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Début 2020, deux associations schaerbeekoises décident de créer un espace public

numérique mobile, avec |  yaide de fonds publics. Un espace public numérique ?!Le
temps de répondre a la question, un virus renverse la table de nos existences,
individuelles et collectives, et plus encore pour les plus vulnérables. Tout s yrganise

alors & distance, pour nous protéger. Une table de cuisine ou de salon deviennent

un lieu de travail, et un écrand  Yrdinateur ou de  smartphone le fil principal qui nous
relie aux autres. Au milieu du fracas, | es services au public ferment leurs portes, pour
la plupart.

Comment fait -on pour accéder a | yaide publique, a faire reconnaitre un droit au

Ot bBAT NR & ?A &ENWNA? reQdAAR & ?AN AXKAeOQ@AdeARTr
pas soi-méme d ycran ou que | Yn ne connait pas le chemin pour toquer a | ycran
numérique d wn service ? Cyest la question que se sont posés un nombre réel de
Schaerbeekois, depuis mars 2020. lls 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
premiére ligne , ou 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 réle qui n \est pas le leur , tout en continuant leurs
missions . Certains ont retrouvé un chemin, dyutres non . Des citoyens ont disparu
des radars de | yide sociale, s ¥enfoncant dans le non -regard et la précarité plus
encore.

Aujourd Yui, nous relevons latéte. Nulle part ailleurs en région bruxelloise ,se mélent
des acteurs de terrain (des maisons medicales locales, des cours d yalphabétisation,
des espaces numériques), des institutions ( la Commune, le CPAS), et des citoyens
pour réfléchir et agir ensemble plutét que séparément.

Nous avons pris la forme d wn groupe de travail « Exclusion numérique 1030 »
démarré au printemps 2020 . Lybjectif ? Mettre le doigt sur les difficultés créées par
la numérisation dans | yacces aux droits a Schaerbeek , partager des constats et  des
ressources, construire des solutions  pertinentes et cohérentes  , interpeller les acteurs
publics et de terrain  .Nous voulonsd évelopper le numérique comme outil et garantir
gu yl ne devienne pas la seule voie pour que les citoyens obtiennent | yaide publique
nécessaire pour une vie digne, | yaide quileur est tout simplement  due.

Rejoignez -nous !

1 ?2Ye?a&DZt ?dR AeancN 7Faee?nN DN AcA¥WAJdA NraA QeAr AdAa
- CABAN
- Commune de Schaerbeek
- CPAS de Schaerbeek
- Gaffi ASBL
- Lire et Ecrire Bruxelles VCentre Alpha Schaerbeek
- Renova S
- Services Sociaux de s Quartier s 1030 - Wijkmaatschappeliik W erk 1030
- Wijkpartenariaat - De Schakel

Le groupe est coordonné nAce KA >eecDiAAndeA DN Ay! QadeA
(CASS)



Rendre visible les acteurs et les réalités, garantir lacces aux droits,
déployer un maillage souple de proximité. Ce sont les trois étapes dépliées
dans ce document, par le groupe de travail schaerbeekois « Exclusion
numeérique » qui désire mettre le doigt sur llimpact négatif du numérique
sur une population locale déja précaire, et du poids a porter par les
travailleurs de premiére ligne. Au final, nous proposons derriére les
chiffres, une analyse ou llautonomie et la confiance prennent une place
centrale, tracant le fil rouge nouant les 10 propositions concretes que
nous vous faisons. Clest parti !



« Quand jai commencé dans les années 905, tu savais te débrouiller, ca
passait. Tu savais faire des démarches quasiment quotidiennes, méme en
baragouinant. Tu allais a la poste. Quelqiun parlait turc ou arabe. Pareil
dans les commerces ou la mutuelle. Petit a petit, je me suis rendu compte
gue lloral ne suffisait plus. Il fallait au moins se débrouiller avec lécrit. Le
numerique exige a présent des compétences en lecture et écriture.

Je suis devenue plus tard écrivain public. Dans les permanences, on avait
guasiment a chaque fois besoin de lordinateur. 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 numérigue(EPN)et le rendre accessible a notre public, mais aussi,
aux gens du quartier. Quand la crise du Covid est arrivéege projet est
devenu évidentpour tout le monde.

On a cherché des partenaires dans les quartiers, commée
«Wijkpartenariaat- De Schakeb qui développe aussi un EPN. On a
toqué a la porte de la CASSle Schaerbeekparce que lon pensait que
clétait trop béte de réfléchir tout seuls. Qest comme ¢a qulest né le
groupe de travail «Exclusion numérique1030. »

Anne lwens
Directrice du Gaffi - Schaerbeek

« Clest un peu comme la problématique de analphabétisme. Il y a en
Belgique une moyenne de 10% deersonnes analphabétes. Il y a toujours
aujourdhui des parcours scolaires difficiles alors que la société a

profondément investi dans llenseignement obligatoire depuis longtemps.
Il risque donc diavoir toujours un public irréductible au numérique, ou
vulnérable. En 2000, on créait déja des espaces publics numériques. Les
politiques disaient : «Clest une affaire de quelgues années, les gens vont
sléquiper et le probleme sera réglé» Le probleme estplus complexe et

surtout, il est toujours la ».

Lauriane Pauilhac
Réseau «Caban» - Collectif des Acteurs Bruxellois de IAccessibilité Numérique
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PARTIE1 - NOS CONSTATS

DE LA VULNERABILITE DES PERSONNES FACE AU
NUMERIQUE ET DE L yMPACT SUR LES SERVICES DE
PREMIERE LIGNE



400 000 ménages sans connexion internet

{AZ RQdzy LRAY(d RS @dzS &l y A lcaraktBliBEE paf une daiidémieSany dzS vy :
LINBOSRSY (> Rdz LRAY(d RS @dzS Rdz F2yOilA2yySYSyid RS
LISNA2RS NBaldSNIr RIFIya fSa YSY2ANBA LI dzNJdiadé OOSt SN
RSa &aSNIA pisaun procEssuy iddlaré. Au contraire, pour certaines catégories de la
population, ce passage aueut numérique» est un drame.

9y STFSi: o)\Sy j dzQSy 3ISY SNt Sy . St3IAIdS I LI LI
YSYl3Sa4 RA&ALRAaASYyl RQdzyS O2yySEA2Yy t R2YAOAfSUI A
la population, notamment en fonction des niveauxNi® @Sy dza S RQAY AU NHzZOGA 2y @
Voici quelquesizy & RS& OKATFNBa fSa LXdza NBOSyida SiG fSa

Belgique*®

- 8% des ménagés/ Q2y (i LI a RS O2yySEA2Y AyGSNySi t R2Y
Bruxelles). En termes absolus, cela représente environ 400 000 ménages en Belgique et 40 000 en
région de Bruxelle€apitale

- tFENX¥YA £S5a& Ysyr3Sa t FlLAofSa NBQ’JSydzé O LINBYASNI |
R2ZYAOAES® vdzt yi FdzE YSYyl3Sa t NBGSydz St SPS 60A
internet. 3

- 8%deshabitantsy Q2 y (i LI a dziAftAasS f QAYGSNYySaG | dz O2dz2NE R
a Bruxelles). Parmi la population ayant un faible niveau des études, le pourcetgagen
dzG At A&l 6§Sdz2NBE RS tQAYGSNYySG Sad RS wHx:z O2yGNB
RQS(GdzRSa St S@So

- Les pourcentages les plus élevés de-dea A f A & G SdzNB RQAYGSNYySd as 1
N3IsSa Si OKST tS8a FSyvySa leélyild dzy FlLAotS yAgsSt
Tn Fyaz Ho: yQ2yd 21 Y Aa SdzREILNA S )Lg[iijﬁNyf?@[&izdeizyws’
Felyld dzy FFAGES YADBSlIdz RQAYaAU(UNHOGA2Yy S OS LR dzND

- THW:> RS fF LRLWAFGA2Y dziAfAAS t QAYGISNYySaG 2dz
Bruxelles). Ce pourcentage atteint 93% chez les ménages a hauts revenus et 89% chez les hommes
Felyld dzy YADSEdz RQAYaGNHzOG A 2§, leSreti@idsS ks famimasa LI NJ
ayant un faible niveau de scolarité et les personnes vivant dans des ménages a faibles revenus, le
L2 dzNOSy G+ 38 RS OSdzE ljdza dziAt AaSyid f QAYyGSNYySi
dessous de 50%.

1L es données proviennent d@hquéte Eurostat / Statbel sultilisation des TIC par les ménages et les individuagitsie
chiffres pour @nnée 2021¢ollectés par Statbel dans le cadre @mtuéte annuelle, coordonnée par Eurostat dans tous les
Etats membres d€WE, représentant la population agée de 16 & 74 ans.

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

3 Dans les statistiques sociales, les quintiles de revenu sont calculés sur la base du revenu disponible total équibakent attri

a chaque membre du ménage. Les données (de chaque personne) sont ordonnées en fonction de la valeur du revenu
disponible totaléquivalent. Quatre valeurs seuils (les limites des quintiles) du revenu sont identifiées, divisant la population
de @nquéte en cing 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 cinquieme quintile représente les 20% de la population ayant le
revenu le pluglevé.

4 Pourcentage fabitants de la Belgique agés de 16 a 74 ans.

5 Le niveau @hstruction est basé sur le plus hadipléme obtenu. Le niveau@struction dit «faible» correspond au
maximum a un certificat de@nseignement secondaire inférieur. Le niveameyen» correspond au certificat de
I@nseignement secondaire supérieur. Le nivealevé» correspond au dipldome d@hseignement supérieur.



HHI-5A&LRYAOAT AGS RS f gaArégibrSenijeduide R¥enud2021)S Y Sy 383
Pourcentage de ménages en Belgigoenptant au moins une personne agée entre 16 et 74 ans

Oui Non
Total 92% 8%
Bruxelles 93% 7%
Flandre 93% 7%
Wallonie 89% 11%
Ménages avec revenu dans le ler quintile 76% 24%
Ménages avec revenu dans le 2éme quintile 90% 10%
Ménages avecevenu dans le 3éme quintile 97% 3%
Ménages avec revenu dans le 4éme quintile 99% 1%
Ménages avec revenu dans le 5éme quintile 100% 0%

Source Statbel, TIC aupres des ménages et des individus 20€alculs CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social

IND USE1! GAt A&l GA2Y RQAYGESNYySG |dz O2dz2NBE RSa GNRPAA RSNYASNE Y2Aa53
£l

t 2dz2NOSy i3S ROQKIFIOAGE yia S .8t 3AljdzS N3ISa RS wmec

Oui Non

Total 92% 8%

Bruxelles 90% 10%

Flandre 93% 7%

Wallonie 89% 11%

Femmes 91% 9%

Hommes 92% 8%

bA@Stdz RQAYyauNdz0GA2y Fl A6t S 80% 20%

bA@Stdz RQAYaiuNdz0iAz2y Y2eSy 94% 6%

bA@SIdz RQAyaiNHzOiAZ2Zy St S@S 98% 2%

Source Statbel,TIC aupres des ménages et des individus 20€alculs CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social
IND_USE25 SNY A 8 NB ’dz['J At A&l Gaz2 y F“zq}\ YUSNYySGz LI NI NBIA2YZ évéAESz K
t 2dzNOSyYy 0l 3S RQKIFIoAUlyua RS £ . Sf3AldzS NISa RS wmc
Au cours des 3 derniers moi| Entre il y a 3 mois et un an Loj jaméais Jtiliséuf dz

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%

3544 ans 97% 0% 2%

4554 ans 94% 1% 5%

55-64 ans 90% 1% 8%

6574 ans 76% 1% 23%

cSyvySa yA@Sldz RQJ 78% 3% 20%

cSyvySa yA@SlIdz RQJ 94% 204 4%

cSyvySa yA@SlIdz RQJ 98% 0% 1%

I 2YYSa yA@Sl dz RQJ 82% 1% 18%

I 2YYSa yA@Sldz RQJ 95% 0% 5%

I 2YYSa yA@Sldz RQJ 98% 0% 204

Source Statbel, TIC aupres des ménages et des individus 20€alculs 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

IND_ USE3BCNEB |j dzSy 0S RQdziAft Aal GAz2zy RS

tQAYGSNYSix

L} NJ NBIAZ2YS

PourcentaglR QK 6 Al yia RS 1 . St 3IAljdzS N3ISA IV?SV M C
. Tous les jours mais Aumoinsunefois| a2 Ay a RQdz
Tous les jours et | a5 plusieurs fois p3 par semaine semaine
plusieurs fois par jou jour
Total 2% 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%
5534 ans 87% 10% 1% 1%
3544 ans 84% 11% 2% 0%
4554 ans 74% 13% 6% 1%
55-64 ans 58% 20% 10% 3%
65-74 ans 39% 23% 11% 3%
Etudiant 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%
cSyvySa yAa@Sldz RQAY 45% 20% 11% 1%
cCSYYySa yagSldz RQAY 71% 15% 7% 2%
Femmes niveaR QA y & G NHzO G A 3 85% 10% 2% 1%
I 2YYSa yA@Sldz RQAY 54% 18% 8% 2%
I 2YYSa yA@Sldz RQAY 71% 16% 5% 2%
I 2YYSa yA@Sldz RQAY 89% % 2% 1%
Revenu du ménage dans le ler quintile 47% 22% 10% 3%
Revenu diménage dans le 2éme quintile 62% 18% 8% 2%
Revenu du ménage dans le 3éme quinti 2% 15% 5% 1%
Revenu du ménage dans le 4éme quinti 83% 11% 3% 1%
Revenu du ménage dans le 5éme quinti 93% 4% 2% 1%

Source Statbel, TIC aupres des ménages et des individus 20€alculs CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social
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https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx

La fracture numeérique ne se limite pas a séparer usagers et-non
dzal 3SNA RS f QAYyUGSNYySi

vdzA LI dza S&adX fF FNF OUGdzZNB ydzYSNAIjdzS yS a8 tftAYAGS
quif QdziAf AaSyidid asYS LI NXYA fSa AYyGSNyldzisSasz 1 FI
F2yOlAzy RS ftQN3ISTI Rdz NB@Sydz FILYAfALFE S Rdz yABS

t I N SESYLX S Sy . St3Aljdz2SE Sy HnumI co: RSa dziAaf
obtenir des informations sur les sites web des administrations publiques (71% a Bruxelles). Mais ce

L2 dzNOSy G 3S yQSald 1jdzQdzyS Y#ae8yy S XoELISNYAOEE8dz RN
oz 2yl dziAfAasS OSa aSNWAOSasz Ff2NAR jdzS LI NXYA
RQdziAftAaldArAzy RS O0Sa aSNWAOSa Said SEFOGSYSyd t8
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
RQAY&AUNHzZOGA2Yy S OS LI dzND S WettlddD% gafrt éedx aypuiz8n nRedu o s’z X
RQAY&aUNHzOGA2Y St S@So

'YS RAFTFSNBYOS aAYATIFANB LISdzi siNBE 20aSNWBBSS f 2 NA
Dt 261t SYSyd> nps RSa AYyGSNYyldziSa dziAfAaSgus € QAy
YSRAOFE ony: £ . NHZEStEfSavd alAa OS LRdAdNOSydGl3Is
YADBSlI dz RS &a02f | NAGS 2 dzdedasy% chéz les derSoneSafédylidativedu tle2 NBA |
scolarité élevé et de 55% pour les ménages a revenu éleve.
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IND_EGOV2A UtilisationR S & NIBA OS& RQI,Rarkgoh, dekdlagd, hivegl dSrgvenis At ByEBQ A y 8 G NHZOGA2Y O H A+
t2dzNDS3fu|ElS RQ - oAlGlFyGa RS tF . St3aAljdzS N3IS&a RS wmc £ 1tn Fya | @&
hodSyidArzy RQAYT2 Envoideformulaires administratifs
ft QF RYAY A au NJ officiels complétés (pas parmail)
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%
3544 ans 70% 66%
4554 ans 66% 58%
55-64 ans 55% 49%
65-74 ans 45% 37%
NiveauR QA y & G NHzOG A2y Tl A6t S 39% 34%
bA@SIdz RQAYadNUzOGA2y Y2& 59% 50%
bA@SlIdz RQOAYAGNHzOGARZ2Y St & 79% 70%
Revenu du ménage dans le ler quintile 51% 42%
Revenu du ménage dans le 2eme quintile 55% 49%
Revenu du ménage dans le 3éme quintile 59% 52%
Revenu du ménage dans le 4éme quintile 72% 65%
Revenu du ménage dans le 5éme quintile 74% 62%

Source Statbel TIC aupres des ménages et des individus 20€alculs CPAS de Schaerbeek, Observatoire du social

IND_ACTSA! GAfAAl GAZY ﬁeé ASNIPAOSE RS &l yidsS adNJ AYGSNYySaGs LI NI NSIA2
f

t 2dzZNOSy i3S ROQKIoAGlIyGa RS

I . St3AljdzS N3ISa RS mc t 71n

Prendre un rendevous médical /| 2y adz G§SNJ RQI dzi N
Total 45% 20%
Bruxelles 48% 17%
Flandre 49% 24%
Wallonie 36% 14%
Femmes 48% 22%
Hommes 41% 18%
bA@StHdz RQAyalNHzOG A 2 20% 10%
NiveauR QA Y & 4 NHzOG A2y Y2 40% 18%
bA@StHdz RQAyalNHzOG A 2 57% 26%
Revenu du ménage dans le ler quintile 34% 10%
Revenu du ménage dans le 2éme quintile 37% 15%
Revenu du ménage dans le 3éme quintile 43% 18%
Revenu du ménage dans le 4éme quintile 52% 25%
Revenu du ménage dans le 5éme quintile 55% 25%

Source Statbel,TIC aupres des ménages et des individus 20€alculs CPAS d8chaerbeek, Observatoire du social
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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

QSEOf dzAA2Y V.
SALEAGS ydzYySNA | dzS
f

Sa 02YLSiGSyOSa

NREAA FT2NNXSa

& LINAYOALN € 84
& YdzZYSNAIdzSas

;U‘ ;U<
V< ;U(

¢CNBA& TF2N)¥S
G§SOKy2t23AS
essentiels.

[ §é LISNE2YYySa Felyd RS FTlLAofSa NB@Sydza Si RSa
SEL}2asSa t O0Sa (dNRBA&a FT2N¥SA RQAyS3AFEAGSD / St f
plus en plus numérique et renforce les inégalités sosipléexistantes.

9y STFFTSOI LXdza £ Sa NB@Sydza SG €S yAGSIdz RQAyad N
Selon le dernieBarométreRS  f QA y Of dzi75% ges pérdpyirgdayaniods faibles revenus et

dzy FFAO0ES YyAOBSlIdz RQAYA(INHzOGAZ2Y yS RABLRASY(d LI a
86%de la populationdzii A f A4S f QAYGSNYSG Gaviss erf li§rge-bahRindgel > vy 2 (|
commerce, etc.). Cependant, 57% des internautes peu instruits et 56@edamnes a faible revenu

yQ2yid 2FYFAEd STFSOGdzS RS RSYINDKS RYAYANAGNF GAGS

QA
by

cnN .

—h

" _NMzESffSazr op RS €I LI2LJzZ I GA2Yy

RS fQFIRYAYA&GNI GA2Y LIzt A
Ces disparités varient en outre selon les régions.

Dans la région de Bruxell€apitale, 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

Y2Aya tSa F2yOlAz2ya Rmanis cel Sedzaduit par lam&tilisation desizf @ 5 I

ASNDAOSa Sy fA3yS>T LIRdNIFYyld RSOSydzaA AYRAALISYyal of
fAaSyd LIa fSa aSNBAOSa RS fQFRYAYAAUNT A2y

6 Brotcorne P.Baromeétre dednclusion numériqu@020, Fondation Roi Baudoulnttp://hdl.handle.net/2078.1/254143

7 Brotcorne P.pp. cit.

8 Brotcorne P.pp. cit.
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La double enquéte exclusion numérique> a Schaerbeek

l'dz O2dzNA RS fQSUS HnumI FFAY RS O2YLINBYRNB fSa
presque tous les services sur la population la plus vulnérable, et ainsi faire la lumiéere sur les difficultés

RQF 008a I dzE &aSNWAOSA elddatéfighe) Egrodpy Aldj tdagal ExCliision,d: NI @2
numérique» a demandé a des travailleussciaux de Schaerbeek (CPA&rvices communaugt
aa20AFGA2ya0 RQSELINR Y SN sonBedaNeurNBisleurSpyitilid viatdes OS i S :
guestionnaires.

“ A 4 4 oA

5SdzE St SYSyida LINAYyOALl dzE NB&aa2NISyd RS OSiGidS Syl
processus de numérisation de la société a facilité la communication pour certaines catégories de la

L2 Lddzf F A2y T YIF A& | dz RS i BdhtYeBohikesRaddaidamNdSidcapiied @3 2 NRA S
O2YYdzyAljdzSNJ | SO tSa aSNBAOSad [ S aSO2yR Sad |jdz
L12 dzNJ £ QSyaSyofS RS fF LRLWzZFGA2yYS RSOASYyySyid Il
> Rdz FIF Al RS f Sdz
a I

déjaexposé t RQI dzi NB& @dzZ ySNI oAt AlSaE

RQAY&UNHZOGA2Yy Y RS fSdzNJ YSO2yyl AaalyoOoS RS f fly3
9y RQlIdziNBa (GSNX¥S&asx 02YYS y2dza S GSNNRya L)X dza f
a2dz2RFAYS Rdz LINPOS&adzi RS ydzYSNAAlIGAZ2Y -R&Ours I &2 01

aux droits sociaux.

Les paroles des travailleurs sociaux schaerbeekois

Alors que le Covid9 a bouleversé les services publics, il a tout autant atteint le travail social de terrain.

Le GT &xclusioNumérique1030» a choisi de donner la parole a une centaine de ces travailleurs de
LINSYASNBE fA3yS aO0OKFESNbBSS|12Aa QAL dzy dzSAaGA2Y YL A
précédent du probleme de la fracture numérique, congue pour faire des observations cormreune

pour rebondir.

Concrétement, le contexte a modifié la relation avec les publics, affaiblissant le lien de confiance et le
0N @1 Af RS F2yRXI Rdz 42AyX RS QI LIWNByGAdaal3ISE RS

Le quotidien du travail social a été réduit au seul soutien administratif, une tache froide, non financée

et souvent mal équipée. Le nouveau probléme est aussi l'impuissance de ne pas pouvoir franchir la

barriere de I'écran pour atteindre a son tour un @ee public. Ou le fait de devoir travailler

uniqguement a distance, avec des personnes avec lesquelles ce qui fonctionne, c'est d'étre la, ensemble,

autour d'une table.

«b2Y0ONB RS y2a LI GASyGda aS NBIONRdJz@SYyd RSYdzyria Tl

par les plateformes numériques pour toute une série de démarches parfois essentielles.

[ QF 002YLJ IySYSyidi RS O0Sa LI GASYE&EaAsEE RO MISgzh ISNWI

K2NJ} ANB& aLISOAFAIL[dzSa t OSGGS ljdzSadAaz2yod [ RAYSya

RS y20NB | aa20AFGA2Y RIFEya dzy a2dz0A RS LINBaSNIISNI
OWSOAG RQdzy GNIY QFAffSdz2NI 420AFf RQdz

«Pour accueillir les demandes qui nous sont adresseées, il nous faut pouvoir proposer des réponses
concréetes, parfois rapides. Prendre RDV pour dans trois semaines avec nous pour prendre RDV a la
Commune et attendre a nouveau X tempsR® dzy S NBSt S @OA2f SyOSod /S NB
ASNAOSaEaT LIXdzisd 1jdzS RS aQlF RNBSaaSNJ RANBOGSYSyd
et rend les personnes beaucoup plus dépendantes de nous pour un accompagnement beaucoup moins
enprofondeur.

OwWSOAG RQdzyS (NI @FAffSdzaS R
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LYyOILIlIOAGS RS NBLRYRNB |dzE RSYIFIyRS&a Rdz Lzt AOX
numérique
c UGN OFAftftSdzNE a20AldzE AYGSNNRISA &adzNJ mn 2yid S
guestions de leur public cette derniere année, en raison de la numérisation des procédures et de la
disparition des alternatives non numériques. Cette propozty RS @PA Sy i RS y adzNJ mn
OSdzE ljdzA 2yi NBYyO2yiNB OSGiS RATFAOIL GS I dz Y2AYV S
Pourcentage de travailleurs sociaux schaerbeekois ayant répondu & notre questionnaire
Oui, au moins Oui, plus
Non, jamais une fois RQdzy § Total
Q7 : Au cours deette derniere année, avamus été dans
tQAY Ol LI OAGS RS NBLRYRNB I|d 230 17% 60% 100%
RS fI RAALINRGAZY RQFfOGSNYI

Source GT ExclusioNumérique 1030 (2021)

Réalisation de démarches en ligne pour le compte des bénéficiaires

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

lsur2estmeque B f Aal A2y RS RSYI NOKSa&

sa mission de travail (Q11.5).

Sy

fA3yS

LJ2 dzNJ

8 sur 10 en faisant des démarches en ligne pour le compte de ses bénéficiaires sont amenés a traiter

des données confidentielles (Q11.6).

Pourcentage de travailleurs sociaux schaerbeekois ayant répondu a notre questionnaire

Partiellement Pas

5010 RQI O RQI O Total
Q11.4: Je consacre plae temps a la réalisation de démarches en ligne o 250/ 10% 100%
cette derniére année, pour répondre alemandes de mes bénéficiaires. 65% 5% 0% 00%
Q11.5: Je consacre du temps & la réalisation de démarches en ligne, po 29 339 0 008
compte de mes bénéficiaires, qui ne correspondent pas & mes missions 52% % 15% 100%
travail.
Q11.6: En faisant dedémarches en ligne pour le compte de mes 0 0 0 0
bénéficiaires, je traite des données confidentielles 78% 13% 9% 100%

Source GT ExclusioNumérique 1030 (2021)

Acceés aux droits sociaux

Plus de 8 travailleurs sociaux sur 10 estiment que, pour beaucouped®nnes, le passage au

YdzYSNAIljdzS NBYR f Sa

aSNDAOSaA

LJdzo £ A O &

AYEOOSEa8ADT ¢

conséquence nécessaire de proposer des alternatives non numeériques dans les services publics

(Q11.7).

Pourcentage de travailleurs sociaux schaerbeekois ayant répondu a notre questionnaire

Partiellement Pas
50 O RQl O RQI O Total
Q11.& Il est nécessaire de proposer des alternatives non numériques dg
les services publics 84% 13% 3% 100%
Q11.8: Pourbeaucoup de personnes, le passage au numérique rend les
services publics inaccessibles ou difficilement accessibles 86% 11% 3% 100%

Source GT ExclusioNumérique 1030 (2021)
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9y L) dzA RSa LINPOfs&YSa RQ2NRNB FAYFYOASNI 61020 2c¢
fS YFGSNARSE AYyTF2NNIFGALdzS 6ymr03x £Sa RAFFAOMA GSa
voie numérique sont, selon la parole des tra&illzNB & 2 O Airdaiesel: R Q 2 NR NB

- Comprendre les procéduregiministratives (96%)

- Les compétences informatiques (95%)

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

- Connaissance du NL ou du FR (82%)

- Savair lire et écrire (74%)

Il existe donc un probléme numérique, dont le spectre est lakg8chaerbeek, comme ailleurs, cela
48 GNIRdAG y2dFYYSyd LI N dy$S RAFFAOIAL GS t 20608y
revenus par exemple.

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

RQI O002Y LI 3y SYSyi

- [ S& RSOfFNIGA2YAa RQAYLB UG o{tC CAYylyOSao

- [ Sa RSYIYRS&a RS 02d2NES RQS{GdZRS 6CSRSNI GA2Yy 2| f§
- Les documents accessibles via Irisbox (Région de Brukelpitale)

- [ Q200SydA2y Rdz / 2@8AR {IFS ¢AO01SG o{tC {lyidsSo
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Les paroles des citoyens schaerbeekois

9y 3ISYSNIft3I fQSEOtdzaA2Yy yYdzZYSNRIdzZS RAYAydz$S RQl yyS
européens. A Bruxelles, le pourcentage de ménages sans connexion Internet était de 49% en 2008 et
de 7% en 2021.

HH1¢ Manque de connexion internet dans le ménage en Région de Brux&liagitale (20062021)
Pourcentage de ménages comptant au moins une personne agée entre 16 et 74 ans

49%

9% 22%
21% 0% 20%

15%

12% 12% 11%  10%

7%
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Source Statbel,TIC aupres des ménages et des individus 20€alcules et graphiqueCPAS de Schaerbeek, Observatoire du social

/| 2YYS G(G2dz22dz2NAX OSLISYyRIyilGz tSa Yz2eSyySa OF OKSy
rendre visibles et parlantes en ciblant un puldiogulieret particulierement vulnérable, les usagers
de nos services, plutbét que la population dans son ensembile.

Profil social des répondants

bA@SlI dz RQAYadNHzOGA2Yy Tl AOES 50%
CSYYSa Felyd dzy y A dhakidamRiQomg dulsetbiadeiratirdefieu® | A 6 § 50%
Revenu mensuel inférieur a 1 500 euros penis 70%
Difficulté alire au moins une des deux langues (FR/NL) 12%
Difficulté aécrireau moins une des deux langues (FR/NL) 22%
58YFYyRSdz2NE RQSYLX 24 42%
Travailleurs (salariés et indépendants) 14%
Bénéficiaires RIS / ERIS 40%
Plus de 65 ans 10%
Moins de 25 ans 10%
Femmes 67%

Source Enquéte Exclusiddumérique 1030 (2021)

9y LJ dz& RQ2FFNANI £ SdzNJ LI NPt S SiG € SdzNE GSY2A3yl IS
guelgue 120 citoyens, parmi les utilisateurs réguliers gewices sociaux de Schaerbeek (CPAS
services communaux @ssociations).

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 mémelela deschiffres et des pourcentages.

M LISNB2YYS &dzNJ o yS RA&LIZAS LI a RQdzyS O2yySEAZ2Y

9y LINBYASNI f ASdzz Af NBaaz2NI RS y2iG4NB Syljdzs (S | dz
acces a une connexion internet stable a domicile (Question 3).
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https://statbel.fgov.be/sites/default/files/files/documents/Huishoudens/10.5%20ICT-gebruik%20in%20huishoudens/ICTHH2021_WEB_FR.xlsx

[ Sa NI A&d2ya LJl2dzNJ f SaljdzStfSa O0Sa LISNaA2yySa yS RAa
ROQ2NRNBE SO2y2YAljdzS LRdz2NJ ¢ NBLRYRIYG& &dzNJ mn Ovy
O2yySEA2Y AYUOSNYSG LI NOS SIN#QX 2 dzZNS LA ld& G RIQIAz NI LI |
connexion internet se fait généralement dans la rue (Q10).

t2dNDSy i3S RS OAG2eSya aO0KHSNDSS12Aa NISA RQIdz Y2AYya wmc |y
Q3:Avezd2 dza 2 2dz dzy YSYONEBE RS G2uUNB FLFEYATESZ | OOS§ 100%
Oui (un acces a internet qui fonctionne la plupart du temps) 67%
Oui, mais pas de maniére stable (coupures fréquentes, etc.) 17%
b2y YIFIAa | @Lyd 2Ql g Aa | 00sa 8%
Non, jamais eu acces 7%

Source Enquéte Exclusiddumérique 1030 (2021)

t 2dNDSy G35 RS OrtG2esSya aOKFSNDSS12Aa N3ISa RQldz Y2Aya mc Fya y$

Q8Y t 2 dzNJj dafus pas/a@degzidniernet en ce moment, & la madson 100%
WQIFA 00848 £ AYOUSNYySiG FAffSdNE 1jdzS OKST Y2A 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 Enquéte Exclusiddumérique 1030 (2021)

Pourcentage dOA 128 Sy a aOKI SNbSS12Aa N3ISE RQldz Y2Aya mc lya yS RA&ALRALlY

Q10 : Ou utilisezous Internet habituellement (plusieurs réponses possibles) 100%
Chez moi 90%
Chez des amis, voisins, famille 32%
Dans unessociation 6%
Dans un Espace Publique Numérique (ordinateur mis a disposition gratuitement) 7%
Au CPAS 1%
Dans la rue 57%
Au travail 17%
Ecole et autre 4%

Source Enquéte Exclusiddumérique 1030 (2021)
Parmicellesetceux quiontu@2 yY SEA2Y AYyGSNYySG £ 1 YlIA&az2y: 7
a2A0 LI NOS ljdzQAfa yQSy 2yid Llka ocoz0X a2A0 LI N
résulte que seul un répondant sur sept dispose a la fois d'une connexion inteaide et d'une
imprimante utilisable.

t 2dz2NOSy i3S RS OAlz2eSya a0OKISNbSS{2Aa N3IS& RQldz Y2AYA mMc Fya F

b( ax

Q7: Sivous avez acces a internet a la maison, utlisag une imprimante chez vous ? 100%
hdzA = 2QdziAf A&S dzyS AYLINAYLIyGS$S 27%
WQF A dzyS AYLINARYIFIY(diST YIAaa 28 yS fQdziAtAasS LI & 13%
b2ay> 2S5 yQFIA LI a RQAYLINAYLIyYyGS 60%

Source Enquéte Exclusiddumérique 1030 (2021)
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Un EPN ? 1 répondant sur 2 ne sait méme pas ce@@S & G X

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

5lya £S OFRNB RS y2iNB SyljdzsiSs Y2Ayad RS H NBLRY
3dzNJ H YyQSY | 2FYlFAa SyidSyRdz LI NI SN®
t 2dz2NDSydF3S RS Oratz2esSya aOKISNDSS12Aa NISa RQlEdz Y2AYA ™
Q10: A quelle fréquence avepus utilisé un ordinateur dans &PN cette derniére anne 100%
Fréquemment (au moins une fois par semaine) 5%
hOOFaA2yySttSYSylG o6Y2Aya RQdzyS F2Aa LI N asSyl 7 10%
WS yQIFEA 2FYFAA dziAf AASEPMY 9tb oO0YFA&A 25 &l A& ( 30%
WS yS alAaa LI a OS dzQSad dzy 9tb k WS yQSy I A 50%
Pas de réponse 5%
Source Enquéte Exclusion numérique 1030 (2021)
« Faire une demande de documents, remplir des formulaires, je ne sais rien faire...
Il AYyaAsS &A dzyS LI NIGAS RS y20NB LWzt A0 Sad YI SN
YdzYSNAjdzS&as YsYS OKSI OSdzE ljdzA RA&LRASY(d RQdzyS C
Si o adzNJ n SLINRdz@SyYy (i Rféciuer Res démarchezieniligng (Q6}. NR |j dzQA £ 3
{A LI2dz2NJ OSNIFAya Af aQl IAzy RSoRAFEplupRiDiitasps 2 OO0 a A
(Q14)
t 2dz2NDSy i3S RS Orat2e8ya aOKISNDPSS12Aa NISAa RQlEdz Y2AYA ™
Oui, la plupart du
temps Qui, parfois Non Total
Qlda:AveI2dza 0Saz2Ay RQFAR
démarches en ligne? 40% 24% 36% 100%
Q16 : Cette derniere année, awaris rencontré . . . )
des difficultés dans la réalisation de démarches 26% 50% 25% 100%
ligne ?
Source GT ExclusioNumérique 1030 (2021)
pr: RSa LISNE2yySa ljdA 2yiG NByO2y i iNB 0Sa RAFTTAOdz
YdzZY SNA lj dz8 L2 dzNJ NBLIR2YRNB t f SdzNJ 60Saz2Ays@QMsYS | gSC
t 2dz2NOSy i3S RS OArliz2eSya aOKISNbSS|12Aa NISA RQldz Y2AYA ™
b2ys 28§ WQL A hdzA = 2Q
i NR dz& S RQI dzi NB & dzii A t A & g Total
solutions| Y A& OSf| solutions et cela g
marché bien marché
Q18Y { A @2dza yQsiSa LI § . . . .
démarche en ligne, avemus essayé une autre 20% 29% 51% 100%
solution ?

Source GT ExclusioNumérique 1030 (2021)
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«t 2dzNJ Y2A G2dzi Said RATTAOAT Sare aNace. RaQde rehdez/ dzf f S

vous, rien! Avant on avait au moins la possibilité de faire nos paiements avec la poste.

asYS e 0QSaid LXdza LI2aairobHS Yl-)\yﬂéyl-yﬂcb /'S Yy

[ 8§34 NI A&2ya Ay@2ldzSSa az2yl YYSyid tAsSSa t RS
S RSa s

y2i
RQFr6aSy0S RS NBLRYaA S as JZJAOS £ £ SdzNA Rsvlyﬁz
2dz RS O02YLISGSyOSa Sy YI G4AS8NB RS  conyxidrnlzy A O A
alAad t2NRljdzS tSa 3ASya LISdwSyi éQéELJNJ\YSNJlQ)S' f

est presque sans fin (Q17) :

- Faire une demande de documents, remplir des formulaires... je ne connais rien, je ne sais rien faire.
WQFA K2y iS RS (G2dz222d2NE RSZP2ANI RSYIFYRSNI RS f QI A
I @ y OS NX

- t2dz2NJ £ NBGAaAA2Y RS Y2y [ftt20lG4A2y RQKIYyRAOI LIS
OS ljdzQAft FlL&fFAQG I deN RS YAIZOS NLY A3 K& D% & oL 515QA
jdzS 28 yS YIndiNxasS LI ax

- WQIFA Sdz RSa RAFTAOAA i LJ2 dzZNJ NBY G NBNJ YI FSdz f €
LI NOS jdzS OS ljdzA Sk AlG RS2t SyO2RS yQSialFAdG LI &

- /1 2YYS 2S5 yQIFA ljdzQdzy aYINILK2ySsT 2SS yS LI NOASya
RQdzy 2NRAYLFGSdzNJ ljdz§ 2S5 yQlF A LJ &x

- WQFA RH FFEANB LISt t fF YFAaz2y YSRAOIES LJ2dzNJ
avec mon smartphone avecY I G 6t S G SX

5
a
Sa

- Pour faire mon inscription chez Actiris et a la CAPAC, pour obtenir mon passeport vaccinal, comme
je ne lis pas le francais ni le néerlandais, je suis obligé de demander soit a mes enfants soit a un
ASNBAOS az2oOAlftX

- 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
Si 2S8S yQFA LI a €S YI GSNR@dsond@died.f S FFANS® 52y 0

- BATTFAOMZ GS LI2dzNJ 26GSYANI RSa R20dzySyiasz 02 YLINB)
SONANB 8 TNIyeelia Rdz O2dzLd 0QSaid RAFTTAOALS RS

- WS aria fANBI YIFLAa 2SS yS alia LI & (2dz22dz2NB OS
al dzNI A& LI a 22AYyRNB RS&a R20dzySyidax

- t2dz2NJ SONANBH / QSaid RAFFAOAELS RS cxéy 02 YLINBY R
YQSELINAYSNE F2NXdz SNJ dzy S RSYIFYyRSTE 2aSNJ Sy Tl AN

- s Gryd R2YyYyS jdzS 28 yS &l A LJa YS aSNIAN RQdzy
a20A1tS LIdzNJ FI ANB OS ljdza Said ysSOS&aal ANB LI NJ A

- WS RSLISyRa RS fQFARS RS YI TFA{tS LI2dzNJ (G2dziSa
2NRAYIF GSdzN®» WS adzida AYAONRGS adzNJ dzyS ftAaidsS RQI

- tFe@SNJ fSa FTFOGdzaNBAH WS yS LRdz0F A& LX-Tdxaf a3 @ASINI YW

Ayaalrtts dzyS FLIWLX AOFGA2Y &dz2NJ Y2y D{a Sadus Af | |
chez le médecin aussi, moi je ne comprends pas le ditiNj8 F § NS | LILIS f S NX

- [ S&4 O2yySEA2ya AYUSNYySiG 62y YINDKS azyid tAYAGS

- Moi je ne comprends pas. Ca prend du temps. Mais quand je recois des courriers, je dois toujours
£ € SNJ GNRdz@SNJ |j dzS€ Ij dzQdzy > dzyS ! { ljdzA @I YQIF ARSN.
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SBATFAOAZ S t dziAf A&SNI Y2y O2YLIWIS ! OGANREAD t N
compréhensibles...

t 2dzNJ Y2A G2dzi S&ad RAFFAOAEST At yQeé I -vohgzZ £ S LI
rienH ! @t yiad 2y | @FAG Fdz Y2Aya € Ll2aairoAftAidsS RS
LX dz&a L2 &aaAof S YI AydSy Ifgfiiépmol jSne gaid plasirienlfdireiseu dzd G S =
O2dzLJz alya YI FAf{tS 2SS yS alAa LIa O2YYSyid 28§

WSOKSNODKSNI RS fQSYLE 2A® WS @g2dd A& YQAYyaONRANS
L2 dzNJ | LILISE SNJ SG LI2aSN) YSa ljdzSadazyas 2dzadasS dzy
LYLI2&aaArofS RS GNRdJzISNJ RS& ydzYSNRa RS (St SLIK2Yy!
comprends pas comment joindre les services. On te renvoie de fenétre en fenétre sur internet, tout
Sal SONRG LISGAlGodd OQSald (i NBNER dFFSING Sy () deQ 25/a &0 KeS
/ QSad YI FSYYS ljdzA a8 OKINHS RS {(2dziSa tSa RSY
CFrANB RSa OANBYSyGa 0O0QSaid O2YLX AljdzS® WQF A LISNR
dzy ydzYSNB RS (StSLK2ySo Lt yQe | ydzZ S LI NI 26
Situappdes Af & yS NBLRYRSydG LI a 2dz 0QSad LJ dza RQd:
travail... mais quand ttravailless (G dz | & &SdzZ SYSyd on YAYy RS L} dza$s
CNBL)] RQAYF2NNI GA2yas LINF2Aa 2SS YS LISNRA RIya
fQ'{ RS YQIARSNIt O2YLINBYRNB Si Lldzia 2SS Tl Aa
La déclaration des impGtge suis propriétaire et le cadastre €tait compliqueé a comprendre. On a

St SLK2YS SiG 2y y2dza F RAG 1jdzS O0QSGFAG LI NI YIA
pas eu de retour et moi je ne sais pas écrire...

5SLJdzia £S /20ARI 2S5 &adziad LISNRdz 2S5 yQlF A L) dza O
mon téléphone, pour Actiris par exemple...

t2dzNJ I @2ANJ F 0084 t Yl olyljdsSz 2S5 R2A& RSYlIYRSN
guichet, pourlerende@2 dza t f I YA aaAiazy 20t S LJ2dz2NJ OKSNOF

9G FAyaAr RS adz dSX
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Concretement, ¢ca peut vouloir dire queous ces chiffres ?

Une personne ayant recu son Z4Xlas pu entrer en contact avec le syndicat. Ne parvenant pas a

ouvrir son droit au chbmage, elle a fait une demande au CPAS. Ce dernier la contactait par mail mais
elley QI @iIGSMi ni connexion... Elle est restée sans revenu pendant 2 & 3 mois. Pour son dossier de
chémage, cela a pris pré&sQ dayinde.0 WS OA G RQdzyS GNI @F Aff SdzaS RS GS)

Je trouve trés 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 s€z&ks génant

je dérange tout le temp<elame donne envie de ne plus répondre et de ne plus défendre mes droits.

Je laisse de plus en plus tomber les chasesS OA G RQdzy { OKIF SNDSS{2A40

Il existe un noyau de narumériques. De quel pourcentafe ! dz2 2 dzNJQde dwivercesdiaidu & |
YFEGSNRASE SiG t dzyS O2yySEA 2y :SvironNBG rdéyfages,Salrprést f 2 A &
de 90nnn . NUzEStt2Aad /SGGS SEOftdaAA2Y ydzZYSNAljdzS Sa
fortement précarisées risquent de ne jamais avoir les revenus pour accéder au numérique. Pour acheter

un smartphone qui fonctionne correctement, il fautmettreYa@ A y &8 mnn Sd2NP&ad 5Sa 7Tl
pasa bien se nourrir. Comment vealles payer cette somme et ajouter une connexion de 10 euros par

mois qui sera de mauvaise de quakité ¢ | y i | dzQAt & | dzNI RS t QSEOf dza A
pour le numérique. Si des alternatives au numérigepataissent, comme le guichet ou la ligne

0SSt SLIK2yAljdzSx O0Sa LISNER2YyySa yQlF OOSRSNRyd LI & bt ¢

6WSOAG RQdzyS (NI @I AffSdzAS R

Cherchant a comprendre quel public se cache derriére cette vulnérabilité numérique, la sociologue
Périne BrotcorneLI2 Ay (i S 1jdzS RATFTFSNBYy(GSa OFGSaI2NASE RS L2 Lk
S fQ2y LISdzi RA NS eljejizst lafpiécaritdficialieonine dandes parolss\ik I dz
travailleuse sociale, plus haut.

Brotcorney 2 1S Ay aA 1jdzS t£Sa LISNaRA2yySa atya | 00s8a | dz y
de faibles compétencesont généralement plus pauvres, plus agées, moins diplonphes loignés

du marchédef QS YRdGur2ohtes ces personnést ¥ RS2t Sy RAFFAOdZ GS &2 0A
S&ai tS &aSdzx OFylf LI2dz2NJ NEBGSYRAIjdzSNJ £ QF 008 a | dzE R
Revenant encore au N2 Y§ 1 NB RS f QA y (basézauk ¢y donhéey matithdjesa® H nH N
fQFYYSS HamdO I LISezgitBafidn desviilidiabili® Auyhdriue S NB a

- pmw> RSA& RSYIFIYRSdzZNE RQSYLX 2A 0

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

pufi
(V)
Qx¢
QX
w
O«
No
<,
P
>
Z
&
QX
>

- 75% des personnes ayant atteint au maximum le certifc@ S G dz

- 79% des femmes entre 55 et 74 ans.

- yx: RS& FSYYSE lLeéelyd FGGSAYydG Fdz YFEAYdzy £S5 OSN.
/ QSad Lk dzMckzoMuntér®iueo80n RSTFSY R f QF O0OSaaAoAfAlS RS:
public, sans rendewousY LJ2 dzNJ [j dzS OS&a LR LMz I A2y a NBGNRJz@SyY

9 Périne BrotcorneBarometre de@clusion numérique 202@ondation Roi Baudouin; Dana Schurmans, Carole Bonnetier,
Périne Brotcorne, Patricia Vendramlm fracture numérique sur le territoire de la Région de Brux@lgitale Université
Catholique de Louvain, 2017.
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I dzii 2 NR ( Sé& dui se j@eSased ces guichets physiquesR&uf £ RQs (G NB dzyS It i
numérique ?

S

hdziNBE fS& o6F NNASNBA adzlJ SYSyidlFANBa RlIya fQlF 00
LJI

ROQAYGSNBEG 3ISYSNIf &dzLJINRYS |Fdzaair dzy @OlFaidsS Sall
ROQSELINAYSNI S RS 02 Y LINB yNuaNEpaféé cu malhanticipgeylaitraiRifiodzy’ Y 2
YdzZYSNAIljdz§ RS O0Sa &aSNWAOSa Sad R2yO y2y &aSdzZ SyS
SALESYSyld RQSYLIS OKSNJ RS fSa LINBOSYAND

(BrotcorneP.,VendraminP, Sociétés en changememumeéro 11, mars 2021, page 5

2
(
y
)

Nous sommes fort conscients que derriere une simple demande au Foyer, il y a un enjeu de lien social.
Maintenir un guichet sans rend¢¥2 dza O2YYS y2dza €S FlrAazyas 0QSai
réel avec notre public.

6wSOAU RQdzyS (NI @I AffSdzaS R

Ce dernier élément est important, et nous apporte une dimension supplémentairdéa
RSYFGSNAIFfAA&lLIGAZ2Y RdzS £ fF ydzYSNRAAFGA2Y &dzLILINR Y S
Le lien social posséde un double aspgct A £ @ + ZFOQSYORY i NBORISt f RAdzy S L.
t OKIF Odzy RS &QSELX AljdzZSNE RS NBFIANE RS RALFf 23dzSN
RS O02YYdzyAOlFI A2y ® vdzZyR 2y STFSOGdzS RSa RSYIl NDKS
égalementurS OK I y3S 2NJ f X LJX dzil 6 0 |j dzQ So@dmeéilel sbulighéi Q dZ Yy BS & A ¢
promoteurs de notre groupe de travail

/| QS&ai FAYyaA 1jdzS LI NI SN RS FNI OiGdzNB 2dz RQSEOf dza .
G§SOKYAIljdzZS RQdzy 2NRAYIF GSdzNX¥P b2dza Ayaradz2ya adzNJ f ¢
les difficultés que cela engendre pour les publics et gesrtravailleurs qui leur viennent en aide.

Enfin, il se joue dans la relation directe une possibilité de mieux raconter sa situation, de mieux
O2YLINBYRNBE f QlFdziNE>X S3IfSYSyiaod [ QI O08a | dz RNRA
un schémajue nous avons construit avec trois triangles :

1. Un aspect techniqu2 G I LISNE2YYS R2A0 | dz YAYAYdzY RAA&LR
AVF2NNYLEGALdzS SiG RQdzyS O2yySEAZYyd 9yadaa(isSz StfS
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
f2NREIjdzQSttS Sad YFIniNARaSS @raasS tQSTFAOFIOAGS Si

2. UnaspectsocidlJ2 dzNJ 20 G SYANJ f I O2dz@SNIi dzZNB LJ NJ dzy RNRA
droit doit concrétement exister et se traduire par une application |égale. La personne doit avoir
connaissance des procédures (compétences). Enfin, les lieux doivent gastedéposer sa
RSYIl yRS ® -g R (dzyISHdzA-Eirk Enisile weéb(08 énimail.JS dzi

3. UnaspectrelatonneR G dzy S LISNE2YyYyS SELINAYS RQI02NR ljdzA S
L RQlFdziNBa SiG I dzE AyadAalddziazyad / QSad t OSiG Ay
Cette rencontre se déroule dans un lieu, réel si possiiteécouté 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.
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Usages concrets

Compeéetences

Matériel et connexion

yéu! ., g~ MA

Autonomie

Contextes / lieux

Confiance dans les autres
et dans les institutions

Une identité et une parole

Ey! CyA, AfuM

Contextes / lieux

Connaissance des procédures

Droits institutionnalisés

Dimension technique du numeérique

Pour l'accompagnement des chercheurs d'emploi plus
autonomes c'est positif, ga permet un gain de temps dans les
contacts, des échanges plus réguliers. Ca permet aussi de
rendre le chercheur d'emploi plus autonome dans ses
démarches, pour ceux qui sont a l'aise avec I'utilisation de
l'outil informatique et qui ont une connexion et ordinateur.

Dimension relationnelle des personnes

Dépendance

Pour moi tout est difficile; il n'y a nulle part ou aller, pour
parler face a face. Pas de rendez vous rien. Avant, on avait
au moins la possibilité de faire nos paiements avec la poste;
méme ¢a, c'est pas possible maintenant. Ce n'est pas juste;
Tout est fermé, moi je ne sais plus rien faire seule du coup,
sans ma fille je ne sais pas comment je ferais.

Malheureusement c'est une toute petite partie de notre public.

Maintenant chercher du travail, ca passe quasi intégralement
par I'envoi de candidatures par mail et de moins en moins en
se présentant sur place (¢a dépend des secteurs) mais donc
sans ordinateur, sans connexion et sans les connaissances
pour utiliser I'ordinateur, les demandeurs d'emploi se
retrouvent coincés.

Rechercher de I'emploi. Je voulais m'inscrire a une formation
mais nulle part il y avait un numéro pour appeler et poser mes

questions, juste un mail. Mais les mails, ils ne répondent pas.

Dimension sociale des droits

Une maman qui reconnaissait le sigle des allocations
familiales allait s'adresser directement a eux, pareil pour le
cpas, la commune, le spf etc. Aujourd'hui ces bureaux sont
moins accessibles. Et de notre c6té nous sommes engorgés
de demandes comme celles citées et moins disponibles pour
d'autres suivis.

Pour un logement en AlS, il fallait une composition de famille,
un avertissement extrait de réle... Pas de code pin de Cl donc
impossible de commander les documents en ligne. La

Le téléphone. Si on tombe sur quelqu'un de gentil, alors il
vous aide a prendre les rendez vous directement avec eux.
Moi, je leur dis que je n'arrive pas sur Internet et alors il n'y a
pas de probleme.

Pour la révision de mon allocation de handicapé, je ne
comprenais pas toutes les questions, ni savait ce qu'il fallait
faire dans certains cas. De plus, je suis angoissée a l'idée
d'envoyer quelque chose que je ne maitrise pas.

personne n'avait pas d'argent pour commander des
nouveaux codes. Il y avait possibilité d'obtenir ses documents
en allant sur place mais avec le Covid, pas de RDV a temps...

Le temps que le courrier arrive a la maison, qu'elles prennent
un rendez-vous avec la personne qui peut les aider, qu'elles
réunissent tous les documents nécessaires (souvent
nombreux) et qu'elles reprennent un rendez-vous pour
vérifier le dossier et I'envoyer ... Parfois, le délai peut étre trop
juste et il faut alors tout recommencer.




UNE CERTAINE PRISE DE CONSCIENCE A DEFAUT
EyC, M &éufiM EM >A  fi>uM, >M >MéEYy

Dans la situation actuelle, il existénsiune certaineprise de conscience de la gravité @xctlusion
numériquec et la création du premier plan@ppropriation numérique de la région bruxelloise, a
lQutomne 2021 en est le signe le plus tangible.

Cette prise de conscience demeure éparpilkigre des acteurs qui agissedans leur propre couloir
ou des pouvoirs subsidiant qui soutiennent ou développent certains segments concernés par
I@xclusion numeérique des personnégs uns ne savent pas forcément ce que font les autres.

«Tout le monde a une certaine conscience des problémes 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 mériter@itrd un sujet a part entiére.
Lauriane Pauilhac
Réseau €aban» - Collectif des Acteurs Bruxellois @etessibilité Numérique

Par ailleursle mangue de moyens de financement ne permettra pas de concrétiser de belles idées,
comme les espaces publics numériques, largement insuffisants en nombre a Schaerbeek et ailleurs a
Bruxelles, fragiles parce que dépendantdiféérentessources de financemektX

Faire vivreces espaces de proximig&ns moyen durablearendre difficile une relation de confiance

gui demande du temps aine présencerenouveléeavec le publicDe plus,des contrats de travalil
précaires pour les animateurs de ces lieux empéchent de construire une expertise de fond et de
territoire, et ainsi @tre pertinent.

En résumé, la situation bruxelloise actuallt encourageante majse trois probléemes

- 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 f@ément ce que les autres font ou pensent.

- Une prise de conscience inégale de la problématique. Certains ne vont reg@mjeu |
numérigue que souddngle de la dimension technique, sgm®ter attention a Rcces aux
droits ou & la dimension de confiance et de reconnaissance.

- Un enjeu de financement ou des moyens existent mais -géat pas au bon endroit, Sh
considéere, par exemple, que les Espaces Publics Numériques sont un acteur incontournable.
Ces moyens sofils durables ou un simplkeparadrapen réaction a la crise du Covid

Au niveau des membres du groupe de travail, ces trois aspects apparaissent. Nous sommes a la fois
tous intéressés par la problématique mais avec des angles de regard parfois différents. Nos réflexions
sont égalementde facto attachées au quotidien de chacun. Et enésjnvestissementginanciers

directs ou indirects, ne sont pasiffisants Celase concrétise pde sentiment @tre devenuun sous

guichet administratif sans contrepartie financiére.

L@volution de notreGT« ExclusioNumérique1030» estjustement de pouvoir répondre a ces trois
aspects :construire une visionpartagéede la «fracture numérique» attachée aux droits et a la
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reconnaissance, partagdes savoirs et des pratiques entre chacun et enfin, susciter des financements
pertinents.

Pour cela, noupossédondrois grandes forces

- Nous travaillonslepuis ur échelle deerritoire a taille humaine, la commune de Schaerbeek,
et de le faire avec des acteurs qui sont confrontés au quotidien a la population, y compris
précaire.Nous avons une expertise.

- Nous mélons directement des acteurs de différesgsteurs et de différentaiveaux (public
et associatif, citoyen

- Nous articulons uargumentaireclair sur ce gue exclusion numérique signifie, et ainsi nous
ne nous cantonnons ni a un probléme matériel, ni a un proble@ecés aux droits, ni & un
probléme de reconnaissance®6t Rrticulation degrois dimensions quidit sens.

Qestavec cettevue densemble de proximiténcarnée, multiple, claire sur le forgljenous pourrons
faire apparaitre plus facilemeres trous dans cette toile@ide numérique, et précisément la ou des
défauts dacces aux droits sont présents

Qest avec ce socld, des chiffres, une analyse construite, des actéémsoins, que nous pouvons

occuper une place singuliere a propos du numérique social a Schaer@stlerCréférence a ce socle
gue pouvons a présent faire des recommandations
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PARTIE 2 - 10 RECOMMANDATIONS POUR
g! é! yué -yl!>>MA | CH EéAuy
-yu, >-CAuA, CDESEuecCM
SCHAERBEEKOISES ET DES SCHAERBEEKOIS
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Avant toute chose, une action nous semble incontournable pour garantir un acces aux

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

JdzA OKSGa I 0O0SaarofSa LKeaAldsSSYSyad 26 tQ2y LIS
accueillante.

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

plutdt comme une obligatyY RS f QoG &G Sy@SNB fSa OAG2eSyao
[ QFr 0O08a t RSa aSNBAOSaz t RSa RNRAilGa Said RS
nouvelles technologies. Cette situation a sans aucun doute des avantages pour toute une
ASNAS RS LISNARZ2YYSa d¥ISA & 2 dNIDE R DISKENS R QCE DA (za
Nous considérons que chaque droit, service au citoyen doit étre corrélé a un acces

« physigue» minimum.

)

9y F02NRIFIyld t QSEQf dzaA2y VYdzYSNAIjdz§S y2dza y2dza a2y
Fy3ftsSa Sid 0QSaid I NIXAazy LRdANIfF1jdSttS y2a NBO?
Fftf2ya YSOGGNB (2dzNJ £ ldeNdestrakes Dicu&y & adz2NJ RSa | O0iGSd

Notre boussole @ccés auxdroity Said O2YL2asSS LI NIftSa GNRAa GNRLFY
et ainsi, nous insisterons sur

1. Ladimension technique du numérigue, le matériel a disposition, la connexion Internet et aussi

fSa& OFLIOAGSAE RQdzal 3S RSa 2dziAfa AYyTF2NXNIEGAIl dX
2. Ladimension relationnelle et le lien entre les personnes et les institutions.
3.[F RAALRYAOAEAGS RS& FOUSdINE FFFAY RS FlLOAE AL

Nos recommandations sont présentées selon trois niveaux

1. [ S YyAGSldz AYyaldAlddziaz2yySt SO LJX dz& LINBOAASYSYi
réflexion auprés des acteurs, de voir aussi les pratiques existantes.

2.[ S YADSlIdz Rdz 6SNNIAyZ OS jdzS € Q2y LISdzi YSGidNE
découvrent et utilisent les différentes ressources mises a leur disposition.

3. Le niveau du groupe de travailddis YS O2YYS L2 NI SdzNJ RQdzyS Reyl YA

[ S& mMn LINRPLRaAGAZ2YE O2yONBGSa jdzS y2dza LI NIF3IS2Yy
5Ql daérNtBras «f dzi G S O2y (i NB ¢ Qéoﬁt@ﬁcoinéé)e@lp’rery@tdz)ﬂ@sﬁ@onjs dadis
de mener avec vous ce travail de réflexion.

Nos recommandations sont volontairement détachées de considérations opérationnelles ou
FAYIFYOASNBaAD ''yS ARSS aS GNIyafF2NX¥S Sy LINB2SiO |
02y OSNISYyi® 9yadaidsd OASYyl f S deKessblicisNRistaftdsydes/ OA S N
F OGSdzNBE adzoaARAFY(d LISNIAYySyiGtaz @2ANB RS RAYSyaa:z
gue celuici.

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

RECOMMANDAW QUELQUES ELEMENTS DE COMPREHENSION

ONS
1- CREATION f Un service entierement orienté acces aux droits sociamx des
5Q!'b9 /9 citoyens 1030
5Q! /1 9¢ 1 AccueiIAinco,nditignnél KdzY I )\lyAz X
DROITS T hoaSNIWIU2ANB AYUSNYS [ljdzA Tl A
y RQFYSEAZ2NBENI £ S aSNBAOS NBYRdz
% 1 Service Accueil & Encadrement de la Commune comme exemf
Z bonne pratique mais totalement méconnu par keavailleurs sociau
|C:) et les citoyens schaerbeekois
E 1 Echevinat spécifique rumérique» afin de donner plus de cohéren
= a la politigue communale en la matiére
% 2 - GROUPE 1 Des actions individuelles et collectives pour rapprocher citoyen
| ACTION administration/élus
CITOYENNE T [ ASdz RQS0O2dziS Si RS O2YLINBKSY
FRACTURE 1 Base de réflexion pour proposer des nouye[les pratiques A
NUMERIQUE i '[rlangle (iltqyera;_travqlIIeurAS(_),_C|at'-Ii 2 Y O_{u A2 VYJ A NB A
RQSyasSYyofS S RS UNJF AOSNI €S
raisonnables
3-LES TROIS 9 Décentralisation, visibilité & proactivité. Se rendre visible, dispor]
ETAPES DE LA et susciter la curiosité sur les lieux fréquentés par les schaerbe
CONFIANCE comme lesnarches.
1 Proposer une rencontre sur rend@pus pour des démarches en li¢
avec le numérique
1 Etablir le lien de confiance avec le citoyen
1 hNASYyGl A2y OSNBR S aSNBAOS |
4-] Q9t b3 | T NécesséRQdzy FAYIlIyOSYSyd &id NHzOG dzN
ESPACE DE T 'y 9tb O0QSad L} dza jdzQdzy f 2Ol ¢
PROXIMITE comme un lieu convivial, accueillant
1 Des EPN dans des espaces multifonctions (ateliers cu
Z wWSLI ANJ OF FSX0 FFFAY RS ONERA &SN,
= 1 90KIy3sa RS aSNBAOS&a® 'y SaLl
o L2 dzNJ LI NI F 3SNJ 484 O02YLISGSydSa
F|5-UNECRIVAIN| § Une figure centrale, articulant la triple autonomie : techniq
PUBLIC NBfFGA2yyStEtS SO az2dziSyryid fQ
NUMERIQUE 1 Une fonction «généraliste» avec un regard global sur la situation dé
personne et pouvant répondre a des demandes diverses
1 ! SO dzy 2NRAYIl 04Sdz2NE dzy D{ax ¢(
YOQAYLRNIGS 2G LI2dzNJ LISdz lj dzQA €
91 De par sa posture professionnelle, il peut susciter un réel sentime
confiance. Nécessité de donner un cadre, un mandat au professiq
qui agit en tant que tiers Iégal ayant accés a des données person
sensibles
6-DES POINTS | {1 Notre enquéte «itoyens 103® révele que 60% des personn
PRINT AYGSNNRISSa yS RAaLRaSyd LI a
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5Q!'/ ¢Lhb

T / SNIFAySa tAONFANRSESE SLIAOSNA
scan de documents sans éaire la moindre publicité. Des servic
notamment accessibles quand nos organisations sociales sont fer|

T 5QI dziNB&a O2YYSNOSa LR dzZNNI ASyi
sur leur facade pourrait les identifier comme lieugaints print»

1 Distribution de «chéques numériques afin de rendre ces service
accessibles financiérement pour les citoyens 1030 précarisé
attrayant pour les commerces

7 - LE WAFI T [ Q2FFNB | OGdzSttS Sad FrAotS S
PUBLIC ET T [ QI @ERassociatif en acces libre est seutlisé par nos publics
PARTAGET 9 /YL 3IYyS RQAYF2NNIGAZ2Y LIRdz2NJ O
INTERNET A LA fracture numérique
MAISON AVEC | :inr;(é signalétique permettrait de visualiser les liedWi-Fi» en acces
TARIF SOCIAL 9 Instaurer un tarif social internet afin de permettre au plus grg
Yy2YONB RQlFI OOSRSNI t dzyS O2yySE
8-UNE 1 1 0GdzSttSYSyld fQ2FFNB Yy dzY SNAR |j dZ
SIGNALETIQUE | T / NBIF GA2Y RQdzyS a&/fogbyconims ifi énlpxgte dad
DANS LA VILLE RQlI dziNB&a R2YFAYySa oLRAY(G t2ai

1 Cet élément rassembleur permettra de rapprocher les acteurs
f QAyOf dzaA 2y ydzYSNA I dzS

9 [F &aA3aylrfSiAljdzS aASNIBANI RQSOLF
a Schaerbeek

9-UN 1 La fracture numérique est une question transversale qui touche
MONITORING les acteurs du social/santé
Z| soclAL 1 5AaLRasSN) Sy O2yliAyd RQStSYSy
> ft QS @2t diindtiReyet IR Sifféfemtes réponses apportées
é 1 Certains partenaires disposent et utilisent régulierement des outil
E mesure de la fracture nu’mAérique. Proposons aux acteurs du rEé
@) Mnon RQFR2LIJISNI dzy 2dziAf RS YS
A soit pas chronophage
81&UNEPMI 1 adzZ GALX ASN) fSa AYyuSNBSylyta ¢
¥ | DE RESSOURCE LINBASYyGa LRdzN f QAyaidlyd 62Sdzy
2 DE RELAIS, f  Mutualiser les connaissances acquises, astuces, bdais G A 1j d

f QF OO0sa | dzE aSNBAO
R Ofdeifi GLSE | 2 yRIONBO (A d

FILOAfAGSYD
W$|’f7\é|’[j)\2)f
1030»
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A || NIVEAU INSTITUTIONNEL

Les institutions, ce sont ici des autorités publiquesu a vocation publigue de proximité qui
NI yiAaasSylid RS& RNRPAGEA RQAYGOSNBG 3ISYSNIf LI dzNJ
commune de Schaerbeek.

Un guichet sans rendéZ2 dza y QSaid LI & adzZFFAalyd LI2dzNJ I NF yaAl
YSIYyY2Ayazr 0QSaid dzy aSdzAif YAYAYEFfE L}Rdz2NJ y2GNB D¢ d
survenue lors du premier confinement, au printempd2@, certains ont «ouvert» rapidement,

RQI dziNB& LX dza GFNR SG SyO2NB | dz22 dZNRQKdzA = OSNJIi | A

Nous avons pris langue auprés de la Commune de Schaerbeek, ainsi que du Foyer Schaerbeekois et du
CPAS. Ces services au public sont conscients de leur rble et de leur responsabilité, et tiennent a cette

I OO0OS&aaAoAt AdS LIKeaAl dzSiagators Iéghlé de{recevar Physigiiedmntles L2 & & §
personnes.

“ A 4 LA <

b2dza @2dz 2ya FIFIANB RS OSGGS 2dz@SNIdzZNBE dzy  SOA
22dz28Sy G t 3JdzA OKSida FSNI¥Sasx 0O02YYS S aAyAraidsNB
WallonieBruxellesh 6 2 dzNE S & No#sQiSonhstziRsbune stratégie par efféioule de neige»

N

S
RS

[ Q202SO0GAF SaGd RS NBYRNB @ArarofsS OSGaGS FadSyidaz
facilement.

La Commune de Schaerbeek

/'S LRAYG RQFNNBG adzNJ £ QF OGSdzNJ O2YYdzylt yS @Aas
celukci, ni de reprendre des situations vécues par des usagers, mais de nous faire force de propositions.
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RECOMMANDATION 1V>acn AandeA DF?AN ONAK? AN
aux droits

5dz LISNE2Yyy St RSRAS t fQF0O0Os4& | dzE
1- Création public.
ﬁ @) dZ)/ é C) Un filet d= <&zurite pour le citoyen.

RQIF OOS§ 3

. Ly SOfIFANY3IS AYyiSNYyS LIRdzNI f Q2 NB
droits

[ S& SyaSdzE Rdz ydzYSNAljdz§ Si RS t Ql O
LISNE2yyS& L) dza LINBOFANBaAa LISdz@Syid FI A
RS&a F2yOliAaz2yyl ANBa& O2YYdzy agte n¥us iéfiechi®sbnsycR S & G LI & R

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

RS aSOdz2NAGS |dz aSAYy RS fQAyailAGdziAzyd ¢2dziS RA
YySOSaadaAiGS /0dzaE3aRQRAdzfF 2 8K ¢S RNBlzy SY20ABWRSY (Bt S LK
02YYS It GSNYIFGADS dzyS OSttdzZ S RQlI OOdzSAt 2G OSiG |
[ QF gl yiGlF3S RS F2yOiAz2yylANBa O2YYdzyl dzE Sad | dzQA
FOO2YLJ Iy SN £ Sa aAiddz GAz2ya L dza SFFAOFOSYSyld | dz
IFNFYGAS 1jdzS f QA y Of dza A 2 ynt padeyCoNMuipedeBpréSisémentlpr NS S S S 7
SYLX 28Saz y2y RS YIYASNBE (GKS2NAIjdzS Fdz aSAY RQdzy S

I OS LINBYASNI IaLISOG aQla2dzi S dzgn recé&vdhRdgsipersomes? dzf | y i
S F02NRIyd RS&a aArldz G6A2yaz OSGGS OSftfdAZ S LISdzi 2
la Commune et saisir ce guiérite questionnement et éventuellement, modification. Ils deviennent

R2y O dzy LINBOASdzE FAfSG RS &SOdzNAGS LRdzNJ £ S Y2yRS

[ /2YYdzyS RS {OKFSNBbSS| | Lz RS az2y Avéuéil®t LI NI I
Encadremenp, attachée au service populati@rétat civil, qui aura ce type de double mission, ce qui
est une bonne nouvelle.

Pour que cette cellule accés aux droits, inter-services, puisse agir efficacement, il serait judicieux
 dzQ8t €8 &2AG FAGNRGdZSSS RANBOGSYSYd b dzy YSYoNB |
droits des citoyens. Ce modeéle poserait notre edjdNB OA aSYSy i Rl ya f Q2NHI y A3
politique.

Il existe une troisieme mission potentielle de cette cellukcees aux droits, non reprise dans les

réflexions que nous connaissons au sein de laCommae OS y QS&id f QSEAaAGSYy OS |
duRadiumz OQ8&d dzy S RS Oldnghiiente proxienitéii A 2y 2 dz G NI @F A
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b2dza | @g2ya @dz I 2SO €S GNRAIFy3IES NBtFGA2yySts QA
services au public. La meilleure fagon de nouer la confiance est de se déplacer sur le terrain des
individus, la ou eurmnémes se sentent déja en confin

b2dza LISy&azya t dzy fASdz RS LINPEAYAGS O02YYS dzy 9tb
AYF2NXYIFGALdzZSa SG 2G €S LlzotAO GAG | dzaai RSa ardd
FYAYFGSdzZNI Ay F2NXIE (Al dzSouvRigt di® mapiereRlindég ung peyn@dideRc2 Yy I A N
RSOSYGNI ftA&aSS Y20AtS LISNX¥SG RQIFOO2YLI Iy SN YA SdzE
démarche administrative.

[ QAY@AGEGARZ2Y LR2aaAotS RS OSGGS OStftdA S RQl
sortieY aA f QAYRAGARdIz yS LIJSdzi FNNAGSNI £+ asSa ¥
passage dans les bureaux de la Commune. Faciogen, apparait un visage, un prénom, un sourire

Si O0S yQSaid LIk a NARSYy @yl 1jdzS tQ2y &S NBYRS RIY

a |
t:

w»

O
A

Q)¢

o
y

Ainsi, cette cellule accés aux droits serait a la fois un filet de sécurité, un phare institutionnel et un
agent décentralisé.

RECOMMANDATION 2 V Groupe

DZ AOarndeA Qdaer NAAN R&EAQA?
2 - Groupe numérique

RQIF OU A 2
citoyenne

Reconstruire la chaine entre un individu et des
représentants de la société.

fracture

numérique ' Un temps hors du guichet, du téléphone ou du mail, un
SaLJ) OS LRdzNJ &S LI NI SNJ Sii aQsSO2 dz

La présence du travailleur de terrain comme passeur.

l SO tS RSdzZEASYS {(NAFyYy3IEST ¢S GNRIFyYy3IES NBflLGAZY
affaiblissement possible du lien social et du lien entre les institutions et les individus. La relation de
O2yFAIYOS Sai Sy olfl yad dyRAT 284 { REBGdnE (BNOE2 d2N
encore plus si nous pensons avec force que nous sommes légitimes a le demander.

Le sentiment objectivable ou non que des obstacles existent, se démultipliensilence au

0SSt SLIK2ySs dzyS YdzZ GALX AOFGA2Y RS LINRPOSRdAzZNB &> dzy
RS LINBaSydSNI al aAiddz (A 2genixdes svusions Bafdiiellds difficles, t | O
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renvoient une personne a sa solitude. Il pensait étre Iégitime et a présent, il se rend compte que la
d20AS0S fdzA NBYD2AS dzy YANRBANI RQAff SIAGAYAGS Si

[ drotS RQSO2dziS Sad dzyS GSyidl dA@S aiayYLiS RS NE
gue le numérique supprime. Matériel nécessadrtne table et quelques chaises. Rétre un café ou
thé. DehorkK / QSaidG f S a2t Sladhauttade est auBeytIe WINATZ SG  fj @4Sdzi NB

5Qdzy OS> dzy F2yOUA2YyYylIANBX dzyS LISNE2YYS ljdzA &l
adzA G t£Sa NB3IfSYSyidhazr yS tSa OK2AaAdG LI ax Sié | dzi
pour un citoyen. Un fonctionnaire joue son rokeJS OA F A |j dzS &A A Q@S (K 33/ @ @dzLyS
OF NII'S RwRIBgdier G'Sy F2yOUiA2yylrANS LISdzi NBR2dziSNJ S
spécifique, mais porte sa vie a bout de bra§a«rend de la place, une vie, vous savez.

QuepewtA f &S LI aaSNJ SyaNB tSa dzya ljdzA yQ2yid yiaA €8S
LX dza RS RS@2AN) 4SS NBRAZANB Lt dzy F2NXNdzZ I ANB Si @S
/ KI Odzy LI NI S t (2dzNJ RSB aANDSYGS SRIQ dzytS daiNNESA aSAGB2Y03h ST
terrain peut permettre la liaison entre les deux, traduisant pétre les mots.

AN BAANe?N DANrnAONr ne?ac nAcANaEe AWNOQ ANr t Ak
pas toujours expliquer nos difficultés a répondre aux demandes
DNr nN&reAANr i AN?& DI EN AcEér rdBnANBNAA o7
de notre part, que nous pouvons étre dépasseés, que le service

tNOt Age? N NraA NAfeacinV ,e?r AdAWeAr nAr ae’
espaces non plus pour écouter et prendre le temps avec des

AKe QAANAJQaENr i rAdrdae AN?car a&nAAdanrd ON e?agqg

énQogna DA?AN AcAWAJQAAN?r N DN ANccAdA DN i

I QSAG AYLENIFY(G RQFG2ANI dzy S&LI OS ySdziNBT K2NE R
58 ljdz0Sat t8 (NI OFAt Rdz F2yOGA2yyLtANBS abya I dzs
témoigne de sa réalité, sans mener & un buread delLJt  AyiSao / QSad fQSy3l 3
personnes présentes.

I OtGS RS OSa SalLl OSa RS RAFf23dzS L) dza AYRA OA Rdz
RSOl Gax F2NHzyad lidzh YAESy(G OAilGz2eSyas LINRFSaaAazyys
O2yOSNI I GA2Yy 1jdzZA RS @A S yaes Jrop sdugeht \des &itOykrs 3oat NBbilidé | O i A
LJ2 dzNJ | LILI2 NIISNJ £ SdzNJ RAI I3y2aGA 0 atkya ljdzS OStl yQl )
(d)énoncent.

Pour aller plus loin dans la réflexiorvoir page53
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B || NIVEAU DU TERRAIN

5rya fF @AttS |dz aSya fFNBSS y2dza AyOfdzya I dzi
association, pour le dire simplement) que la trame sensible des rues qui forment les quartiers.

[ I NHzS Said GNIY @SNERSS RS YAffS AYRAGARdAzA S RS YA
LJ2 dzNJ RS& 3ISyasx lijdzAi aS &l tdsSyid @2t2yGASNER SyiNB ¢
O2yadzZ 4GS &2y (St SLIK2Yy S dang IesSyaaitierd: quei sk Fitueit2addivers@si Y LI S
FRNBaasSa tSa AyahAlddzZiazya Lzt AljdzSas £Sa | OGS dzNa

b2a LINRPLRAAGAZ2YA a2y 0 dzy LI FAR2&SNJ LR dzNJ dzyS OAf f
sera réussie si elle est intégrée dans un nombre réduit de kilométres a parcourir, en plus de services

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

fI RAFFAOAZ §S RQlI OOSRSNJ I dzE 2dziAta SaG | dzE 02 YLIS
pour rejoindre les organisations pertinentes présentes sur le territoire.

| 9 Ye?cDat ?7di KA OeBnANi dR4JOArdeA DN AKaAQOQeér
personnesadire U WdWwaeN AA nenQAacdani OQaNraA n&ENroe?

ANBnr nANdAV >aNran AKANeE RAGqaEaN KA RJGAN A?2i (

faire la file pour inscrire son enfant & un stage p Ar Ot NeV >aNra AAAKANa
RAgaeaN KA RGAN & KA >eBB?ANV >aNraA nArr N DN
pour obtenir des droits.  Ca 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) Y Episode 02 : les oubliés de la
démocratie »- Radio La Premiére

[ QS@2ft dziA2y | OGdzSttS yS fIFAaasS LXdza oS dz02dz) R
AAYLI SYSY(z LIRdzNJ &S F2N¥YSNI £t fQ2dziAf ydzYSNAI dzSo
maillage de proximité est donc un pas dans la bonne direction.

l'AyaAirs @SO fF RAYAydziAzy LINPINBEZaAaAGBS t LI NIAN R
f QSO2y2YAS t . NHzESttSa SiG Sy .St3IAldzST fS& 2 dzNR
la reconnaissance de leurs compétences manuglle® SO2y2YAS RS &aSNIIAOS | LINJ
f QSYLX 2 A0N I KQO®Sa M S RQI dziNBa GeLlSa RS 02YLISGSyC
poches de chdmage a Bruxelles.

La numérisation des services apparait dans ce cadre comme une étape supplémentaire dans la perte
RQdzy NI RS 1 LINBASYOSs fF LIBSNIS RQdzy NI RSa
azyid L) dza 3INI 9S& LldzA & lj dzQol hon i 61 edpbl, Adiside sihgphérSent LI dza
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L12 dz@2ANJ SYGNBNI Sy RAIFf23dz2S 2dz y2y | @SO €t Q9idl G S
général, garants de notre dignité.

Une partie importante de la population bruxelloise se retrouve sans emploi, sans compétences
NEO2yydzSaz alya OFLIOAGS £ SYGNBNI Sy NBtFGA2Y | ¢
devenus numérigueget isolementontraint risque de mener:a

f QSONF aSYSy i AYRAQGARIZSSE YSylyid t fQSTTFIOSYSy
- une pression toujours plus grande sur les services de premiére 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
NEAaSyldAYSyids t QAYRAIYAGS AYyGiSNA2NRAasSS 0O2YyYS$S

Notre vision de la politique numérique inclusit QA Yy 8 ONA G RIya dzyS NBFft SEA;
ONBULGA&ZASNI RSa tASya RS O2yFTAIyOS LIdzNJ asS &aSyidAiN

RECOMMANDATION 3 - Les trois étapes de la
confiance

Aller sur le terrain des autres, dans les espaces du

3 _ LeS '[I’OiS quotidien: un café, un marché, un supermarché.
etapes de Dans un premier temps, nouer la confiance, et
Ia. LINR L2 ASNJ RS NBLRYRNB t dzyS R
moment.

confiance

Au bout de la chaine, peétre estOS f Q2 OO a A 2
ROQSYGNBNI RFya dzyS | dziNB RAYS

Le NRFy3IES NBEtFiA2yySt || RSY2y(iNB f QAYLR NIy OS |
YIlnid o02dz y2yo0 RIya tSa AyaGSNIOGAiAzya oSO tSa +d
décentralisation. Faire face a une nouvelle personne ouna nouvelle information dans son
SYGANRYYSYSyd FFEYAEASNI Said LXdza FFOAES [[dzS RS &
nous parait parfois peu accueillante.

| FoAGdsSSEE SYSyadsz €S OfAYIFG RS O2yFAlLyOS Sal RSet
gue nous voudrions exploiter. Car, dans les constats des travailleurs schaerbeekois, revient ce
aSYGAYSyYyd 1jdz§S €S ydzYS NIpdrsizthes GeNdBcent & Sispdrasaeyit@d iod 0 A £ A
NBEIFNRad® /St AYLI AIdzZS RS NBLRAAGAZ2YYSNI y2iNB
personnes.
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Dans notre démarche, notre chaine de confiance se découpe en trois temps. Le premier maillon se
situe la ou les gens vivent, et bien entendu, sans rentges.

Premiére étapef QF OONR OK S

Lt aQlF3Ad RS RA&ALRASNI RQdzyS Gl ofS2 RS RSdzEX (NERA
sur le marché de Saine NA S> t I OFA&a&aS RQdzy adzLISNXYI NOKSZ F
RQdzy OF S (dzNOX ¢2d@$S 0548 OUNE @A AFS of Q%8 FE&IFISG &I A

demidZA £ & dzNJ & RNBAGS® 9ftfS aQl LWINRPOKS Si RSYIYyRS
/| QSail tQ200laAx2y RS RANB Sy 1jdsStljdzSa Yz2idaz Si d
LI2a&dAof So [ | ERSerYuSteme® méind A9SiRd I RA&AOdzaaArzy aQSy3al :

papiers, et revenir. On peut alors se fixer rengens plus facilement.

Deuxiéme étape le rendezvous

Lt LISdzi | @2AN) £t ASdz RIya dzy OFFSI dzy 9tbz dzy t20
f QSOIFINIZIX [QAYLERNIFYG Said RQF@2AN dzy LISdz RS O fY
FYSYSNI £ LISNR2YYS I dziqaeSQeyfendefbdsyeS poluryelielsauledetilda 2 y & L
0N @F At fSdzNE f QSONARGEFAY Lzt AO 2dz dzyS | dzi NB LISNE
Peuts G NB 1j dzS OS(GS NBOO geyfande® 2 ¢78 A Az BRI dzyvioldpaddz Yy R NB
régler la situation.

Troisieme étape le passage de témoin

/| 4 RSdzE LINBYASNB& Sil LISa ONBSyild dzyS NBflLiArAzy RS
f OSONR DI Ay Lzt A0 S@21jdzS t QSEA&GSyO0S RQdzy 94&LJ OS
et devant le soupir de la dame, il ajoute que demps de formation sont aussi prévus. Il est possible

j dzQSttS YIYAFSAaGS azy o0Saz2iAy RQIFIOOSRSNJ #undzy RNEZ)
autre service répondant mieux a la demande.

Lt yQSald LIl a G2dz22dz2NE Tl OAf S ci®voqueny hd geénel utiesSa RA T
LJdzZRSdzNJ Sy F2dzA S Rl ya dzy @Aal3S FAIASO® 51 ya dzy SOF
barrieref £ LJSdzi aQlF ol AaaSNWPIYS ff IQSIONREIR WS LRizizd Ipd2Q 4 Od2
il peut alors cl6turer son intervention. Il est aussi possible que sa demande a été rencontrée lors du

rendezd2 dza SG ljdzQAf yQeé | LI & o0Saz2Ay RS € LINRBf2y3S

/' SGGS FLIWNROKS Sy GNRBAAa GSYLlA Sad AYaLANBS b f
dispositif flamand ®igitaal inclusieve wijk développé sous forme de partage de pratiques entre
Courtrai, Gand et Anverst{ps://www.digitaalinclusievewijk.be

Pour aller plus loin dans la réflexiornvoir page55
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RECOMMANDATION4 --y Mr nAQN &?k K40
espace public de proximité

?BncEd.

5

[ Q9tbX !y SaLl O0S LRdIyld Ydz (
4-[ Q9 a Ll proximité.
Public
Numérique, un Un pont entre les habitants et les services puislics.

espace public
de proximité

Une entraide, une multiplicité de publics possible, un lieu
de ressources a explorer.

I 2YYSy ®2ya RQIO62NR LI NYdnORSIHSG A1 dRIS T M\Sxii 2230 SRNG I
f dzZONJI GA PGS RAALRAlIY(d RQdzy LINR2Si RQFOO2YLI IySYS)
f QAYAGALFGA2Y SG £ QI LILING BIMburedutigisl + f QAYGISNYySisz | d

51 ya & dyec8dnmpproche axé sur les ressourcésQl OOSy i S&0G YA & &adzNJ f
O2YLISGSyOsa Si tQlddizay2YAsS RS a8a OraAd

demandes spécifiques liées au numérique ou tout siviey’ i LJ2 dzNJ f QdziAf Aal GA2Y
ou une formation.

Une dame est venue trés régulierement pour un virement. « Je
vais le faire avec vous et devantvous. A AA r aNAAcAzAN & RAd&EN
virements de 1 euro de son compte épargne vers son compte
courant. On apprend cela, unva  -et-W ¢ NAA DZA Desfintadira. V» &
«Bénéficiaire. » «Montant. » «Communication. » Communication
structurée ou non  ? Ce sont des gens qui ne parlent pas
facilement les langues nationales. Elle dit c«fid, ON A&aNraA nAr aAed o
BaAdDANr G AAecr i YN DANBAADM & NDBE Nir MA m ADZA A r
tenable. On travaille ensemble et petit & petit, ¢ca fonctionne.
I ?2Ye?2 DAt ?2qdi0 NAAN r AccedW N aAcér kdNAV MAAN
Ae?A NA DAAGQAAN? ar & NAAN AN WINAA n&?2rV y?
Be ADANV y? AN RAdr nAr 0A ARABMe gAN O&EBBRAKYV
r A DAA?AENr nNa&reAANr na&nr NAANr YV

Paul Laurent -y cAWAQAAN? & A? r NgA DN Ay Mae, BekdgAN
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Dans notre enquéte aupres des publics des associations schaerbeekoises, nous avons pu
YIf KSdzNBdzaSYSyid O2yadlrdSNI IjdzS fI Y2AGAS Rdz LIz f )
Publics Numériques.

hNE &aA fQ2y yQF LIWNBYR LI -sméme dzdtadtoBrant, RSparfute2a@& A y | (i S
extérieure connue, proche, il est probable que nous apprendrons via un dispositif semblable a:un EPN
une machine et un formateur professionnel qui nous ex@ignous montre, nous accompagne.

« Espace publie, voila un mot forty OQS&d dzy SaLl OS RS fF a20ASGSZ
320AS0S® ! dzZiNBYSyld RAGEZ FLIWNBYRNB |dz aSAYy RQdzy
a20ASGSd [ aevYoz2f Al dzS R Erifjuefethbu¥ laglagdns afi @&ne hivzdi2 dzNR Q
que lire et écrire.

La Région de Bruxellésl LA G £ S RA&LIZ &S FESNIdpadt unLdfdiz ninndty € | 6 ¢
GSOKYAldzS NBIfFyd dzy y2YONB RQKSAINBA RQ2 dz8S NI dzNE
tout public (et donc non limitée a un type de public) etle noBIbr RQK SdzNBS & YAYA YLl f Sa
proposeé.

t I NJ O2yGUNBE O2yiNIANBYSYy(d t tF wS3IA2Yy 2 ff2yySs
VOQSEA&AGS LI ad {dzNJ £S GSNNIAyTZ 0QSadG £S Nr3IyS RS
travaillent avec des salaires réduits et namables: difficile de construire une dynamique, de créer la
confiance avec un public, si un contrat est financé pour un an, par exemple. Et apres cettéaghnée

I {OKIFSNPSS 1z Af SEAAGS I d22dz2NRQKdzA | @affilbsS S & LI
1030» qui est organisé dans divers lieux, celui de la Mission locale de Schaerbeek, rue de Jérusalem,
celui du Wijkpartenariaat ©e Schaket, situé prés d la Gare du Nord et enfin, celui de la bibliothéque

Sésame, boulevard Lambermont.

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

2 ff2yASs tQ2y O2YLIIS Sy Y2&SyyS wm 9tb LIRdzNJ mn dn
numériques se justifie donc pleinement a Schaerbeek, au minindams les quartiers ou se
concentrent les publics vulnérables.

9pgAlG2ya I GSydl GA2y :R=2tda@asdodistif RSidstitulioniel paséege ud dzNJ LJ;
local libre dont il ne sait que faire. Le local est situé au milieu de nulle part. On y loge des ordinateurs

LI NOS ljdzQ2y Sa I NBed®a @ NI d@sNISS S§/i «O0 @3 a 2L NI A
¢ca demande un travail préalable de réflexion

Explorons ce que pourrait étre un espace public de proximité, un espace aux multiples fonctions dont
OSft t S RegadeNiblicamymériue.
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adzZf GALX ASN) €tSa F2yOlGAz2ya RIya dzy YsYS fASdzx O
financement. Puisque Bruxelles est découpée par secteurs et par niveaux de pouvoir, rendant la
lasagne institutionnelle complexe, additionnons nanémes certainefonctions dans un méme lieu.

Pour aller plus loin dans la réflexionvoir page56

RECOMMANDATION 5  VUn écrivain public numérique

Une figure centrale, articulant la triple autonomie
G§SOKYAIldzSZ NBtlGA2yySttS SiG az

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

confiance
pUb“C Autonome oupouvant @NBFFSNI £ RQI dzi NB & f
nuUMerique /TR

{A £Q9tb NBLINBaASY:GS dzyS | LILINE C
f QSONAR QDI Ay Said azy O2YLX SYSyi
ddzNJ £ S& LINRPOofsYSa 2dz LX dzis G adzNJ £ Sa azftdziazyad v
toujours avec une demande concréte.

ye?ANr ANr nNaE&reAANr eo?2d WINAANAA Wedae ?A dARea
probleme. Dans un EPN, on peut venir simplement pour se former ou avoir acces a

un ordinateur. Ca peut étre un lieu de détente, un lieu convivial, pour discuter avec

DA A?rAlENne? & nQe?ANae DN KA B?2rdge? N NA Adf ANGU

Michael Gavrilescu - Informaticien public

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

X ldeladeft QF LILISEE I GA2y S OS ljdzh y2dza AYLRNILIS Sad RS

SG RQINIAOdz SNJ a2y (NI @FAf t dzyS LIREAGAILdzS &a20Al

[ F2yOGA2y LINAYOALI S RUdzy SONRGEFAY Lzt A0 Sal
f QSONAR G dzZNB S I fSOGdZNBXE dzyS | ARS LJ2dzNJ f SdzNE T2
aussi un soutien plus large pour exprimer, avaad propres mots, leurs requétes ou leurs envies.

I/ SGGS AYAUGAFIGAGS LI NI Rdz O2yadl 4 ljdzS tSa LISNE2YY
LI NJ £ Sa F2NXIFEAGSA FRYAYAAUNI GAGSad [ FNI OddzNB
2 YFAa dzy 2NRAYIFGSdzNI aQl 22dziS £ OSGaGS RAFTTFAOAL G €

S 2yid LSdz RS GSyLla t O2yal ONBNJ | dzE LISNE2YyySa LX
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leur consacrer plus de temps. De plus, a partir des récits de vieccpkilit identifier les compétences,

les savoirs et les saveirk ANB 1jdzS f Sa 0SYSTAOALFIANBA 2yl RS@Sft 2
/I +® [ S OKI YLI RQI Oibshest YargeRk Seldi eStdhdade| (Andlse deldadfracture
numérique en Région bruxelloise, 2017, P. 133)

PGGSYUGAT £ R2YYSN) LI dza RQlEdzi2y2YAS GSOKYyAIldzZS>T dz
I OO08& I dzE RNRAGA Rdz OAG2eSys fQSONARGIAY Lzt A0
administratives (entre un individu réel et une institution dadi I yOS0 X t f Qdzal 3S
RSYIFGSNALFEAASEa 6BANBYSY(ld oFyOFrANBIT 02yySYSyid RS
LI NJ O2yasSljdsSyids t fQFLIINBydGAaalr3aS AyF2NXYIFGAl dzSo

Il posséde trois caractéristiques essentielles

- Lasouplesse
Il écoute la personne en face de lui et évalue a partir de cette situfitibn OS  Ij dzQA f @ LI2 dz@

O2yONBGSYSyGod LEf yQSad LI & FA3IAS | LINAR2NR LI NI dzy
possede pas encore.

- La mobilité
| SO dzy 2NRAYIF 0SdzZNE dzy D{aX dzy LI LIASNE dzy ONI @2y
une chaise ou un banc.

- La confiance A o ) o 3
5S LI N al az2dzZlJ SsaasS Su al Y2oAftAUSZ Af LISdzi adzaC
ASYUuAYSyd RS O2yFAIYOS ljdzA 3INIYRAGE LISNX¥SG RQSYy.
vers autre chose.

[ S GNI @I AffSdzNJ ydzYSNRAIjdzS LISdzi R2y O | 3ANI Sy LI NI
LINB&SYd Ft2NBR RIFEYy& dzy | dziNB 0dzNBIl dzZ sGNB dzyS T2y
social(exY dzyS al A&2y aSRA OatibnS énassaibtion?, Pl dars GeS dspaBe@plus & 2 O A
2dz0SNIa O2YYS dzy OF ¥FS3 dzyS o0Ao0fA20GKSI[dzST tF OF FE
F2NXYIFGA2Yy 02ttt SOGAOS RIFEya dzy 9aLI OS tdzof AO bdzY SN

Pour aller plus loin dans la réflexionvoir page61
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RECOMMANDATION 6 - Des points print

60% du public interrogé dans le cadre de notre GT ne
LI2a48RS LI a ROQAYLINAYIY(iSo

Un ordinateur, une imprimante a disposition dans divers
lieux de la ville.

fl LRaairoAftAidGS RQAY(HSIN
SYIFINOKS RQAyOfdzaA2y ydzYSN

o
< o
(V)
x( [N

SalGAyliArz2y
& lida 2yid L

5Fya fQSyljdzsiS YSySS OSG SGS Hnuwm t
flI 1jdzSadAz2zy RS &l @2AN) ax fSa LISNaRZ2YY
répondants ont répondu par la négative.

R
S

Lt Sad ONIA 1jdzS y2dza y2dza F20FfAazya adzNJ f Q2 NRA:
informatique mais dans les démarches administratives, il faut pouvoir imprimer, remplir, scanner, afin

de satisfaire aux demandes des autorités. Il nossrablé des lors opportun de compléter le maillage
schaerbeekois avec une attention a ce propos.

l 4Ad n? ekr NeWNeE e?N ONa&aAdAr nNadar BAF Ar
re?WNAA 8 @At d AG NA nA?r DN WNADZEN DN KaAK
DAAWedae AQOér & DANr eccD#fr i DAJdBNnaEdBN&E DANTr

ONGEr AdA OAr G YdNAANAA NA AdDAV >aNraA ?2A rNa
Poels, chaussée DHelmet, aide aussi tres souvent les gens dans
leurs démarches.

én0odan DA?AN AcAW AdAANMaidin n@geid@B ? NANA? A Ad aN
schaerbeekoise

b2dza & @2&2ya dzy AYGSNbG O2YLX SYSYyGlFrANBXI t al @24
a une politigue numérique sociale. Ainsi, comme le souligne cette travailleuse communautaire, le fin
GAraal3S RS& NHzS& NB Ok &fileRi€Boucheradrdilie. LJ2 8 aA0f S& |j dzS

Ces lieux €e dépannagey LISNXY SGGONF ASyd R2y O RQAYLINAYSNI S RS
lieu est ouvert a tous, certains publics pourraient y accéder via un prix plancher, sous la forme de
cheques numériques, par exemple.
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/' SG StFNBAAaASYSYyld RQdzyS LREAGAILdzSS ydzYSNAIjdzS t R
offre a inscrire au sein des associations ou de certains lieux publics comme une bibliothéque. Divers

f ASdzE yQ2yid LI & O2ya0ir Sy Gégrdndimatldgeidu huséddgud yoidial & 2 dzS NJ
nous pourrions les sensibiliser a cela.

Pour aller plus loin dans la réflexionvoir page63

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

(0p))
u
N
(@]
>
O

554 12ySa RS tQSaL) O
public.

7-Le WiFi
public et partagé

Nous pouvons intégrer deassociations, des espaces

& internet a la sensibilisés a un WA partagé mis en acces libre.

maison avec

tarif social . L, ) . ,
Les acces partages réservés aux clients des operateurs

privés utilisent la méme logique et les pouvoirs publics
2yG £S LIRdz2AN RQSY FIFANB dzy |

<

I £ QKSdzNB | OldzSttS aSLii LRAyida RQIFIOOsa 3IAINY GdzA G a
0Kl SNbSS12A4ad o6/ 2fA3y2y O6HOI aradaairzy [20FtS LR
Bolivar, métro Diamant)

Divers points &Vi-Fi» accessibles a tout public existent a Schaerbeek. lls permettent de se connecter
RIya tQSaLl O0S Lzt A0 2dz | dzZLINBa RS tASdzE | 842 OAl

[t

Cet acces associatif est sans doute satilssé par le manque de conscience des acteursraéres
RS fQF YL SdzNJ RS f QSEOt dzaA 2y ydzZYSNA I dzS SiG Rdz Nb f S

Lf yQSEAAGS LI & RS LREAGAILdS &aeadSYlFdAaljdzS Sy ¢t
verrait par exemple chaque bureau postal, chaque maison médicale ou chaque espace de proximité
A0KIF SNDSST2Aa 2FFNANI dzy A£J2 Byl aR §I1a0 AB23R Sy dRYOS NRQjSdaS
t 2dz2NIFyiGs GSOKYAIdzZSYSyid> fQ2LISNYGA2y Sad aAyYLX S
sensibilisation des associations, bibliothéques, espaces privés ouverts tout en développant une action

« signalétiqie » (recommandation 8).

Pour aller plus loin dans la réflexiorvoir page64
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RECOMMANDATION 8 - Une signalétique dans la ville

Rendre visible les espacesmiumérique disponibles.

8 o Une Créer un visuel les rendant facilement identifiables dans

: o t QSaL) O0S Lzt AO
signalétique

dans la ville 'yS 2LIRNIdyAGS LIRdNI N} aa8Yot 8
numérique.

i

ER
1l

Quel est le point commun entre ces quatre images

i senbuswnu soiqnd seoedss a11enb Juos 82 ssuoday

Il existe des cartes en ligne couvrant parfois des territoires importants comme la région bruxelloise,
AYRAldzr yi RSa -Alpdr ¥xerple. RIGKkisieOkkesi cartesh éditées en version papier,
NByaSAaaylyid RS& fASdzEI Oquyadié paré « jkgzartBrariad® @& y Of dza A
Schaket et établissant divers points saillants entre la place Colignon, la gare du Nord et le Botanique.

Un répertoire indiquant ou aller pour trouver une connexion Web, imprimer un document, disposer
RQdzy 2dxNRALRIdENS dzy S O2yadzZ GFGAz2y Sy fA3IySsX
Commentsefaih f 1ljdzS f Q2y LlziaasS LI aasSNIt Otd8 RQdzy 9alL
Une signalétique aide numériquey YSNAGSNI Ad RS aQAy@AGSNI RIFya fQ
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Sides lieuxoffrentle W A | dzE LJ aal yGaxz | dzE dzal 3SNaAX 0QSaid dzy
de batiment. Ainsi, si le numérique est une grande cause, on ne perd rien a la rendre visible et donc
plus accessible aux citoyens.

~

QS&aild I dzaaAx 2FFNANI L dzyS LISNBR2YYS ljdzA | dz2NF A Oz2y
alya

I dzOdzy SOKIFy3IS @SNBLE ysSOSaalANB:z |jdt OSG S

Nous pourrions lister avec cette signalétique autant les espaces publics numériques, que les points
numeériques, les lieux qui offrentleMBiA = RS& f ASdzE RS NBLI NI GA2Y &QAf
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C || NIVEAU GROUPE DE TRAVAIL

b2(iNB DNRdzZLIS RS ¢NI @FAfS O02YLIRaS RQ2NHFIYAalGA2Yy3E
LI NJ dzy S @AaAizya LI NIFISH RS { 0RD 2 dziyh WS NRISIj d£2 (NS
S fI NBLRyaS t & FFLILRNISN yQoSad LI a ljdzS G§SOKYRAI

Nous défendons celles et ceux pour qui évoquer le numérique signifie atteindre une triple autonomie,
liant efficacité technique avec accés aux droits et reconnaissance des individus.

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

OSyiaNlfSa RIya fF a20ASGS 02y dSYLRNIAYSTI YlIAa fQ
SYyOKInyS t dzyS 1jdzSt 02y ljdzS {@aRWS lyRydeaS RY/SIFYSYNA2ljydaS @
rendez@2 dza | dzE 3IdzA OKSiG& RS& aSNWAOSA RQAYGSNBG Lz f

Lt R2A0 (2dz22dzNB @& | @2AN) dzy AYRADGARdAz LI2aairofsS Sy
droit reconnu.

RECOMMANDATION 9  VUn monitoring social

P Un travail concret entre partenaires pour assurer un suivi
/ RS I aAldzZ GA2y RQSEOf dzAaA2Y

impact sur les organisations sociales.

b2GNB ljdzSaliA2yylIANB | Yia Sy
YS&dzZNBENJ £ Sa RAFFAOdAZ 64S& RQI 003
a la fois pour les citoyens et pour les services de premiére
fA3dySod 55a RSYIFYRSA ljdzA yQSy N
cadre de leur mission. Ceavail entamé en 2021 mérite

L2 dzNJ RA&ALI2&aSN) RQSt SYSyiGa 202SC

/'S Y2YAG2NRAYy 3 a20A1f Rdz ydzZYSNAIljdzS £ { OKIFSNbSS| 4
de partager des données en comptabilisant chaque mois cet impact de la numérisation sur leur public
et sur leur service.

/ 2YONBGOSYSyisx fQ2dziAf LISN¥YSGGNIAG RS

C /2YLIIOAfAASNI ES Yy2YONB RS RSYLYRS
at Qr 60aSy0S RS 3IdzA OWBUWS?) LIKeaAljdzS al ya

- Calculer le temps pris pour aider les personnes dans ces démarches

- LRSYGAFASNI £ QF OGiSdzNJ 02y OSNYySx Si fF RSYIl NOK
rendez@d2 dza s TF2N¥dzf F ANBE t NBYLI ANE RSYFYRS RQAY
mutuelle, commune, CPAS, Taxg So6 X8 wt F NJ YF Af X LI NJ §Sf SLIK2Yy S>3
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RECOMMANDATION 10 - Un espace de ressources, de
ENAAJr R DX AOAdeAr

Un groupe de travail ol les membres partagent leurs
NEaaz2dNODSa RIEya fQF0O00sa& | dzE RN

10-Un
espace de 'y NBflFA& OSNB fSa aSNBAOSa | d

ressources,
qle relai§,
RQI O

Un espaceessources
Quand nous parlons de ressources, elles se situent a deux niveaux

- Lesacteursdéveloppent des astuces pour pouvoir accélérer les procédures visant leur public.
I QS&al dzy $elaisXansRimeyhgtifition, la connaissance des cases de formulaires, une
connaissance des horaires et des moyens de joindre plus directement un s€rvice,

Pour pouvoir accéder aux services, il faut que tu aies des astuces. I

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

- LesLINA a4 S3 RuDIR t¢riaih Aukoiir Bedefracture numérique. Elles nécessitent une vue
3t 20FtS LRdNI [dzQStt8a a2AS8yd O2YLI SYSyil+ANBaA
TN} OGdNB ydzYSNALdzS§d / QSadG RQFdzil yi LX dzda NI A
t 23208 dzy F2daNyAaaSdzaNJ RQIFOOs8a LINAGS:I dzyS S
AVF2NYFGAdZSS dzy LISGAG YI3IFAAY 20t 2dz dzy

N nAr EnRANOQt daE Ae?2a r N? A¥quisont n A2 r dA& r A
complémentaire s, au plus , cela aura du sens. Eviter aussi de ne
raNA ANXEAra 2DEARAMRADBRPA ] r A cAetayssiV A2 W &d &
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pourquoi pas, au privé ,laouily a des idées. Ca permet aussi avec
Ae?2r ONr dAANGEWNAAAA r inREpRians clbAsle T DA AWedaE K
groupe. On peut au sinon travailler pendant deux mois dans une
D, eENQOAde A NA RIGAAANBNAA G AéémenNeDZEN DN K& Ni A
tout bloque. Le travail est perdu.

Anne Ilwens - Directrice du Gaffi VSchaerbeek

Un espaceelais

b2dza RAA&ALR A2y a RS&a NBflAa AyalAaddziazyySta ysoOSas
RS F2yOGA2yySYSyid SG Fdzaaix LI2dz2NJ NBLRYRNB t RSa |
aucun financement structurel, ni pour lesNEi pour les écrivains publics, ni pour des démarches de

terrain.

aLl 0S RQlI OliAaAzya

(V)]

Y

'y RS y2a LINPOKIFIAYya 3INryRa 202SOGATFa aSNr fF Y2
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

f QARSS jdzS t QdzyAzy FEFAG € F2NDOS
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UNE DEMARCHE INTEGREE

Nous espérons que parmi les pistes déployées ici, certaines vont vous nourrir. Nous présentons ces
ARSSa | @SO I @2t2yiS RQdzyS @OArarzy O2KSNByidS t
proximité pour étre au plus proche des citoyens.

' TAY RQsONB S LXdzA LI NIyl Ll2aarofSy y2dza @2dza
visuelle.
t 2dzNJ dzy S QOAftS RQAYyOfdzaAzy VYdzYSNAIjdz2S> y2dza | @2y &

1. Rendre visible les acteurs et les réalités puisque la fracture numérigue et ses conséquences
a2yl SyO2NB LISdz ONBBYRNY dBADA 3105 afiiSa fArASER AR
dzy S aA3Aylr f SGALdzSET LISNX¥SGGOGNB RQFftSNIFdz O2y il C
et faire entendre la réalité de chacun, y compris des acteurs dispensant des services essentiels.

2. DFENI YGAN £ QFOOs8& | dzE RNRAGEA RQAYGISNBG 3ISYSNI
passe par la nécessité de services publics accessibles par des guichets sargoEs)dERSi
jdzS t QSEAaAGSyO0S RS 0OS D¢ 02 actiohs. BdfinldbuduldRS NI a &
RS3IF3ISNI €S ydzYSNAIjdzS RQdzyS &aAYLIE S NBTfSEAZ2Y
formation.

3. 5SLJX 28SNJ dzy YFIAffIF3S &a2dzLd S aQl LIz yd adzNJ f
dans ce cadre que nous concevons un espace de proximité numérique situé dans
f QSYGANRYYSYSyi jd2 i ARASY RS&a KIFIoAGlIyGaz FI
déeSYyiuNIfAasSad /S az2yid RSa F2N¥Sa RQSY(INr ARS t
Ldzo £ AOQ ljdzA LISdzi & QF RFLIGISNI | dzE RSYlFyRS& |jdza €
matériel.
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