɾ țǍǩȡʌǍɅʌɾṾ ÃɅ ɅǸ ɳǸʔʌ 
pas toujours expliquer nos difficultés à répondre aux demandes 
ǱǸɾ ɳǸɶɾɐɅɅǸɾṹ ȺǸʔɶ ǱȡɶǸ ʌɶȇɾ ɾȡɃɳȺǸɃǸɅʌ ɵʔậȡȺ Ʌậʳ Ǎ ɳǍɾ ǱǸ Ƀǹɳɶȡɾ 

de notre part, que nous pouvons être dépassés, que le service 
tǸǪțɅȡɵʔǸ Ǹɾʌ ǸɅȓɐɶȓǹṾ ¸ɐʔɾ ɅậǍʬɐɅɾ ɳǍɾ ʌɐʔȲɐʔɶɾ ȺǸɾ ǩɐɅɾ 

espaces non plus pour écouter et prendre le temps avec des 
ȺɐǪǍʌǍȡɶǸɾṹ ɾǍȡɾȡɶ ȺǸʔɶɾ ɶǹǍȺȡʌǹɾṹ ǪǸ ɵʔậȡȺɾ ʬȡʬǸɅʌ ǪɐɅǪɶȇʌǸɃǸɅʌṾ  

éǹǪȡʌ ǱậʔɅǸ ʌɶǍʬǍȡȺȺǸʔɾǸ ǱǸ ʌǸɶɶǍȡɅ ǱǸ ñǪțǍǸɶǩǸǸȶ 

/ΩŜǎǘ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘ ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ƴŜǳǘǊŜΣ ƘƻǊǎ ŘΩǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ Ł ǊŞǎƻǳŘǊŜΣ ǇƻǳǊ ǉǳŜ ƭŜ ŎƛǘƻȅŜƴ ŜƴǘŜƴŘŜ 

ŎŜ ǉǳΩŜǎǘ ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Řǳ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŀƛǊŜΣ ǎŀƴǎ ǉǳŜ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊ ŘƻƴƴŜ ŘŜǎ ƛƴƧƻƴŎǘƛƻƴǎΦ 9ƴ ǊŜǘƻǳǊΣ ƭŜ ŎƛǘƻȅŜƴ 

témoigne de sa réalité, sans mener à un bureau deǎ ǇƭŀƛƴǘŜǎΦ /ΩŜǎǘ ƭΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ŘŞǇŀǊǘ ŘŜǎ 

personnes présentes.  

 

! ŎƾǘŞ ŘŜ ŎŜǎ ŜǎǇŀŎŜǎ ŘŜ ŘƛŀƭƻƎǳŜ Ǉƭǳǎ ƛƴŘƛǾƛŘǳŜƭǎΣ ƴƻǳǎ ǇƭŀƛŘƻƴǎ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ǇƻǳǊ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ 

ŘŞōŀǘǎΣ ŦƻǊǳƳǎ ǉǳƛ ƳƛȄŜƴǘ ŎƛǘƻȅŜƴǎΣ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴƴŜƭǎ Ŝǘ ŘŞŎƛŘŜǳǊǎ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜǎΦ 5Ŝǎ ƭƛŜǳȄ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜ Ŝǘ ŘŜ 

ŎƻƴŎŜǊǘŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ŘŜǾƛŜƴƴŜƴǘ ƭΩŀƴǘƛŎƘŀƳōǊŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ƭƻŎales. Trop souvent  des citoyens sont mobilisés 

ǇƻǳǊ ŀǇǇƻǊǘŜǊ ƭŜǳǊ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ ǎŀƴǎ ǉǳŜ ŎŜƭŀ ƴΩŀƛǘ Ǉƭǳǎ ǘŀǊŘ ƭŀ ƳƻƛƴŘǊŜ ƛƴŎƛŘŜƴŎŜ ǎǳǊ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ǉǳΩƛƭǎ 

(d)énoncent. 

 

Pour aller plus loin dans la réflexion : voir page 53 
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B || NIVEAU DU TERRAIN   
 

5ŀƴǎ ƭŀ ǾƛƭƭŜ ŀǳ ǎŜƴǎ ƭŀǊƎŜΣ ƴƻǳǎ ƛƴŎƭǳƻƴǎ ŀǳǘŀƴǘ ƭΩŀŎǘƛƻƴ ŘΩŀŎǘŜǳǊǎ ǉǳƛ ƻƴǘ ǇƛƎƴƻƴ ǎǳǊ ǊǳŜ όǳƴŜ 

association, pour le dire simplement) que la trame sensible des rues qui forment les quartiers.  

 

[ŀ ǊǳŜ Ŝǎǘ ǘǊŀǾŜǊǎŞŜ ŘŜ ƳƛƭƭŜ ƛƴŘƛǾƛŘǳǎ Ŝǘ ŘŜ ƳƛƭƭŜ ǳǎŀƎŜǎΣ Ŝǘ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ 

ǇƻǳǊ ŘŜǎ ƎŜƴǎΣ ǉǳƛ ǎŜ ǎŀƭǳŜƴǘ ǾƻƭƻƴǘƛŜǊǎ ŜƴǘǊŜ ǾƻƛǎƛƴǎΦ /ΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ Ŝƴ ǎƻƛ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ƻǴ ƭΩƻƴ 

ŎƻƴǎǳƭǘŜ ǎƻƴ ǘŞƭŞǇƘƻƴŜΦ /ΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ǘƻǳǘ ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘ dans les quartiers que se situent à diverses 

ŀŘǊŜǎǎŜǎ ƭŜǎ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴǎ ǇǳōƭƛǉǳŜǎΣ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛŦǎΣ ƭŜǎ 9tbΣΧ  

 

bƻǎ ǇǊƻǇƻǎƛǘƛƻƴǎ ǎƻƴǘ ǳƴ ǇƭŀƛŘƻȅŜǊ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ǾƛƭƭŜ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞΣ ƻǴ ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ ŘΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ 

sera réussie si elle est intégrée dans un nombre réduit de kilomètres à parcourir, en plus de services 

de qualité disponibles. Ainsi, les personnes en situation de précarité ne subiront pas une double peine : 

ƭŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ ŀǳȄ ƻǳǘƛƭǎ Ŝǘ ŀǳȄ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎ Ŝǘ ƭŀ ƳǳƭǘƛǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƪƛƭƻƳŝǘǊŜǎ 

pour rejoindre les organisations pertinentes présentes sur le territoire. 

 

!ʔȲɐʔɶǱậțʔȡṹ ȺǍ ǪɐɃɳȺǸʲȡȒȡǪǍʌȡɐɅ ǱǸ ȺậǍǪǪȇɾ Ǎʔʲ Ǳɶɐȡʌɾ ǍɃȇɅǸ ǱǸɾ 
personnes à dire  Ṹ ʬȡʬɶǸ ȺǍ ɳɶǹǪǍɶȡʌǹṹ ǪậǸɾʌ ɳɶǸɾɵʔǸ ʔɅ ǩɐʔȺɐʌ ǟ 

ʌǸɃɳɾ ɳȺǸȡɅṾ >ậǸɾʌ ǍȺȺǸɶ ȒǍȡɶǸ ȺǍ ȒȡȺǸ Ǎʔʲ ǪɐȺȡɾ ǍȺȡɃǸɅʌǍȡɶǸɾṾ >ậǸɾʌ ǍȺȺǸɶ 
faire la file pour inscrire son enfant à un stage p Ǎɾ ǪțǸɶṾ >ậǸɾʌ ǍȺȺǸɶ 
ȒǍȡɶǸ ȺǍ ȒȡȺǸ ǟ ȺǍ >ɐɃɃʔɅǸṾ >ậǸɾʌ ɳǍɾɾǸɶ ǱǸɾ țǸʔɶǸɾ ǱǸ Ǫɐʔɳ ǱǸ ȒȡȺ 

pour obtenir des droits. Ça ne laisse plus beaucoup de temps.  

Céline Nieuwenhuys  - Secrétaire générale de la FDSS (Fédération 
Des Services Sociaux) au micro de Arnaud Ruyssen pour 

« Démocratie en Question(s) ẙ Episode 02  : les oubliés de la 
démocratie  » - Radio La Première  

 

[ΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŀŎǘǳŜƭƭŜ ƴŜ ƭŀƛǎǎŜ Ǉƭǳǎ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘŜ ǘŜƳǇǎ ǇƻǳǊ ǎŜ ƳƻōƛƭƛǎŜǊΣ ǎΩƻǊƎŀƴƛǎŜǊ Ŝǘ ǘƻǳǘ 

ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘΣ ǇƻǳǊ ǎŜ ŦƻǊƳŜǊ Ł ƭΩƻǳǘƛƭ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΦ {ƛ ƭΩƻƴ ǾŜǳǘ ƛƴǾŜǊǎŜǊ ƭŀ ǎǇƛǊŀƭŜ ŘŜ ƭŀ ǇǊŞŎŀǊƛǘŞΣ ǳƴ 

maillage de proximité est donc un pas dans la bonne direction.  

 

!ƛƴǎƛΣ ŀǾŜŎ ƭŀ ŘƛƳƛƴǳǘƛƻƴ ǇǊƻƎǊŜǎǎƛǾŜ Ł ǇŀǊǘƛǊ ŘŜǎ ŀƴƴŞŜǎ тлΩǎ ŘŜǎ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ǇǊƛƳŀƛǊŜǎ Ŝǘ ǎŜŎƻƴŘŀƛǊŜǎ ŘŜ 

ƭΩŞŎƻƴƻƳƛŜ Ł .ǊǳȄŜƭƭŜǎ Ŝǘ Ŝƴ .ŜƭƎƛǉǳŜΣ ƭŜǎ ƻǳǾǊƛŜǊǎΣ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘ ŎŜǳȄ ƛǎǎǳǎ ŘŜ ƭΩƛƳƳƛƎǊŀǘƛƻƴΣ ƻƴǘ ǇŜǊŘǳ 

la reconnaissance de leurs compétences manuelles. [ΩŞŎƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ŀ ǇǊƛǎ ƭŜ Ǉŀǎ ǇƻǳǊ ƻŦŦǊƛǊ ŘŜ 

ƭΩŜƳǇƭƻƛ Ƴŀƛǎ ŎŜƭǳƛ-Ŏƛ ƴŞŎŜǎǎƛǘŜ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǘȅǇŜǎ ŘŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎΣ ƭŀƛǎǎŀƴǘ ŘŜ ŦŀŎǘƻ ǎǳōǎƛǎǘŜǊ ŘŜ ƎǊŀƴŘŜǎ 

poches de chômage à Bruxelles.    

 

La numérisation des services apparaît dans ce cadre comme une étape supplémentaire dans la perte 

ŘΩǳƴ ŀǊǘ ŘŜ ƭŀ ǇǊŞǎŜƴŎŜΣ ƭŀ ǇŜǊǘŜ ŘΩǳƴ ŀǊǘ ŘŜǎ ƳŀƛƴǎΣ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǘŜ ŘΩǳƴ ŀǊǘ ŘŜǎ ŎƻǊǇǎΦ [Ŝǎ ŎƻƴǎŞǉǳŜƴŎŜǎ 

ǎƻƴǘ Ǉƭǳǎ ƎǊŀǾŜǎ ǇǳƛǎǉǳΩƛƭ ƴŜ ǎΩŀƎƛǘ ƳşƳŜ Ǉƭǳǎ ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ ou non à un emploi, mais de simplement 
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ǇƻǳǾƻƛǊ ŜƴǘǊŜǊ Ŝƴ ŘƛŀƭƻƎǳŜ ƻǳ ƴƻƴ ŀǾŜŎ ƭΩ9ǘŀǘ Ŝǘ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ ōŜƭƎŜΣ ŀǳ ǘǊŀǾŜǊǎ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ 

général, garants de notre dignité.  

 

Une partie importante de la population bruxelloise se retrouve sans emploi, sans compétences 

ǊŜŎƻƴƴǳŜǎΣ ǎŀƴǎ ŎŀǇŀŎƛǘŞ Ł ŜƴǘǊŜǊ Ŝƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ǇƻǳǾƻƛǊǎ ǇǳōƭƛŎǎ Ŝǘ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǎƻŎƛŞǘŀǳȄΣ 

devenus numériques. Cet isolement contraint risque de mener à:  

 

- ƭΩŞŎǊŀǎŜƳŜƴǘ ƛƴŘƛǾƛŘǳŜƭ ƳŜƴŀƴǘ Ł ƭΩŜŦŦŀŎŜƳŜƴǘ ǎȅƳōƻƭƛǉǳŜ Ǉǳƛǎ ǊŞŜƭ Řǳ ǎǳƧŜǘ 
- une pression toujours plus grande sur les services de première ligne  
- des formes de solidarités communautaires, parfois fort éloignées de la société civile, et donc 

sans regard sociétal partagé  
- des conduites réactives violentes de plus en plus affirmées, construites par la méfiance, le 
ǊŜǎǎŜƴǘƛƳŜƴǘΣ ƭΩƛƴŘƛƎƴƛǘŞ ƛƴǘŞǊƛƻǊƛǎŞŜ ŎƻƳƳŜ ƛŘŜƴǘƛǘŞ ƛƳǇƻǎŞŜ 

 

Notre vision de la politique numérique inclusive ǎΩƛƴǎŎǊƛǘ Řŀƴǎ ǳƴŜ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ ǎƻŎƛŞǘŀƭŜ Ǉƭǳǎ ƭŀǊƎŜ : 

όǊŜύǘƛǎǎŜǊ ŘŜǎ ƭƛŜƴǎ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ǇƻǳǊ ǎŜ ǎŜƴǘƛǊ ŎƛǘƻȅŜƴ ǊŜŎƻƴƴǳΧ 

 

RECOMMANDATION 3 - Les trois étapes de la 
confiance  

 

 

Aller sur le terrain des autres, dans les espaces du 

quotidien : un café, un marché, un supermarché. 

 

Dans un premier temps, nouer la confiance, et 

ǇǊƻǇƻǎŜǊ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ł ǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜΣ ƭƻǊǎ ŘΩǳƴ ŀǳǘǊŜ 

moment. 

 

Au bout de la chaîne, peut-être est-ŎŜ ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴ 

ŘΩŜƴǘǊŜǊ Řŀƴǎ ǳƴŜ ŀǳǘǊŜ ŘƛƳŜƴǎƛƻƴΣ ŎƻƳƳŜ ǳƴ 9tb ? 

 

 

Le ǘǊƛŀƴƎƭŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭ ŀ ŘŞƳƻƴǘǊŞ  ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ǇƻǳǊ ǘƻǳǘ ŎƛǘƻȅŜƴΣ Ŝǘ ŎŜǘǘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ 

ƴŀƞǘ όƻǳ ƴƻƴύ Řŀƴǎ ƭŜǎ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴǎ ŀǾŜŎ ƭŜǎ ŀǳǘǊŜǎΦ ! ŎŜƭŀ ǎΩŀƧƻǳǘŜ ǳƴŜ ŘƻƴƴŞŜ ǎǳǇǇƭŞƳŜƴǘŀƛǊŜΣ ƭŀ 

décentralisation. Faire face à une nouvelle personne ou à une nouvelle information dans son 

ŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ŦŀƳƛƭƛŜǊ Ŝǎǘ Ǉƭǳǎ ŦŀŎƛƭŜ ǉǳŜ ŘŜ ǎŜ ǊŜƴŘǊŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ ǉǳŜ ƭΩƻƴ Ŏƻƴƴŀƞǘ Ƴŀƭ Ŝǘ 

nous paraît parfois peu accueillante. 

 

IŀōƛǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘΣ ƭŜ ŎƭƛƳŀǘ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ Ŝǎǘ ŘŞƧŁ ŀƴŎǊŞ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŜǎǇŀŎŜǎ ŘŜ ƴƻǎ ƘŀōƛǘǳŘŜǎΦ /ΩŜǎǘ ŎŜ ŎƭƛƳŀǘ 

que nous voudrions exploiter. Car, dans les constats des travailleurs schaerbeekois, revient ce 

ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ǉǳŜ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŎǊŞŜ ŘŜ ƭΩƛƴǾƛǎƛōƛƭƛǘŞΦ 5Ŝǎ personnes renoncent et disparaissent de nos 

ǊŜƎŀǊŘǎΦ /Ŝƭŀ ƛƳǇƭƛǉǳŜ ŘŜ ǊŜǇƻǎƛǘƛƻƴƴŜǊ ƴƻǘǊŜ ǇǊŞǎŜƴŎŜ Řŀƴǎ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ Ŝǘ ŘΩŀŎŎǊƻŎƘŜǊ ƭŜǎ 

personnes.  

 

3 - Les trois 
étapes de 

la 
confiance
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Dans notre démarche, notre chaîne de confiance se découpe en trois temps. Le premier maillon se 

situe là où les gens vivent, et bien entendu, sans rendez-vous. 

 

Première étape : ƭΩŀŎŎǊƻŎƘŜ 

 

Lƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ŘƛǎǇƻǎŜǊ ŘΩǳƴŜ ǘŀōƭŜΣ ŘŜ ŘŜǳȄΣ ǘǊƻƛǎ ŎƘŀƛǎŜǎΣ ŘŜ ŦƭȅŜǊǎ Ŝǘ ŘΩǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΦ bƻǳǎ ǇƻǳǾƻƴǎ şǘǊŜ 

sur le marché de Sainte-aŀǊƛŜΣ Ł ƭŀ ŎŀƛǎǎŜ ŘΩǳƴ ǎǳǇŜǊƳŀǊŎƘŞΣ Řŀƴǎ ƭŜ ōŀǎ Řǳ ǇŀǊŎ WƻǎŀǇƘŀǘΣ Ł ƭŀ ǘŀōƭŜ 

ŘΩǳƴ ŎŀŦŞ ǘǳǊŎΧ ¢ƻǳǎ ŎŜǎ ƭƛŜǳȄ ƻǴ ƭΩƻƴ ǎǳǎŎƛǘŜ ŘŜ ƭŀ ŎǳǊƛƻǎƛǘŞΦ ¦ƴŜ ŦŜƳƳŜ ǇŀƛŜ ǎŜǎ ŎƻǳǊǎŜǎΣ ǊŜƎŀǊŘŜ ŘΩǳƴ 

demi-ǆƛƭ ǎǳǊ ǎŀ ŘǊƻƛǘŜΦ 9ƭƭŜ ǎΩŀǇǇǊƻŎƘŜ Ŝǘ ŘŜƳŀƴŘŜ ŎŜ ǉǳΩƻƴ Ŧŀƛǘ ƭŁΦ 

 

/ΩŜǎǘ ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴ ŘŜ ŘƛǊŜ Ŝƴ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ƳƻǘǎΣ Ŝǘ ǳƴ ŎŀŦŞΣ ƭŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ Ŝǘ ƭΩŀƛŘŜ 

ǇƻǎǎƛōƭŜΦ [ŀ ŦŜƳƳŜ ǎΩŀǎǎƛŜŘΦ ζ Eh bien, justement, moi ! η 9ǘ ƭŀ ŘƛǎŎǳǎǎƛƻƴ ǎΩŜƴƎŀƎŜΦ Lƭ Ŧŀǳǘ ŀǇǇƻǊǘŜǊ ŘŜǎ 

papiers, et revenir. On peut alors se fixer rendez-vous plus facilement.  

 

Deuxième étape : le rendez-vous 

 

Lƭ ǇŜǳǘ ŀǾƻƛǊ ƭƛŜǳ Řŀƴǎ ǳƴ ŎŀŦŞΣ ǳƴ 9tbΣ ǳƴ ƭƻŎŀƭ ŘΩǳƴŜ ŞŎƻƭŜΣ ǳƴŜ ōƛōƭƛƻǘƘŝǉǳŜΣ ǎǳǊ ǳƴ ōŀƴŎ ǇǳōƭƛŎ Ł 

ƭΩŞŎŀǊǘΣΧ [ΩƛƳǇƻǊǘŀƴǘ Ŝǎǘ ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴ ǇŜǳ ŘŜ ŎŀƭƳŜ Ŝǘ ŘΩƛƴǘƛƳƛǘŞ ǇƻǳǊ ǇŀǊƭŜǊ ŘŜ ǎƻƛΣ ŘŜ ƴŜ Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ 

ŀƳŜƴŜǊ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘΩǳƴŜ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴ ǎǇŞŎƛfique. Ce rendez-vous est pour elle seule, et le 

ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊΣ ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ ƻǳ ǳƴŜ ŀǳǘǊŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜΣ Ǿŀ ŞŎƻǳǘŜǊ Ŝǘ ǾƻƛǊ ŎƻƳƳŜƴǘ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ł ƭŀ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞΦ 

Peut-şǘǊŜ ǉǳŜ ŎŜǘǘŜ ǊŜƴŎƻƴǘǊŜ ƴΩƛǊŀ Ǉŀǎ ŀǳ-delà de ce rendez-Ǿƻǳǎ ƻǳ ŘΩǳƴ ǎŜŎƻƴŘ ǊŜƴŘŜȊ-vous pour 

régler la situation.  

 

Troisième étape : le passage de témoin   

 

/Ŝǎ ŘŜǳȄ ǇǊŜƳƛŝǊŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ŎǊŞŜƴǘ ǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ ŘŜǳȄ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎΦ 5ŀƴǎ ƭΩŞŎƘŀƴƎŜΣ 

ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ ŞǾƻǉǳŜ ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘΩǳƴ 9ǎǇŀŎŜ tǳōƭƛŎ bǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƻǴ ŘŜǎ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊǎ ǎƻƴǘ ŀŎŎŜǎǎƛōƭŜǎ 

et devant le soupir de la dame, il ajoute que des temps de formation sont aussi prévus. Il est possible 

ǉǳΩŜƭƭŜ ƳŀƴƛŦŜǎǘŜ ǎƻƴ ōŜǎƻƛƴ ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ Ł ǳƴ ŘǊƻƛǘ Ŝǘ ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ ƭǳƛ ǇǊƻǇƻǎŜǊŀ ŘŜ ǎŜ ǊŜƴŘǊŜ à un 

autre service répondant mieux à la demande. 

 

Lƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŦŀŎƛƭŜ ŘŜ ŎƻƴŦƛŜǊ ǎŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎΣ Ŝǘ ǇŀǊŦƻƛǎ ŎŜƭƭŜǎ-ci provoquent une gêne, une 

ǇǳŘŜǳǊ ŜƴŦƻǳƛŜ Řŀƴǎ ǳƴ ǾƛǎŀƎŜ ŦƛƎŞΦ 5ŀƴǎ ǳƴ ŞŎƘŀƴƎŜ ǉǳƛ ǎΩƛƴǎǘŀƭƭŜΣ ŀǾŜŎ ǳƴ ǇŜǳ ŘŜ ǘŜƳǇǎΣ ŎŜǘǘŜ 

barrière-ƭŁ ǇŜǳǘ ǎΩŀōŀƛǎǎŜǊΦ {ƛ ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ƧǳǎǉǳΩŁ ǳƴ 9tb ƻǳ ǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜΣ 

il peut alors clôturer son intervention. Il est aussi possible que sa demande a été rencontrée lors du 

rendez-Ǿƻǳǎ Ŝǘ ǉǳΩƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ ƭŀ ǇǊƻƭƻƴƎŜǊΦ  

 

/ŜǘǘŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜ Ŝƴ ǘǊƻƛǎ ǘŜƳǇǎ Ŝǎǘ ƛƴǎǇƛǊŞŜ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ŘŜǎ ƳŞǘƘƻŘŜǎ ŘΩŞŘǳŎŀǘƛƻƴ ǇƻǇǳƭŀƛǊŜ Ƴŀƛǎ ŀǳǎǎƛ Řǳ 

dispositif flamand « Digitaal inclusieve wijk » développé sous forme de partage de pratiques entre 

Courtrai, Gand et Anvers. (https://www.digitaalinclusievewijk.be).   

 

 

Pour aller plus loin dans la réflexion : voir page 55 

 

https://www.digitaalinclusievewijk.be/
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RECOMMANDATION 4  - ¬ẏMɾɳǍǪǸ æʔǩȺȡǪ ¸ʔɃǹɶȡɵʔǸṞ ʔɅ 
espace public de proximité  

 

 

 

[Ω9tbΣ ¦ƴ ŜǎǇŀŎŜ ǇƻǳǾŀƴǘ ƳǳƭǘƛǇƭƛŜǊ ƭŜǎ ŦƻƴŎǘƛƻƴǎ ŘŜ 

proximité. 

 

Un pont entre les habitants et les services aux publics. 

 

Une entraide, une multiplicité de publics possible, un lieu 

de ressources à explorer. 

 

 

 

 

/ƻƳƳŜƴœƻƴǎ ŘΩŀōƻǊŘ ǇŀǊ ǳƴŜ ǇŜǘƛǘ ŘŞŦƛƴƛǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩ9tb Υ ŎΩŜǎǘ ǘƻǳǘ ƭƛŜǳ ƻǳǾŜǊǘ ŀǳ ǇǳōƭƛŎ Ł ǾƻŎŀǘƛƻƴ ƴƻƴ 

ƭǳŎǊŀǘƛǾŜ ŘƛǎǇƻǎŀƴǘ ŘΩǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ƛƴŘƛǾƛŘǳŜƭ Ŝǘκƻǳ ŎƻƭƭŜŎǘƛŦ ŦŀǾƻǊƛǎŀƴǘ ƭΩŀŎŎŝǎΣ 

ƭΩƛƴƛǘƛŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩŀǇǇǊƻǇǊƛŀǘƛƻƴ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ŀǳ ƳǳƭǘƛƳŞŘia, à la bureautique. 

 

5ŀƴǎ ƭΩ 9tb - avec son approche axé sur les ressources - ƭΩŀŎŎŜƴǘ Ŝǎǘ Ƴƛǎ ǎǳǊ ƭŜ ǊŜƴŦƻǊŎŜƳŜƴǘ ŘŜ 

ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ Ŝǘ ƭΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ  ŘŜ ǎŜǎ ǾƛǎƛǘŜǳǊǎΦ /ΩŜǎǘ ǳƴ ƭƛŜǳ ƻǴ ƭŜǎ ǾƛǎƛǘŜǳǊǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ǎΩŀŘǊŜǎǎŜǊ ŀǾŜŎ ŘŜǎ 

demandes spécifiques liées au numérique ou tout simpleƳŜƴǘ ǇƻǳǊ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ƻǳǘƛƭ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜ 

ou une formation. 

 

Une dame est venue très régulièrement pour un virement. «  Je 
vais le faire avec vous et devant vous.  Ầ ÃɅ ɾậǸɅʌɶǍȥɅǸ ǟ ȒǍȡɶǸ ǱǸɾ 

virements de 1 euro de son compte épargne vers son compte 
courant. On apprend cela, un va -et -ʬȡǸɅʌ ǱậǍɶȓǸɅʌṾ ấ Destinataire.  » 
« Bénéficiaire.  » « Montant.  » « Communication.  » Communication 

structurée ou non  ? Ce sont des gens qui ne parlent pas 
facilement les langues nationales. Elle dit  : « ñȡ ǪǸ ɅậǸɾʌ ɳǍɾ ʌɐȡ ɵʔȡ 
ɃậǍȡǱǸɾṹ ǍȺɐɶɾṹ ȲǸ ǱǸɃǍɅǱǸ ǟ ǱǸɾ ȓǸɅɾ ǱǍɅɾ ȺǍ ɶʔǸṾ Ầ >Ǹ ɅậǸɾʌ ɳǍs 

tenable. On travaille ensemble et petit à petit, ça fonctionne. 
!ʔȲɐʔɶǱậțʔȡṹ ǸȺȺǸ ʳ ǍɶɶȡʬǸ ʌɶȇɾ ǩȡǸɅṾ MȺȺǸ ɅậǍ ɳȺʔɾ ǩǸɾɐȡɅ ǱǸ Ƀɐȡ Ǳʔ 
ʌɐʔʌ Ǹʌ ǱậǍȡȺȺǸʔɶɾṹ ǸȺȺǸ ɅǸ ʬȡǸɅʌ ɳȺʔɾṾ ÿʔ ɅǸ ȒǍȡɾ ɳǍɾ ǭǍ ǍʬǸǪ ʌɐʔʌ ȺǸ 
ɃɐɅǱǸṾ ÿʔ ɅǸ ȒǍȡɾ ɳǍɾ ǭǍ ɅậȡɃɳɐɶʌǸ ǪɐɃɃǸɅʌṾ ÿʔ ɅǸ ȒǍȡɾ ɳǍɾ ǭǍ ɾậȡȺ 

ʳ Ǎ ǱậǍʔʌɶǸɾ ɳǸɶɾɐɅɅǸɾ ɳɶǹɾǸɅʌǸɾṾ 

Paul Laurent - ÿɶǍʬǍȡȺȺǸʔɶ Ǎʔ ɾǸȡɅ ǱǸ ȺẏMæ¸ ɃɐǩȡȺǸ ǱǸ ñǪțǍǸɶǩǸǸȶ 

 

4 -[Ω9ǎǇŀŎŜ 
Public 

Numérique, un 
espace public 
de proximité
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Dans notre enquête auprès des publics des associations schaerbeekoises, nous avons pu 

ƳŀƭƘŜǳǊŜǳǎŜƳŜƴǘ ŎƻƴǎǘŀǘŜǊ ǉǳŜ ƭŀ ƳƻƛǘƛŞ Řǳ ǇǳōƭƛŎ ƛƴǘŜǊǊƻƎŞ ƴΩŀ ƧŀƳŀƛǎ ŜƴǘŜƴŘǳ ǇŀǊƭŜǊ ŘŜǎ 9ǎǇŀŎŜǎ 

Publics Numériques.  

 

hǊΣ ǎƛ ƭΩƻƴ ƴΩŀǇǇǊŜƴŘ Ǉŀǎ ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜ ƭΩƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ ǇŀǊ ƴƻǳǎ-mêmes, en tâtonnant, ou par une aide 

extérieure connue, proche, il est probable que nous apprendrons via un dispositif semblable à un EPN : 

une machine et un formateur professionnel qui nous explique, nous montre, nous accompagne.  

 

 « Espace public », voilà un mot fort Υ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ŘŜ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞΣ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ƻǴ ƭΩƻƴ ŎƻƴǎǘǊǳƛǘ ƭŀ 

ǎƻŎƛŞǘŞΦ !ǳǘǊŜƳŜƴǘ ŘƛǘΣ ŀǇǇǊŜƴŘǊŜ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘΩǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎΣ ŎΩŜǎǘ ǇǊŜƴŘǊŜ ǎŀ ǇƭŀŎŜ Řŀƴǎ ƴƻǘǊŜ 

ǎƻŎƛŞǘŞΦ [ŀ ǎȅƳōƻƭƛǉǳŜ Řƛǘ ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Řǳ ƴǳƳérique, et nous la plaçons au même niveau 

que lire et écrire.   

 

La Région de Bruxelles-/ŀǇƛǘŀƭŜ ŘƛǎǇƻǎŜ ŘŜǇǳƛǎ ǇŜǳ ŘΩǳƴ ƭŀōŜƭ ζ EPN » fixant un cadre minimal 

ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ǊŞƎƭŀƴǘ ǳƴ ƴƻƳōǊŜ ŘΩƘŜǳǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ƳƛƴƛƳŀƭ Řŀƴǎ ŎƘŀǉǳŜ 9tbΣ ƭΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘŞŎƭŀǊŞŜ Ł 

tout public (et donc non limitée à un type de public) et le nombrŜ ŘΩƘŜǳǊŜǎ ƳƛƴƛƳŀƭŜǎ ŘŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 

proposé.  

 

tŀǊ ŎƻƴǘǊŜΣ ŎƻƴǘǊŀƛǊŜƳŜƴǘ Ł ƭŀ wŞƎƛƻƴ ²ŀƭƭƻƴƴŜΣ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ƭŜ ŦƛƴŀƴŎŜƳŜƴǘ ǎǘǊǳŎǘǳǊŜƭ ǊŞƎƛƻƴŀƭ ŘΩ9tb 

ƴΩŜȄƛǎǘŜ ǇŀǎΦ {ǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊŀƛƴΣ ŎΩŜǎǘ ƭŜ ǊŝƎƴŜ ŘŜ ƭŀ ŘŞōǊƻǳƛƭƭŜΣ Ŝǘ ŘŜǎ ŀǇǇŜƭǎ Ł ǇǊƻƧŜǘǎΦ [Ŝǎ ŜƳǇƭƻȅŞǎ Ŝƴ 9tb 

travaillent avec des salaires réduits et non durables : difficile de construire une dynamique, de créer la 

confiance avec un public, si un contrat est financé pour un an, par exemple. Et après cette année-là ?  

 

! {ŎƘŀŜǊōŜŜƪΣ ƛƭ ŜȄƛǎǘŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǉǳŀǘǊŜ ŜǎǇŀŎŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜǎΣ ƭΩ9tb ƳƻōƛƭŜ Řǳ ζ Gaffi/SSQ 

1030 » qui est organisé dans divers lieux, celui de la Mission locale de Schaerbeek, rue de Jérusalem, 

celui du Wijkpartenariaat « De Schakel », situé près de la Gare du Nord et enfin, celui de la bibliothèque 

Sésame, boulevard Lambermont.  

 

Ce qui correspond à 1 EPN pour 33.000 habitants. Ce nombre est en soi trop réduit, puisque en 

²ŀƭƭƻƴƛŜΣ ƭΩƻƴ ŎƻƳǇǘŜ Ŝƴ ƳƻȅŜƴƴŜ м 9tb ǇƻǳǊ млΦллл ƘŀōƛǘŀƴǘǎΦ [ŀ ŎǊŞŀǘƛƻƴ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŜǎǇŀŎŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ 

numériques se justifie donc pleinement à Schaerbeek, au minimum dans les quartiers où se 

concentrent les publics vulnérables. 

 

9Ǿƛǘƻƴǎ ƭŀ ǘŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘΩƻǳǾǊƛǊ ŘŜǎ 9tb ŎƭŞ ǎǳǊ ǇƻǊǘŜ : un acteur associatif ou institutionnel possède un 

local libre dont il ne sait que faire. Le local est situé au milieu de nulle part. On y loge des ordinateurs 

ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƻƴ ƭŜǎ ŀ ǊŜœǳǎ ƎǊŀǘǳƛǘŜƳŜƴǘΦ [ŀ ǇƻǊǘŜ Ŝǎǘ ƻǳǾŜǊǘŜ Ŝǘ ŎΩŜǎǘ ǇŀǊǘƛΦ ¦ƴ 9tbΣ ŎΩŜǎǘ ŀǳǘǊŜ ŎƘƻǎŜ Ŝǘ 

ça demande un travail préalable de réflexion !   

 

Explorons ce que pourrait être un espace public de proximité, un espace aux multiples fonctions dont 

ŎŜƭƭŜ ŘΩşǘǊŜ ǳƴ ζ espace public numérique. »  
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aǳƭǘƛǇƭƛŜǊ ƭŜǎ ŦƻƴŎǘƛƻƴǎ Řŀƴǎ ǳƴ ƳşƳŜ ƭƛŜǳΣ ŎΩŜǎǘ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭƭŜƳŜƴǘ ƳǳƭǘƛǇƭƛŜǊ ƭŜǎ ǎƻǳǊŎŜǎ ŘŜ 

financement. Puisque Bruxelles est découpée par secteurs et par niveaux de pouvoir, rendant la 

lasagne institutionnelle complexe, additionnons nous-mêmes certaines fonctions dans un même lieu. 

 

Pour aller plus loin dans la réflexion : voir page 56 

  

 

 

RECOMMANDATION 5  Ṿ Un écrivain public numérique  
 

Une figure centrale, articulant la triple autonomie : 

ǘŜŎƘƴƛǉǳŜΣ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ Ŝǘ ǎƻǳǘŜƴŀƴǘ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΦ 

 

De la souplesse, de la mobilité et une bonne base de 

confiance 

 

Autonome ou pouvant se ƎǊŜŦŦŜǊ Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ ƭƻƎƛǉǳŜǎΣ Řƻƴǘ 

ƭΩ9tb 

 

{ƛ ƭΩ9tb ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŜ ǳƴŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜ ŀȄŞŜ ǎǳǊ ƭŜǎ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎΣ 

ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ Ŝǎǘ ǎƻƴ ŎƻƳǇƭŞƳŜƴǘ ŀǾŜŎ ǳƴŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜ ŀȄŞŜ 

ǎǳǊ ƭŜǎ ǇǊƻōƭŝƳŜǎ ƻǳ Ǉƭǳǘƾǘ ǎǳǊ ƭŜǎ ǎƻƭǳǘƛƻƴǎΦ vǳŀƴŘ ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǎΩŀŘǊŜǎǎŜ Ł ǳƴ ŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎΣ ŎΩŜǎǘ 

toujours avec une demande concrète. 

 

ÿɐʔʌǸɾ ȺǸɾ ɳǸɶɾɐɅɅǸɾ ɵʔȡ ʬȡǸɅɅǸɅʌ ʬɐȡɶ ʔɅ ȡɅȒɐɶɃǍʌȡǪȡǸɅ ɳʔǩȺȡǪṹ ǪậǸɾʌ ɵʔậȡȺ ʳ Ǎ ʔɅ 
problème. Dans un EPN, on peut venir simplement pour se former ou avoir accès à 
un ordinateur. Ça peut être un lieu de détente, un lieu convivial, pour discuter avec 
ǱậǍʔʌɶǸɾṹ ɳɐʔɶ ǹǪɐʔʌǸɶ ǱǸ ȺǍ ɃʔɾȡɵʔǸ ǸɅ ȺȡȓɅǸṹṺ 

Michael Gavrilescu - Informaticien public  

Écrivain public, ou informaticien public ou écrivain public numérique ou travailleur social numérique, 

Χ !ǳ-delà de ƭΩŀǇǇŜƭƭŀǘƛƻƴΣ ŎŜ ǉǳƛ ƴƻǳǎ ƛƳǇƻǊǘŜ Ŝǎǘ ŘŜ ǎŀǾƻƛǊ ǉǳƛ ƛƭ Ŝǎǘ ǇƻǳǊ ǳƴ ǇǳōƭƛŎ Řŀƴǎ ƭŜ ōŜǎƻƛƴΣ 

Ŝǘ ŘΩŀǊǘƛŎǳƭŜǊ ǎƻƴ ǘǊŀǾŀƛƭ Ł ǳƴŜ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ǎƻŎƛŀƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞΦ 

 

[ŀ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜ Řϥǳƴ ŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ Ŝǎǘ ŘΩƻŦŦǊƛǊ ŀǳȄ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ ƻƴǘ ŘŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ŀǾŜŎ 

ƭΩŞŎǊƛǘǳǊŜ Ŝǘ ƭŀ ƭŜŎǘǳǊŜΣ ǳƴŜ ŀƛŘŜ ǇƻǳǊ ƭŜǳǊǎ ŦƻǊƳŀƭƛǘŞǎ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜǎΣ ŘŜ Ǉƭǳǎ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ƴǳƳŞǊƛǎŞŜǎΣ Ƴŀƛǎ 

aussi un soutien plus large pour exprimer, avec leurs propres mots, leurs requêtes ou leurs envies.  

/ŜǘǘŜ ƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ ǇŀǊǘ Řǳ Ŏƻƴǎǘŀǘ ǉǳŜ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ Ŝƴ ǊǳǇǘǳǊŜ ŀǾŜŎ ƭΩŞŎǊƛǘǳǊŜ Ŝǘ ƭŀ ƭŜŎǘǳǊŜ ǎƻƴǘ ŘŞǇŀǎǎŞŜǎ 

ǇŀǊ ƭŜǎ ŦƻǊƳŀƭƛǘŞǎ ŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŜǎΦ [ŀ ŦǊŀŎǘǳǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǉǳŜ ǾƛǾŜƴǘ ŘŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ ƴΩŀǇǇǊƻŎƘŜnt 

ƧŀƳŀƛǎ ǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ ǎΩŀƧƻǳǘŜ Ł ŎŜǘǘŜ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞΦ 5ŀƴǎ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ ƻǴ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǎƻŎƛŀǳȄ ǎƻƴǘ ŘŞōƻǊŘŞǎ 

Ŝǘ ƻƴǘ ǇŜǳ ŘŜ ǘŜƳǇǎ Ł ŎƻƴǎŀŎǊŜǊ ŀǳȄ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŀƛŘŜǊ Ł ǊŞŘƛƎŜǊ ƭŜǳǊ /±Σ ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ ǇŜǳǘ 
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leur consacrer plus de temps. De plus, à partir des récits de vie, celui-ci peut identifier les compétences, 

les savoirs et les savoir-ŦŀƛǊŜ ǉǳŜ ƭŜǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŀƛǊŜǎ ƻƴǘ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞǎ Ŝǘ ǉǳΩƛƭǎ ǇƻǳǊǊƻƴǘ ǾŀƭƻǊƛǎŜǊ ǎǳǊ ƭŜǳǊ 

/±Φ [Ŝ ŎƘŀƳǇ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŞŎǊƛǾŀƛƴǎ Ǉǳōƭics est large. Celui-ci est nomade. (Analyse de la fracture 

numérique en Région bruxelloise, 2017, P. 133)  

 

!ǘǘŜƴǘƛŦ Ł ŘƻƴƴŜǊ Ǉƭǳǎ ŘΩŀǳǘƻƴƻƳƛŜ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜΣ ǳƴŜ ƳŜƛƭƭŜǳǊŜ ǊŜŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊǎƻƴƴŜ Ŝǘ ǳƴ 

ŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ Řǳ ŎƛǘƻȅŜƴΣ ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ ǇǳōƭƛŎ ǎŜ ŦƻŎŀƭƛǎŜ ǎǳǊ ǳƴ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ Ł ŘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ 

administratives (entre un individu réel et une institution à diǎǘŀƴŎŜύΣ Ł ƭΩǳǎŀƎŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 

ŘŞƳŀǘŞǊƛŀƭƛǎŞǎ όǾƛǊŜƳŜƴǘ ōŀƴŎŀƛǊŜΣ ŀōƻƴƴŜƳŜƴǘ ŘŜ ǘǊŀƴǎǇƻǊǘ ǇǳōƭƛŎΣ ƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŘƻŎǳƳŜƴǘΣ Χύ ŜǘΣ 

ǇŀǊ ŎƻƴǎŞǉǳŜƴǘΣ Ł ƭΩŀǇǇǊŜƴǘƛǎǎŀƎŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜΦ  

 

Il possède trois caractéristiques essentielles : 

 

- La souplesse 
Il écoute la personne en face de lui et évalue à partir de cette situation-ƭŁ ŎŜ ǉǳΩƛƭ Ǿŀ ǇƻǳǾƻƛǊ ǊŞǇƻƴŘǊŜ 

ŎƻƴŎǊŝǘŜƳŜƴǘΦ Lƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŦƛƎŞ ŀ ǇǊƛƻǊƛ ǇŀǊ ǳƴ ǎŜŎǘŜǳǊ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ ƻǳ ǇŀǊ ŘŜǎ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜǎ ǉǳΩƛƭ ƴŜ 

possède pas encore.  

 

- La mobilité 
!ǾŜŎ ǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊΣ ǳƴ D{aΣ ǳƴ ǇŀǇƛŜǊΣ ǳƴ ŎǊŀȅƻƴΣ ƛƭ ǇŜǳǘ ǎΩŀǎǎŜƻƛǊ ƴΩƛƳǇƻǊǘŜ ƻǴ ǇƻǳǊ ǇŜǳ ǉǳΩƛƭ ǘǊƻǳǾŜ 

une chaise ou un banc.  

 

- La confiance 
5Ŝ ǇŀǊ ǎŀ ǎƻǳǇƭŜǎǎŜ Ŝǘ ǎŀ ƳƻōƛƭƛǘŞΣ ƛƭ ǇŜǳǘ ǎǳǎŎƛǘŜǊ ŀǳ ƳƻȅŜƴ ŘΩǳƴ ǇŜǳ ŘΩŀǘǘŜƴǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ƭΩŀǳǘǊŜΣ ǳƴ ǊŞŜƭ 

ǎŜƴǘƛƳŜƴǘ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ǉǳƛ ƎǊŀƴŘƛǘΣ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŜƴƧŀƳōŜǊ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ōŀǊǊƛŝǊŜǎ Ŝǘ ŘŜǾŜƴƛǊ ǳƴŜ ŀŎŎǊƻŎƘŜ 

vers autre chose.  

 

[Ŝ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇŜǳǘ ŘƻƴŎ ŀƎƛǊ Ŝƴ ǇŀǊŀƭƭŝƭŜ ŘΩǳƴŜ ǇŜǊƳŀƴŜƴŎŜ ǎƻŎƛŀƭŜ ƻǳ ŘΩǳƴŜ ŀŎǘƛǾƛǘŞΣ 

ǇǊŞǎŜƴǘ ŀƭƻǊǎ Řŀƴǎ ǳƴ ŀǳǘǊŜ ōǳǊŜŀǳΣ şǘǊŜ ǳƴŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ǇǊƛǎŜ Řŀƴǎ ƭŜ ǇŀǉǳŜǘ Ǉƭǳǎ ƭŀǊƎŜ ŘΩǳƴ ǘǊŀǾŀƛƭƭŜǳǊ 

social (ex. Υ ǳƴŜ aŀƛǎƻƴ aŞŘƛŎŀƭŜύΣ ǎŜ ŘŞǇƭŀŎŜǊ ŘΩŀǎǎƻŎƛations en associations, ou dans des espaces plus 

ƻǳǾŜǊǘǎ ŎƻƳƳŜ ǳƴ ŎŀŦŞΣ ǳƴŜ ōƛōƭƛƻǘƘŝǉǳŜΣ ƭŀ ŎŀŦŞǘŞǊƛŀ ŘΩǳƴŜ ǇƛǎŎƛƴŜΦ Lƭ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ŀǎǎƻŎƛŞ ŀǳ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘŜ 

ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŎƻƭƭŜŎǘƛǾŜ Řŀƴǎ ǳƴ 9ǎǇŀŎŜ tǳōƭƛŎ bǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƳşƳŜ ǎΩƛƭ ǎΩŜƴ ŘƛǎǘƛƴƎǳŜΦ  

 

Pour aller plus loin dans la réflexion : voir page 61 
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RECOMMANDATION  6 - Des points print  
 

 

60% du public interrogé dans le cadre de notre GT ne 

ǇƻǎǎŝŘŜ Ǉŀǎ ŘΩƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜΦ 

 

Un ordinateur, une imprimante à disposition dans divers 

lieux de la ville. 

 

/ΩŜǎǘ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩƛƴǘŞƎǊŜǊ ŘŜ ƴƻǳǾŜŀǳȄ ŀŎǘŜǳǊǎ Řŀƴǎ 

ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΦ  

 

 

 

5ŀƴǎ ƭΩŜƴǉǳşǘŜ ƳŜƴŞŜ ŎŜǘ ŞǘŞ нлнм Ł ŘŜǎǘƛƴŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ŘŜ ƴƻǎ ǇŀǊǘŜƴŀƛǊŜǎ ŘŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ƭƛƎƴŜΣ Ł 

ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ǎŀǾƻƛǊ ǎƛ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ǉǳƛ ƻƴǘ LƴǘŜǊƴŜǘ ŎƘŜȊ ŜƭƭŜǎ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ƛƳǇǊƛƳŀƴǘŜΣ сл҈ ŘŜǎ 

répondants ont répondu par la négative. 

 

Lƭ Ŝǎǘ ǾǊŀƛ ǉǳŜ ƴƻǳǎ ƴƻǳǎ ŦƻŎŀƭƛǎƻƴǎ ǎǳǊ ƭΩƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ ǇƻǊǘŀōƭŜ ƻǳ ƴƻƴΣ ƻǳ ƭŀ ǘŀōƭŜǘǘŜ ŎƻƳƳŜ ǘŜǊƳƛƴŀƭ 

informatique mais dans les démarches administratives, il faut pouvoir imprimer, remplir, scanner, afin 

de satisfaire aux demandes des autorités. Il nous a semblé dès lors opportun de compléter le maillage 

schaerbeekois avec une attention à ce propos. 

 

¦ậǍȡ ɳʔ ɐǩɾǸɶʬǸɶ ɵʔǸ ǪǸɶʌǍȡɅɾ ɳǸʌȡʌɾ ɃǍȓǍɾȡɅɾ ɵʔẂɐɅ ɅɐɃɃǸ 
ɾɐʔʬǸɅʌ ấ æǍȶȡ Ầṹ ǸɅ ɳȺʔɾ ǱǸ ʬǸɅǱɶǸ ǱǸ ȺậǍȺȡɃǸɅʌǍʌȡɐɅṹ ɳǸɶɃǸʌʌǸɅʌ 
ǱậǍʬɐȡɶ ǍǪǪȇɾ ǟ ǱǸɾ ɐɶǱȡɾṹ ǱậȡɃɳɶȡɃǸɶ ǱǸɾ ǱɐǪʔɃǸɅʌɾ Ǹʌ ǱǍɅɾ 

ǪǸɶʌǍȡɅ ǪǍɾṹ ʬȡǸɅɅǸɅʌ ǸɅ ǍȡǱǸṾ >ậǸɾʌ ʔɅ ɾǸɶʬȡǪǸ ɳǍʳǍɅʌṾ ¬Ǎ ɳǍɳǸʌǸɶȡǸ 
Poe ls, chaussée ǱậHelmet, aide aussi très souvent les gens dans 

leurs démarches.   

éǹǪȡʌ ǱậʔɅǸ ʌɶǍʬǍȡȺȺǸʔɾǸ ǪɐɃɃʔɅǍʔʌǍȡɶǸ - Maison médicale 
schaerbeekoise  

 

bƻǳǎ ȅ Ǿƻȅƻƴǎ ǳƴ ƛƴǘŞǊşǘ ŎƻƳǇƭŞƳŜƴǘŀƛǊŜΣ Ł ǎŀǾƻƛǊ ŀǎǎƻŎƛŜǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǉǳŜ ƭΩŀǎǎƻŎƛŀǘƛŦ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞ 

à une politique numérique sociale. Ainsi, comme le souligne cette travailleuse communautaire, le fin 

ǘƛǎǎŀƎŜ ŘŜǎ ǊǳŜǎ ǊŜŎŝƭŜ ŘŜǎ ƭƛŜǳȄ ǇƻǎǎƛōƭŜǎ ǉǳŜ ƭΩƻn se refile de bouche à oreille.  

 

 

Ces lieux « de dépannage η ǇŜǊƳŜǘǘǊŀƛŜƴǘ ŘƻƴŎ ŘΩƛƳǇǊƛƳŜǊ Ŝǘ ŘŜ ōŞƴŞŦƛŎƛŜǊ ŘΩǳƴŜ ŀƛŘŜ ŘŜ ōŀǎŜΦ {ƛ ƭŜ 

lieu est ouvert à tous, certains publics pourraient y accéder via un prix plancher, sous la forme de 

chèques numériques, par exemple. 
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/Ŝǘ ŞƭŀǊƎƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴŜ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ł ŘŜǎ ŎƻƳƳŜǊœŀƴǘǎ ŘŜ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞ ǇŜǳǘ ŎƻƳǇƭŞǘŜǊ ǳƴŜ 

offre à inscrire au sein des associations ou de certains lieux publics comme une bibliothèque. Divers 

ƭƛŜǳȄ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŎƻƴǎŎƛŜƴŎŜ ǉǳΩƛƭǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ƧƻǳŜǊ ǳƴ ǊƾƭŜ Řŀƴǎ ce grand maillage du numérique social et 

nous pourrions les sensibiliser à cela.  

 

Pour aller plus loin dans la réflexion : voir page 63 

 

 

 

RECOMMANDATION  7 - Le Wi -Fi public et partagé & 
internet à la maison avec tarif social  

 

 

5Ŝǎ ȊƻƴŜǎ ŘŜ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ ǎƻƴǘ ŎƻǳǾŜǊǘŜǎ ǇŀǊ ƭŜ ²ƛ-Fi 

public. 

 

Nous pouvons intégrer des associations, des espaces 

sensibilisés à un Wi-Fi partagé mis en accès libre. 

 

Les accès partagés réservés aux clients des opérateurs 

privés utilisent la même logique et les pouvoirs publics 

ƻƴǘ ƭŜ ǇƻǳǾƻƛǊ ŘΩŜƴ ŦŀƛǊŜ ǳƴ ŀŎŎŝǎ ǳƴƛǾŜǊǎŜƭΦ 

 

 

! ƭΩƘŜǳǊŜ ŀŎǘǳŜƭƭŜ ǎŜǇǘ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩŀŎŎŝǎ ƎǊŀǘǳƛǘ ǎƻƴǘ ǇǊƻǇƻǎŞǎ ǇŀǊ ƭŜǎ ŀǳǘƻǊƛǘŞǎ ǇǳōƭƛǉǳŜǎ ǎǳǊ ƭŜ ǘŜǊǊƛǘƻƛǊŜ 

ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎΦ ό/ƻƭƛƎƴƻƴ όнύΣ aƛǎǎƛƻƴ [ƻŎŀƭŜ ǇƻǳǊ ƭΩ9ƳǇƭƻƛ ǊǳŜ ŘŜ WŜǊǳǎŀƭŜƳΣ ƎŀǊŜ Řǳ bƻǊŘ όнύΣ tƭŀŎŜ 

Bolivar, métro Diamant)    

 

Divers points « Wi-Fi » accessibles à tout public existent à Schaerbeek. Ils permettent de se connecter 

Řŀƴǎ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ ƻǳ ŀǳǇǊŝǎ ŘŜ ƭƛŜǳȄ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛŦǎΦ  

 

Cet accès associatif est sans doute sous-utilisé par le manque de conscience des acteurs eux-mêmes 

ŘŜ ƭΩŀƳǇƭŜǳǊ ŘŜ ƭΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǘ Řǳ ǊƾƭŜ ǉǳΩƛƭǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ƧƻǳŜǊΦ  

 

Lƭ ƴΩŜȄƛǎǘŜ Ǉŀǎ ŘŜ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ǎȅǎǘŞƳŀǘƛǉǳŜ Ŝƴ ƭŀ ƳŀǘƛŝǊŜ ŘŜ ƭŀ ǇŀǊǘ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǇǳōƭƛŎǎ ƻǳ ŀǎǎƻŎƛŀǘƛŦǎΣ ǉǳƛ 

verrait par exemple chaque bureau postal, chaque maison médicale ou chaque espace de proximité 

ǎŎƘŀŜǊōŜŜƪƻƛǎ ƻŦŦǊƛǊ ǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŘΩŀŎŎŝǎ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǎŀƴǎ Ŧƛƭ Ŝǘ ǎŀƴǎ ŎƻŘŜ ŘΩŀŎŎŝǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǳǎŀƎŜǊǎΦ 

tƻǳǊǘŀƴǘΣ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜƳŜƴǘΣ ƭΩƻǇŞǊŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǎƛƳǇƭŜ Ł ǊŞŀƭƛǎŜǊΦ bƻǳǎ ǇƻǳǊǊƛƻƴǎ ǇǊŜƴŘǊŜ Ŝƴ ŎƘŀǊƎŜ ŎŜǘǘŜ 

sensibilisation des associations, bibliothèques, espaces privés ouverts tout en développant une action 

« signalétique » (recommandation 8). 

 

Pour aller plus loin dans la réflexion : voir page 64 
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RECOMMANDATION  8 - Une signalétique dans la ville  
 

 

Rendre visible les espaces du numérique disponibles. 

 

Créer un visuel les rendant facilement identifiables dans 

ƭΩŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ 

 

¦ƴŜ ƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞ ǇƻǳǊ ǊŀǎǎŜƳōƭŜǊ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘŜ ƭΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ 

numérique. 

 

 

 

Quel est le point commun entre ces quatre images ? 

 

 

Il existe des cartes en ligne couvrant parfois des territoires importants comme la région bruxelloise, 

ƛƴŘƛǉǳŀƴǘ ŘŜǎ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩŀŎŎŝǎ ²ƛ-Fi, par exemple. Il existe des cartes éditées en version papier, 

ǊŜƴǎŜƛƎƴŀƴǘ ŘŜǎ ƭƛŜǳȄΣ ŎƻƳƳŜ ƭŜ ƎǳƛŘŜ ŘΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛque édité par le « Wijkpartenariaat - De 

Schakel» et établissant divers points saillants entre la place Colignon, la gare du Nord et le Botanique. 

Un répertoire indiquant où aller pour trouver une connexion Web, imprimer un document, disposer 

ŘΩǳƴ ƻǊŘƛƴŀǘŜǳǊ ǇƻǳǊ ǳƴŜ Ŏƻƴǎǳƭǘŀǘƛƻƴ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣΧ 

 

Comment se fait-ƛƭ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǇǳƛǎǎŜ ǇŀǎǎŜǊ Ł ŎƾǘŞ ŘΩǳƴ 9ǎǇŀŎŜ tǳōƭƛŎ bǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ǎŀƴǎ ƭŜ ǎŀǾƻƛǊ ?  

Une signalétique « aide numérique η ƳŞǊƛǘŜǊŀƛǘ ŘŜ ǎΩƛƴǾƛǘŜǊ Řŀƴǎ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ǇǳōƭƛŎ !  

8 - Une 
signalétique 
dans la ville
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Si des lieux offrent le Wi-Cƛ ŀǳȄ ǇŀǎǎŀƴǘǎΣ ŀǳȄ ǳǎŀƎŜǊǎΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ ǾŀƭŜǳǊ ŀƧƻǳǘŞŜ ǉǳŜ ŘŜ ƭΩƛƴŘƛǉǳŜǊ Ł ŦǊƻƴǘ 

de bâtiment. Ainsi, si le numérique est une grande cause, on ne perd rien à la rendre visible et donc 

plus accessible aux citoyens.   

 

/ΩŜǎǘ ŀǳǎǎƛ ƻŦŦǊƛǊ Ł ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ ǉǳƛ ŀǳǊŀƛǘ ŎƻƴƴŀƛǎǎŀƴŎŜ ǇǊŞŀƭŀōƭŜ ŘΩǳƴ ƭƻƎƻ ǳƴŜ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜ ǎŀǾƻƛǊΣ 

ǎŀƴǎ ŀǳŎǳƴ ŞŎƘŀƴƎŜ ǾŜǊōŀƭ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜΣ ǉǳΩŁ ŎŜǘ ŜƴŘǊƻƛǘΣ ŜƭƭŜ ǇƻǳǊǊŀ ǘǊƻǳǾŜǊ ŘŜ ƭΩŀƛŘŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΦ  

 

Nous pourrions lister avec cette signalétique autant les espaces publics numériques, que les points 

numériques, les lieux qui offrent le Wi-CƛΣ ŘŜǎ ƭƛŜǳȄ ŘŜ ǊŞǇŀǊŀǘƛƻƴ ǎΩƛƭǎ ŜȄƛǎǘŜƴǘΣΧ 
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C || NIVEAU GROUPE DE TRAVAIL  
 

bƻǘǊŜ DǊƻǳǇŜ ŘŜ ¢ǊŀǾŀƛƭΣ ŎƻƳǇƻǎŞ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎ ǘǊŝǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘŜǎ ƭŜǎ ǳƴŜǎ ŘŜǎ ŀǳǘǊŜǎΣ ǎŜ ŎŀǊŀŎǘŞǊƛǎŜ 

ǇŀǊ ǳƴŜ Ǿƛǎƛƻƴǎ ǇŀǊǘŀƎŞŜ ŘŜ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜ ƴƻǘǊŜ ǎƻŎƛŞǘŞ Υ ƭŜ ǘƻǳǘ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǎǘ ǇƻǊǘŜǳǊ ŘΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ 

Ŝǘ ƭŀ ǊŞǇƻƴǎŜ Ł ȅ ŀǇǇƻǊǘŜǊ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǉǳŜ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ. 

 

Nous défendons celles et ceux pour qui évoquer le numérique signifie atteindre une triple autonomie, 

liant efficacité technique avec accès aux droits et reconnaissance des individus.  

 

Nous interpellons, encourageons et agissons pour le développement des compétences numériques, 

ŎŜƴǘǊŀƭŜǎ Řŀƴǎ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ ŎƻƴǘŜƳǇƻǊŀƛƴŜΣ Ƴŀƛǎ ƭΩƻōǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŘǊƻƛǘ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ ƴŜ ǇŜǳǘ Ǉŀǎ şǘǊŜ 

ŜƴŎƘŀƞƴŞ Ł ǳƴŜ ǉǳŜƭŎƻƴǉǳŜ ŎƻƳǇŞǘŜƴŎŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΦ /ΩŜǎǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛ ƴƻǳǎ ŘŞŦŜƴŘƻƴǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ǎŀƴǎ 

rendez-Ǿƻǳǎ ŀǳȄ ƎǳƛŎƘŜǘǎ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ǇǳōƭƛŎΦ  

 

Lƭ Řƻƛǘ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ȅ ŀǾƻƛǊ ǳƴ ƛƴŘƛǾƛŘǳ ǇƻǎǎƛōƭŜ Ŝƴ ŦŀŎŜ ŘΩǳƴ ƛƴŘƛǾƛŘǳ ǉǳƛ ŜȄŜǊŎŜ ǳƴŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘΩŀŎŎŝǎ Ł ǳƴ 

droit reconnu. 

 

RECOMMANDATION 9 Ṿ Un monitoring social  
 

Un travail concret entre partenaires pour assurer un suivi 

ŘŜ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŘΩŜȄŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ŝǘ ƳŜǎǳǊŜǊ ǎƻƴ 

impact sur les organisations sociales. 

 

 

bƻǘǊŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴƴŀƛǊŜ ŀ Ƴƛǎ Ŝƴ ŞǾƛŘŜƴŎŜ ƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜ 

ƳŜǎǳǊŜǊ ƭŜǎ ŘƛŦŦƛŎǳƭǘŞǎ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ Ŝǘ ƭΩƛƳǇŀŎǘ 

à la fois pour les citoyens et pour les services de première 

ƭƛƎƴŜΦ 5Ŝǎ ŘŜƳŀƴŘŜǎ ǉǳƛ ƴΩŜƴǘǊŜƴǘ Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ 

cadre de leur mission. Ce travail entamé en 2021 mérite 

ǇƻǳǊ ŘƛǎǇƻǎŜǊ ŘΩŞƭŞƳŜƴǘǎ ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ƘƻǊǎ D¢Φ 

 

/Ŝ ƳƻƴƛǘƻǊƛƴƎ ǎƻŎƛŀƭ Řǳ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ Ł {ŎƘŀŜǊōŜŜƪ ǎŜǊŀƛǘ ƭΩƻŎŎŀǎƛƻƴ ǇƻǳǊ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŘŜ ǎŜŎǘŜǳǊǎ ŘƛǾŜǊǎ 

de partager des données en comptabilisant chaque mois cet impact de la numérisation sur leur public 

et sur leur service. 

 

/ƻƴŎǊŝǘŜƳŜƴǘΣ ƭΩƻǳǘƛƭ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀƛǘ ŘŜ : 

 

- /ƻƳǇǘŀōƛƭƛǎŜǊ ƭŜ ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘΩŀƛŘŜ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ όŜǎǘ-ce dû 
à ƭΩŀōǎŜƴŎŜ ŘŜ ƎǳƛŎƘŜǘ ǇƘȅǎƛǉǳŜ ǎŀƴǎ ǊŜƴŘŜȊ-vous ?) 

- Calculer le temps pris pour aider les personnes dans ces démarches 
- LŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭΩŀŎǘŜǳǊ ŎƻƴŎŜǊƴŞΣ Ŝǘ ƭŀ ŘŞƳŀǊŎƘŜ Ł ŜƴǘǊŜǇǊŜƴŘǊŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ώtǊƛǎŜ ŘŜ 

rendez-ǾƻǳǎΣ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ł ǊŜƳǇƭƛǊΣ ŘŜƳŀƴŘŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣΧϐώ.ƻǳǊǎŜ ŘΩŞǘǳŘŜΣ ǎȅƴŘƛŎŀǘΣ 
mutuelle, commune, CPAS, Tax-on-ǿŜōΧϐώtŀǊ ƳŀƛƭΣ ǇŀǊ ǘŞƭŞǇƘƻƴŜΣ ǇŀǊ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜϐ 

9 - Un 
monitoring 

social
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RECOMMANDATION  10 - Un espace de ressources, de 
ɶǸȺǍȡɾṞ ǱẏǍǪʌȡɐɅɾ 

 

 

Un groupe de travail où les membres partagent leurs 

ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎΦ 

 

¦ƴ ǊŜƭŀƛǎ ǾŜǊǎ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŀǳ ǇǳōƭƛŎΣ ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎΦ  

 

 

 

 

 

 

Un espace-ressources 

 

Quand nous parlons de ressources, elles se situent à deux niveaux. 

 

- Les acteurs développent des astuces pour pouvoir accélérer les procédures visant leur public. 
/ΩŜǎǘ ǳƴŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜ-relais dans une institution, la connaissance des cases de formulaires, une 
connaissance des horaires et des moyens de joindre plus directement un service,Χ  

 

Pour pouvoir accéder aux services, il faut que tu aies des astuces. Il 
faut trouver le truc. Les astuces, elles , elles les connaissent et donc, 

tout va bien.   

Habitant en logement social - En pointant du doigt des 
travailleuses du Projet de Cohésion Sociale  

 

- Les ǇǊƛǎŜǎ ŘΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ sur le terrain autour de la fracture numérique. Elles nécessitent une vue 
ƎƭƻōŀƭŜ ǇƻǳǊ ǉǳΩŜƭƭŜǎ ǎƻƛŜƴǘ ŎƻƳǇƭŞƳŜƴǘŀƛǊŜǎ Ŝǘ ǇƻǳǊ ǉǳΩŜƭƭŜǎ ǇŝǎŜƴǘ ŘŀǾŀƴǘŀƎŜ ŎƻƴǘǊŜ ƭŀ 
ŦǊŀŎǘǳǊŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΦ /ΩŜǎǘ ŘΩŀǳǘŀƴǘ Ǉƭǳǎ ǾǊŀƛ ǉǳŀƴŘ ƭŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭǎ ǎƻƴǘ ŘƛǾŜǊǎΣ ό [ŀ 
tƻǎǘŜΣ ǳƴ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜǳǊ ŘΩŀŎŎŝǎ ǇǊƛǾŞΣ ǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎƻŎƛŀƭŜ ǉǳƛ ǊŞŎǳǇŝǊŜ Řǳ ƳŀǘŞǊƛŜƭ 
ƛƴŦƻǊƳŀǘƛǉǳŜΣ ǳƴ ǇŜǘƛǘ ƳŀƎŀǎƛƴ ƭƻŎŀƭ ƻǳ ǳƴ ŀŎǘŜǳǊ ŘŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ƭƛƎƴŜΣΧ   ύΦ 

 

¸Ǹ ɳǍɾ ɶǹȒȺǹǪțȡɶ ʌɐʔʌ ɾǸʔȺṾ !ʔ ɳȺʔɾ ȡȺ ʳ Ǎ ǱậȡɅʌǸɶʬǸɅǍɅʌs qui sont  
complémentaire s, au plus , cela aura du sens. Eviter aussi de ne 
ɾậǸɅ ʌǸɅȡɶ ɵʔậǟ ȺậǍɾɾɐǪȡǍʌȡȒṹ ɐʔ ɵʔậǟ ȺậǍǱɃȡɅȡɾʌɶǍʌȡɐɅṾ Ãʔʬɶȡɶ et aussi, 

10 - Un 
espace de 
ressources, 
de relais, 
ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ
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pourquoi pas, au privé , là où il y a des idées. Ça permet aussi avec 
ʌɐʔɾ ǪǸɾ ȡɅʌǸɶʬǸɅǍɅʌɾ ǱȡȒȒǹɶǸɅʌɾṹ ǱậǍʬɐȡɶ ȺǸɾ informations  dans le 

groupe. On peut au sinon travailler pendant deux mois dans une 
ǱȡɶǸǪʌȡɐɅ Ǹʌ ȒȡɅǍȺǸɃǸɅʌṹ ǍɳɳɶǸɅǱɶǸ ǱǸ ȺậǸʲʌǹɶȡǸʔɶ ʔɅ élément , et 

tout bloque. Le travail est perdu.  

Anne Iwens - Directrice du Gaffi Ṿ Schaerbeek  

 

Un espace-relais 

 

bƻǳǎ ŘƛǎǇƻǎƻƴǎ ŘŜǎ ǊŜƭŀƛǎ ƛƴǎǘƛǘǳǘƛƻƴƴŜƭǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜǎΣ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ǇƻǳǊ ǇŀǊǘƛŎƛǇŜǊ Ł ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜǎ ŎŀŘǊŜǎ 

ŘŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŀǳǎǎƛ ǇƻǳǊ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ł ŘŜǎ ŀǇǇŜƭǎ Ł ǇǊƻƧŜǘǎ όǇƛƭƻǘŜǎύΦ ! ƭΩƘŜǳǊŜ ŀŎǘǳŜƭƭŜ ƛƭ ƴΩŜȄƛǎǘŜ 

aucun financement structurel, ni pour les EPN, ni pour les écrivains publics, ni pour des démarches de 

terrain.  

 

¦ƴ ŜǎǇŀŎŜ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ 

 

¦ƴ ŘŜ ƴƻǎ ǇǊƻŎƘŀƛƴǎ ƎǊŀƴŘǎ ƻōƧŜŎǘƛŦǎ ǎŜǊŀ ƭŀ ƳƛǎŜ ǎǳǊ ǇƛŜŘ ŘΩǳƴ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ƴƻǳǊǊƛ ǇŀǊ ǘƻǳǎ ƭŜǎ 

enseignements tirés de ce rapport. Un travail qui repose sur les forces vives de ce GT.  

Prenez contact avec nous pour y prendre part ou en prendre connaissance. Nous sommes adeptes de 

ƭΩƛŘŞŜ ǉǳŜ ƭΩǳƴƛƻƴ Ŧŀƛǘ ƭŀ ŦƻǊŎŜ !   
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UNE DÉMARCHE INTÉGRÉE  
 

Nous espérons que parmi les pistes déployées ici, certaines vont vous nourrir. Nous présentons ces 

ƛŘŞŜǎ ŀǾŜŎ ƭŀ ǾƻƭƻƴǘŞ ŘΩǳƴŜ Ǿƛǎƛƻƴ ŎƻƘŞǊŜƴǘŜ Ł ƭΩŞŎƘŜƭƭŜ ŘΩǳƴŜ ŎƻƳƳǳƴŜΣ Ŝƴ Ŧŀƛǎŀƴǘ ƭŜ ǇŀǊƛ ŘŜ ƭŀ 

proximité pour être au plus proche des citoyens.  

 

!Ŧƛƴ ŘΩşǘǊŜ ƭŜ Ǉƭǳǎ ǇŀǊƭŀƴǘ ǇƻǎǎƛōƭŜΣ ƴƻǳǎ Ǿƻǳǎ ǇǊŞǎŜƴǘƻƴǎ ƴƻǎ ǊŜŎƻƳƳŀƴŘŀǘƛƻƴǎ ǎƻǳǎ ǳƴŜ ŦƻǊƳŜ Ǉƭǳǎ 

visuelle.  

tƻǳǊ ǳƴŜ ǾƛƭƭŜ ŘΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜΣ ƴƻǳǎ ŀǾƻƴǎ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŞ ǘǊƻƛǎ ŎŜǊŎƭŜǎΣ ŎƻƳƳŜ ǘǊƻƛǎ ŞǘŀǇŜǎ :  

 

1. Rendre visible les acteurs et les réalités puisque la fracture numérique et ses conséquences 
ǎƻƴǘ ŜƴŎƻǊŜ ǇŜǳ όǊŜύŎƻƴƴǳŜǎΦ /ΩŜǎǘ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ǊŜƴŘǊŜ ǾƛǎƛōƭŜ ƭŜǎ ƭƛŜǳȄ ŘΩƛƴŎƭǳǎƛƻƴ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ǇŀǊ 
ǳƴŜ ǎƛƎƴŀƭŞǘƛǉǳŜΣ ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ ŘΩŀƭƭŜǊ ŀǳ ŎƻƴǘŀŎǘ ŘŜǎ ǇǳōƭƛŎǎ ǇƻǳǊ ŎǊŞŜǊ Ŝǘ ƳŀƛƴǘŜƴƛǊ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜΣ 
et faire entendre la réalité de chacun, y compris des acteurs dispensant des services essentiels. 
 

2. DŀǊŀƴǘƛǊ ƭΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ŘǊƻƛǘǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ƎŞƴŞǊŀƭ ǇǳƛǎǉǳŜ ŎΩŜǎǘ ƭΩǳƴŜ ŘŜ ƴƻǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ŘΩşǘǊŜΦ /Ŝƭŀ 
passe par la nécessité de services publics accessibles par des guichets sans rendez-vous, ainsi 
ǉǳŜ ƭΩŜȄƛǎǘŜƴŎŜ ŘŜ ŎŜ D¢ ŎƻƳƳŜ ŜǎǇŀŎŜ ŘŜ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎΣ ŘŜ ǊŜƭŀƛǎΣ ŘΩactions. Enfin, nous voulons 
ŘŞƎŀƎŜǊ ƭŜ ƴǳƳŞǊƛǉǳŜ ŘΩǳƴŜ ǎƛƳǇƭŜ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳ ƳŀǘŞǊƛŜƭ ƻǳ Ł ǳƴŜ 
formation.   
 

3. 5ŞǇƭƻȅŜǊ ǳƴ ƳŀƛƭƭŀƎŜ ǎƻǳǇƭŜ ǎΩŀǇǇǳȅŀƴǘ ǎǳǊ ƭΩŜȄǇŜǊǘƛǎŜ ŦƛƴŜ ŘŜ ǘŜǊǊŀƛƴ ŘŜ ƴƻǎ ƳŜƳōǊŜǎΦ /ΩŜǎǘ 
dans ce cadre que nous concevons un espace de proximité numérique situé dans 
ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘ ǉǳƻǘƛŘƛŜƴ ŘŜǎ ƘŀōƛǘŀƴǘǎΣ Ŧŀƛǎŀƴǘ ƭŜ Ǉƻƴǘ ŀǾŜŎ ŘŜǎ ǇƻǳǾƻƛǊǎ ǇǳōƭƛŎǎ 
décŜƴǘǊŀƭƛǎŞǎΦ /Ŝ ǎƻƴǘ ŘŜǎ ŦƻǊƳŜǎ ŘΩŜƴǘǊŀƛŘŜ Ł ŎǊŞŜǊ ƻǳ Ł ǎƻǳǘŜƴƛǊΣ ƭŀ ŦƛƎǳǊŜ ǎƻǳǇƭŜ ŘŜ ƭΩŞŎǊƛǾŀƛƴ 
ǇǳōƭƛŎ ǉǳƛ ǇŜǳǘ ǎΩŀŘŀǇǘŜǊ ŀǳȄ ŘŜƳŀƴŘŜǎ ǉǳƛ ƭǳƛ ǎƻƴǘ ŦŀƛǘŜǎΣ ƭŀ ƳƛǎŜ Ł ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴ ǊŀǇƛŘŜ ŘŜ 
matériel.   
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