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programme Société Numeérigue de I'"Agence nationale de la cohésion
des territoires. Il est réalisé par le centre de recherche d'Askoria, et placé
sous la direction scientifique de Pierre Mazet. Il s’'inscrit par ailleurs dans
le cadre du projet Labacces: « Acces aux droits sociaux dans un
contexte de dématérialisation». Le volet "Recherche" du Labacces
étant lu-méme le fruit d'un partenariat entre le Ti Lab (laboratoire
régional d'innovation publique en Bretagne) et le centre de recherche
d'Askoria.
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UN PROGRAMME NATIONAL DE
RECHERCHE PORTANT SUR LE
DISPOSITIF CONSEILLER NUMERIQUE
FRANCE SERVICES

POURQUOI UN PROGRAMME DE RECHERCHE

Au-dela de de combler « un déficit constaté de professionnels de I'accompagnement au
numérique », le dispositif Conseiller numérique France Services (CnFS) porte une hypothése
d’action forte :

Son déploiement sur les territoires va permettre de lancer, d'initier, ou de consolider des
dynamiques ou des stratégies locales d’inclusion numérique, visant la réduction des inégalités
numériques et la montée en compétences numériques des Frangais.

Cette hypothese suppose de considérer le dispositif non pas comme une fin - le déploiement de
4 000 CnFS sur le territoire national — mais comme le moyen d’une action de I'Etat visant la
réduction des inégalités numériques et la montée en compétences des Frangais, par les
territoires, sur les territoires. Dans cette perspective, le déploiement des conseillers numériques
constitue un levier a disposition des acteurs territoriaux, pour engager et mener a bien une
stratégie d’inclusion numérique au niveau local ; celle-ci étant entendue, de maniére large,
comme visant a équiper les Frangais pour le numérique du quotidien, les accompagner aux
démarches administratives et les engager dans un processus de montée en compétences
numeériques.

OBJECTIF DE LA RECHERCHE

L'objectif général de ce programme de recherche est de décrire la maniére dont les territoires
s’emparent du dispositif Conseiller numérique France Services pour développer des
stratégies/politiques locales d’inclusion numérique.

Il se développe et s'appuie sur deux types de méthodologie :

1 Une enquéte quantitative par questionnaire a I'adresse des conseillers numériques d'une
part, des responsables de structures d’accueil d’autre part. L'objectif est de recueillir le
point de vue (informations, perceptions, représentations) sur le dispositif des principaux
acteurs du dispositif.

1 Une enquéte qualitative, par entretiens et observations, sur 5 territoires. L'objectif est de
pouvoir répondre a la question dans sa dimension locale et territoriale, en adoptant une
approche qualitative compréhensive (documentation du dispositif, entretiens semi
directifs, suivi d'instances ad hoc etc.) permettant de saisir les logiques d'acteurs au

niveau local.



Cette recherche posséde une dimension longitudinale, afin de pouvoir suivre et observer le
déploiement du dispositif dans le temps.

EQUIPE DE RECHERCHE

Ce programme national de recherche est financé par le programme Société Numérique de
I’Agence nationale de la cohésion des territoires (ANCT). Il est réalisé par le centre de recherche
d'Askoria, est placé sous la direction scientifique de Pierre Mazet' (équipe : Florian Pedrot?, Jordy
Stefan3, Alice Valiergue?). Il s'inscrit par ailleurs dans le cadre du programme de recherche-action
Labacces. Le volet "Recherche" du Labacces étant lui-méme le fruit d'un partenariat entre le Ti
Lab (laboratoire régional d'innovation publique breton) et le centre de recherche d'Askoria.

SYNTHESE

NOTE DE LECTURE

Ce rapport de synthése porte sur les résultats du premier passage de I'enquéte quantitative par
questionnaire a direction des CnFS.

Leur présentation synthétique a obligé a faire des choix.

Une version compléte des résultats est disponible ici :

https://societenumerique.gouv.fr/fr/publications/

METHODOLOGIE

Les résultats présentés dans cette synthése reposent sur deux vagues de questionnaire. La
premiere vague a été administrée entre le 16 novembre et le 19 décembre 2021. La deuxiéme
vague a quant a elle été administrée entre le 25 mai et le 15 juin 2022. Ce questionnaire a été
proposé par le biais d’un lien internet aux répondants. Afin de recueillir le plus de réponses
possibles et d’obtenir un traitement des données pertinentes, nous avons rendu toutes les
questions obligatoires.

1 071 CnFS ont répondu a l'intégralité de ce questionnaire, comprenant un peu plus de 100
questions, soit pres de 40% des CnFS en poste (i.e. sortis de formation) au moment de la
passation de la seconde vague.

Les résultats aux 2 vagues présentent une grande homogénéité —il n'y a quasiment pas de
différences entre les résultats de chaque vague. Cette grande homogénéité signifie, aussi, qu’on
ne trouve pas de processus de correction majeur aux problemes repérés lors de la premiere
vague, sur les dimensions qui avaient recueilli de faibles taux de satisfaction ou d'accord :
formation, préparation et anticipation de poste, degré d’équipement, etc.

' Chercheur en sciences social, associé au LabAcces.
2 Docteur en sociologie, membre du programme LabAcces et chercheur associé au Labers (Lorient/Brest).
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