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Note, a partir des éléments d'un dossier, portant sur I'action des collectivités
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composez, ni nom de collectivité fictif non indiqué dans le sujet, ni signature ou paraphe.
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Ce sujet comprend 29 pages
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le nombre de pages indiqué
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Vous étes le directeur du centre communal d’action sociale (CCAS) de Socioville, un
établissement de 150 agents comprenant un service social, un service de maintien et de soins a
domicile, un service de loisirs pour les seniors et un service petite enfance.

Le maire de votre commune souhaite moderniser l'accueil et les services proposés aux
habitants par l'intermédiaire du site de la ville et d'un portail dédié aux démarches en ligne.

Dans ce contexte, votre directeur général des services vous demande de lui rédiger une note,
exclusivement a l'aide des documents joints, sur les enjeux de la dématérialisation dans le
domaine social.

10 points

Dans un deuxiéme temps, il vous demande d’établir un ensemble de solutions opérationnelles
permettant d’accompagner ce processus de dématérialisation au sein du CCAS.

10 points

Liste des documents :

Document 1 « L’accés aux droits, une réalité désormais... numérique » - Le Réseau
EPSO - gouvernement.fr - 3 septembre 2016 - 2 pages

Document 2 « Loi pour une République numérique : Acces, pilotage, diffusion: la
médiation numérique de la loi Lemaire sera locale » - P. Salen - Le Courrier
des maires n° 308 - Janvier 2017 - 3 pages

Document 3 « La dématérialisation éloigne-t-elle les usagers des services publics ? » -
Contributions de J. Toubon, D. Lassauzay et M. Le Scouarnec - humanite.fr -
6 octobre 2016 - 4 pages

Document 4 « La médiation numérique, grande oubliée de Ila politique de
dématérialisation » - P-A. Conte - lagazettedescommunes.com - 8 avril
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Document 5 Dématérialisation des services publics: relever le défi - Les Cahiers
connexions solidaires n° 3 - 1¥ trimestre 2016 - 9 pages

Document 6 LO! n° 2016-1321 du 7 octobre 2016 pour une République numérique -
(extraits) - legifrance.gouv.fr - 5 pages
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legifrance.gouv.fr - 1 page
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non indispensables a la compréhension du sujet.
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DOCUMENT 1

3 septembre 2016 - gouvernement.fr

LE RESEAU DES ECRIVAINS PUBLICS A VOCATION SOCIALE — Le Réseau EPSO

L’accés aux droits, une réalité désormais... numérique

Nous devons faire face a un nouvel enjeu: la
dématérialisation des démarches administratives. La
France y gaghe une premiére place européenne des
services publics en ligne. Mais pour ceux qui sont
déja en difficulté avec I’écrit, l'accés aux droits
version 2.0 reléve plutét de la « double peine ».
Explications.

Dés 2012, un rapport de ['Agence nouvelle des
solidarités  actives  (ANSA)  sur« l’acces  aux
télécommunications pour tous » exposait (déja!) les
enjeux a venir : « Conformément a son plan France
Numérique, le gouvernement souhaite dématérialiser
Vensemble des démarches administratives pour
2020. »

En 2016, la déclaration en ligne des impots est rendue
obligatoire. D’abord pour les hauts revenus, elle sera
bouclée en 2019 avec une amende de 15 euros pour
décourager les récalcitrants. « Il faut donner le signal
que, & partir du moment ol la population est bien
équipée, la télédéclaration devienne la norme et la
déclaration papier I'exception », rapporte un article
des Echos.

Entre temps, les attestations fiscales des Caisses de
retraite envoyées en fin d’année ont disparu et les
inscriptions a PSle Emploi, les prises de rendez-vous
en Préfecture pour les cartes de séjour, mais aussi les
demandes de logement social dans certains
départements, toutes ces démarches sont d’ores et
déja dématérialisées.

Et aux 17 démarches en ligne déja proposées par la
CAF viendront s’ajouter bientot les 81 formulaires
différents déjd accessibles en ligne sur Amelifr
puisque la CPAM va entamer le processus a son tour.

N'en doutons pas, Iobjectif annoncé d’une
dématérialisation totale en 2020 sera tenu. A défaut,
et comme le confirme le secrétariat d’Etat chargé de
la réforme de I'Etat et de la Simplification, une légére
accélération dans la marche (déja) forcée suffira a ne
pas perdre le rythme : « La France est devenue en
2014 Ja premiére nation européenne en matiére
d’administration numeérique. Elle entend accélérer sa
transformation pour simplifier encore davantage les
démarches des particuliers et des entreprises grdce &
internet, et rendre les services publics plus efficaces et
plus réactifs. »
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Un monde numériquement (im) parfait

Ce monde numériqguement « parfait» oublie
toutefois une donnée essentielle : seuls 80 % des
foyers sont connectés. Les 20 % restant représentent
(tout de méme...) 8 millions de foyers dont les deux
tiers sont des personnes de plus de 65 ans.

Ecrivains publics a vocation sociale, hous connaissons
bien ces 20 % de la population qui ne sont toujours
pas « branchés »: ce sont pour partie les mémes
personnes qui, au quotidien, sollicitent notre aide
pour accéder a leurs droits, quelle que soit la raison
de leur difficulté.

Aujourd’hui, un allocataire du RSA qui doit remplir sa
Déclaration trimestrielle de ressources (DTR) sur
CAF.fr, un immigré qui doit renouveler son titre de
séjour auprés de la Préfecture ou un retraité qui
souhaite obtenir une attestation de paiement aupres
de son organisme de retraite ont en commun une
méme nécessité : avoir une adresse courriel.

Une nécessité ou plutdt une obligation puisque la
totalité des services publics conditionne les
démarches en ligne a la possession pour {'utilisateur
d’une adresse courriel. Un numéro de téléphone
portable s’avérera méme indispensable, dans certains
cas, pour la gestion du code confidentiel ou autre
confirmation d'inscription.

Dés lors, rien d’étonnant a ce que nos permanences
d’écriture  publique a vocation sociale soient
désormais engorgées par des demandes de création
d’adresse internet ou de démarches numériques les
plus diverses. Une aide qui concerne aussi ceux qui
qui « savent » mais ne disposent pas d’ordinateur,
d’imprimante ou des consommables pour utiliser
celle-ci, etc.

Une aide qui bute aussi parfois sur des limites
techniques quand unordinateur, ou plutét son
adresse IP, peut se voir rejeter par certains serveurs
d’administrations (Préfecture notamment) quand elle
est trop fréquemment utilisée.



Dématérialisation et non recours

On laura compris, le premier objectif de cette
dématérialisation des démarches administratives est
de limiter I'acces aux accueils physiques des services
publics. Des accueils qui se font désormais sur rendez-
vous uniquementet apres vérification de la
pertinence de la demande. A défaut, la personne sera
renvoyée vers internet pour effectuer sa démarche.

Certes, des accompagnements ont été mis en place
dans certaines administrations. Mais a I'image des 5 a
10 minutes par personne envisagées par la CAF pour
expliquer, par exemple, la procédure dématérialisée
de la prime activité, cette aide est adaptée pour des
personnes connaissant, a minima, le fonctionnement
d’internet.

Reste une grande partie de ces publics qui pour des
raisons multiples (age, illettrisme, analphabétisme,
maladie, etc.) n‘oseront pas dire qu’ils n‘ont rien ou
peu compris des explications données lors de cet
accompagnement. Non seulement la question de
['acces aux droits va se poser avec encore plus
d’acuité, mais il est a craindre une augmentation du
non-recours aux droits sociaux comme le suggére
I'exemple ci-aprés.

Ce couple de 72 et 73 ans doit fournir des attestations
de paiement de leurs retraites pour justifier de son
éligibilité a I’Aide a la Complémentaire Santé. Apres
avoir suivi les méandres du répondeur téléphonique
de la CARSAT pour arriver au bon choix, ils entendent
le message suivant : « Nous ne prenons aucun appel
pour délivrer des relevés de carriéere ou des
attestations de paiement. Ces documents peuvent étre
facilement obtenus sur Assurance retraite.fr ». S'en
suit le bruit caractéristique d’un appel raccroché.
N’ayant ni ordinateur ni famille proche pour les aider,
ces personnes agées ont tout simplement décidé de
renoncer a leur droit, pourtant légitime, a I'ACS.

N

Les plus déterminés a réaliser leurs démarches en
lignes ou les plus obstinés a obtenir une réponse pour
un droit non ouvert ou refusé iront jusqu’au bout. Et a
défaut de pouvoir le faire seul, ils se tourneront vers
les structures qui les ont toujours accueillis jusqu’ici
et, dématérialisation ou pas, continueront de le faire
en raison de leur mission. Il va sans dire que les
écrivains publics a vocation sociale sont plus que
jamais en premiére ligne.

Mettre en ceuvre des pédagogies adaptées

Toutefois, cette nouvelle donne n’est pas sans
conséquence sur nos pratigues et pédagogies et
interroge le cceur méme de notre déontologie.
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Actuellement, les processus mis en ceuvre pour aider
une personne en grande difficulté avec Iécrit
(reformulation de la demande, rédaction et lecture a
voix haute, etc) ne l'empéchent pas — ou trés
rarement — de signer elle-méme son courrier ou son
formulaire et par conséquent valider les informations
gu’il contient.

Avec la dématérialisation, qui appuie sur la fatidique
touche «enter » pour valider et donc «signer » le
courriel ou les informations contenues dans le méme
formulaire ?

De plus, un entretien ne se joue plus désormais a
deux, mais a trois. Pour ma part, I'ordinateur avait
jusqu’ici une fonction de média : consulter des
informations  (souvent...), rédiger un courrier
(rarement...), remplir un formulaire (encore plus
rarement..). A tel point que [lordinateur fut
longtemps cet outil (presque) encombrant posé sur le
bureau. Et, dans le méme temps, I'occasion pour moi
d’envoyer le message implicite qu’écrire ne demande
rien de plus qu’une feuille de papier et un stylo.

Ce temps est révolu. L'ordinateur est en passe de
devenir un «tiers» aussi incontournable sur un
bureau qu’indispensable pour effectuer la moindre
démarche administrative. Sous peu, le remplissage
d’un formulaire ne pourra se concevoir gqu’en ligne.
De méme, une démarche deviendra quasi impossible
si la personne n’a pas ouvert préalablement son
« espace personnel », Allez-vous inscrire aujourd’hui a
Péle Emploi sans posséder une adresse courriel et
vous verrez...

Lire, écrire, et surtout comprendre deviennent des
enjeux doublement cruciaux pour les personnes qui
ne maitrisent pas les savoirs de base.

Pour les écrivains publics a vocation sociale, ce sont
de nouveaux défis a prendre en compte.

Plus que jamais en premiere ligne, nous savons
comment et pourquoi l'accés aux droits n’est pas un
slogan, mais une réalité désormais... numérique. A
nous de transformer ce paradoxe en des pédagogies
adaptées qui contribuent a I'autonomie, et méme a
I'émancipation de chacun. Et si d’aucuns pouvaient
encore douter que I'écriture publique fit un métier a
part entiére, qui pourrait nous reprocher davoir de
'ambition...



DOCUMENT 2

LOI POUR UNE REPUBLIQUE NUMERIQUE

Acces, pilotage, diffusion : la médiation numérique de la loi Lemaire sera locale

Outre 'open data, la loi n° 2016-1321 pour une Républiqgue numérique, dite « loi Lemaire », du 7 octobre 2016, vise
aussi le développement rapide dunumérique en France. Droit a la fibre, mesures financieres et juridiques,
accés pour tous aux sites web publics... Le législateur met une fois de plus les collectivités et leurs groupements au

cceur de son ambition.
1 — le Pilotage local de
I’aménagement numérique

Le secteur public local aura tout d’abord pour
mission d’étre I’un des principaux moteurs du
développement numérique en France.

Une stratégie étatique développée au niveau
local

Dans la mesure ou le projet de renforcement
numérique concerne 1’Hexagone dans son
ensemble, c’est bien a ’Etat qu’il incombe de le
piloter. C’est lui, en particulier, qui devra
élaborer, mettre a jour et assurer le suivi du
document-cadre intitulé « Orientations nationales
pour le développement des usages et des services
numériques dans les territoires », dont la premicre
édition est attendue pour la fin du premier
trimestre 2017. Ce document comprendra une
présentation des choix stratégiques de nature a
contribuer au développement équilibré des usages
et des services numériques dans les territoires,
ainsi quun guide méthodologique relatif a
I’élaboration des stratégies de développement des
usages et des services numériques.
Dans le prolongement de cette dynamique, les
collectivités et leurs groupements prendront
ensuite le relais, notamment a travers les schémas
directeurs territoriaux d’aménagement numérique.
Suivant ’article 69 de la loi, ces schémas pourront
« comporter une stratégie de développement des
usages et services numériques, qui visera a
favoriser 1’équilibre de D’offre de services
numériques sur le territoire, ainsi que la mise en
place de ressources mutualisées, publiques et
privées ». La loi Lemaire ne revient donc pas sur
I’importance des syndicats mixtes, qui peuvent
étre créés par les collectivités afin de gérer, sur un
territoire donné, le schéma directeur. Jusqu’au 31
janvier 2021, un syndicat mixte ouvert (SMO)
pourra adhérer a un autre syndicat, départemental
ou régional. Ensuite, ¢’est un SMO unique qui
s’imposera.
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Une délégation assortie d’un pouvoir de sanction

Comme cela est désormais prévu  par
I’article L.36-11 du Code des postes et des
communications électroniques, les collectivités et
leurs groupements peuvent directement saisir
I’Autorité de régulation des communications
électroniques et des postes (Arcep) pour
sanctionner les manquements constatés dans le
développement du numérique, s’agissant aussi
bien des obligations prévues par les dispositions
internes que de celles édictées a [D’échelle
européenne.

Le législateur a profit¢ de l’occasion pour
accroitre les sanctions pécuniaires pour cause de
manquement aux obligations de couverture des
zones peu denses, jusqu’a 8 000 euros par site non
couvert.

La création de « Zones fibrées »

Au cceur du développement du numérique, ’acces
a la fibre constitue sans nul doute un objectif
prioritaire de la loi pour une République
numérique. Aussi un décret viendra-t-il modifier
le statut de « zone fibrée » dans un délai de six
mois & compter de la publication de la loi
Lemaire.

Il s’agit de mettre en exergue l’existence d’un
acces développé a la fibre grace a ce que 'on
pourrait qualifier de label : le statut de « zone
fibrée ». Et désormais, seule I’Arcep pourra
attribuer ce statut aux territoires qui en feront la
demande. Mais elle peut également étre sollicitée
par lopérateur. Dans tous les cas, I'attribution
devra s’accompagner des obligations attachées a
son obtention, conformément & ce qui sera fix¢€ en
amont par le ministre des Communications
électroniques.

L’intérét d’un tel zonage est en pratique, pour les
territoires qui joueront le jeu du numérique, de
pouvoir se prévaloir d’un acces renforcé a la fibre.
Et d’attirer ainsi des entreprises de plus en plus



soucieuses de pouvoir disposer d’un acces optimal
a ’Internet trés haut débit.

2 — Des outils pour faciliter
I’installation du numérique

L’éligibilité au fonds de compensation pour la
taxe sur la valeur ajoutée

Comme il ressort de article 72 de la loi, Iarticle
L.1615-7 du Code général des collectivités
territoriales [/DAM_LIEN] est complété par un
alinéa qui prévoit de faire bénéficier les
collectivités et leurs groupements des attributions
du fonds de compensation pour la taxe sur la
valeur ajoutée (FCTVA) au titre de leurs dépenses
d’investissement réalisées en la matiere sous
certaines conditions. Ceux-ci devront avoir lieu
sur la période 2015-2022, sous maitrise d’ouvrage
publique, et concerner les infrastructures passives.
Ce qui a pour effet d’intégrer leur patrimoine dans
le cadre du plan d’action relatif & ’extension de la
couverture du territoire par les réseaux de
téléphonie mobile.

I s’agit donc d’inciter financierement les
collectivités territoriales a travailler concrétement
a I’amélioration générale du réseau de téléphonie
et, en conséquence, a la suppression progressive
des zones blanches, insuffisamment couvertes.

L’intégration comptable des droits d’usage des
réseaux

S’agissant du financement des résecaux de
communication ¢lectronique, ’article 76 de la loi
prévoit que peuvent étre comptabilisées en section
d’investissement tant la cession que 1’acquisition
des droits permanents, irrévocables et exclusifs
d’usage de longue durée de réseaux de
communications électroniques.

Réglement des problématiques de droit civil

Le développement des réseaux numériques
impliquant le passage par des propriétés privées,
la loi pour une République numérique a anticipé
certaines problématiques qui laissaient présager de
nombreux obstacles.

L’article 73 de la loi regle les problémes
juridiques soulevés par les servitudes et autres
autorisations nécessaires a [’installation, a
I’exploitation et a ’entretien des équipements du
réseau. Il en va de méme avec [’article 74 de la loi
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relatif aux empéchements que pourraient poser les
copropriétaires et leurs syndicats a ’accés au
réseau d’un ou plusieurs occupants.

3 — Les services de
communication au public en
ligne

Comme voulu par ’article 106 de la loi pour une
République numérique, la loi du 11 février 2005
est modifiée, afin de créer une nouvelle exigence
concernant les collectivités. Celles-ci auront
I’obligation de rendre accessibles aux personnes
handicapées - incluant en pratique, et méme si
cela n’est pas précisé par la loi, aux personnes
malvoyantes - les services de communication au
public en ligne des services locaux.

L’accessibilité organisée selon un plan d’actions

Ainsi que I’a précisé le 1égislateur, I’accessibilité
des services de communication au public en ligne
concerne tout type d’information sous forme
numérique — quels que soient le moyen d’acces,
les contenus et le mode de consultation — aussi
bien les sites internet, intranet, extranet, que les
applications mobiles, les progiciels et le mobilier
urbain numérique.

Les collectivités devront dés lors - sous peine
d’amende — respecter ces principes, qui incluent
notamment les recommandations internationales
pour D’accessibilit¢é de 1’Internet et qui seront
précisés par décret du Conseil d’Etat. Elles
devront également élaborer chacune un schéma
pluriannuel — dont la durée ne pourra toutefois
excéder trois ans — de mise en accessibilité de
leurs services de communication en ligne, qui sera
lui aussi rendu public et décliné en plans d’actions
annuels.

Transparence obligatoire a tous les étages

La page d’accueil de tout service de
communication au public en ligne devra
comporter une mention clairement visible,

précisant s’il est ou non conforme aux regles
relatives a ’accessibilité, ainsi qu’un lien vers une
page qui indique notamment I’état de mise en
ccuvre du schéma pluriannuel prévu pour
I’accessibilité et celui du plan d’actions de ’année
en cours. Enfin, il devra permettre aux usagers de
signaler les manquements aux  régles
d’accessibilité  du  service en  question.



Alors que les collectivités mettent de plus en plus
souvent en place des sites internet et autres
applications invitant les citoyens/usagers a
partager leur avis, notons que la loi Lemaire crée
un article L.111-7-2 dans le Code de la
consommation qui exige des personnes gérant les
sites internet ou assimilés d’assurer une
transparence totale sur les avis mis en ligne. Ce
qui nécessitera de nouvelles diligences de la part
des agents locaux gérant ces instruments de
communication ou de gestion. Sans compter
’obligation expresse de mise en place d’une
fonctionnalité gratuite pour permettre aux
responsables des produits ou des services faisant
’objet d’un avis en ligne de s’exprimer a leur tour
sur ces avis. Un droit de réponse en quelque sorte.

4 — Autres évolutions
consacrées par la loi

La régulation des locations meublées
touristiques

Le législateur a tout d’abord tenté de réguler
certaines plateformes d’économie collaborative,
tout spécialement dans le secteur des locations
meublées touristiques, en imposant de nouvelles
obligations a la charge tant des propriétaires que
des  plateformes ou  agences servant
d’intermédiaires. Ainsi, dans les communes de
plus de 200 000 habitants, une délibération du
conseil municipal pourra décider de soumettre a
déclaration préalable auprés de la commune toute
location de courtes durées d’un local meublé en
faveur d’une clientéle de passage, qui n’a pas
décidé d’y élire domicile. Précisons ici que
Penregistrement de cette déclaration sera lui-
méme effectué par un télé-service. De méme, il
existe un seuil de nuitées a respecter, et la
plateforme a pour charge de décompter le nombre
de nuits d’occupation par meublé, et d’en informer
annuellement la commune dans laquelle le
logement est loué a sa demande.

Vers un rapprochement de la Cada et de la Cnil ?

Références

Souhaité par de nombreux juristes, le
rapprochement entre la Commission d’acceés aux
documents administratifs (Cada) et la Commission
nationale de 1’informatique et des libertés (Cnil)
est en bonne voie. Les collectivités sont
intéressées au premier plan, étant soumises a la
fois & la législation sur les documents
administratifs et a celle sur données
personnelles.

les

L’article 28 de la loi Lemaire prévoit ainsi que ces
deux commissions pourront se réunir dans un
collége unique, sur I’initiative conjointe de leurs
présidents, lorsqu’un sujet d’intérét commun le
justifie.

En demandant au gouvernement de remettre au
Parlement dans les trois mois un rapport dédie,
Particle 29 anticipe par ailleurs sur la possibilité
de création future d’un Commissariat a la
souveraineté numérique rattaché aux services du
Premier ministre, dont les missions concourraient
a Dexercice, dans le cyberespace, de la
souveraineté nationale et des droits et libertés
individuels et collectifs que la République
protege.

Maintien de la connexion internet, neutralité et
portabilité des données

Méme si cela ne concerne pas directement les
collectivités, il n’est pas inutile, enfin, de rappeler
ici que la loi Lemaire a consacré trois principes
dont les implications pratiques sont importantes :
en premier lieu, le droit 4 la connexion (art. 108),
qui correspond, en cas de non-paiement des
factures au fournisseur d’accés internet (FAI), a la
possibilité pour chaque citoyen de conserver son
accés internet jusqu’a ce qu’il ait été statué sur sa
demande d’aide, quand bien méme le débit du
service d’accés a Internet pourrait étre réduit ; en
deuxiéme lieu, la neutralit¢ d’Internet, qui
consacre la non-discrimination par les opérateurs
de P’acces au réseau en fonction des services ; et,
en troisiéme lieu, la portabilité des données, ce qui
signifie que les prestataires de courriers
électroniques seront désormais tenus de permettre
la migration des courriels et listes de contacts d’un
utilisateur, quand il souhaite changer de service.

e L0in°2016-1321 du 7 octobre 2016 pour une République numérique
e Code des relations entre le public et 'administration

e Code général des collectivités territoriales

e Code des postes et des communications électroniques

¢ Code de la consommation

7129

Le Courrier des maires - n°308 - Janvier 2017 -



DOCUMENT 3

humanite.fr
La dématérialisation éloigne-t-elle les usagers des services publics ?

6 Octobre, 2016

Avec les contributions de Jacques Toubon, Le
Défenseur des droits ; Didier Lassauzay,
Signataire de la Convergence des collectifs de
défense et de développement des services
publics et Michel Le Scouarnec, Sénateur PCF
du Morbihan.

Offrir des modalités d’information variées

par Jacques Toubon Le Défenseur des droits

Parce que la problématique de l'accés aux
droits pour les usagers se trouve renouvelée
depuis une dizaine d’années en raison de la
diffusion spectaculaire d’Internet, le
Défenseur des droits a lancé une enquéte
inédite sur I'acces aux services publics en
partenariat avec I'Institut national de la
consommation. L’objectif de I'enquéte était
d’'appréhender 'impact de la
dématérialisation sur I'acces aux droits
délivrés par les services publics. Dans le
contexte du « tout-numérique », quelles sont
les réponses apportées par les organismes aux
publics qui ont un acces difficile a Internet et
sont souvent dans des situations de précarité
sociale et économique. En France, de
nombreux services publics et administrations
qui délivrent des prestations aux personnes
ont su accompagner cette mutation au
bénéfice des usagers. Les démarches ont été
simplifiées dans un nombre important de cas,
puisque, au lieu de se rendre dans les sites
d’accueil, quelques clics permettent
désormais d’accéder aux renseignements et

démarches souhaités.
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Mais les usagers « moins connectés », qui
représentent une part non négligeable de la
population (16 % de personnes n’ont pas
accés a Internet et parmi celles quiy ont accés
20 % maitrisent mal I'outil), rencontrent des
difficultés pour accéder aux services publics.
L'avancée majeure que représente la
dématérialisation risque ainsi de créer une
situation paradoxale : au lieu de simplifier
I’accés aux services publics, elle pourrait
remettre en cause |'effectivité de I'égalité
d’accés de 'ensemble des usagers aux services
publics en les éloignant davantage. Dans un
contexte de précarité croissante, les
personnes sollicitent davantage les
organismes sociaux. A titre d’exemple, la CAF,
qui doit appliquer 18 000 régles, répond a plus
de 30 millions d’appels par an. Or de
nombreux travaux ont montré que les
personnes confrontées a la précarité sont les
plus éloignées des administrations en raison
d’une méconnaissance de leurs droits, d'une
certaine défiance ou voire de la peur d’étre
stigmatisées du fait de leur situation précaire.
C’est pourquoi les services publics doivent

« aller vers » ces publics afin de leur offrir la
possibilité d’exercer leurs droits. Quels sont
les principaux résultats de 'enquéte mystere ?
L’enquéte mystére a montré un renvoi trés
fréquent vers Internet pour les personnes qui
n’en disposent pas. Lorsque les personnes se
voient conseiller de se rendre dans un lieu
d’accueil physique afin de pouvoir entamer
des démarches, les plateformes téléphoniques
ne précisent pas la localisation ou les horaires
d’ouverture de I'agence locale... des

informations qu’il faudra donc sans doute



trouver sur Internet. Les résultats posent aussi
la question du type d'informations délivrées.
Celles-ci restent partielles, ce qui ne permet
pas aux personnes d’avoir une meilleure
connaissance de leurs droits. Pour les
personnes « moins connectées », le téléphone
peut &tre un mode de contact privilégié qui
évite de se déplacer. Or, le plus souvent, les
personnes sont invitées a aller sur Internet
pour faire une simulation en ligne afin de
savoir si elles peuvent bénéficier d’une
prestation. Les organismes ont pourtant mis
en place des solutions alternatives aux usagers
comme les bornes interactives des CPAM, les
rendez-vous d’accés aux droits au sein des CAF
et les ateliers pour développer I'autonomie
digitale pour Pdle emploi... Mais ces offres ne
sont pas présentées lors des premiers
contacts téléphoniques, les informations sur
I'existence de ces offres se trouvent... sur
Internet. Au final, 'il faut reconnaitre le
progrés majeur que représente la
dématérialisation, il parait essentiel d’offrir
des modalités d'information variées et de
conserver des lieux d’accueil physiques. Dans
le cadre de leur politique de
dématérialisation, les services publics doivent
s’attacher a renforcer la cohérence et
I'articulation de I'outil Internet avec les autres
canaux d’'information et de contact comme le
téléphone, les contacts physiques et le

courrier postal.

Une modalité qui dépend de choix politiques
par Didier Lassauzay Signataire de la
Convergence des collectifs de défense et de

développement des services publics

La dématérialisation est une forme différente
pour rendre accessible le service public en

utilisant le numérique. Ces évolutions nous
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obligent notamment a repenser la notion de
proximité a la fois en termes

« géographiques » mais aussi en termes

« sociaux ». Selon moi, la réponse a la
question posée ne peut étre que
dichotomique. Dans certains cas, la
dématérialisation rapproche |'usager du
service public puisque I'accés a de nombreux
actes de service public (actes administratifs,
actes de soins, etc.) peut se faire depuis chez
soi, et cela, a n’importe quelle heure. C'est le
service public chez soi, ce qui pose par ailleurs
la question du travail des usagers... Elle peut
ainsi pallier I'absence de services publics dans
certains territoires, a la suite de suppressions
ou d’une non-existence « historique », mais
aussi répondre a des horaires d’ouverture ne
correspondant pas aux disponibilités de tous
les usagers. C’est donc un plus de service
public avec une nouvelle proximité. Dans
d’autres cas, la dématérialisation se traduit
par un éloignement de "'usager du service
public par fermeture de services, par absence
de possibilités d’accés numérisé pour des
usagers. Par exemple, la mise en place de
bornes numériques multiservices (maisons de
service au public, services itinérants...) peut
dtre vécue comme un éloignement si cela
répond ou conduit a une fermeture de
services publics mais comme un
rapprochement dans les territoires ne
disposant pas de services publics. La
dématérialisation n’est qu’une modalité qui
dépend de choix politiques. Elle pose
naturellement la question du progrés
technique au service de la réponse aux
besoins, du progrés social ou au service de la
rentabilité financiére, de la diminution des
dépenses publiques. Une des formes majeures
d’éloignement liée a la dématérialisation est la

déshumanisation, la perte de lien social. La



dématérialisation peut accroitre la fracture
sociale, bien évidemment en lien avec les
politiques publiques. Nous devons également
prendre en compte le risque de la

« mécanisation » de la réponse. En effet, la
dématérialisation peut aussi faire que les
choix soient faits par un algorithme, de fagon
mécanique au lieu d'une réponse
personnalisée aprés discussion. Nous
pouvons, par exemple, citer I'affectation post-

bac avec I'algorithme APB.

Dans un objectif de mieux répondre aux
besoins, de « faire société », il y a donc un
choix démocratique a faire, bien s(r, quant
aux politiques publiques elles-mémes mais
aussi guant aux modalités. Ce choix porte sur
ce qui peut étre dématérialisé avec ou sans
maintien de la modalité « traditionnelle » et
ce qu’'il n’est pas souhaitable de
dématérialiser. De plus, ce choix ne peut étre
que variable selon le vécu dans les territoires.
A titre d’exemple, I'achat en avance d’un billet
de transport en commun dématérialisé depuis
son ordinateur est vécu comme un plus
évident pour certains usagers. Mais cette
dématérialisation ne doit pas, cependant,
conduire a des fermetures de guichets, utiles
pour d’autres usagers. Les deux modalités
doivent donc coexister dans une vision de

développement du service public.

Enfin, nous ne pouvons pas faire abstraction
que le service public doit étre en phase avec
les évolutions de la société, application du
principe de mutabilité, et la dématérialisation,
la numérisation sont des évolutions majeures
de notre société. L'enjeu demeure les choix
politiques visant le développement du service

public avec les modalités ies mieux adaptées
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pour répondre aux besoins de tous les

usagers.

La République numérique reste a construire
par Michel Le Scouarnec Sénateur PCF du
Morbihan

La dématérialisation a le vent en poupe. La
numérisation des documents administratifs, la
mise en place de plateforme pour les marchés
publics, la simplification des usages... une liste
a la Prévert qui cache surtout une révolution
numeérigue synonyme de recul du service
public de proximité. Les administrations
transmettent de plus en plus des informations
par Internet. Effectuer ses démarches
administratives en ligne devient donc une
obligation pour chaque citoyen, qui se doit de
disposer d’un ordinateur connecté a un réseau
et d’en maitriser 'usage. Si cette
généralisation est portée par des objectifs
louables, tels que 'amélioration du service
rendu aux usagers, 'amélioration de I'activité
des administrations, la transparence et la lutte
contre la corruption, il n’en reste pas moins
qu’elle fait fi des inégalités qui persistent dans
I'acces de la population au numérique. La
donnée ouverte offre de nouveaux moyens de
contrdle de I'action publique et participe a un
certain renouvellement de la vie
démocratique. Cependant, il convient de faire
toute la lumiére sur les programmes utilisés
par la puissance publique, afin de garantir un
véritable droit d'acces aux documents

administratifs.

La dématérialisation de ces derniers est déja
une difficulté pour I'accés au service public. Ce
qui est censé simplifier au contraire
complexifie car aucun formulaire administratif

informatisé ne pourra prévoir des cases



correspondant a toutes les situations
particuliéres, voire complexes. D’ou fa
nécessité de maintenir un accueil et un
contact humain dans I'ensemble des services
publics. La convivialité des échanges ne doit
pas disparaitre face a un écran d’ordinateur.
Le lien social ne pourra jamais étre remplacé

par un cable numérique.

C’est un vrai motif d'inquiétudes : la
révolution numérique peut accélérer la
disparition physique de certains services.
Comment ne pas s’inquiéter de voir des
centres des impots fermer a I’heure du tout-
dématérialisé ? Comment se réjouir de la
disparition des bureaux de poste remplacés a
défaut par des agences communales ?
Comment ne pas voir que I'essor des bornes
administratives cache des coupes budgétaires
et des fermetures de nos services publics ? Les
exemples peuvent étre déclinés a l'infini. En
fait, c’est "accés au droit qui risque d’étre

remis en cause !

Dans son rapport d’activité de 2013, le
Défenseur des droits appelait déja a veiller a
« V'angle mort du numérique ». Selon ses
conclusions, 15 a 20 % de Ia population n’ont
pas accés a Internet, souvent en raison de
leurs ressources financiéres. Cela confirme les
difficultés d’accés au numérigue et plus
largement a son usage pour un grand nombre
de citoyens. Oui, il ne s’agit pas seulement
d’8tre équipé, il faut aussi savoir I'utiliser. Il
existe une différence notable entre manier
I'outil informatique pour lire ses mails, surfer
sur la Toile, lire des vidéos... et imprimer,
numériser des piéces administratives afin de
les insérer dans un espace personnel pour les

joindre a un message.
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| est vrai que des progrés ont été réalisés, ces
derniéres années. Ces évolutions sont
positives et méme essentielles, puisque, nous
le savons, le monde de demain sera
numérique. Néanmoins, une grande partie de
nos concitoyens se sentent oubliés et mis a
écart car ils n’ont pas acces a ces nouvelles
technologies, notamment en milieu rural, loin
des préoccupations des opérateurs. Le haut
débit et le trés haut débit, de plus en plus
opérationnels dans les grandes villes, oublient
au passage la campagne. L'autoroute de
I'Internet n’est pas préte a compléter le

« fossé numérigue » qui s'aggrave sur nos

territoires.

La République numérique reste a construire
pour mettre la technologie au service du
progrés et de la protection des citoyens. Dans
le cadre de la dématérialisation, nous sommes
trés loin de la mise en ceuvre de notre devise

républicaine : « Liberté, Egalité, Fraternité ».



DOCUMENT 4
lagazettedescommunes.com

8 avril 2016
La médiation numérique, grande oubliée de la politique de dématérialisation

Par Pierre-Alexandre Conte

A l'occasion d'un colloque sur les relations ) )
usagers-service public 3 I'heure de [le- « Le gain nest chiffré nulle part. Mais si beaucoup
administration, organisé par la mission Ecoter ce

- . s . , plus de personnes sont capables de se servir des
jeudi 7 avril, plusieurs intervenants d’une table

ronde sur la médiation numérique ont souligné la outils numériques, c’est un gain financier
nécessité d'une prise de conscience générale de

'importance d’accompagner les personnes en énorme. » Pour étayer ses propos, la directrice de
difficulté.

la mission a cité une étude menée au Royaume-Uni

. - L qui montre que si 'ensemble de la population du
Faire du numérique une opportunité pour tous.

s N e e pays avait accés et savait manier les outils
L'idée apparait belle mais a 'évidence, le défi n’est

s ) A . .. numériques, une économie de 350 millions de
pas prés d’étre relevé. Il s’agit en tout cas du

. L, livres serait réalisée d’ici 2025. D'oU, selon elle, « la
constat qui ressort de la table ronde organisée

o . . L nécessité  d’intégrer le financement de la
jeudi 7 avril, a Bobigny, par la Mission Ecoter, dans

, . médiation numérique dans le colt global du projet
le cadre d’un colloque intitulé : « Administration et q & prol

. ». Et de ne pas reléguer la question au second plan.
approche usager : quels sont les changements qui

se dessinent ? » Un frein pour les personnes en situation de

précarité sociale

Si la question de la fracture numérique est
régulierement abordée a [I'heure ol |Ia . A .
Les usagers ayant besoin d’étre accompagnés

dématérialisation gagne du terrain a tous les . . -~
affichent un visage particulier. Souvent, ces

étages de la société, elle reste bien trop souvent . . ,
g ! P derniers cumulent les difficultés. lls se trouvent

secondaire lorsque les politiques sont mises en . . f s
q politiq notamment dans des situations de précarité

lace. Notamment au niveau des collectivités . . s
P sociale. Lorsque la question de la médiation

territoriales. Pourtant, « 20 % de la population ne - . . .
! ? pop numérique est abordée, "exclusion des seniors est

connait pas les usages de base », détaille Béatrice } L
P & ’ souvent mise sur la table. Mais ils ne sont pas les

David, directrice de Ila mission “Société N .
! seuls. Les personnes handicapées, a bas revenus

numérique”, au sein de I’Agence du numérique. « Il A . s .
ou méme, les jeunes — a laise sur les réseaux

existe une nécessité d’accompagner ces . : . ) .
sociaux mais moins avec les outils favorisant

personnes-la », ajoute-t-elle. Iinsertion — font également partie du public

Un gain plutdt qu’un codt concerné. « On estime que parmi la population, il y
a environ cing millions d’usagers qui sont écartés

. . . . s des possibilités offertes par le numérique »
De maniére quasi systématique, la médiation P P q !

- . . récise Héléne Garancher responsable
numérique est percue comme un colt. Ce qui P ! P

. . S . opérationnel Tle-de-France d’Emmaiis Connect.
constitue une aberration, selon Béatrice David : P
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Les freins sont multiples : de l'illettrisme au colt
élevé des télécoms, de I'absence de logement a
celle de compte courant. La question de I'usage, de
la méconnaissance d’Internet est évidemment
centrale mais il y aussi, dans certains milieux, un
frein psychologique important. « Nous pensons
que, pour des raisons diverses, il y a toute une
frange de la population qui ne sera jamais

autonome sur les outils numériques », ajoute

Héléne Garancher.

Des acteurs hétéroclites peu valorisés

« Quatre personnes sur cing ne savent pas ce
qu’'est un EPN ou n’ont jamais entendu parler de
médiation numérique. Les différents acteurs sont
peu valorisés », lance Béatrice David. Avant
d’ajouter : « Les EPN sont trés hétéroclites. lls sont
gérés par des associations, des collectifs, etc, qui
ont des moyens financiers et humains limités. » Le
besoin de trouver un modéle de financement,
d’identifier ce qui fonctionne sur le terrain mais

aussi de former des agents se fait de plus en plus

pressant.

Il existe également un souci de clarté plus global

rejaillit notamment sur les collectivités

qui
territoriales. « A 'échelle nationale ou régionale,
on ne sait souvent pas a qui parler. Il y a une
nécessité de trouver des interlocuteurs », explique
la directrice de la mission “Société numérique”.
Faisant au passage référence au schéma des
usages numériques créés par le projet de loi

Numérique porté par Axelle Lemaire, secrétaire

d’Etat en charge du Numérique, Béatrice David a
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rappelé [utilité d’avoir un fonctionnement
transverse, une stratégie commune a tous les
niveaux, avant de souligner gqu’il « est important de
faire de la médiation numérique I'un des sujets de

la politique de dématérialisation des territoires ».

L’exemple de la CAF de Seine-Saint-Denis

Présent lors de la table ronde, Romain Gardelle,
responsable de district en charge de la promotion
des téléprocédures de la CAF de Seine-Saint-Denis,
a détaillé Vaction menée dans son département. La
caisse d’allocations familiales du 93 a notamment
formé pendant sept mois 55 professionnels pour
prendre en charge le public dans des espaces
réservés, équipés sur le plan informatique. Ces
derniers ont notamment appris a connaitre le
profil des personnes concernées, mais aussi a sortir
de la logique de guichet, c’est-a-dire 3 apprendre a
son interlocuteur a &tre autonome et non a faire la

démarche a sa place.

Plus intéressant encore, dans un souci de
transversalité, un réseau a été créé fin 2013 avec
plusieurs partenaires — comme les PIMMS ou
Emmatlis Connect — dans le but de délivrer aux
usagers les bonnes informations au moment
opportun. Faisant écho aux discours tenus par les
autres participants, Romain Gardelle a conclu son
intervention en répétant la nécessité « d’avoir une
stratégie numérique partagée sur I'ensemble du
département ». Un département qui voit passer

475 000 personnes chague année.
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. 10 démarches A
| essentielleset... =
bient6t 100% web.

En Pabsence d’un calendrier officiel de la dématérialisation des services publics, ce tableau n’est ni complet, ni définitif et
recense les informations disponibles a ce jour.

Bt i be il Sl teleiei bbbl pummm e Bl
'
'
'

DEMAIN |

FAMILIALFG

» Demande d’aide au logement

=
; N

» Demande du RSA socle et déclaration : %‘E 1’

trimestrieile de ressources '

: ;

¥ Demande de la Prime d’Activité x Noxiste |

ALEOCATIONS et déclaration trimestrielle de ressources H
;

|

:

;

;

;

Qb ¢ B
tous fes foyers :
tiseaux das 2019 ¢

¥ Déclaration des revenus x._

» Demande d'inscription

Depuisis 10 mars 208

%‘—:—

Pourun

E »
F\ ¥ Demande de Carte Vitale , %:_:3

t ] : 1 st touie nouvelia demande | U
\ » Obtenir une attestation de droits : %___] @\\ ' %_ @\\ :

“ »
Biigl
R
st

» Demande de logement social @ éj\ ; %_

D : R ;
".-‘& ¥ Prise de rendez-vous a la préfecture ; @ @ :
“ (8

j N $ ooy
Les différents canaux pour effectuer sa démarche : %E papler é enligne

Les Cahiers CONNEXIONS SOLIDAIRES N°3

22/29



DOCUMENT 6

legifrance.gouv.fr

LOI n° 2016-1321 du 7 octobre 2016 pour une République numérique

Chapitre lll : Accés des publics fragiles au numérique

Section 1 : Accés des personnes handicapées aux services téléphoniques

Article 105

I.- Aprés le o du | de l'article L. 33-1 du code des postes et des communications électroniques, il est
inséré un p ainsi rédigé :

— « p) Un accés des utilisateurs finals sourds, malentendants, sourdaveugles et

aphasiques a une offre de services de communications électroniques incluant,
pour les appels passés et regus, la fourniture d'un service de traduction simultanée
écrite et visuelle défini au IV _de l'article 105 de la loi n° 2016-1321 du 7 octobre
2016 pour une Républiqgue numérique.

« Cette offre est proposée sans surco(t aux utilisateurs finals, dans la limite d'un
usage raisonnable dont les conditions sont définies par décret et dans le respect de
conditions de qualité définies par [I'Autorité de régulation des communications
électroniques et des postes.

« Elle garantit les conditions de neutralité et de confidentialité mentionnées au b du
présent | ainsi que la prévention de la violation des données & caractére personnel
mentionnée a l'article 34 bis de la loi n° 78-17 du 6 janvier 1978 relative a l'informatique,
aux fichiers et aux libertés ; ».

Il.- L'article 78 de la loi n° 2005-102 du 11 février 2005 pour I'égalité des droits et des chances, la
participation et la citoyenneté des personnes handicapées est ainsi modifié :

[...]

2° Aprés le méme premier alinéa, sont insérés deux alinéas ainsi rédiges :

[...]

« Les services d'accueil téléphonique destinés a recevoir les appels des usagers sont
accessibles aux personnes sourdes, malentendantes, sourdaveugles et aphasiques
par la mise a disposition d'un service de traduction simultanée écrite et visuelle défini
au IV de larticle 105 de la loi n° 2016-1321 du 7 octobre 2016 pour une République
numérique, sans surco(t pour les utilisateurs finals et a la charge des services publics
concernes.

« Les services d'accueil téléphonique sont accessibles directement ou, a défaut, par
I'intermédiaire d'une plateforme en ligne dédiée délivrant le service de traduction
simultanée écrite et visuelle. L'accessibilité est soit assurée directement par le service
public, soit confiée par le service public, sous sa responsabilité, & un opérateur spécialisé
qui en assure la mise en ceuvre et I'exécution. » ;

— ll.- Le chapitre Il du titre ler du livre ler du code de la consommation est complété par un article
L. 112-8 ainsi rétabli :

« Art. L. 112-8.-Les entreprises dont le chiffre d'affaires est supérieur a un seuil défini
par décret rendent le numéro de téléphone destiné a recueillir I'appel d'un
consommateur en vue d'obtenir la bonne exécution d'un contrat conclu avec un
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professionnel ou le traitement d'une réclamation accessible aux personnes sourdes,
malentendantes, sourdaveugles et aphasiques par la mise a disposition d'un service
de traduction simultanée écrite et visuelle défini au |V de ['article 105 de la loi n® 2016-
1321 du 7 octobre 2016 pour une République numérique, sans surcodt pour les utilisateurs
finals et a la charge des entreprises concernées.

— « Les services d'accueil téléphonique concernés sont accessibles directement ou, a
défaut, par l'intermédiaire d'une plateforme en ligne dédiée délivrant le service de
traduction simultanée écrite et visuelle. L 'accessibilité est soit assurée directement par
I'entreprise, soit confiée par elle, sous sa responsabilité, a un opérateur spécialisé qui en
assure la mise en ceuvre et I'exécution. »

IV -La mise en ceuvre du p du | de l'article L. 33-1 du code des postes et des communications
électroniques, de l'article 78 de la loi n° 2005-102 du 11 février 2005 pour I'égalité des droits et
des chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées et de l'article L. 112-8
du code de la consommation s'appuie notamment sur la création d'un groupement
interprofessionnel comportant notamment des opérateurs de communications
électroniques, dont I'objet est d'assurer I'organisation, le fonctionnement et la gestion de
services d'accessibilité téléphonique grace a une mutualisation des codts, selon des
modalités définies par le décret mentionné au VIl du présent article et sous le contrdle de
I'Autorité de régulation des communications électroniques et des postes.

[...]

V.-Au plus tard dix ans apres la promulgation de la présente loi, et selon des modalités
définies par le décret prévu au VlI, le service de traduction mentionné au p du | de l'article
L. 33-1 du code des postes et des communications électroniques fonctionne vingt-quatre
heures sur vingt-quatre, tous les jours de I'année, le service de traduction mentionné a
l'article 78 de la loi n° 2005-102 du 11 février 2005 précitée fonctionne aux horaires d'ouverture
des services d'accueil téléphonique concerné et le service de traduction mentionné a l'article L.
112-8 du code de la consommation fonctionne aux horaires d'ouverture des services clients.

[...]

VIl Les | et Il entrent en vigueur selon des modalités et a une date prévues par décret et, au plus
tard, cing ans aprés la promulgation de la présente loi. Le Ill entre en vigueur a une date fixée
par décret et, au plus tard, deux ans aprés la promulgation de la présente loi. Ce décret précise
également les modalités de suivi de ['application du présent article et les diplomes et
qualifications requis pour les professionnels intervenant sur I'accessibilité simultanée des appels.

VIIl. Dans un délai de six mois & compter de la promulgation de la présente Ioi, le Gouvernement
présente un plan des métiers visant a développer les formations conduisant aux professions
spécialisées nécessaires a la mise en ceuvre du présent article.

Section 2 : Accés des personnes handicapées aux sites internet publics

Article 106

|- L'article 47 de la loi n® 2005-102 du_11 février 2005 pour I'égalité des droits et des chances, la
participation et la citoyenneté des personnes handicapées est ainsi rédigé :
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- « Art. 47.-1.-Les services de communication au public en ligne des services de I'Etat,
des collectivités territoriales et des établissements publics qui en dépendent doivent
étre accessibles aux personnes handicapées.

— « Doivent également étre accessibles aux personnes handicapées les services de
communication au public en ligne des organismes délégataires d'une mission de
service public et des entreprises dont le chiffre d'affaires excéde un seuil défini par le
décret en Conseil d'Etat mentionné au V.

—  « L'accessibilit¢ des services de communication au public en ligne concerne l'accés a tout
type d'information sous forme numérique, quels que soient le moyen d'acceés, les
contenus et le mode de consultation et concerne notamment les sites internet,
intranet, extranet, les applications mobiles, les progiciels et le mobilier urbain
numérique. Les recommandations internationales pour l'accessibilité¢ de l'internet doivent
étre appliquées pour les services de communication au public en ligne.

-« Les personnes mentionnées aux premier et deuxiéme alinéas du présent | élaborent
un schéma pluriannuel de mise en accessibilité de leurs services de communication
au public en ligne, qui est rendu public et décliné en plans d'actions annuels et dont la
durée ne peut étre supérieure a trois ans.

— « Il.-La page d'accueil de tout service de communication au public en ligne comporte
une mention clairement visible précisant s'il est ou non conforme aux régles relatives
a l'accessibilité ainsi qu'un lien renvoyant a une page indiquant notamment l'état de mise
en ceuvre du schéma pluriannuel de mise en accessibilité et du plan d'actions de I'année en
cours mentionnés au | et permettant aux usagers de signaler les manquements aux regles
d'accessibilité de ce service.

— « lll.-Le défaut de mise en conformité d'un service de communication au public en
ligne avec les obligations prévues au Il fait I'objet d'une sanction administrative dont
le montant, qui ne peut excéder 5 000 €, est fixé par le décret en Conseil d'Etat
mentionné au IV. Une nouvelle sanction est prononcée chaque année lorsque le
manquement a ces dispositions perdure.

-« IV.-Un décret en Conseil d'Etat fixe les régles relatives a I'accessibilité et precise, par
référence aux recommandations établies par l'autorité administrative compétente, la nature
des adaptations & mettre en ceuvre ainsi que les délais de mise en conformité des services
de communication au public en ligne existants, qui ne peuvent excéder trois ans, et les
conditions dans lesquelles des sanctions sont imposées et recouvrées en cas de non-
respect des obligations prévues au Il. Ce décret définit les modalités de formation des
personnels intervenant sur les services de communication au public en ligne. »

[...]

lI. L'article 6 sexies de la loi n° 83-634 du 13 juillet 1983 portant droits et obligations des
fonctionnaires est complété par un alinéa ainsi rédigé :

— « Ces mesures incluent notamment I'aménagement de tous les outils numériques
concourant a I'accomplissement de la mission des agents, notamment les logiciels
métiers et de bureautique ainsi que les appareils mobiles. »

Article 107
|- Le code de l'action sociale et des familles est ainsi modifié :
1° Au premier alinéa de l'article L. 146-3, la référence : « L. 241-3-1 » est supprimée ;
2° Le dernier alinéa de l'article L. 146-4 est supprimé ;
3° L'article L. 241-3 est ainsi rédigé :
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-« Art. L. 241-3.-l.-La carte “ mobilité inclusion ” destinée aux personnes physiques est
délivrée par le président du conseil départemental au vu de l'appréciation, sur le fondement
du 3° du | de l'article L. 241-6, de la commission mentionnée a l'article L. 146-9. Elle peut
porter une ou plusieurs des mentions prévues aux 1° a 3° du présent |, a titre définitif ou
pour une durée déterminée.

— « 1° La mention “ invalidité ” est attribuée a toute personne dont le taux d'incapacité
permanente est au moins de 80 % ou qui a été classée dans la catégorie mentionnée au 3°
de l'article L. 341-4 du code de la sécurité sociale.

n

[...]

— « V.-Les démarches de demande initiale et de duplicata de la carte “ mobilité inclusion ”
peuvent étre effectuées par voie dématérialisée.

— « VI.-Un décret en Conseil d'Etat fixe les conditions d'application du présent article,
notamment les modalités de protection des données a caractére personnel et de
sécurisation de la carte, ainsi que les modalités spécifiques d'instruction et d'attribution de la
carte pour les bénéficiaires de I'allocation mentionnée a l'article L. 232-1. » ;

4° | es articles L. 241-3-1 et L. 241-3-2 sont abrogés ;
5° Le a du 3° du | de l'article L. 241-6 est ainsi modifié :

a) Les mots : « la carte d'invalidité et de la carte portant la mention : “ Priorité pour
personne handicapée ” prévues respectivement aux articles L. 241-3 et L. 241-3-1 » sont
remplacés par les mots : « la carte “ mobilité inclusion ” mentionnée a l'article L. 241-3 » ;

[...]

Il.-Au premier alinéa de l'article 88 de la loi n° 87-588 du 30 juillet 1987 portant diverses mesures
d'ordre social, les mots : « carte d'invalidité prévue a l'article L. 241-3 du code de l'action
sociale et des familles ou de la carte de priorité pour personne handicapée prévue &
l'article L. 241-3-1 du méme code » sont remplacés par les mots : « carte “ mobilité
inclusion ” portant les mentions “ invalidité ” et “ priorité * mentionnée a f'article L. 241-3 du code
de l'action sociale et des familles ».

[...]

X. -Le présent article entre en vigueur le 1er janvier 2017. A titre transitoire, les cartes d'invalidite,
de priorité et de stationnement peuvent étre délivrées, en tant que de besoin, jusqu'au 1er juillet
2017. Les articles L. 241-3 a L. 241-3-2 du code de l'action sociale et des familles, dans leur
rédaction antérieure a la présente loi, restent applicables aux cas mentionnés a la deuxieme
phrase du présent alinéa jusqu'a cette méme date.

Les demandes de carte en cours d'instruction a la date d'entrée en vigueur du présent article
donnent lieu a la délivrance de la carte “ mobilité inclusion " dés lors que les conditions en sont
remplies.

Section 3 : Maintien de la connexion a internet

Article 108

I. L'article L. 115-3 du code de Il'action sociale et des familles est ainsi modifieé [Voir le
document 7] .

1° A la fin du premier alinéa, les mots : « et de services téléphoniques dans son logement » sont
remplacés par les mots : « d'un service de téléphonie fixe et d'un service d'accés a internet
»

2° Le deuxieme alinéa est ainsi rédigé :

« En cas de non-paiement des factures, la fourniture d'énergie et d'eau, un service
téléphonique et un service d'accés a internet sont maintenus jusqu'a ce qu'il ait été statué
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sur la demande d'aide. Le service téléphonique maintenu peut étre restreint par
I'opérateur, sous réserve de préserver la possibilité de recevoir des appels ainsi que de
passer des communications locales et vers les numéros gratuits et d'urgence. Le débit du
service d'accés a internet maintenu peut étre restreint par I'opérateur, sous réserve de
préserver un accés fonctionnel aux services de communication au public en ligne et aux
services de courrier électronique. » ;

3° A l'avant-dernier alinéa, aprés le mot : « gaz », sont insérés les mots : « d'un service de
téléphonie fixe ou d'un service d'accés a internet ».

Il. - La loi n°® 90-449 du 31 mai 1990 visant & la mise en ceuvre du droit au logement est ainsi
modifiée :

1° A la premiére phrase du troisiéme alinéa de l'article 6, les mots : « et de téléphone » sont
remplacés par les mots : « , de téléphone et d'acces a internet » ;

2° Au dernier alinéa de l'article 6-1, les mots : « ou de services téléphoniques » sont remplacés par
les mots : « , de services téléphoniques ou de services d'accés a internet » ;

3° Au deuxiéme alinéa de l'article 6-3, aprés le mot : « eau », sont insérés les mots : « ou de
services téléphoniques ou d'accés a internet ».

Article 109
La sixiéme partie du code du travail est ainsi modifiée [Voir le document 8] :

1° Au second alinéa de l'article L. 6111-2, aprés le mot : « frangaise », sont inserés les mots : « ainsi
gue de compétences numeriques » ;

2° Au troisiéme alinéa de l'article L. 6321-1, aprés le mot : « compétences », sont insérés les mots : «y
compris numériques, ».
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DOCUMENT 7

legifrance.gouv.fr

Code de ’action sociale et des familles

Article L115-3
Modifié par LOI n°2016-1321 du 7 octobre 2016 - art. 108

Dans les conditions fixées par la Joi n° 90-449 du 31 mai 1990 visant a la mise en ceuvre du
droit au logement, toute personne ou famille éprouvant des difficultés particulieres, au regard
notamment de son patrimoine, de linsuffisance de ses ressources ou de ses conditions
d'existence, a droit a une aide de la collectivité pour disposer de la fourniture d'eau,
d'énergie, d'un service de téléphonie fixe et d'un service d'accés a internet.

En cas de non-paiement des factures, la fourniture d'énergie et d'eau, un service
téléphonique et un service d'accés a internet sont maintenus jusqu'a ce qu'il ait été
statué sur la demande d'aide. Le service téléphonique maintenu peut étre restreint par
l'opérateur, sous réserve de préserver la possibilité de recevoir des appels ainsi que de
passer des communications locales et vers les numéros gratuits et d'urgence. Le débit du
service d'accés a internet maintenu peut étre restreint par l'opérateur, sous réserve de
préserver un accés fonctionnel aux services de communication au public en ligne et aux
services de courrier électronigque.

Du 1er novembre de chaque année au 31 mars de l'année suivante, les fournisseurs
d'électricité, de chaleur, de gaz ne peuvent procéder, dans une résidence principale, a
linterruption, y compris par résiliation de contrat, pour non-paiement des factures, de la
fourniture d'électricité, de chaleur ou de gaz aux personnes ou familles. Les fournisseurs
d'électricité peuvent néanmoins procéder a une réduction de puissance, sauf pour les
consommateurs mentionnés a l'article L. 337-3 du code de |'énergie. Un décret définit les
modalités d'application du présent alinéa. Ces dispositions s'appliquent aux distributeurs
d'eau pour la distribution d'eau tout au long de I'année.

Lorsqu'un consommateur n'a pas procédé au paiement de sa facture, le fournisseur
d'électricité, de chaleur, de gaz d'un service de téléphonie fixe ou d'un service d'accés a
internet ou le distributeur d'eau l'avise par courrier du délai et des conditions, définis par
décret, dans lesquels la fourniture peut étre réduite ou suspendue ou faire I'objet d'une
résiliation de contrat a défaut de réglement.

Les fournisseurs d'électricité, de gaz nature! ou de chaleur transmettent a4 la Commission de
régulation de I'énergie et au médiateur national de I'énergie, selon des modalités définies par
voie réglementaire, des informations sur les interruptions de fourniture ou les réductions de
puissance auxquelles ils procédent.
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Article L6111-2

Modifié par LOI n°2017-86 du 27 janvier 2017 - art. 157

Les connaissances et les compétences mentionnées au premier alinéa de l'article L. 611 1-1 prennent

appui sur le socle mentionné a l'article L. 122-1-1 du code de l'éducation, qu'elies développent et
complétent.

Les actions de lutte contre lillettrisme et en faveur de I'apprentissage et de 'amélioration de la
maitrise de la langue frangaise ainsi que des compétences numériques font partie de la formation
professionnelle tout au long de la vie. Tous les services publics, les collectivités territoriales et leurs
groupements, les entreprises et leurs institutions sociales, les associations et les organisations
syndicales et professionnelles concourent a I'¢laboration et la mise en ceuvre de ces actions dans
leurs domaines d'action respectifs.

Article L6321-1

Modifié par LOI n°2016-1321 du 7 octobre 2016 - art. 109

L'employeur assure I'adaptation des salariés a leur poste de travail.

Il veille au maintien de leur capacité a occuper un emploi, au regard notamment de I'évolution des
emplois, des technologies et des organisations.

Il peut proposer des formations qui participent au développement des compétences, y compris
numeériques, ainsi qu'a la lutte contre l'llettrisme, notamment des actions d'évaluation et de formation
permettant I'accés au socle de connaissances et de compétences défini par décret.

Les actions de formation mises en ceuvre a ces fins sont prévues, le cas échéant, par le plan de
formation mentionné au 1° de l'article L. 6312-1. Elles peuvent permettre d'obtenir une partie identifiée
de certification professionnelle, classée au sein du répertoire national des certifications
professionnelles et visant a I'acquisition d'un bloc de compétences.
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