


L’ATELIER EM
PLO

I A ÉTÉ C
RÉÉ IL Y A 5 AN

S PAR M
ARIA N

O
W

AK ET JEAN
-BAPTISTE DE 

FO
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AULD PO
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ETTRE EN
 PRATIQ
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S LE DO

M
AIN

E DE L’EM
PLO
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O
DE 

« PRO
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O
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LO

G
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H
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G
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EN
T DU PAC

TE C
IVIQ

UE.

L’action annuelle « repère » de l’atelier Em
ploi a pour nom

 « Fête du travail – faites des em
plois ».

C
’est dans ce cadre, que le 3 m

ai 2016, une rencontre (avec tout un travail prélim
inaire) a été 

organisée avec Pôle Em
ploi et différents partenaires (m

ouvem
ents de chôm

eurs et une dizaine 
d’associations concernées)  sur le thèm

e « Pôle Em
ploi et l’action citoyenne face au chôm

age : 
com

m
ent faire plus et m

ieux ».
Fin 2016, lors du débriefing fait avec Jean Bassères et ses équipes, il a été décidé 
de poursuivre en m

ode « projet » sur le thèm
e du « virage num

érique de Pôle Em
ploi »  

qui apparaissait à tous com
m

e un enjeu m
ajeur présentant risques et opportunités et nécessitant 

une réponse concertée m
obilisant tous les acteurs.

Le titre retenu pour le projet a été ; « Virage num
érique de Pôle Em

ploi : risques d’exclusion et 
opportunités d’inclusion ».
Il a été m

ené tout au long de 2017, anim
é par le Pacte C

ivique avec de nom
breux partenaires. 

C
e projet a fait l’objet d’un colloque de restitution, partage des constats, échanges sur des 

propositions d’am
élioration et conclusions pour aller plus loin (vers un plan national d’inclusion 

num
érique).

C
ette plaquette a pour objet de rendre com

pte de cette année de travail collaboratif et de 
reliance m

enés par le Pacte C
ivique.

Bonne lecture !

Patrice BO
N

Y
Pacte C

ivique – anim
ateur Atelier Em

ploi
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Le Pacte C
ivique a été créé en 2011 par un ensem

ble de personnalités et de 
m

ouvem
ents à l’initiative de Jean-Baptiste de Foucauld.

UN
 O

BJEC
TIF SIM

PLE 
Rassem

bler des citoyens et des organisations qui s’engagent dans un Pacte visant à 
construire ensem

ble un avenir désirable pour tous :
UÊÊi�Ê>««��µÕ>�ÌÊ{ÊÛ>�iÕÀÃÊV�jÃÊµÕ�Ê`jV���jiÃÊi�Ãi�

L�iÊ��
«>VÌiÀ��ÌÊ«�Ã�Ì�Ûi�

i�ÌÊ��ÌÀiÊ
vivre ensem

ble : créativité, sobriété, justice et fraternité ;
UÊÊi�Ê`jÛi��««>�Ì]Ê`iÊ�

>��mÀiÊV��jÀi�ÌiÊiÌÊÃ��
Õ�Ì>�ji]ÊÎÊV�>�

«ÃÊ`iÊ«À�}ÀmÃÊiÌÊ`iÊ
transform

ation : nos com
portem

ents individuels, le m
ode de fonctionnem

ent de nos 
organisations et la m

anière de construire nos politiques publiques ;

UN
E VO

LO
N

TÉ « D’ALLER AU C
O

N
TAC

T » 
Le Pacte civique est une com

m
unauté d’influence, trans-politique et trans-spirituelle, 

qui :
UÊÊÃ½i�}>}iÊÃÕÀÊÕ�Ê�L�iVÌ�vÊ`iÊÌÀ>�Ãv�À�

>Ì���Ê`iÊ�>ÊÃ�V�jÌjÊ«�ÕÌ�ÌÊµÕiÊ`iÊÃiÊV��Ìi�ÌiÀÊ
de s’indigner et de dénoncer les dégâts du présent ;

UÊÊÀiV�iÀV�i]Ê`>�ÃÊÌ�ÕÃÊ�iÃÊ`��
>��iÃÊ`iÊ�>ÊÛ�iÊÃ�V�>�i]ÊÕ�iÊ�

i���iÕÀiÊµÕ>��ÌjÊ`iÊ�>Ê
vie dém

ocratique ;
UÊÊ«>ÀÌ�V�«iÊDÊ�>ÊV��ÃÌÀÕVÌ���ÊV���iVÌ�ÛiÊ`iÊ�½>Ûi��À]Ê��

«��µÕ>�ÌÊ�>ÊÃ�V�jÌjÊV�Û��i]Ê
le m

onde politique et la sphère m
édiatique et s’appuyant sur une délibération 

citoyenne.
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Cindy (jeune en service civique) 
O

n aide des gens sans com
pétence 

num
érique ou alors avec un m

anque 
d’assurance, avec une peur de faire des 
erreurs, qui veulent vérifier les inform

ations 
avec une personne « qui connait ».

Pascal (conseiller, am
bassadeur 

num
érique) 

O
n a m

is en place des ateliers, 
essentiellem

ent pour personnes « senior » 
non équipées.
-  Découvrir l’équipem

ent. Sensibilisation 
aux bases du num

érique, m
ais aussi 

sujets plus avancés. Exem
ple : C

om
m

ent 
repérer une page sécurisée ?

-  Découvrir des outils utiles pour la 
recherche d’em

ploi sur internet 
-  Présentation de l’espace PE, aide à créer 
un C

V, sensibilisation aux raisons de le 
faire. C

ela perm
et de rester en contact 

avec son conseiller, d’envoyer des m
ails, 

de télécharger des docum
ents. 

Constat de tous : le scan, m
êm

e si 
m

is à disposition gratuitem
ent en agence, 

pose problèm
e : 

-  Exem
ple : taille du fichier scanné 

dépasse la lim
ite de poids autorisé.

-  C
ertains viennent pour scanner des 

docum
ents sans rapport avec PE.

-  M
ais, gratitude des usagers envers la 

volontaire en Service C
ivique !

K
arim

 (jeune en service civique) 
O

n est bien perçus com
m

e positionnés 
« entre » les conseillers et les publics en 
difficulté. Ils osent plus facilem

ent confier 
leurs difficultés de com

préhension ou 
d’utilisation du site à des jeunes que 
directem

ent à un conseiller.
Pour m

e rem
ercier, un jour un « senior » 

m
’a donné une cassette audio…

 C
ela 

m
’a touché !

A
ndré (D

irecteur d’agence)
L’agence travaille égalem

ent avec 5 
�
>�Ã��ÃÊ`iÊµÕ>ÀÌ�iÀÃÊiÌÊ{Ê
Ã«>ViÃÊ*ÕL��VÃÊ

N
um

ériques situés sur le territoire de la 
com

m
une. L’agence est en lien avec les 

m
édiateurs anim

ant ces espaces. C
eux-ci 

sont en particulier régulièrem
ent inform

és/
form

és sur l’utilisation et les évolutions de 
l’Em

ploi Store

Tous les conseillers 
Le num

érique leur a bien perm
is 

un transfert de leur tem
ps 

d’accom
pagnem

ent au bénéfice des 
DE les plus en difficulté au niveau de 
la recherche d’em

ploi.

Laeticia (jeune en service civique) 
Il faut savoir faire preuve de souplesse 
dans son aide. Je m

’adapte au profil 
des DE et arrive à gérer plusieurs cas en 
m

êm
e tem

ps si les niveaux de besoins sont 
différents. Parfois, quand il n’y a pas trop 
de m

onde, je dois faire « à la place » du 
DE (Dem

andeur d’Em
ploi).

G
uy (directeur d’agence) 

C
om

pte tenu des distances dans cette 
zone rurale peu dense, des expériences 
ont été lancées pour des entretiens 
en visio. C

ela sem
ble intéressant 

(avec possibilité de travailler sur un 
docum

ent visuellem
ent partagé) quand 

les 2 interlocuteurs s’y sentent bien et y 
voient une plus-value. C

ela pourra se 
faire depuis des ordinateurs de DE ou 
d’espaces partagés. 

Sophie (conseillère) 
C

ette évolution num
érique (de la société) 

est parfois ressentie com
m

e « brutale »  
par des générations qui la subissent. 
C

ette difficulté devrait disparaitre avec 
le renouvellem

ent de génération et des 
DE (et des conseillers…

) nés avec le 
num

érique.

A
gence de Cardinet 

A
gence d’A

rgenteuil
A

gence de G
uéret 

LE PRO
JET V

IRA
G

E N
U

M
ÉRIQ

U
E

LE PRO
JET V

IRA
G

E N
U

M
ÉRIQ

U
E

LE V
IRA

G
E N

U
M

ÉRIQ
U

E D
E PO

LE EM
PLO

I

D
es interlocuteurs variés 

à Pôle em
ploi

UÊÊ�iÃÊ�iÕ�iÃÊi�ÊÃiÀÛ�ViÊV�Û�µÕiÊ
UÊÊ�iÃÊV��Ãi���iÀÃ
UÊÊ�iÃÊV�ivÃÊ`½jµÕ�«i
UÊÊ�iÃÊ`�ÀiVÌiÕÀÃÊ`½>}i�Vi
UÊÊ�iÃÊ>}i�ÌÃÊ`iÃÊÃiÀÛ�ViÃÊVi�ÌÀ>ÕÝ

D
e nom

breux
 échanges avec 

la D
irection de Pôle em

ploi

UÊÊ�iÃÊjV�>�}iÃÊÀj}Õ��iÀÃÊ>ÛiVÊÕ�iÊjµÕ�«iÊ«À��iÌÊ>ÕÊ
sein de la Direction des partenariats de Pôle Em

ploi

UÊÊ1�iÊ��
�
iÀÃ���Ê`>�ÃÊ�iÃÊ�ÕÌ��ÃÊ�Õ�

jÀ�µÕiÃÊ`iÊ*��iÊ
Em

ploi et échanges avec des opérateurs au C
IDC

  
de  N

oisy-le-G
rand

D
es rencontres 

en agences

UÊÊ�}i�ViÊÕÀL>��iÊ\Ê*>À�ÃÊ

>À`��iÌ

UÊÊ�}i�ViÊi�ÊL>���iÕiÊ\Ê�À}i�ÌiÕ��Ê­6>�Ê`½"
�Ãi®

UÊÊ�}i�ViÊÀÕÀ>�iÊ\Ê�
ÕjÀiÌÊ­


ÀiÕÃi®Ê

D
es déplacem

ents sur 
le terrain auprès de 
Com

ités de liaison

UÊÊ�
>ÕÌiÊ�

>À���iÊ­

����

�iÀÃ®

UÊÊ6>ÀÊ­/�Õ���®Ê

M
erci à tous pour leur disponibilité et collaboration !
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ité de H

aute-G
aronne

Les « irritants »
C’est une spécialité locale : les différentes associations inter-
rogent régulièrem

ent les DE à la sortie des agences PE, re-
cueillent leurs avis et doléances et font rem

onter ces “irritants” 
au Com

ité de Liaison qui peut ainsi traiter les sujets.

Lors de cette réunion 4 types d’irritants sont portés à connais-
sance et débattus :
UÊÊA

ccueil : am
éliorer le flux im

portant à certains m
om

ents le 
m

atin avec des conditions d’attente peu confortables.
UÊÊ	i>ÕV�Õ«Ê`iÊ�
Ê`�Ãi�ÌÊ�}��ÀiÀÊ`iÊµÕi�Êtype de suivi ils 

relèvent. 
UÊÊ	i>ÕV�Õ«Ê>ÕÃÃ�Ê`�Ãi�ÌÊ�iÊpas connaitre leur conseiller (ce 

sont les m
êm

es qui portent un jugem
ent négatif sur PE). Dès 

la rencontre et l’identification du conseiller, cet irritant sem
ble 

dim
inuer.

UÊÊ�iÃÊcritères d’accord ou refus des form
ations soulèvent aussi 

beaucoup de questions.

Les retours aux questionnem
ents par les associations sont de tous 

types avec tout le spectre (y com
pris très bons et très m

auvais). 
En particulier sur le num

érique certains sont très satisfaits et 
d’autres très en détresse.
UÊÊ�iÊ�Õ�

jÀ�µÕiÊº>�`iÊDÊ�>ÊÀiV�iÀV�iÊ`½i�
«���ºÊ­
�

«���Ê-Ì�Ài®Ê
souffre d’un déficit de connaissance, en particulier chez les 
gens les plus en difficulté et qui en auraient le plus besoin.

UÊÊ1�Ê}À�ÃÊivv�ÀÌ]Ê��ÌjÀiÃÃ>�ÌÊDÊÃÕ�ÛÀiÊiÌÊDÊ>VV��
«>}�iÀ]ÊiÃÌÊ

fait sur le développem
ent prom

etteur des applis sm
artphone. 

Ex : actualisation via sm
artphone avec photos de justificatifs 

transform
ées en pdf.

Com
ité du Var

Focus sur les « applis »
 

L’une d’entre elles « M
aintenant », a été testée dans le Var pour 

le recrutem
ent de vendangeurs.

Les services civiques sont bien présents dans les agences avec 
l’objectif d’un jeune par « grappe » d’ordinateurs (5 ou 6 postes)

C
om

m
e ailleurs, le rôle des « am

bassadeurs du num
érique » 

est im
portant vis-à-vis de leurs collègues conseillers et des par-

tenaires (M
SAP, EPN

, IAE, M
issions Locales…

). Il y a eu ainsi 
une action à destination des 35 m

édiathèques du Var (accès 
du public à internet) avec form

ation des agents d’accueil des 
m

édiathèques.

Tém
oignage d’une D

E (accom
pagnée SN

C)
« Vous n’im

aginez pas la solitude d’un dem
andeur 

d’em
ploi qui passe plusieurs heures par jour, seul 

devant son ordinateur pour sa recherche d’em
ploi ! »

V
igilance

M
ais ailleurs...

Un sim
ple C

R affiché dans l’agence avec 3 
pages de statistiques (fournies par PE) et 3 pages 
de 

revendications 
nationales 

(fournies 
par 

un 
m

ouvem
ent de chôm

eurs).

Les organisations participant de droit aux
 com

ités de liaison 
sont :

Les organisations syndicales représentatives au plan national : 
UÊ

��/

UÊ

�/


UÊ

�
�


�



UÊ

�
/

UÊ

�
/��"

Les organisations ou « associations de chôm
eurs » ayant spécifiquem

ent pour objet la défense des intérêts 
ou l’insertion des personnes en recherche d’em

ploi. 
Les associations disposant d’une structure nationale sont : 
UÊ�


ÊtÊ­�}�ÀÊi�Ãi�
L�iÊV��ÌÀiÊ�iÊ


���
>}i®

UÊ�*
�-Ê­�ÃÃ�V�>Ì���Ê*�ÕÀÊ�½
�
«���]Ê�½��v�À�

>Ì���ÊiÌÊ�>Ê-���`>À�ÌjÊ`iÃÊV���
iÕÀÃÊiÌÊÌÀ>Û>���iÕÀÃÊ«ÀjV>�ÀiÃ®Ê

UÊ

�
/�Ê

���

iÕÀÃÊ
UÊÊ�

 


*Ê­�

�ÕÛi�
i�ÌÊ 

>Ì���>�Ê`iÃÊ

���

iÕÀÃÊiÌÊ*ÀjV>�ÀiÃ®Ê
UÊ- 



Ê­-���`>À�ÌjÃÊ 

�ÕÛi��iÃÊv>ViÊ>ÕÊ

���

>}i®

La présence de ces associations est variable localem
ent. D’autres associations de chôm

eurs, non rattachées 
à ces associations, peuvent exister localem

ent et participer aux com
ités de liaison.

source : w
w

w
.pole-em

ploi.fr
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Les com

ités de liaison réunissent, dans chaque départem
ent, puis dans chaque région et au niveau national 

des représentants de Pôle em
ploi, les associations de chôm

eurs et précaires et les organisations syndicales de 
salariés représentatives au plan national. Ils constituent un lieu d’inform

ation et d’échanges en vue d’am
éliorer 

les services rendus par Pôle em
ploi.
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Initiative 
A

N
LCI - A

gence 
N

ationale de Lutte 
Contre l’Illetrism

e

Une Charte pour que le num
érique 

profite à tous

  M
aîtriser la lecture, l’écriture et 

les com
pétences de base, une 

prem
ière m

arche indispensable.
  Sim

plifier les contenus et 
proposer un accom

pagnem
ent 

adapté.
  Faire du num

érique un levier 
puissant pour prévenir et lutter 
contre l’illettrism

e.

Étude 
EM

M
A

U
S - W

e Tech 
Care

Une étude transm
ise aux acteurs 

de l’inclusion num
érique

 Les Français en difficulté 
avec le num

érique : des réalités 
diverses qui nécessitent un 
accom

pagnem
ent adapté

(étude m
enée par W

e Tech C
are 

& C
ap G

em
ini C

onsulting)

Labo de l’A
N

SA
 

A
gence N

ationale des 
Solidarités A

ctives

N
um

érique et Inclusion : Vers une 
société pleinem

ent inclusive

 A
telier #1. Dresser un état des 

lieux des besoins et des réponses 
existantes.

 À
 venir :  

- C
ahiers thém

atiques
- Plaidoyer

Ex
pressions, l’enquête 

thém
atique sur le 

num
érique

Solidarité N
ouvelles 

face au chôm
age 

Une plateform
e dédiée aux tém

oignages 
des chercheurs d’em

ploi 

 L’objectif de cette plateform
e : nous 

aider à am
éliorer l’offre de service de 

Pôle em
ploi. 

La plateform
e donne la parole aux 

dem
andeurs d’em

ploi. 
Et perm

et aux accom
pagnants de 

com
m

uniquer sur le retour d’expérience, 
participer à un espace collaboratif et 
co-constructif.

D
oléance #26

JO
C - Jeunesse O

uvrière 
Chrétienne

Pour un libre accès au num
érique et à sa 

m
aîtrise par tou·te·s les jeunes

 Thèm
e : faciliter l’insertion profession-

nelle des jeunes.
Plus de 10 m

illions de personnes en France 
n’ont pas accès à Internet, soit 15 % de 
la population. C

e taux atteint 25 % pour 
les plus dém

uni·e·s (foyers dont les revenus 
m

édians sont d’environ 1 200 euros 
�
i�ÃÕi�Ã®ÊiÌÊ{ÎÊ¯Ê«�ÕÀÊ�iÃÊ����`�«���

j±i±ÃÊ
(O

bservatoire des inégalités, 2016). Il est 
faux de croire que l’im

age de la jeunesse 
connectée soit la réalité de tou·te·s. Les 
jeunes ont souvent difficilem

ent accès aux 
inform

ations liées à leurs droits. N
e m

aitri-
sant pas ces droits, nous avons alors des 
difficultés à les faire valoir.

Paroles de partenaires :
(extraits de tém

oignages vidéos disponibles sur le site 
du Pacte C

ivique)

Lucie Louvet (A
D

IE - A
ssociation pour le 

D
roit à l’Initiative Econom

ique)
« N

ous avons m
ené une enquête auprès de 1 130 

clients de l’ADIE voulant créer leur entreprise sur 
leurs rapports avec le num

érique. Elle nous a conduit 
à construire une offre digitale qui soit disponible, 
autant que de besoin, adossé à une proposition 
d’accom

pagnem
ent physique, dès que nécessaire. 

C
ette articulation nous parait indispensable ! »

Florent G
ueguen (Fédération des A

cteurs 
de la Solidarité)
« C

es nouvelles procédures num
ériques sont im

posées 
aux usagers et peuvent devenir pour certains une 
barrière supplém

entaire pour accéder aux droits. 
Il faut donc accom

pagner les personnes les plus 
précaires et les plus fragiles vers le num

érique. Les 
travailleurs sociaux doivent être form

és pour participer 
à cet accom

pagnem
ent. M

ais le bénévolat doit aussi 
s’adapter à ce nouveau contexte. En particulier, les 
bénévoles qui interviennent en contact direct des 
personnes en difficulté. »
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Introduction

Jean-Baptiste de Foucauld (Pacte Civique) 
La co-construction des politiques publiques avec les personnes concernées fait partie des objectifs du Pacte 
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Le num

érique s’est im
posé sur la planète avec ses facteurs de progrès, m

ais aussi ses courants induits et ses 
effets pervers. Il faut donc m

aitriser les effets iatrogènes (« effets secondaires ») et corriger les aspects négatifs qui 
em

pêchent ce progrès d’être partagé par tous.

Jean Bassères (D
irecteur général de Pôle Em

ploi) 
Le num

érique cela doit se traduire par des services en plus. Et c’est déjà le cas pour beaucoup de dem
andeurs 

d’em
ploi. C

ertains services pour les personnes en situation de handicap (personnes m
alentendantes par exem

ple) 
ont pu être développés grâce au num

érique. M
ais Pôle Em

ploi est bien conscient des risques liés aux difficultés 
d’accès au num

érique et se m
obilise pour favoriser l’inclusion et l’accès de tous. Des choses sont en place, m

ais il 
faut progresser en term

es de diagnostic pour am
éliorer l’adéquation entre les personnes et les services et aides 

disponibles. Le problèm
e se situe à plusieurs niveaux :

-  Un niveau qui dépasse le cadre de la recherche d’em
ploi, d’un accès citoyen à l’ensem

ble des services 
num

ériques (publics et autres) ;
-  Un niveau plus spécifique de la m

aîtrise du num
érique pour la recherche d’em

ploi ;
-  Et aussi au niveau des m

om
ents clés des relations avec Pôle Em

ploi (actualisation, par exem
ple).

Il nous faut égalem
ent travailler sur le m

ix entre le digital et le « physique ». Pour nous, il ne faut pas opposer les 
deux. Le num

érique doit perm
ettre d’aller plus vite et le contact avec le conseiller d’aller plus loin. Un conseiller fait 

et fera toujours plus qu’un algorithm
e. L’inform

ation ne suffit pas à prendre la bonne décision. O
n aura toujours 

besoin d’un tiers de confiance.

Le num
érique fait gagner du tem

ps. Et ce tem
ps, Pôle Em

ploi l’a réinvesti dans l’accom
pagnem

ent (+ 28% de 
tem

ps en 2 ans). Il faut aller « à fond sur le num
érique » car ne pas y aller c’est avoir un service public dégradé. 

M
ais il faut être aussi à l’écoute de tous ceux qui ont besoin d’aide et d’accom

pagnem
ent pour en bénéficier.

M
argot Beaucham

ps (M
@

rsouin)
U  À la différence d’autres révolutions techniques, le num

érique 
vient im

pacter tous les aspects de notre vie, professionnels, 
sociaux ou personnels.

U  La vitesse des évolutions et la difficulté d’im
aginer avec pré-

cision les suites m
êm

e à m
oyen term

e sont aussi des carac-
téristiques propres à ce « virage num

érique » de la société.
U   La question, très politique, des régulations à m

ettre en place 
pour partager ce progrès est aussi im

portante et assez spé-
cifique.

U  La dém
atérialisation des services publics est la transposition 

dans ce dom
aine de cette révolution num

érique. 
U  Elle perm

et de réduire les couts de fonctionnem
ent de ces 

services publics, de donner plus de souplesse dans l’accès 
des usagers à ces services, de pouvoir donner plus de valeur 
ajoutée aux accom

pagnem
ents et rendez-vous physiques.

U  M
ais on a parfois l’im

pression que les difficultés rencontrées 
par une partie des usagers face à ces évolutions ont été 
prises en com

pte « à posterori » et non en am
ont ou au m

oins 
« en m

êm
e tem

ps » que la m
ise en œ

uvre de ces évolutions.
U   C

ertaines situations com
plexes de gens ayant des difficul-

tés fortes seront plus difficilem
ent traitables par les outils de 

l’intelligence artificielle m
êm

e les plus perform
ants.

U  Les services publics doivent rester transparents et bien sépa-
rer les aspects hum

ains et le digital (ex : faux « chat » faisant 
croire à un dialogue, m

ais géré par un robot) 

M
arie Lacoste et Souad M

aatallah (M
N

CP)
U  Depuis les années 80, le M

N
C

P et l’ensem
ble des associa-

tions travaillant aux côtés des dem
andeurs d’em

ploi ont vu 
beaucoup de réform

es et changem
ents de tous types dans 

la gestion du service public, m
ais le « virage num

érique » est 
vraim

ent le plus lourd et celui ayant le plus d’im
pact direct 

sur les personnes.
U  C

ela a dem
andé beaucoup d’efforts d’adaptation pour 

les associations (pour continuer à accom
pagner dans ce 

contexte) et sans beaucoup d’aide pour le faire.
U  En m

atière de m
aîtrise du num

érique, les choses ne sont 
pas binaires avec ceux qui m

aîtrisent tout et ceux qui ne 
m

aîtrisent rien (m
êm

e si ces 2 catégories existent). Il y a aussi 
tous ceux qui m

aîtrisent « un peu » ou seulem
ent certains 

aspects. O
n peut avoir une adresse m

ail, m
ais ne pas en 

avoir un usage réel et ne la consulter qu’une fois par m
ois ou 

ne pas savoir joindre une pièce (un C
V !).

U  Pour les personnes en difficulté avec le num
érique, le m

es-
sage ressenti est parfois qu’on veut se débarrasser d’eux, ne 
plus les voir.

U  Les com
ités de liaison perm

ettent de vrais échanges entre 
usagers et responsables d’un service public. C

’est très utile 
et c’est bien que Pôle Em

ploi s’y prête (pas le cas de tous les 
services publics). Le num

érique et ses conséquences y sont 
beaucoup abordés et un travail concret peut s’y faire.

U  Le sujet du num
érique dépasse largem

ent Pôle Em
ploi. Il faut 

un grand plan national d’inclusion num
érique avec des m

e-
sures pour la form

ation et l’accom
pagnem

ent, l’équipem
ent 

et un abonnem
ent social perm

ettant l’accès de tous. 

Regard sur 20 ans d’évolution (vidéos projetées en séance)

1997 : un président découvre le num
érique

2017 : une conseillère bancaire hum
anoïde

Jean-Baptiste de Foucauld
M

argot Beaucham
p

M
arie Lacoste

Souad M
aatallah

Jean Bassères 

Séquence 1 
Élém

ent de contex
te : 

l’évolution de l’usage 
du num

érique dans 
notre société
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Séquence 2 
M

esures prises pour réduire les risques d’ex
clusion : 

com
m

ent faire plus et m
ieux

H
élène Cazalis (SN

C)
U  Le num

érique bouscule tout l’environnem
ent de la recherche 

d’em
ploi, pour nos bénévoles accom

pagnateurs (qui ne sont 
pas tous nés avec le num

érique) com
m

e pour les chercheurs 
d’em

ploi (m
êm

e les « non-exclus » du num
érique).

U  C
e n’est pas qu’une question d’usage, m

ais vraim
ent de 

connaissance (fonctionnem
ent du m

arché caché ou logique 
de « m

atching des com
pétences »).

U   C
ela a conduit SN

C
 à revoir entièrem

ent sa politique de 
form

ation des bénévoles. Il faut com
m

encer par aider les 
aidants.

U   Pour les chercheurs d’em
ploi, le problèm

e principal est 
l’exclusion de second degré (difficultés avec les outils 
d’aide 

à 
la 

recherche 
d’em

ploi) 
lorsque 

la 
prem

ière 
étape (inscription, actualisation et consultation d’offres) est 
franchie.

U   C
’est dans ce dom

aine que les accom
pagnateurs doivent 

beaucoup travailler pour s’y retrouver dans ce qui apparait 
souvent com

m
e un « labyrinthe d’inform

ations ». 
U   Il faut égalem

ent arriver à inscrire le num
érique dans une 

stratégie globale de recherche d’em
ploi. Le num

érique y est 
« nécessaire, m

ais pas suffisant ».
U   La prise en com

pte de la parole des chercheurs d’em
ploi est 

indispensable. Les com
ités de liaison sont un outil im

portant 
dans ce dom

aine. SN
C

 a égalem
ent lancé la plate-form

e  
« expressions » qui perm

et une rem
ontée libre du ressenti, 

des difficultés, des dem
andes, des suggestions.

Jean D
eydier (Em

m
aüs Connect)

U   Le num
érique est incontournable dans l’accueil de tous les 

publics (y com
pris les plus « cassés » par la société et les 

plus en difficultés « prim
aires »), car le num

érique traverse 
tous les aspects de la vie et du lien social.

U  Em
m

aüs C
onnect a expérim

enté un partenariat étroit avec 
une agence de Pôle Em

ploi (Paris Daviel) reposant sur un 
diagnostic de la situation des dem

andeurs d’em
ploi vis-à-vis 

du num
érique et proposant ensuite des réponses adaptées 

et personnalisées (du coup de pouce com
plém

entaire à 
bien caler à des parcours plus im

portants et m
odulaires). 

Dans tout cela il y a toujours à prévoir des phases de  
« dém

inage » : des freins à lever, de la confiance à installer.
U  De telles expériences interrogent aussi sur le rôle de chacun :  

accom
pagnant social, m

édiateur num
érique, conseiller Pôle 

Em
ploi.

D
om

inique D
elaitte (Pôle Em

ploi)
U  Pôle Em

ploi a créé la Direction « Expérience utilisateurs » 
pour s’assurer que le virage num

érique pris n’exclut pas une 
partie des usagers de ses services et im

aginer dans tous 
les dom

aines concernés les m
esures à prendre pour lim

iter 
ce risque.

U  Une m
éthode a été m

ise en place pour cette prise en 
com

pte de l’expérience utilisateur. Elle est basée sur une 
écoute m

ulti-canaux des utilisateurs (usagers, conseillers…
.) 

et des processus itératifs d’am
élioration.

U   N
ous veillons à ce que soient associés à nos développem

ents 
d’outils 

num
ériques, 

des 
panels 

variés 
d’utilisateurs. 

La 
présence de dem

andeurs d’em
ploi ou de conseillers peu à 

l’aise ou m
éfiants vis-à-vis du num

érique est une garantie que 
les outils seront utiles pour tous (et pas que pour les « geek »).

U  Le Lab de Pôle Em
ploi a ainsi travaillé avec cette m

éthode 
sur les m

odalités d’inscription. C
es échanges et le travail 

collaboratif réalisé ont perm
is de passer d’une inscription 

en 8 étapes (un peu anxiogène) à une session en 3 blocs 
beaucoup plus intuitifs.

U   Les C
om

ités de liaison pourraient être plus sollicités sur le plan 
de l’expérience utilisateur (en direct et sur les outils à m

ettre en 
place pour la recueillir).

U  Des espaces de « cow
orking » sur sa recherche d’em

ploi, avec 
de l’aide ponctuelle, m

ais favorisant l’entraide et la stim
ulation 

par l’échange pourraient perm
ettre de rom

pre l’isolem
ent 

du dem
andeur d’em

ploi dans sa recherche num
érique. Ils 

pourraient aussi être com
plétés par des réseaux créant des 

com
m

unautés de dialogue et d’échanges d’expériences.
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H
élène C

azalis

Jean Deydier

Dom
inique Delaitte

Il y a eu une absente : l’entreprise !

Le 
problèm

e, 
c’est 

com
m

ent 
on 

fait 
collaborer tous les gens concernés par le 
problèm

e de l’em
ploi.

Il y a des grosses différences d’une région 
à l’autre sur le plan du num

érique. Dans la 
m

ienne, c’est pauvre et cela pose des gros 
problèm

es aux gens qui sont largués et 
laissés sur le bord de la route.

Le 
num

érique 
c’est 

plein 
d’opportunités 

pour ceux qui y ont accès et un très gros 
risque d’augm

entation des inégalités pour 
les autres.

Il faut arriver à construire « avec » les 
chôm

eurs et non « pour » les chôm
eurs !

R
é

a
c

t
io

n
s



U   Le num
érique était au départ un « service ». Il sem

ble bien 
m

aintenant devenir « obligatoire ». C
ela interpelle ! Surtout 

dans une société qui souvent n’aim
e pas les devoirs.

U   O
n pourrait aussi s’interroger sur la « dém

atérialisation ». O
n 

dém
atérialise quoi ? L’hum

ain ?
U   O

n a parfois aussi l’im
pression qu’il s’agit surtout de faire 

travailler l’usager…
 À lui de rem

plir le dossier ! O
n m

et 
l’usager au boulot pour m

ieux aider l’usager…
 Il y a là un 

petit paradoxe !
U   Le chantier est pour nous de construire un num

érique citoyen 
et un num

érique fraternel.
U   Il faut un num

érique fraternel, car le risque de fracture reste fort 
m

algré les efforts. En particulier il faut aller vers les allocataires 
du RSA qui sont les grands oubliés de cette dynam

ique liée 
au num

érique.
U   Et il faut garder le droit à l’hum

ain, le droit à un visage, à une 
voix... et pas celle du robot.

U  Le num
érique ne doit pas transform

er les services en forteresse 
se protégeant des usagers.

U   Il faut sur tout cela une vraie coopération entre les services 
publics et la société civile pour anim

er les relations et créer 
du lien.    

U   Le num
érique peut contribuer à créer du « collectif ». M

ais il 
faut une vraie volonté de le développer dans ce sens et des 
m

oyens (y com
pris financiers) pour le m

ettre en œ
uvre.

Séquence 3 
Perspectives : réflex

ion autour d’un num
érique inclusif

Jean-Baptiste de Foucauld 
Conclusion du colloque

Elie 
M

aroun 
(A

N
LCI, 

A
gence 

N
ationale 

de 
Lutte Contre l’Illetrism

e) 
U   La com

pétence num
érique est devenue une com

pétence de 
base au m

êm
e titre que les com

pétences « lire-écrire » et  
« calculer-com

pter ».
U    C

es 
com

pétences 
sont 

à 
considérer 

« 
en 

situation 
» 

(m
obilisées dans la vie courante) et inter-agissant (savoir 

écrire en utilisant un support num
érique).

U   Sur les 2,5 M
 de personnes en situation d’illettrism

e 
en France, plus de 50% sont en em

ploi. M
ais on peut 

considérer qu’elles sont « en fragilité » pour l’avenir.
U   Avec le num

érique, on doit apprendre à s’orienter dans 
un nouvel espace et si on n’y arrive pas on se retrouve 
en situation d’illectronism

e quels que soient ses rapports 
à l’écrit.

U    L’un 
des 

axes 
de 

notre 
C

harte 
est 

un 
appel 

à 
une 

sim
plification des contenus au m

oins pour les entrées dans 
les espaces num

ériques et un accom
pagnem

ent hum
ain 

adapté.

Laurence A
ssous (M

airie de Paris)
U    2016 a été une année charnière avec une progression 

très m
arquée du « num

érique par défaut » et une place de 
plus en plus im

portante de la dém
atérialisation au sein des 

services publics.
U   Paris a donc décidé de se doter d’une stratégie d’inclusion 

num
érique. L’un des objectifs était de dépasser l’approche 

en silo conduisant chaque service public à form
er « ses » 

usagers à l’utilisation de « son » espace num
érique.

U   N
ous avons travaillé avec W

e-tech-care à la construction 
d’un réseau d’e-inclusion sur le territoire parisien.

U    O
n constate en outre que les publics les plus en difficulté ne 

sont pas forcém
ent ceux que rencontrent Pôle Em

ploi. Pour 
beaucoup d’allocataires du RSA, l’incitation à l’inscription 
à Pôle Em

ploi est déjà une étape à franchir.  
U   Le G

rand Paris s’est doté d’une cartographie des « lieux 
d’inclusion num

érique » basée sur la collaboration avec 
Ó{ÇÊÃÌÀÕVÌÕÀiÃ°Ê��ÊÞÊiÃÌÊ`�ÃÌ��}ÕjÊ�iÃÊ��iÕÝÊ`iÊ�Êv>V���Ì>Ì���Ê
num

érique », ceux d’ « assistance num
érique » et ceux de  

« form
ation num

érique ».
U    Il a été égalem

ent m
is en place une charte de l’aidant 

num
érique et un appel à projets pour associer les différents 

partenaires travaillant sur le sujet (en particulier sur le plan 
de la form

ation des aidants num
ériques) a été lancé.
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Elie M
aroun

Laurence Assous
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Le 
réseau 

national 
de 

la 
M

édiation num
érique, société coopérative 

d’intérêt collectif (SC
IC

),  réunit des acteurs 
de la m

édiation num
érique. Son but est 

de représenter et fédérer  les m
édiateurs 

num
ériques qui œ

uvrent pour une société 
num

érique plus inclusive. Le choix du statut 
de coopérative dont l’Etat est m

em
bre est 

une originalité. Elle pourrait tenir un rôle 
intéressant dans la m

ise en œ
uvre d’un plan 

national d’inclusion num
érique.
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À l’issue des 6 m
ois de rencontres et d’échanges, et en s’appuyant sur les constats et analyses faits à l’occasion de 

nos différents déplacem
ents, nous avons présenté, le 21 novem

bre, à Jean Bassères et aux équipes de Pôle Em
ploi, 

six propositions d’am
élioration. 

LES 6 PRO
PO

SITIO
N

S D
U

 PA
CTE CIV

IQ
U

E ET D
E SES PA

RTEN
A

IRES

N
o

s
 p

r
o

p
o

s
it

io
n

s
 

à
 P

ô
l

e
 E

m
p

l
o

i
e

t
 a

p
r

è
s

...
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C
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U

E
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M
aintenir, renforcer 

et m
ieux

 anim
er 

un accueil et une 
m

édiation de 
prox

im
ité en agence 

avec les volontaires du 
service civique et des 
bénévoles associatifs.

Prévoir et m
aintenir 

un accueil « 100%
 

hum
ain » pour les 

publics ne pouvant 
accéder au num

érique 
et de « l’hum

ain dès 
que nécessaire » pour 
chacun.

Lancer la bataille 
contre l’ex

clusion 
de second degré 
(im

possibilité d’accès 
aux

 aides num
ériques, 

une fois l’étape de 
l’accès aux

 dém
arches 

adm
inistratives 

franchie).

A
ider les aidants. 

Beaucoup est fait 
par des aidants 
(proches, bénévoles 
accom

pagnants, 
travailleurs sociaux

...). 
Pôle Em

ploi doit les 
aider à aider m

ieux
 et 

plus facilem
ent.

N
ous nous fixons pour ces propositions 

un « devoir de suivi » et espérons de 
Pôle Em

ploi une « envie de réponse » (sur 
la pertinence et la m

anière de prendre en 
com

pte).

N
ous voulons nous donner 6 m

ois 
d’échanges avec nos interlocuteurs 
de Pôle Em

ploi pour aborder ces 6 points. 
N

otre objectif n’est pas de dem
ander des 

« choses en plus » ou d’interférer avec des 
m

odalités de traitem
ent des sujets déjà en 

place.

N
ous pensons cependant utile de lister avec 

Pôle Em
ploi ce qui se fait déjà pour répondre 

à ces propositions et voir ensem
ble com

m
ent 

on peut les rendre plus efficaces et 
plus inclusives.

N
ous rendrons com

pte de ce travail fin juin 
au plus tard à tous les participants au projet 
et au colloque et à tous via nos outils de 
com

m
unication. 

!
  

"
  

#
  

$
  

%
  

&
  

Passer de la « satisfaction 
usager » (trop souvent 
abordé sous un angle 
« client ») à une véritable 
culture de la co-
construction basée sur 
l’écoute des « irritants »
et des difficultés des 
publics les m

oins à l’aise 
avec le num

érique.

Intégrer l’action de Pôle 
Em

ploi dans des politiques 
d’inclusion « m

ulti-services 
publics », dès que possible 
dans un plan national 
d’inclusion num

érique. 

M
erci pour leur participation



N
os 6 m

ois de travail et d’échanges avec Pôle Em
ploi et notre colloque du 21 

novem
bre 2017 ont perm

is de m
ettre en lum

ière des pistes d’am
élioration et des 

propositions pour passer de nécessaires m
esures palliatives, déjà en place, m

ais 
perfectibles, face aux risques d’exclusion dus au num

érique à des opportunités de 
progrès partagé et donc d’inclusion (via le num

érique).

C
es 6 propositions concrètes vont faire l’objet d’un suivi et seront retravaillées avec 

Pôle Em
ploi et nos partenaires. Pôle Em

ploi est invité à sim
plifier ses outils, faire 

plus pour les « aidants », écouter d’avantage et co-construire avec les usagers, 
m

ieux m
obiliser les associations et les relais existants…

 M
ais notre enquête et nos 

échanges « sur le terrain » nous conduisent à dire que cela ne suffira pas. O
n ne peut 

dem
ander à chaque service public de gérer « son virage num

érique ». O
n ne peut 

pas non plus se contenter de com
pter sur les initiatives prises dans certains territoires 

pour m
utualiser les appuis ou tout attendre (sans les aider) des associations et des 

accom
pagnants sociaux.
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services publics num

ériques, elle a m
is en place « en m

êm
e tem

ps » un plan national 
d’inclusion num

érique (G
overnm

ent Digital Inclusion Strategy). En France, com
m

e 
souvent, beaucoup d’acteurs sont « sur le sujet » (Secrétariat d’État, Agence du 
num

érique, SG
M

AP, C
oalition française pour le num

érique, M
EDN

UM
, C

onférence 
nationale des territoires…

). M
ais il faut vraim

ent un chef d’orchestre…
 La loi « pour 

une république num
érique » a été prom

ulguée en 2016. Elle ne dit pas grand-chose 
sur l’inclusion num

érique. Il est donc urgent de la com
pléter par une « Stratégie 

gouvernem
entale d’inclusion num

érique » (pour reprendre la form
ulation britannique).

Un objectif d’avoir d’ici 2022 m
oins de 10 % de la population ne pouvant effectuer 

de dém
arches num

ériques de façon autonom
e pourrait être fixé. Des propositions ont 

été faites récem
m

ent par Em
m

aüs C
onnect auxquelles nous souscrivons pleinem

ent. 
Et bien sûr, pour cela, il faut définir qui fait quoi, avec quels m

oyens et quels objectifs. 
Le gouvernem

ent sem
ble prêt à s’em

parer de ce pilotage. 

M
onsieur M

ounir M
ahjoubi, secrétaire d’État au num

érique, on com
pte sur vous ! 

Vous pouvez com
pter sur nous.

N
o

t
r

e
 c

o
n

c
l

u
s

io
n
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LE PRO
JET V

IRA
G

E N
U

M
ÉRIQ

U
E

A
PPEL À

  M
O

U
N

IR M
A

H
JO

U
BI 

(SECRÉTA
IRE D

’ÉTA
T A

U
 N

U
M

ÉRIQ
U

E)

O
U

I, IL Y
 A

 U
RG

EN
CE À

 
M

ETTRE EN
 PLA

CE U
N

 PLA
N

 
N

A
TIO

N
A

L D
’IN

CLU
SIO

N
 

N
U

M
ÉRIQ

U
E ! 



PO
UR CHA

N
G

ER LE M
O

N
DE : CO

M
M

EN
CER PA

R SO
I, 

AVEC N
O

US…
 ET LES A

UTRES !

Pour nous connaitre, nous rejoindre : 
w

w
w

.pacte-civique.org
contact@

pacte-civique.org
/j�°Ê\Êä£Ê{{ÊäÇÊääÊäÈ

M
erci pour leur soutien financier


