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Association sans but lucratif, I’Agence nouvelle des solidarités
actives a été créée en janvier 2006 par Martin Hirsch, alors
président d’Emmads, et Benoit Genuini, ancien président
d'Accenture, pour mettre en ceuvre des actions locales,
expérimentales, innovantes de lutte contre la pauvreté et
I'exclusion sociale. Depuis sa création, |'association congoit et
coconstruit des programmes d’expérimentation et contribue
a I'’émergence d’innovations sociales ; I’Agence nouvelle des
solidarités actives a ainsi accompagné plusieurs dizaines de
départements dans I'expérimentation et la généralisation du
Revenu de Solidarité Active, du Contrat unique d'insertion...

L'Agence nouvelle des solidarités actives accompagne
également les collectivités territoriales dans |'activation de
leur politique d’insertion et dans la mise en ceuvre de leurs
programmes de lutte contre la pauvreté sur des théma-
tiques variées : accés aux droits, insertion professionnelle,
microcrédit personnel, prévention du surendettement,
acces aux technologies de l'information et de la commu-
nication, santé, logement, etc. L'/Agence nouvelle des
solidarités actives cherche a associer systématiquement les
personnes en situation de pauvreté ou d’exclusion sociale a
la construction des dispositifs qui les concernent. Leur par-
ticipation garantit la pertinence des projets tout en offrant
aux personnes une place dans |'espace public.

Enfin, a partir des projets menés, 'association mutualise
et diffuse les réflexions, les expériences et les méthodes
mises en ceuvre en organisant des espaces d'échanges et
de rencontres et en rédigeant des publications, telles que |a
contribution n® 15 qui vous est proposée ici.

Reconnue d’intérét général, I'’Agence nouvelle des
solidarités actives s'appuie sur les partenariats qu'elle
a développés avec I'Etat, les collectivités locales, les
associations et les entreprises qui, directement ou par
I'intermédiaire de leurs fondations, soutiennent ses actions.



Préface

mpossible de répondre correctement aux

besoins des usagers ou des clients sans

une écoute et une analyse préalable. Ce
qui est vrai pour I'ensemble de |la population
I'est encore plus pour les publics vulné-
rables, qui doivent faire face a de multiples
contraintes.

Malheureusement cette étape est souvent
négligée, aussi bien dans [|'élaboration
des politiques publiques que dans les
constructions des grilles tarifaires des
entreprises de service. Pour de multiples
raisons : parce que cela prend du temps.
Parce qu’on estime que I'on peut extrapoler
pour les plus vulnérables ce qu’on sait du
reste des usagers. Parce qu'au contraire,
on estime que ceux qui ont des moyens
contraints doivent s'adapter a l'offre qui leur
est faite et non pas |'inverse. Parce que |'on
n‘accorde que peu de crédits a la parole des
plus vulnérables. Et quelques autres raisons
que I'on entend régulierement.

Résultat : les réponses apportées sont peu
adaptées aux besoins, avec des consé-
quences multiples : des prix incompatibles
avec des budgets modestes, des conten-
tieux multiples, des spirales d'impayés et de
surendettement, des mauvaises habitudes
de consommation, un taux de non recours
bien trop important a des dispositifs spéci-
fiques mal congus.

La question est particulierement sensible
en matiere d'acces a la téléphonie mobile
et a Internet. Parce que ces technologies
sont récentes et que I'on a mis du temps 3
prendre conscience qu’elles étaient aussi
indispensables aux plus modestes qu’a

I'ensemble de la population. On est trop
longtemps resté a une liste anachronique
des " besoins vitaux ", focalisés autour du
logement, de |'alimentation et de la santé
sansserendre compte qu’il n’est pas possible
de mener une vie normale sans pouvoir étre
joignable, téléphoner, se renseigner ou
s'inscrire sur Internet. Il devrait étre évident
que l'acces a ces technologies devrait étre
universel et que la tarification devrait étre
compatible avec tous les budgets.

C'estl'intérét de cette étude d’avoir regardé
de maniére approfondie la demande des
personnes les plusvulnérables et d'apporter
un éclairage précis sur les réponses qui
peuvent lui étre rapportées.

Si cette démarche était mieux entendue, plus
systématique et davantage suivie d’effets,
nul doute qu’il serait possible de lutter contre
les effets les plus pernicieux de la pauvreté
et d’avoir un usage plus efficace des deniers
publics. Il y a une déperdition considérable
de moyens et d'énergie dans des mesures
mal congues faute de reposer sur une analyse
de ses besoins. A moins qu’il s'agisse de pri-
vilégier I'effet d'affichage et d’annonce sur la
volonté de véritable-
ment aider les plus
vulnérables. Tenta-
tion contre laquelle
il faut lutter avec
obstination.

Martin Hirsch
Co-fondateur de
I’Agence nouvelle
des solidarités
actives
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Pourquoi
cette contribution ?

pour que les offres

mobiles et Internet soient adaptées a leur situation.

sur les usages des populations

en situation de précarité et sur leur rapport aux nouvelles

technologies.

et des pistes de projet.

7
PRECAUTION
METHODOLOGIQUE
Seul le tarif social mobile avait été
lancé lorsque nous avons réalisé cette
étude (septembre-décembre 2011).
Loffre mobile de 'opérateur Free
et le tarif social Internet lancé par
Orange ont été commercialisés
en janvier et février 2012. Les
impacts de ces commercialisations
sur le marché des télécoms ne sont,
par conséquent, pas pris en compte
dans cette étude.

L'Agence nouvelle des solidarités actives, I'’ANSA, est
une association sans but lucratif créée en 2006 par Martin
Hirsch et Benoit Genuini pour lutter contre la pauvreté et
I'exclusion. Nous fondons notre action sur la conviction
que l'expérimentation sociale est un outil puissant d’amé-
lioration des politiques publiques. Nous intervenons sur
I'ensemble des leviers' qui permettent aux personnes en
situation de précarité de s'intégrer sur le marché du travail
et de trouver une place dans la société.

Aujourd’hui, 77 % des Européens déclarent ne plus pouvoir

vivre sans unaccés quotidien a Internet, 700 ooo emplois en

Europe dans le secteur du numérique pourraient ne pas étre

pourvus d’ici 2015, le Conseil Constitutionnel a fait d’Inter-

net une composante de la liberté d’expression, considérée
comme un droit fondamental, depuis 2009... et pourtant :

- 57 % des Francais ayant des revenus inférieurs 3 oo €/
mois ne sont pas équipés d’Internet & domicile (contre
25 % des Francais en moyenne) ;

- 42 % de ces personnes non connectées invoquent le codt
de I'abonnement et de I'ordinateur comme frein principal,
ainsi que la complexité de I'outil>.

Des 2008, I'ANSA a donc engagé une réflexion avec des
partenaires3 autour des solutions locales et des orientations
nationales qui pouvaient étre mises en place pour encou-
rager |'acces et la maftrise des nouvelles technologies des
personnes en difficulté.

Le manque d'accompagnement, tout comme le co(t de
I'abonnementInternetsontapparustresrapidementcomme
des obstacles majeurs pour les personnes a bas revenus.
Nous avons donc mis en place en 2009 une expérimen-
tation dans |I'Eure en partenariat avec le Conseil Général,
visant @ fournir un ordinateur, une connexion et une for-
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mation a 6o foyers a revenus modestes, pour 10 € par mois
pendant un an.

En 2011, suite aux annonces du Ministre chargé de |"écono-
mie numérique, Eric Besson, concernant la mise en place
d'offres de téléphonie mobile et d’offres Internet a bas
co(t a destination des bénéficiaires du Revenu de Solida-
rité Active (RSA), I’'ANSA a animé un think tank destiné a
alimenter les discussions entre opérateurs et gouvernement
avec |'Association Francgaise des Utilisateurs des Télécom-
munications (AFUTT), qui milite pour la reconnaissance
des droits des utilisateurs des télécoms.

Tout est allé trés vite... Nous avons réuni avec I'AFUTT,
entre février et juin 2011, des départements, des utilisateurs
allocataires du RSA, des associations et des institutions
publiques pour identifier les besoins Internet et télépho-
niques et les capacités financieres des publics en situation
de précarité.

Les réflexions du think tank4 ont donné lieu a la publication
d’un dossier techniques et ont été présentées entre juin
et septembre aux Cabinets ministériels d’Eric Besson et
de Roselyne Bachelot (ministeres de I’Economie et de la
Cohésion sociale), a la Fédération francaise des télécom-
munications, a la Caisse des dépots et consignations et au
Comité national de lutte contre les exclusions.

Nous avons souhaité ensuite consulter directement des uti-
lisateurs a petits revenus pour échanger sur leur utilisation
du téléphone et d’'Internet et sur la pertinence des tarifs
sociaux commercialisés, afin d’approfondir les usages des
jeunes en difficulté, des personnes en recherche d’emploi et
des plus de 60 ans, et d"évaluer la qualité des offres sociales
mises sur le marché.

Nous remercions Microsoft, la Fondation d’entreprise
Free et la Fondation Orange qui soutiennent durablement
la démarche de I’ANSA et qui ont rendu cette concertation
possible. Un grand merci aux dix Conseils Généraux et
associations de lutte contre I'exclusion qui ont participé a
cette démarche, et aux participants avec qui nous avons eu
un grand plaisir a échanger.

L'équipe de I'ANSA " Tic’Actives, le numérique pour tous "

_k

TARIF SOCIAL
MOBILE
CONVENTION SIGNEE
LE 07/03/11

* 9 opérateurs signataires :
Bouygues, SFR, Orange,
Auchan Télécom, Oméa
Télécom, Coriolis Télécom,
NRJ Mobile, Transatel
et Zéro Forfait.

* Proposer des forfaits
sans engagement ni frais
4 moins de 10 € aux béné-
ficiaires du RSA, incluant
au minimum 40 mn d’appel

et 40 SMS.

TARIF SOCIAL
INTERNET
CONVENTION SIGNEE
LE13/09/11

* 1 opérateur signataire :
Orange.

* Proposer un abonnement
Internet haut débit et
une ligne fixe illimitée
vers les fixes a 23 € (dont
3 € pour louer la box),
sans engagement, aux
bénéficiaires du RSA.

POURQUOI CETTE CONTRIBUTION ?



DONNER
LA PAROLE AUX
UTILISATEURS
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Une garantie
d’efficacité pour les
politiques publiques

E&J Une action publique
au plus pres des besoins

Promouvoir |a participation des citoyens a la conception, a
la mise en ceuvre et a I"évaluation des politiques publiques
pour les améliorer est un des principes directeurs de
I’ANSA. Prendre en compte leurs témoignages et leurs
propositions est un des moyens de garantir que le projet
mis en ceuvre répond a leurs besoins réels.

Alors que les membres du gouvernement reconnaissent
I'intérét de la participation® et souhaitent I’'encourager,
seulsles opérateurs ont été consultés pour mettre en place
des offres « sociales » de téléphonie mobile et Internet
destinées aux bénéficiaires du RSA.

Il nous a semblé essentiel de questionner les utilisateurs a
revenus modestes sur leur utilisation du mobile etd’Internet
et sur leur vision des offres commerciales.

ToP LIST
LES PARTICIPANTS ONT PARTICULII\EREMENT APPRéCIé 5

* de mieux connaitre les offres mobiles et téléphonies existantes
et les tarifs sociaux

* la clarté des présentations et des explications

* la richesse des échanges, 'ambiance et la convivialité

* d’étre écouté

* de participer a une réflexion colletive sur un enjeu
de société

01 DONNER LA PAROLE AUX UTILISATEURS
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kP Une démarche qualitative

Nous avons choisi d’organiser des réunions en petit groupe

pour recueillir la parole des personnes. Cette démarche

qualitative privilégie I'information, I'échange, la réflexion
en sous-groupe et |a création d'une dynamique locale.

La concertation s’est étalée entre septembre et décembre

2011. Nous avons rencontré 8o personnes, de 18 3 76 ans,

aux profils extrémement variés, répartis en 10 groupes de

travail partout en France :

50 % de jeunes entre 17 et 26 ans suivis par des missions
locales qui ne bénéficient pas d'aides financieres mais ont
souvent des revenus tres faibles

+ 30 % d’adultes entre 27 et 59 ans, majoritairement des
bénéficiaires du RSA en activité et sans emploi

» 20 % de « seniors » de plus de 60 ans avec des petites
retraites.

1. Exemple d'un souhait exprimé
par un participant en Savoie.
2. Groupe de Charleville-Méziéres.

Les CONTRIBUTIONS DE L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES > N°15 : L'ACCES AUX TELECOMMUNICATIONS POUR TOUS
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La participation
des personnes concernées,
ca prend du temps !

Cette concertation a été organisée entre septembre et
décembre 2011, la mobilisation des partenaires étant une
étapefondamentale, quinécessite de présenterladémarche
et ses finalités et qui permet aux partenaires d’évaluer leur
capacité a rentrer dans des délais contraints dans un tel
projet. Nous avons travaillé avec 10 structures et rencontré
8o personnes alors que nous avions contacté 33 structures
et 150 personnes.

C'est pourquoi, une telle démarche participative n’est
possible qu’avec un financementincluant le temps de mobi-
lisation et une souplesse d'organisation pour s‘ajuster
facilement aux contraintes des organismes sollicités.

2 Conseils

Généraux

— 1 Structures

mobilisées
1 CRESUS
1 EPN

4 missions
locales

|
QUELQUES RETOURS

7 déja des ations collectives. * Valoriser la participation a
D ENSEIGNEMENTS * Identifier et s'appuyer sur des ces réunions en les identifiant
A DESTINATION DES > 288\ e ;
STRUCTURES ASSOCIATIVES gronpes d LR déja existants. CTIIE WS action fiu parcours
ET DES COLLECTIVITES ¢ Identifier au sein des strutures d’insertion (formation en cours,
QUI SOUHAITERAIENT mobilisées un professionnel contrat d’engagement).
ORGANISER DES PROJETS convaincu de I'intérét de la * Créer une ambiance conviviale
DE CONCERTATION démarche, en relation directe dans un lieu agréable.
avec les personnes concernées, * Miser sur des animations inte-
* Sappuyer sur des structures afin de mobiliser ses colla- radtives et dynamiques qui
associatives (CCAS, Mission borateurs et des personnes permettent aux participants
locale, etc.) qui développent direGtement. d’exprimer leurs points de vue.
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Profil des personnes

rencontrées

60-76 ans
21%
Personnes
17:25 ans rencontrées :
49 % PR
repartition 26-59 ans
parage 30 % Nbde  Participants a I'étude :
personnes  répartition par dge
* et par sexe
70
femmes
60
NSPP Plus de . hommes
14 % 1700 € De 1300 50
11700 €
49
* 40
De 950 30
Moins 41300 €
g; e Revenus 14% 20
des personnes
De 500 10
2950 €
30% 0
nS ns ns
NELREY R R
Les personnes rencontrées ont des revenus modestes,
voire tres bas : plus des deux tiers vivent en dessous du
seuil de pauvreté.
Le seuil de pauvreté, fixé a 60% du revenu médian est de
950 € pour une personne seule et 1 9oo € pour un couple
avecun enfant (source INSEE 2009).
Les participants ont des situations professionnelles diffi-
ciles : 15 % des personnes rencontrées ont un emploi, mais
il s'agit d’emplois précaires, généralement a temps partiel, PRECISION
. 7
qui leur procurent peu de ressources (750 € mensuels en METHODOLOGIQUE

moyenne). 20% sont en formation ou en stage (en raison de
la majorité de jeunes participant a la concertation) et 40 %
sont au chomage et en recherche d’emploi.

Un quart des personnes dites « au foyer » sont retraitées,
jeunes parents ou au RSA ne cherchant plus d’emploi (pro-
blemes de santé par exemple). La majorité des personnes
rencontrées doit s'appuyer sur les aides de I’Etat ou de leur

Ces résultats sont issus des
questionnaires remplis par 77
participants sur 80, pendant les
réunions. La forte représenta-
tion des jeunes s'explique par le
travail de sensibilisation réalisé
par le Comité National des Mis-
sions Locales (CNML) et par la
forte mobilisation des missions
locales sur le sujet.
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% Participants

* percevant des aides
50
40
30
20
10
0
RSH IS8 C\«b‘“%%e
Hébergement
8 %
Logement
social T
ede
39 % ypP
2~ _ logement
Logement privé
53 %
Dans la Seul
famille 40 %
18 %
En couple
avec
enfant(s) Conditions
17 % d'habitation

Seul avec
enfant(s)
14 %

En couple
sans enfant

1%

Au foyer
25 %

En recherche

Situation

d'emploi N
professionnelle

40 %

1
En formation

20 %

En emploi

O 15%

NS

famille pour vivre, la moitié touche le RSA (socle, activité
ou majoré?).

22 % ne percoivent aucune aide, principalement des jeunes
sans emploi et sans enfants, ne pouvant prétendre au RSA.

Les personnes rencontrées sont assez isolées : 40 % des
répondants vivent seuls et 14 % seuls avec leurs enfants.
20 % vivent au sein de leur famille ou belle famille.

40 % des personnes vivent en logement social, les autres
en logement privé. 8 % des personnes ont des solutions
d’hébergement plus ou moins précaires (foyers de jeunes
travailleurs, CHRS, caravanes).

En termes d'équipement, on peut distinguer trois profils

chez les participants :

* les « trés équipés » : 33 personnes, surtout des jeunes,
ont plusieurs moyens de connexions (ordinateurs,
Smartphones)

* les « simplement équipés » : 27 personnes n’‘ont qu’un outil
pour se connecter

« les«non équipés» : 16 personnes, en majorité des seniors,
n‘ontaucun équipement pour se connecter.

Presque 8o % des personnes interrogées ont un outil

pour se connecter a domicile : ordinateur fixe, portable

ou Smartphone. Finalement, seules 12 personnes ne se
connectent jamais.

Les personnes précaires ont des forfaits qui reviennent cher :
forfaits classiques et surtout cartes prépayées, utilisées
par un tiers des personnes rencontrées. Le forfait bloqué,
qui semble la solution la plus économique, n’est adopté que
par 14 personnes, essentiellement des jeunes.

La moitié des personnes bénéficient du triple ou quadruple
play a domicile via une box.
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60

60

50

40

35

30

25

20

15

10

% Eq ui pements . sans ordinateur ni Smartphone fgr;ait bloqué
[ ] P a
des participants (parige) B <quiperment simple ?
Pas de mobile
. équipement multiple 8 %

Cartes
Type prépayées
de forfait 32 %

Forfait classique

ns ns ns 42%
N 26% 1992 60:’6 >
€ Dépense moyenne B forfaic classique
* mensuelle (en euros) I forfaic bloqué

. cartes prépayées
[ tous forfaits

(265 o @1
[ ]
Moyens de connexion [l jeuncs
7 les plus utilisés W adulees
Le total est supérieur 2 100 % car certains
participants ont mentionné plusieurs moyens . seniors
de connexion
13
3
2
20 . 5
3 2
9 10
4 . 3 5
0¥ N pon Y, (et . »G ode® R
N o‘“‘v\e 19 % S N et . JnoB C\e(a of “\ IS 3\(3 o
2 ‘)/l ofo 1\ % W ofo ™ of
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02

USAGES
NUMERIQUES
DES PERSONNES
RENCONTREES

" LA SOCIETE ACTUELLE NOUS POUSSE
A AVOIR UN MOBILE ET INTERNET. C'EST
LIMITE UNE OBLIGATION. C'EST COMME
LE PASSAGE DU MAGNETOSCOPE AUX
DVD... C'EST DE LA VENTE FORCEE. "

Manon (Clermont-Ferrand)



1. Reflets du barometre
du CREDOC 2011
sur la diffusion des TIC

dans la société francaise

On retrouve chez les 8o personnes rencontrées lors de |a
concertation les mémes types d’usages d’Internet et de
I'ordinateur que ceux présentés dans le barometre 2011
du CREDOC™ sur la diffusion des nouvelles technologies
de l'information et de la communication™ dans la société

francaise.

Usages du micro-ordinateur et d'Internet

Se former par Internet
EffeGtuer du travail 2 domicile

Rechercher des offres d'emploi

Télécharger des films

Regarder la télévision
Télécharger de la musique
Regarder des films en streaming

Ecouter de la musique en streaming

Vendre un bien ou un service
Rechercher des informations sur la santé

Effetuer des achats

Déclarer ses revenus
Demander des documents administratifs
Effe&tuer des démarches adm. ou fiscales

Rechercher des informations adm.

Téléphoner par visioconférence
Participer a des réseaux sociaux

Téléphoner via un boitier

" A LA POSTE,
POUR OUVRIR
UN COMPTE,
LE PORTABLE GA
NE COMPTE PAS.
DONC, IL FAUT LES
DEUX. " Fatiha (Paris)

Vie
professionnelle
Etudes

Loisirs

Vie quotidienne

Démarches
administratives

Communication

50 60

ensemble de la population de 12 ans et plus, en %
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"ENTRE LES TROIS [FlXE, MOBILE ET INTERNET],

C'EST PLUTOT LE FIXE LE MOINS INDISPENSABLE. "

Styven (Vannes)

" LE FIXE VA
DISPARAITRE ET LE
MOBILE RESTERA. "
Serge (Vannes)

L'INTERNET
INDISPENSABLE ?
OUI POUR...

* la recherche d’emploi

* la création d’entreprise

¢ les démarches adminis-
tratives (état civil, permis,
CAE impots)

* les achats a distance (plus
encore pour ceux qui ne
peuvent pas se déplacer)

* conserver le lien avec ses
proches (a fortiori pour
les personnes avec peu de
revenus, isolées)

e s’informer, rechercher des
informations en tous genres

* tous les services qui ont
aujourd’hui une vitrine
Internet

Eneffet, quel quesoitle public, personnesde plusde 60 ans,
personnes en recherche d’emploi ou jeunes accompagnés
par les Missions locales, les usages sont majoritairement
tournés vers la communication (téléphoner grace a Internet,
participer a des réseaux sociaux) et les loisirs mais égale-
ment vers la recherche d’emploi et I'e-administration. Il n'y
a pas d’usages du téléphone ou d’Internet spécifiques aux
personnes aux revenus modestes : les personnes en situa-
tion de précarité entretiennent le méme rapport a l'outil
que tout un chacun, ils I'utilisent pour les mémes usages, se
questionnent sur sa place dans la société et sont freinés par
les mémes craintes.

Le téléphone mobile est un outil central de communication,
personnel mais aussi professionnel. En septembre 2011,
I'’ARCEP a recensé plus de 67 millions de clients aux services
mobiles en France, envoyant en moyenne 187 textos par
mois contre 53 en septembre 2008. Pour les participants,
le fixe est quasiment voué a disparaitre a terme, au profit
du mobile.

Le fixe a cependant encore son utilité pour appeler vers
d’autres téléphones fixes et se servir « d’adresse » : le
numéro du fixe est demandé pour certaines démarches et
pour les personnes qui ont le méme numéro depuis long-
temps, c’est le moyen le plus sdr d'étre joint.

Tout comme le constate I'étude du CREDOC, les personnes
rencontrées auraient d'autant plus de mal a se passer des

Les CONTRIBUTIONS DE L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES > N°15 : L'ACCES AUX TELECOMMUNICATIONS POUR TOUS



21

" MES ENFANTS SONT EN TUNISIE ET EN ANGLETERRE.
C’EST BIEN, ON DIRAIT QUE JE SUIS AVEC EUX,
QUAND ILS FONT UNE FETE, ILS BRANCHENT LA CAMERA...
Manouba (Paris)

services d’Internet pour la communication par e-mail et
pour l'actualité et la consultation d’informations. Le nombre
d’internautes a considérablement augmenté en France ces
dix derniéres années. De 12 millions en 2001, ce chiffre
atteignait 38 millions au début de I'année 2011.

Les personnes estiment que si Internet devient indispen-
sable, voire obligatoire, alors il faut en faciliter I'acces via
la formation, les lieux d'acces public et la baisse du co(t
d’équipement et d'abonnement.

E®) Les usages répandus
d ! I n te r n et Fatiha vit 4 Paris et ne sort jamais

sans son portable. Ca n’est pas tant
pour étre joint a tout moment...

LA COMMUNICATION elle branche ses écouteurs et allume
Internet leur permet de maintenir et de garder le contact ~ laradio ou écoute de la musique.

. . A Y Son téléphone, c’est son MP3.
avec des amis, de la famille, méme a |'autre bout du monde.
Pourles personnesisolées, les personnes dgées célibataires
ou les chémeurs de longue durée, cette fonction est extré-
mement importante.

n 4
Les personnes rencontrées consultent également les LE TELEPHONE

journaux (surtout locaux, mais aussi nationaux et internatio- PROLONGE LA
naux) et setiennentinformées des actualités. Cela passe par PAROLE ENTRE
des sites d’informations traditionnels, voire par les réseaux LA FAMILLE. "

sociaux (Facebook, Twitter, etc.). Mustapha (Paris)

Les personnes communiquent a titre personnel et profes-
sionnel principalement via I'e-mail et via Facebook, mais
également par MSN, sur des sites ou forums de discussions,
par vidéo (skype).

02 USAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES
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" ON PEUT TOUT FAIRE AVEC INTERNET :
APPELER SES AMIS, VOIR SES PARENTS
PAR ORDINATEUR, FAIRE SES COMPTES EN LIGNE,
CONTACTER LA CAF... " Jennifer (Saverne)

" Jai retrouvé mon LES LOISIRS

pere grice a Face- Internet est utilisé pour tous types d’activités culturelles
book, ses enfgntg mont gratuites : écouter de la musique, écouter la radio, retou-
contacté.” Adrien cher des photos, faire des recherches, télécharger des
(Douai) émissions et des vidéos, jouer en ligne, etc. Internet permet

aussi d’accéder aux loisirs moins chers : places de théatre,
de concert, parcs d'attractions, activités gratuites pour les
enfants, etc.

La vidéo 3 la demande est un service intéressant qui « revient
beaucoup moins cher que le cinéma », mais peu de personnes
peuvent |'utiliser et la facture monte vite !

SERGE

Serge habite 4 ’'année dans un camping
du Sud de la France. Ancien informaticien
aujourd’hui au chémage et bénéficiaire
du RSA, il ne peut pas se permettre

des loisirs onéreux.

Son abonnement Internet lui permet

de faire toutes ses démarches, de s’informer,
de regarder des émissions en différé

(la réception TV n’est pas bonne)

et d’appartenir a des communautés

qui partagent ses intéréts.

Passionné par les loups, il suit, via
Internet, les parcours et la vie de
différents loups suivis par des équipes
spécialisées de biologistes.
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" AUJOURD’HUI 'AGENCE POLE EMPLOI EST A1/2H EN BUS,
DONC CE N'EST PAS EVIDENT, MAIS ON PEUT RECEVOIR

LES OFFRES PAR SMS. " Benoit (Vannes)

CHERCHER ET TROUVER UN EMPLOI :
L'INTERNET INDISPENSABLE

Pour toutes les personnes rencontrées, Internet et le télé-
phone sont devenus indispensables pour chercher un
emploi, un stage ou une formation.

Pour la recherche d’emploi, tout passe par |'ordinateur :
créer un CV et une lettre de motivation, trouver une offre,
s'informer sur I'employeur, ses actualités et le poste, trouver
des contacts, envoyer une candidature, mettre son CV en
ligne ou proposer ses services, etc. Il en va de méme pour
trouver une formation ou un stage.

La plupart des personnes rencontrées sont habituées a
« télécandidater » via P6le emploi ou envoyer CV et lettre
de motivation en piéce jointe par mail, plus rapide et moins
colteux qu'un envoi papier. Ce sont surtout les jeunes qui
utilisent d’autres sites pour leurs recherches (agences d'in-
térim, Monster, sites dédiés a un secteur d’activité ou a un
territoire, site des employeurs, etc.).

Le téléphone mobile est également indispensable a la
recherche d'emploi : il permet d'étre joignable a tout
moment, de ne pas passer a c6té d'une offre. Pour les
jeunes, amenés a déménager régulierement, le numéro de
portable est plus « fixe » que celui... du téléphone fixe.

" Les gens qui
répondent aux offres
sur Internet sont plus
rapides que ceux qui
passent en agence.

1ls ont plus de chances
d’étre pris. "

Raymond (Savoie)

Refaire son CV sur les ordinateurs.
Mission locale de Douai.

" J’Al RENCONTRE DES
FUTURS COLLEGUES
SUR FACEBOOK. "
Arnaud (Savoie)

02 UsAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES
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"C'EST CHOQUANT QU'UNE
ADMINISTRATION NE REPONDE
PAS AUX MAILS. " Outalha (Hérault)

" CE N'EST PAS FACILE DE TROUVER L'INFORMATION
SUR LE SITE DE LA SOUS-PREFECTURE, IL VAUT MIEUX
PASSER PAR GOOGLE POUR TOMBER DESSUS. "
Nicolas (Douai)

" LE COURRIER L'E-ADMINISTRATION
C'EST CHER, Conformément a son plan France numérique, le gouverne-
LES MAILS, ment souhaite dématérialiser I'ensemble des démarches

. pour 2020™. A la Caisse des Allocations Familiales (CAF)
comme chez Pole emploi, les démarches en ligne sont
encouragées et tendent a devenir obligatoires (méme s'il
est encore possible actuellement de faire ces démarches
par téléphone ou par courrier). Les personnes en recherche
d’emploiou qui percoiventdes aides doivent étre joignables
et entrer réguliérement en contact avec I'administration (la
CAF), Péle emploi ou les missions locales. La dématériali-
sation est pour les jeunes identifiée comme un progres et
par d’autres comme une maniére d’exclure encore plus les
personnes en difficultés, mal 3 I'aise sur Internet ou non
connectées a domicile.

C'EST GRATUIT. '
Serge (Vannes)

Les personnes connectées estiment ces procédures en ligne
plus rapides et plus fiables que les procédures papiers.
Elles apprécient le temps économisé dans les déplacements
etles heures de file d'attente. Elles sont également plus exi-
geantes sur le délai de réponse de I'administration.

La Déclaration Trimestrielle de Ressources RSA, qui doit
étre remplie chaque trimestre et transmise a la CAF, peut
étre faite en ligne sur le site de la CAF.

D’autres démarches ont été évoquées : récupérer des
papiers d’état civil, le permis de conduire, des attesta-
tions diverses... Les sites des préfectures ont été identifiés
comme trop confus.
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" Si [’Etat donne des informations par Internet, il devrait
en faciliter laccés et aider les gens a sapproprier les outils. "

Catherine (Paris)

" AU LIEU DU 118,
JE VAIS SUR LE SITE
DES PAGES JAUNES,
C'EST GRATUIT,
PLUS RAPIDE ET
ILY ATOUT,
MEME LE PLAN. "
Ghania (Paris)

LES ACHATS EN LIGNE

Internet est également utilisé pour faire des économies :
billets de train en promotion, bonnes affaires, appels
gratuits... ou pour trouver desinformations en tous genres :
santé, horaires, recettes de cuisines, construire unitinéraire,
consulter les pages jaunes, chercher un appartement...

LES SITES
" BONS PLANS "
LES PLUS CITES

* Achat, revente : eBay,
le bon coin, CDiscount,
priceminister

* Achats groupés : groupon

* Ventes privées : ventes-
privees.com

¢ Troc : donnons
ou radins.com

e Achat/revente de billets
de train « Prem’s » :
trocdestrains, kelbillet

02 UsAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES
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2. Usages spécifiques
des personnes
rencontrées

% Acces alatéléphonie )
P
y . as de mobile
0 pour les jeunes 50
80 Forfait classique
40 % Cartes
60 prépayées
Types 26 %
40 de forfaits
des jeunes
20
0 0 °
AepP® Ao san® a0 san®
ey \e Y € \CQE\*e <& o\‘>‘\e’ '\59‘“0“6
& T @ Forfait bloqué
\q'\abo A eC ™ avec q
v oo Gxe 29 %

"SI ON N'A PAS LE
TELEPHONE, ON
EST PERDU. " Cindy
(Charleville-Méziéres)

" Le téléphone
et Internet font partie

de notre vie. " Sylvain
(Clermont-Ferrand)

La plupart des jeunes cdtoient assez peu les cybercafés ou
les espaces publics numériques et préferent se connecter
a Internet depuis leur domicile ou via leur téléphone
mobile. Souvent freinés par des questions de co(t d'acces,
ils se retranchent sur des systemes tels que le WiFi public,
les hotspots, notamment chez Mc Donald's ou passent par
leurs amis.

95 % des jeunes ont un téléphone mobile et tous ont acces
a un téléphone. En revanche, plus de la moitié ne pos-
sédent pas de téléphone fixe. Les plus gros consommateurs
de téléphone ont des offres « tout illimité » avec Internet,
ou textos illimités, tandis qu’un quart utilisent des cartes
prépayées, qui leur reviennent trés cher.

Sans surprise, les jeunes qui vivent chez leurs parents sont
les mieux équipés et connectés. Certains font des dépasse-
ments inconsidérés (100 € mensuels de cartes prépayées,
70 € d'abonnement quadruple play...), d’autres sont en
situation d’endettement ou de contentieux avec les opéra-
teurs. Difficile d’étre « raisonnable » avec un forfait classique.
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" Notre avenir professionnel dépend trop

d’Internet et les gens ne sen rendent pas compte.

Sylvain (Clermont-Ferrand)

UNE PRATIQUE QUOTIDIENNE

DES RESEAUX SOCIAUX

Dignes représentants de la « génération Y », Internet et les
portables font partie intégrante de leur vie, les objets dits
« technologiques » s’apparentent a une forme de « moi
étendu ». lls en sont le plus souvent des utilisateurs intensifs
et quotidiens : prés de 70 % des jeunes interrogés déclarent
se connecter a Internet plusieurs fois par jour. Internet leur
sertatout et les réseaux sociaux occupent une place centrale
dans la vie sociale des jeunes.

Pour la majorité d’entre eux, Facebook est la porte d’entrée
surInternet, bien plus que le moteur de recherche oula page
d'accueil du fournisseur d’acces. C'est a partir de Facebook
que les jeunes accedent a l'information et communiquent.

lIs reconnaissent se sentir plus libres et moins inhibés sur
Internet, faire ou dire des choses qu'ils ne feraient pas dans
lavie réelle.

LEMPLOI PASSE PARLENET

Les jeunes sont conscients que toute recherche d’emploi
passe par le net. Curieux et débrouillards, ils connaissent
de nombreux sites et en découvrent régulierement de nou-
veaux. Quelques « geeks » utilisent méme des applications
mobiles. Cependant, la majorité fait ses recherches de
maniere assez classique via le site de P6le emploi. Les « non
connectés » se sentent tres défavorisés.

... ETLES LOISIRS AUSSI

Pour les jeunes connectés, Internet est |la principale source
de loisirs car accessible a toute heure et gratuitement.
Concernant le téléchargement, les attitudes sont divisées
entre ceux qui téléchargent beaucoup et ceux qui se
méfient. Dans le cas du streaming, les jeunes préferent
attendre au milieu d'un film (coupure au bout de 72 mn avec
Megaupload) que payer un abonnement.

"Pourquoil
PAYER SI ON
PEUT LAVOIR
GRATUIT ?
ILN'Y A PAS
DE PETITES
ECONOMIES. "
Carole-Anne
(Douai)

" JE PREFERE FAIRE
TOUT SUR MON
MOBILE, MAIS
IL FAUT METTRE
LE PRIX SUR LE
TELEPHONE ET
LE FORFAIT. "
Benjamin (Douai)

02 UsAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES
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"ON ASOUVENT
PLUS D'AMIS SUR
FACEBOOK QUE
DANS LA VRAIE
VIE. " Manon
(Clermont-Ferrand)

Jeunes de la mission locale de Saverne.

LES « ADDICTS » DUMOBILEET DU TEXTO

Les jeunes ont un usage trés poussé de leur téléphone :
outre les fonctions basiques (appels et SMS), ils s’en servent
pour jouer, envoyer des images et des vidéos, chater, aller
sur Internet. Mordus de SMS, ils en envoient régulierement
plusieurs dizaines voire plusieurs centaines par jour, surtout
depuis I'avenement des forfaits « SMS illimités ».

LES MOINS CONNECTES : LES JEUNES PARENTS
Nous avons rencontré plusieurs jeunes parents au RSA, qui
ont des usages tres différents des autres jeunes : ils sont
plus économes sur le téléphone et Internet car leurs priorités
budgétaires vont au logement, a |'alimentation et aux soins
pour les enfants.

Moins « geeks », ils portent un regard plus critique sur les
bénéfices d'Internet et du mobile. Certains ne savent pas
bien se servir du net et la plupart n‘ont pas de connexion a
domicile.

Cependant, ils estiment qu’Internet fait partie de la vie et
de I'éducation de leurs enfants : méme trés jeunes (moins
de 3 ans), les enfants savent déja se servir de I'ordinateur et
aiment jouer et voir leurs dessins animés ou clips préférés.

Les CONTRIBUTIONS DE L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES > N°15 : L'ACCES AUX TELECOMMUNICATIONS POUR TOUS
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"POUR AVOIR DES CONSEILS, JE POSE DES QUESTIONS
A D'’AUTRES MAMANS OU JE LIS CE QU'IL Y A ECRIT
SUR DES FORUMS. " Annabelle (Saverne)

" Moi, je suis en train d enlever toutes les
photos de ma fille. ] ai peur que ¢a se retrouve
" Les enfants, ils sont trop sur des sites pédophiles. " Christal (Hérault)
Jascinés par [ordinateur ;
le mien il adore ¢ca.”
Lucille (Saverne)
" AU LIEU D'ACHETER LE JOURNAL,
ON VA SUR INTERNET, C'EST GRATUIT. "
Benjamin (Douai)

Les jeunes parents souhaitent laisser leurs enfants plutdt
libres tout en les informant, voire en utilisant un contréle
parental. Internet reste cependant une source d’inquiétude,
surtout pour les meres (pédophilie, contenu violent, etc.)

Les jeunes parents connectés remercient Internet de leur
simplifier les démarches (voir les permanences de médecin,
trouver des conseils, échanger avec d’autres parents, trouver
des jeux adaptés, etc.) et de leur éviter de faire la queue plu-
sieurs heures avec un enfant.

Styven de Vannes.

02 USAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES




" JE N'Al PAS D’ABONNEMENT PORTABLE,
JE VAIS AU TAXIPHONE POUR ACHETER
UNE CARTE PREPAYEE. " Kadidja (Paris)

" Mon téléphone mobile est dans un tiroir.
Je meen sers juste quand je pars en déplacement.
C'est purement utilitaire. " Christian (Savoie)

Demandeurs d’emploi, salariés précaires, auto-entre-
preneurs, en formation ou encore artistes au RSA, leurs
situations professionnelles sontaussivariées que leurs situa-
tions familiales. La premiére moitié vit seule, la seconde a
des enfants, dont 5 en familles monoparentales. Leur niveau
de revenu constitue cependant un point commun : pour les
trois-quarts d’entre eux, il estinférieur au seuil de pauvreté.
13 touchent le RSA et 2 lesindemnités chomage.

Les adultes rencontrés sont a 8o % équipés d’ordinateur et
72 % sont connectés a domicile. La majorité est abonnée au
triple ou quadruple play.

Les personnes sont davantage équipées en téléphonie mobile
qu'en fixe. Les colts d'abonnement au fixe sont élevés (envi-
ron 30€/mois). Quelques personnes sont équipées en triple
ou quadruple play avec des forfaits tres chers (35,50 €a 60 €).

UNE APPROCHE DU TELEPHONE UTILITARISTE

Le fixe sert principalement pour les démarches adminis-
tratives et, quand il est inclus dans une box, pour les appels
longs vers d’autres fixes. Il est également utilisé pour les
appels al'étranger. Le mobile présente I'avantage de pouvoir
appeler n‘importe ot eta n'importe quel moment. La majo-
rité nutilise pas ou peu de SMS, et ils privilégient les appels
courts.

Les adultes rencontrés n’utilisent pas Internet sur mobile,
sauf 2 personnes détentrices du quadruple play. Internet sur
le mobile est « ruineux », les personnes ne I'utilisent donc
pas s'il n’est pas inclus dans le forfait. Curieusement, per-
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Téléphone fixe
(sans mobile)
5%

Pas de mobile
4%

2 ou 3 ordinateurs
48 %

Téléphone

Sans mobile

Types Cartes z ordinateur P (sans fixe)
prépayées Equlpement 22 % EqUIPement 30 %

a domicile
(27-59 ans)

48 % téléphonique

(27-59 ans)

Forfait classique
48 %

1 ordinateur
30 %

Téléphone fixe + mobile
65 %

sonne n’utilise de forfaits bloqués qui semblent pourtant
plus adaptés (meilleur rapport prix/contréle du budget), les
personnes préférent pouvoir appeler en cas d'urgence et
n‘apprécient pas d'étre bloquées dans leurs usages.

Lamoitié des personnes utilisent des cartes prépayées et s'au-
tolimitent, car elles sont trés cheres a la minute. Ils les trouvent
néanmoins plus pratiques a I'usage (prix trés bas a I'achat - dés
5€ - impossibilité de dépasser) mais ils souhaiteraient que les
durées de validité soient prolongées. Les appels sont généra-
lement courts : appels d'urgence, rendez-vous, etc.
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" Sur Internet, il y a plein d’informations
importantes a récupérer sur des questions
Juridiques ou financiéres. " Philippe (Savoie)

" Le conseiller Pole
emploi, il ne me
contacte que par
mobile et par mail,
ce qui marrange. "
Participant (Paris)

DES USAGES INTERNET CENTRES

SURLA VIEPRATIQUEET LARECHERCHE D’EMPLOI
Lesadultes connectés utilisentde plus en plus les démarches
administratives en ligne : mise a jour de la déclaration
trimestrielle de revenus RSA, actualisation de sa situation
Pole emploi ou déclaration d'imp6ts en ligne. Le suivi et le
paiement des factures en ligne sont appréciés par les plus
connectés, tout comme le suivi du compte en banque.
Nombreux sont ceux qui préférent cependant recevoir des
factures papiers et se déplacer pour avoir en face un interlo-
cuteur qui permet d’apporter une réponse plus satisfaisante
en cas de situation complexe notamment.

Le téléphone leur sert autant qu’Internet pour les contacts
professionnels, la recherche d’emploi et le suivi adminis-
tratif. Les personnes préferent appeler que se déplacer
et s'équiper d'un mobile méme si cela revient cher. Péle
emploi, par exemple, contacte les personnes sur leur
téléphone fixe ou mobile.

Les personnes qui ont utilisé un ordinateur dans leur vie
professionnelle sont souvent bien plus a l'aise sur les outils
Internet et bureautiques. lls reconnaissent qu'il est indis-
pensable d'avoir des compétences numériques pour trouver
plus facilement un emploi.

INTERNET ET LAUTO-ENTREPRISE

Deux auto-entrepreneurs en Savoie ont reconnu qu’Internet leur avait

permis de créer leur entreprise et de développer leur activité.

Internet, pour quoi faire 2

* s'informer et se repérer dans la complexité des démarches institution-
nelles et juridiques

* faire une étude de marché en repérant les entreprises similaires,
concurrentes ou non

* faire les démarches administratives nécessaires, notamment la demande
d’ACCRE (Aide aux Chomeurs Créant ou Reprenant une Entreprise)

* valoriser I'ativité de son entreprise par la création d’'un blog ou d’un site

* la bureautique, pour 'aspeét comptabilité, gestion et secrétariat

* envoyer des courriers éleGtroniques, répondre aux commandes
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"VOUs NE VOUS RENDEZ PAS COMPTE, NOUS QUAND
ON ETAIT JEUNES IL N'Y AVAIT PAS D'ECRANS ET
D'OBJETS ELECTRONIQUES PARTOUT. IL A FALLU
APPRENDRE. " Benoit (Vannes)

J

" JE VOULAIS SAVOIR
CE QUE C'ETAIT CE
« WWW » QU'ON
VOIT PARTOUT. "
Ghania (Paris)

Nous avons rencontré 6 hommes et 10 femmes de plus de 60
ans, habitant Saint-Denis, Paris, |'Hérault, la Savoie et Vannes :
7 sont au RSA et touchent entre 400 et 500 € par mois,
3 touchent les allocations logement ou le minimum vieillesse
et recoivent entre 700 et 800 € par mois. 6 pergoivent autour
de 1000 %€, et s'auto désignent comme « retraités smicards ».
La grande majorité des personnes vivent seules.

DES PLUS DE 60 ANS PEU CONNECTES
Les plus de 60 ans rencontrés sont globalement moins équi-
pés et moins consommateurs d’Internet que les jeunes. Les

Z N " .
2/3 de ceux que nous avons rencontrés ne se sentent pas a ]€ suis seule,

I'aise avec l'outil. lls utilisent Internet pour communiquer,
pour se divertir ou encore pour chercher des informa-
tions. Certains seniors « s’y sont mis », souvent a partir de
cours d’informatique. lls préferent I'Internet a domicile aux
cybercafés ou bibliotheques, car ces lieux ne sont ni assez
privés, ni confortables et pour certains il est difficile de
sortir de chez soi. Sur les 16 personnes rencontrées, 6 n‘ont
pas d’ordinateur.

Les seniors sont particulierement méfiants vis-a-vis des
achats en ligne. s se disent tres génés par les spams, les
virus et autres pop-up, car ils ne savent pas comment les
supprimer.

Je nai personne
pour mexpliquer. "
Sonia (Paris)

" Mon petit-fils
b o . ’

ma fait une vidéo
conférence avec mes
enfants a [’ étranger. . .
cest des moments
privilégiés. "

Jean-José (Savoie)
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QUELQUES CONSEILS
POUR AMELIORER LES
(TELE)COMMUNICATIONS
CHEZ POLE EMPLOI

LE SITE
DE POLE
EMPLOI

* Avoir un outil de recherche qui
ne soit pas centré que sur les
codes ROME : le site de Pole
emploi n'est pas adapté aux
personnes mayant pas un projet
professionnel précis.

* Simplifier 'accés 4 un conseiller en
chair et en os : la déshumanisation
des rapports entre conseillers et
chomeurs rend plus difficile le
conseil personnalisé. Le serveur
vocal de Péle emploi est parfois
« désespérant » et devrait étre sim-
plifié car il semble fait pour étre
une barriére plut6t quune aide.

a)
-

pole emploi

* Le site pole-emploi.fr reste
la référence pour trouver un
emploi sur Internet, il est tres
utilisé, notamment par ceux qui
n'ont pas un réseau professionnel
trés développé. Si pour certaines
personnes il est ergonomique
et relativement pratique, pour
dautres, l'utilisation est plus
compliquée.

* Simplifier 'accueil, et I'utilisa-
tion du site, qui est « dense » et
« complexe ».

* Actualiser les offres.

* Fournir le mail de 'employeur :
la télécandidature empéche les
personnes de communiquer
direGtement, par mail, avec
I'employeur avant d’avoir eu une
premiere réponse.

02 UsAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES
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%

Maitrise d'Internet

. Est a l'aise sur Internet

. Se débrouille, mais se
retrouve parfois en difficulté

S'en sert un peu mais
n'y connait pas grand chose

. Ne sait pas se servir d'Internet

Téléphone mobile seul
31 %

E' uipement Téléphone
Téléphone qt ,IP, honi fixe + mobile
fixe seul entelephonie 50 %

13 %

(60-75 ans)

Sans téléphone

6 %

100 7 Sans ordinateur
38 %
5
80 41 2 5 2 ordinateurs
> 12 %
60
o o Eqmpfzment
en ordinateur
i 36 (6oanset+)
0
oS (30’76 ans 7 26 an® 1 ordinateur

" Je me suis abonnée
a Internet pour avoir
le fixe illimité vers
[international. "
Manouba (Paris)

50 %

Quelques personnes nous ont dit avoir pris Internet avant tout
pour... le téléphone fixe. Lillimité vers les téléphones fixes
en France et a I'étranger est tres attractif pour ceux qui sou-
haitent rester en contact avec la famille éloignée. Parmi ces
personnes, certaines se sont mises a Internet et d’autres non.

L'entourage familial encourage fortement les personnes a
se connecter : enfants et petits enfants, la famille a distance
etal'étranger sont autant de motifs pour s'abonner au triple
play et ainsi pouvoir communiquer par téléphone ou par
e-mail. Les enfants sont souvent mentionnés comme des
« aides » qui ont assisté les ainés dans l'installation et les
premiers pas sur Internet ou les ont poussés a acquérir un
téléphone portable.

UN USAGE DU TELEPHONE PLUS CLASSIQUE

QUE LEURS CADETS

Les plus de 60 ans sont majoritairement équipés d'un télé-
phone mobile et d’'un fixe méme si certains ont fait le choix
d’un mobile exclusivement.

Le fixe est utilisé pour les appels illimités, les conversations
avec les proches et I'administration alors que le mobile est
utilisé pour les appels internationaux (via cartes, pour ne
pas utiliser le fixe) et les appels d'urgence. En régle générale,
les appels sur mobile sont courts, et réservés au strict mini-
mum. Aucun senior n'utilise les textos pour communiquer,
méme s'ils en regoivent, ils préferent rappeler.

Les CONTRIBUTIONS DE L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES > N°15 : L'ACCES AUX TELECOMMUNICATIONS POUR TOUS
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" Internet sur le mobile,
¢a cest pour les enfants. "
Mustapha (Paris)

" TOUS LES MATINS J’ALLUME FACEBOOK.
S’ILY AUNE NOUVELLE, JE LE SAIS
TOUT DE SUITE. PAR EXEMPLE,

SI UNE PETITE NIECE NAIT, JE RECOIS
LA PHOTO. " Liliane (Paris)

"Mol, JE N'ETAIS
PAS TRES POUR,
ET PUIS MON FILS
M’'A OFFERT UN
MOBILE EN 1999.
MEME SI JE NE
M'EN SERS PAS
BEAUCOUP,
C'EST UTILE POUR
ETRE JOINT A
LUEXTERIEUR. "
Paule (Paris)

02 USAGES NUMéRIQUES DES PERSONNES RENCONTREES
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DIFFICULTES
D'USAGE
RENCONTREES
PAR LES
UTILISATEURS

TOUS LES OPERATEURS, TOUTES
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Ghania (Paris)



Les principales difficultés liées a I'usage des personnes
rencontrées résident dans |'accés a une information claire
sur les offres et sur les colts encore trop onéreux pratiqués
dans le secteur des télécommunications. Le baromeétre 2011
du CREDOC identifie également ces mémes limites pour
les ménages aux revenus inférieurs a 1500 € par mois.
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1. Manque de lisibilité
sur la nature et la qualité
des services offerts

" Ca attire pas mal de problémes.
C'est un bouffe-thune, le mobile. "

Ophélie (Clermont-Ferrand)

Comme le mentionne I'Autorité de Régulation des Com-
munications Electroniques et des Postes (ARCEP) dans
son excellent cahier « Réguler au service des consomma-
teurs » daté de novembre 2011, notamment dans les articles
de I’Autorité de la Concurrence, I'information donnée aux
consommateurs sur les colts des services téléphoniques
fixes et mobiles et des services qui y sont associés (SMS,
e-mails, navigation sur Internet, destination et période
d'appel, etc.) nécessite d’étre améliorée.

Les offres téléphoniques, notamment mobiles, sont trés
nombreuses et de plus en plus complexes. Les personnes
rencontrées reconnaissent qu'il est tres difficile de les
comparer et préferent aller en boutique pour choisir une
offre mobile et Internet plutét que s’abonner en ligne. lls
regrettent cependant que les vendeurs ne proposent pas les
forfaits les plus adaptés en termes de services et de co(t.

" CHANGER DE
NUMERO C'EST
COMPLIQUE,
MOl ) Al LE MEME
NUMERO DEPUIS
30 ANS, IL FAUDRAIT
PREVENIR TOUT

LE MONDE, EN PLUS
JE SUIS ETRANGERE.
CE N'EST PAS
POSSIBLE. "
Catherine (Paris)

03 DIFFICULTES D'USAGE RENCONTREES PAR LES UTILISATEURS
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" On sest fait passer pour une fille de 14 ans sur un site. En une heure,
60 personnes sont venues nous parler, 59 hommes. Ils avaient jusqu’a
59 ans et beaucoup disaient des trucs obscénes. Ca fait peur."

Sylvain (Clermont-Ferrand)

I DARIE YOU
Lapplication web Take this lollipop
a beaucoup impressionné un jeune
de Saverne : elle sensibilise a I'aide

d’une vidéo a I'importance de surveiller
ses données sur Facebook...

" Des fois tu te rends
compte que les personnes
au SAV ne connaissent
rien. lls reprennent
Juste un protocole.
1ls nous prennent pour
des cons. " Nasrine (Paris)

EB) L'insuffisance d’information
concernant la protection
des données personnelles

Nombreuses sont les personnes, parmi les utilisateurs
rencontrés, surtout les jeunes, qui échangent des données
personnelles (photos, messages, vidéos) via des sites Inter-
net ou sur les réseaux sociaux. Elles se préoccupent alors
de I'utilisation qui peut étre faite de ces informations
et s'interrogent sur la sécurité et la confidentialité des
données sur Internet. D'autres craignent également les
mauvaises rencontres qui peuvent étre faites.

Tout comme le constate également le CREDOC, I'insuffi-
sance de protection des données personnelles constituent
un des premiers freins a I'utilisation d’Internet.

Les « galéres »
du Service Aprés-Vente

Temps d'attente tres longs, facturation des déplacements a
posteriori, absence de réponse des techniciens, etc.
Plusieurs participants ont eu de mauvaises expériences avec
les services apres-vente des opérateurs. Les pires expé-
riences concernent les offres multiplay qui ne permettent
pas, en cas de panne, de contacter gratuitement le SAV !

Les CONTRIBUTIONS DE L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES > N°15 : L'ACCES AUX TELECOMMUNICATIONS POUR TOUS



39

2. Problemes
liés au colt des
télécommunications

E MEB ' \NALEMENT C'EST LES PAUVRES QU'ON ARNAQUE LE PLUS. "
AX P .

Wé,.\i(. pHoTg  Christian (Savoie)

L& .

"Mol, J'Al 200 €
A LA FIN DU MOIS
UNE FOIS PAYEES
TOUTES LES
FACTURES ET MON

. FILS QUI MANGE
DES OFFRES ENCORE TROP COUTEUSES COMME CINQ ! "
Les prix des offres Internet et mobile du marché ne sont
pas accessibles aux publics en situation de précarité.
Les personnes rencontrées ont en moyenne 700 € de

Lucille (Saverne)

ressources par foyer. S'abonner au triple play et a un forfait " Au RSA, a coups
mobile « classique » 3 25€ revient a consacrer 8 % de son de 30 €, on arrive vite
budget total aux télécommunications. a zéro. " Serge (Vannes)

|
NOMBRE RESSOURCE

V4
ACTIVITE PARTICIPANTS MOYENNE
AL'ETUDE ESTIMATION

EN EMPLOI 11 750 €
CDD, CDI 6 750 €
Interim, CDD court, CUI 3 800 €
Auto-entrepreneur 2 700 €
EN FORMATION 15 550 €
Etudiants 2 500 €
En formation, stage 13 570 €
EN RECHERCHE D'EMPLOI 29 620 €
AU FOYER 18 820 €
Retraités 10 950 €
Meres au foyer 3 580 €
RSA (proche retraite ou maladie) 6 414 €
NSPP 2

03 DIFFICULTES D'USAGE RENCONTREES PAR LES UTILISATEURS
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" JE DOIS DE U'ARGENT
A PRESQUE TOUS LES
OPERATEURS. " Joél
(Hérault)

"20-30€, C'EST
UNE SEMAINE DE
COURSES POUR
MANGER, A LIDL.
PLus. CE N'EST PAS
POSSIBLE. " Benoit
(Vannes)

" Je marrange pour
- . . o -
ne jamais avoir de coup

de fil /()zzg;/ ai changé

ma fagon de téléphoner. "

Joél (Hérault)

" )’APPELLE LA
CRAM, ILS ME
FONT ATTENDRE
10 MINUTES DONC
ILS ME VIDENT
MA MOBICARTE. "
Jean-José (Savoie)

POUREERTAINSJEUNES,
C'EST UN"IPHONE

Les participants qui sont confrontés a ces problématiques
de colt développent deux types de comportement :
» soit ils s’endettent ou font des sacrifices sur des postes

de dépenses élémentaires (logement, nourriture, trans-
port). Certains participants sont en contentieux avec
leurs opérateurs et/ou leurs banques, voire en commis-
sion de surendettement, pour des factures trop élevées
impossibles a payer. « Blacklistés » par les opérateurs, ils
ne peuvent se réabonner.

- soitils développent des stratégies de « moindre consom-

mation » comme choisir entre le portable, le fixe et
I'Internet, réduire sacommunication au minimum, se faire
rappeler, emprunter le téléphone ou la connexion Internet
d’un proche ou encore passer par le WiFi gratuit.

OU RIEN

LES COUTS QUIS'AJOUTENT A LABONNEMENT
D’autres co(ts se rajoutent a I'abonnement et mettent les
personnes en difficulté :

Certains jeunes, séduits par
les téléphones « dernier cri »,

se retrouvent bloqués avec
des offres trop chéres, pas
adaptées a leur budget.

" En fait la technologie

va trop vite... On en choisit
un et ils sortent le dernier
téléphone.” Alan (Charleville-
Méziéres)

» I'équipement : le mobile colte cher hors abonnement

et un ordinateur neuf colte plus qu'un mois de RSA. Les
ordinateurs reconditionnés ne semblent pas attractifs
pour les participants qui préférent investir dans du
matériel neuf. Certains participants ont proposé d'inclure
I'ordinateur dans les offres sociales ou d’encourager les
structures associatives et Centre Communal d'Action
Sociale (CCAS) a mettre 3 disposition des aides a I'équi-
pement (aide directe ou microcrédit).
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" Un vendeur malhonnéte ma mis des options inutiles, dont Internet sur
le téléphone, que je n'utilise pas. Donc, ] ai fait stopper le prélévement a
ma banque. Je ne veux plus leur laisser [accés & mon compte. " Paule (Paris)

"POUR MOI, ACCEPTER DE PAYER "CA coOTE TRES
ORANGE, C'EST REFUSER LE PERMIS. " CHER DE NE PAS
Lucille (Saverne) AVOIR D'ARGENT. "

Josette (Savoie)

- frais d’installation : pour Internet, les frais d’installa-
tion sont souvent tres élevés (130 €), principalement les
frais d’ouverture de ligne France Telecom (pour « tirer
5meétres de cable », cela peut colter trés cher).

- numéros spéciaux / surtaxés : si les opérateurs ont favo-
risé I'émergence de l'illimité, ils ont par ailleurs multiplié
les numéros spéciaux et surtaxés. Certains numéros a
vocation sociale ne devraient pas étre surtaxés.

- les temps d’attente sont trés chers, et encore plus pénali-
sants pour ceux qui n‘ont qu’un mobile a cartes.

03 DIFFICULTES D'USAGE RENCONTREES PAR LES UTILISATEURS
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CARTE PREPAYEE
UN FAUX AMI !

Les personnes en situation
de précarité ont souvent
recours aux cartes prépayées
qui leur permettent de ne pas
s'engager a payer 4 date fixe,
de pouvoir appeler des 5 €
et leur donnent la sensation
de mieux maitriser leur
budget. Pourtant, ces cartes
reviennent rapidement beau-
coup plus cher qu'un forfait
classique ou bloqué.

" Jutilise 3 ou 4 cartes
prépayées par mois 4 20 €."

Nicolas (Charleville-Méziéres)

Avec le systéme des cartes,
les opérateurs poussent a la
consommation : ils réduisent
les durées de validité (il faut
parfois recharger dans la
semaine pour ne pas perdre
son crédit) et font des « pro-
motions » si les personnes
rechargent beaucoup.

" Plus c'est une petite carte,
plus la période de validité
est courte, cest injuste.
Proposer un minimum
d'un mois de validité
pour une carte."

Raymond (Savoie)

"LE SYNOPSIS DE L'OFFRE, LA PUB...

C’EST TRES CLAIR. MAIS CE N'EST PAS ECRIT CLAIREMENT
DU TOUT QU'ON SIGNE POUR D’AUTRES OPTIONS. ILY A
QUATRE PAGES DE PETITES LIGNES DANS MON CONTRAT. "
Serge (Vannes)

Les participants regrettent que la logique commerciale
des opérateurs désavantage les petits consommateurs et
les petits budgets. lls constatent en effet que les pauvres
payent finalement plus cher les mémes services que les
plus riches tout en bénéficiant de moins d’options. Les per-
sonnes qui consomment beaucoup sontavantagées : le colit
alaminute diminue sur les offres illimitées, surtout pour les
forfaits mobiles.

Qu'il s'agisse d’Internet (triple ou quadruple play) ou du
mobile, les forfaits les plus attractifs sont aussi ceux qui
conduisent le plus facilement aux « dépassements » et
mettent donc les personnes en difficulté.

Triple play : les personnes dépassent leur abonnement en
appelant vers des mobiles ou en prenant des options via la
télévision ; ces dépassements sont trés importants (80 a
100 €). Plusieurs participants ont souscrit des options gra-
tuites qui deviennent payantes par la suite et sont difficiles
arésilier.

Quadruple play : ces offres tres attractives « tout-en-un »
sont celles qui occasionnent le plus de dépenses car elles
contiennent une multiplicité d’options simples a activer,
voire activées « par défaut » : acces Internet sur mobile
compris pendant certaines heures, appels illimités vers cer-
tains numéros ou a certaines heures, options de blocages,

applications, télévision sur mobile, etc.

Télévision : la télévision par Internet engendre des dépas-
sements car il est tres facile de souscrire des bouquets de
chaines payantes difficiles a annuler par la suite.

Mobile : les forfaits mobiles les plus intéressants et les
plus rentables sont souvent les forfaits classiques. Or, les
minutes hors forfait sont trés cheres, de méme pour |'acces
Internet.
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"L FAUDRAIT " Jai eu des factures de 135 €. C’était une erreur
POUVOIR RESILIER de leur part mais ils me prélévent quand méme. "
SON ABONNEMENT Sonia (Paris)

SION TROUVE MOINS
CHER AILLEURS. "
Paule (Paris)

* " 3€ POUR REDIGER
UNE LETTRE DE
MOTIVATION ET
L'IMPRIMER C'EST
QUAND MEME
PAS NORMAL. "

Ghislaine (Paris)

EX] Des conditions de
souscription inadaptées

L'engagement sur deux ans : pour bénéficier de forfaits
moins chers, il est nécessaire de s'engager sur deux ans.
Une fois engagés, les participants ont rapidement le senti-
ment d’étre bloqués avec une offre pas ou plus intéressante
et la résiliation colte tres cher.

Le paiement par prélévement : les opérateurs privilégient
le mode de paiement par prélevement, pratique mais dan-
gereux pour des personnes souventa la limite du découvert.
Ce mode de paiement ne permet pas de gérer son budget et
de savoir ce qui est réellement dépensé.

"EN FRANCE, ILY A TRES PEU DE
POINTS WIFI GRATUIT. MOI1 JE N'EN
CONNAIS QU'UN, A MiLLAU. "
Outalha (Hérault)

03 DIFFICULTES D'USAGE RENCONTREES PAR LES UTILISATEURS
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" 8’il y avait plus d’échanges et de solidarité,

"' Mol JE VAIS DANS

UN TAXIPHONE
POUR APPELER
LES PORTABLES
A UETRANGER.
C’EST PEUT-ETRE
PLUS CHER MAIS
AU MOINS CA

NE ME FAIT PAS
DEPASSER MON
FORFAIT TELEPHO-
NIQUE SANS QUE
JE LE SACHE. "
Participant
(Saint-Denis)

une connexion WiFi par palier suffirait. " Sergio (Paris)

Ceux quine peuvent pas s'abonner a domicile se connectent
ou appellent a I'extérieur : WiFi gratuit, cyber, taxiphone...

Les cybercafés sont des lieux assez chers. Pratiques pour
un usage tres ponctuel, la facture s'envole et dépasse le colt
d’un abonnement classique pour un usage réqulier.

Il en existe assez peu hors des grandes villes et ils sont
parfois difficiles a localiser. En zones rurales, il n'y en a
généralement pas. Les conditions daccueil ne sont pas
toujours tres agréables : horaires d’ouvertures, nuisances
sonores, manque d’espace et d'intimité...

Des associations ou des lieux publics tels que les biblio-
théques ont été également cités, méme si l'acces a Internet
n'est finalement passilibre.

Les citadins qui ne peuvent pas accéder aux offres triple
et quadruple play se rendent dans des taxiphones qui pré-
sentent l'avantage de pouvoir téléphoner sans avoir de
surprise quant a son budget.

Le WiFi public est peu développé, peu de personnes
connaissent les lieux qui le proposent. De plus, cela néces-
site d'avoir un ordinateur portable ou un smartphone, ce qui
implique un colt d'investissement important.

Les jeunes connaissent des lieux qui disposent d'une
connexion WiFi tels que certains cafés ou le Mc Donald's.
La connexion reste finalement payante car il faut consommer
sur place.

Plusieurs personnes se connectent via des réseaux WiFi
non sécurisés de leurs voisins, ce systéme ne permet pas
d’avoir de hauts débits mais « dépanne » bien.

Les CONTRIBUTIONS DE L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES > N°15 : L'ACCES AUX TELECOMMUNICATIONS POUR TOUS
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" CERTAINS LIEUX ASSOCIATIFS SONT TRES REGAR-
DANTS SUR CE QU'ON FAIT SUR L'ORDINATEUR. ILS
NOUS SURVEILLENT TOUT LE TEMPS. " Frédéric (Paris)

v"woie v
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%RCEPTION

DES DISPOSITIFS
A CARACTERE
SOCIAL PAR LES
UTILISATEURS
RENCONTRES

EME LES PERSONNES AGEES S'Y METTENT. "

Jennifer (Saverne)



Le CREDOC souligne dans son barometre 2011 que « trés
largement [trois francais sur quatre], I'opinion se prononce
en faveur d’un « tarif social » pour Internet, c’est 3-dire que
les Frangais sont favorables a I'instauration d’un tarif moins
cher permettant aux personnes qui disposent de tres faibles
revenus de se connecter 3 Internet a domicile ».

Nous avons souhaité profiter de cette concertation pour
échanger avec les personnes rencontrées sur les dispositifs
télécoms a caractere social qui existent en France afin de
recueillir leur avis sur la pertinence de ces offres. Nous
avons ainsi recueilli leurs avis et recommandations sur les
tarifs sociaux mobile et Internet mis en place par le gou-
vernement avec les opérateurs et sur le fonds de service
universel.

1. Critiques adressées

auXx tarifs sociaux
mobile et Internet

4

m Des offres sociales
trop restrictives

L'offre est trop restrictive car limitée aux seuls bénéficiaires
du RSA socle. Les offres sociales doivent étre accessibles a
« tous les gens qui ont des problémes d’argent » ou « sont
dansle besoin » : personnes en recherche d’emploi, au RSA
(socle et activité), au minimum vieillesse (et petite retraite),
al’AAH, jeunes suivis en Mission Locale, étudiants, etc.

Trop jeunes pour prétendre au RSA, les personnes de
moins de 25 ans n‘ont pas d'autres ressources que celles de

"Mol ) Al 23 ANS,
PAS LE RSA, PAS
D'ALLOC’, DONC
J'Al ACCES A RIEN
DU TOUT. " Sylvain
(Clermont-Ferrand)

47
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"L FAUT LES MEMES SERVICES, SINON C'EST
PLUS UN CADEAU, C'EST DE LA FLIBUSTERIE,
CA NE VEUT RIEN DIRE. " Joseph (Saint-Denis)

leurs parents et parfois les allocations logement. Beaucoup
vivent donc sous le seuil de pauvreté (24 % des jeunes non
étudiants de 18 3 24 ans vivaient sous le seuil de pauvreté en
2009 en France™). lls ne comprennent pas pourquoi aucune
offre sociale Internet ou mobile ne leur est accessible.

L'éligibilité devrait se faire sur des criteres de revenu plutot
que de statut. Etre « dans le besoin » se mesure 3 « ce qu'il
reste a la fin du mois » et non au statut, les bénéficiaires du
RSA n’étant pas les seuls a rencontrer des difficultés pour

"ILY ABEAUCOUP payer les télécommunications. En termes de revenu « maxi-
DE PUBLICS QUI mum » pour accéder aux offres sociales, les personnes ont
TOUCHENT MOINS évoqué le SMIC (1393 € bruts ; 1 096 € net) ou le seuil
DE500€." de pauvreté (954 € pour une personne seule en 2011), qui
Benoit (Vannes) dépend de la composition familiale.

101

des chomeurs et pre

e Ensem 3
22, rue 0.
02 97 63 07 00/ &

http: Heccvannes

vinnl au ]EUD‘
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" Mol JE PAYE 32€ ET J'Al LA TELE

LES APPELS ILLIMITES VERS LE
E®] Des offres FTLES APPELS S VERSLES
MOBILES, JE NE PRENDRAIS PAS

aux services Iimités CETTE OFFRE. " Jennifer (Saverne)

Tarif sociel
INTERNET
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"SITUAS LA TELE
C’'EST PRATIQUE,
QUAND TU NE
PEUX PAS ALLER

AU CINEMA, POUR

1,99€ TU AS UN
FILM. " Annabelle
(Saverne)

ILS DISENT QUE
LES GENS QUI
TOUCHENT LE
RSA SONT DES
VOLEURS ALORS
ILS NE VONT PAS
INFORMER
BEAUCOUP. "
Serge (Hérault)

" Pour moi, la télévision cest s’isoler. "
Arnaud (Savoie)

Le « débat » de la télévision

Latélévisionestpercue comme un moyenderomprel’isole-
ment, comme un divertissement pour ceux qui ne peuvent
pas se payer des sorties au théatre ou ailleurs. Pour les per-
sonnes d'origine étrangere, c’est aussi la possibilité d'avoir
acces a des chaines de leur pays natal.

Pour certains, la télévision n’est pas indispensable puisqu’il
y a la TNT, méme si I'absence de télévision dans |'offre
sociale a un caractere stigmatisant.

La promotion des offres
sociales, une mission pour
les opérateurs et |I'Etat

Les trois-quarts des participants rencontrés n’ont jamais
entendu parler de I'offre sociale mobile ou Internet. Ces
offres devraient pourtant étre connues des personnes
concernées et donc étre promues plus largement et par les
bons canaux.

Les participants ont proposé de nombreux moyens de

communiquer sur les offres sociales, classiques et moins

classiques : publicité a la télévision, a la radio, affichage

public, affiches, flyers et catalogues des opérateurs, en

boutique et sur Internet, affiches dans les bureaux de poste,

les mairies, et globalement les lieux de passage et d'attente,

articles dans les revues municipales (seniors), site web

dédié du gouvernement.

lIs ont aussi proposé d'utiliser des circuits plus spécifiques :

- envoi de courrier aux bénéficiaires du RSA d’un territoire
(par le Conseil Général ou la CAF)

» assistantes sociales et conseillers mission locales

- CCAS et associations

» clubs de retraités

» annonce lors des messages d'attentes sur le serveur vocal
dela CAF

S’ajoute a une diffusion défaillante, un marketing peu enga-
geant des opérateurs. Les participants observent qu‘a coté
des forfaits « relax » ou « origami zen », les forfaits « éco
RSA » ou « forfait bloqué spécial RSA » sont un peu moins
attractifs tant par leur nom que par les services proposés.
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2. Service Universel
obsolete ?

Le Service Universel ?
Le droit d'accéder
aux télécommunications

L'ACCES AU TELEPHONE FIXE

Toute personne qui le demande doit pouvoir bénéficier
d’un raccordement au réseau téléphonique. Ce service doit
s'accompagner d‘un tarif raisonnable d’une bonne qualité
d’écoute. Ce service peut faire I'objet d'une tarification
particuliere pour permettre a certaines catégories d’utilisa-
teurs (RSA, ASS et AHH) de ne payer qu’une partie du prix
de I'abonnement, l'autre partie étant prise en charge par le
fond de service universel abondé par tous les opérateurs.

LANNUAIRE ET LE SERVICE DES RENSEIGNEMENTS
Ce sont des prestations dont bénéficie toute personne
abonnée au service de téléphonie publique.

DES CABINES TELEPHONIQUES
Installées sur la voie publique, elles doivent fournir un
service de qualité a un prix abordable.

(]
Acceés aux télécommunications pour tous
(droit, niveau frangais et européen)
{F Garantit
Service universel des télécommunications :
v Accés au téléphone fixe pour tous
¥ Qualité de service
¥ Niveau tarifaire raisonnable
- bines | .
Téléphone fixe o Renseignements Annuaire
publiques
*Ligne France télécom
* Abonnement moitié prix (6,49 € au lieu de Document distribué par 'ANSA
16 € par mois) au cours du processus d'évaluation
*Bénéficiaires RSA , ASS et AAH (pas ASPA) des offres sociales Internet et mobile.

04 PERCEPTION DES DISPOSITIFS A CARACTERE SOCIAL PAR LES UTILISATEURS RENCONTRES
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" INTERNET REPREND

LES SERVICES

DU TELEPHONE,
DONC LE SERVICE
UNIVERSEL N'EST
PAS DU TOUT
ADAPTE, C'EST
ABSURDE ! "
Catherine (Paris)

"Il faut que le

bottin soit envoyé sur
demande maintenant. "
Serge (Hérault)

E¥] Les critiques adressées
au Service Universel

Le nombre d'abonnés au tarif social du fixe, qui permet de
s'abonnerpour 6€aulieude16 €parmoisauneligneFrance
Telecom, est en baisse : 700 000 foyers en bénéficiaienten
2004, contre 330 000 en 2011. Sur les 77 personnes ayant
répondu au questionnaire, seules 3 bénéficient de ce tarif
préférentiel. Les facteurs de cette baisse :

- la téléphonie par Internet est plus intéressante pour ceux
qui téléphonent beaucoup (fixe illimité en France et vers
I'"étranger)

- le tarif social du fixe est méconnu

- peu de personnes sont éligibles a ces tarifs (RSA, ASS,
AAH) : les 600 000 personnes dgées percevant le minimum
vieillesse ne peuvent prétendre a ce tarif |

Pour les participants, les cabines téléphoniques sont deve-
nues inutiles avec le développement du portable. Certains
utilisent des taxiphones, mais uniquement pour les appels
vers |'étranger. L'annuaire (le bottin) est apprécié par
les non connectés et délaissé par les autres qui y voient de
surcroit un gaspillage de papier.
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" C'EST UNE QUESTION DE POPULATION, PAR
EXEMPLE LES JEUNES VONT UTILISER BEAUCOUP
LES TEXTOS. POUR LES ADULTES 40 A 50 SMS
C'EST SUFFISANT. " Frédéric (Paris)

Les recommandations
des personnes rencontrées

INTERNET

Les participants estiment qu'une offre Internet et télé-
phone fixe pour 15€ par mois, a laquelle on pourrait ajouter
des options payantes, comme les appels illimités vers les
portables ou la télévision, serait intéressante. Un acces a
Internet seul devrait coliter 10 €.

Internet seul a haut débit =10€
Internet + téléphone fixe = 15€
Internet + téléphone fixe + appels vers mobiles = 18€

MOBILE

Le minimum « vital » : étre joignable et appeler en cas
d’urgence.

Le minimum utile pour communiquer : 2 heures de com-
munication par mois

Garder de la souplesse dans les services commerciaux
proposés.

UNE OFFRE MOBILE ADAPTEE
5€de l'heure
2 centimes par SMS, ou SMS illimités

= = 1L

" 2 heures cest le
minimum, cest trés
vite épuisé. Si on a
un probléme (fuite
d’eau par exemple),
il y a plein de mises
en attente payantes. "
Frédéric (Paris)

" Lessentiel cest

de pouvoir étre joint
et de pouvoir appeler
en cas de souci.

Sergio (Paris)

" AUJOURD'HUI,
LE TERME TELE-
COMMUNICATIONS
REGROUPE LE
TELEPHONE FIXE,
LE MOBILE ET
L'INTERNET. "
Marion (Vannes)

04 PERCEPTION DES DISPOSITIFS A CARACTERE SOCIAL PAR LES UTILISATEURS RENCONTRES
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Le diagnostic des besoins en télécommunications des
personnes en situation de précarité, présenté ici, démontre
qu’il est nécessaire de mettre en ceuvre des projets et des
démarches institutionnelles.

Objectifs

El Informer

Donner une information transparente sur les offres
mobile et Internet (et les services associés), économique-
ment intéressantes pour les personnes a faibles revenus
et adaptées a leurs besoins :

- développer des services de conseil aux consommateurs
a faibles revenus afin qu'ils choisissent I'offre la plus
adaptée a leur profil de consommation, notamment par |a
diffusion d’un site comparateur d'offres et par la création
d’un guide a destination des professionnels de I'action
sociale qui accompagnent ces consommateurs

intégrer dans les comparateurs d’offres mobile et
Internet des critéres « qualité » : modes de paiement,
souscription en ligne ou en boutique, blocage du forfait,
alertes conso etc.

diffuser des informations sur les droits des consom-
mateurs : durée d’engagement, modalité de paiement,
portabilité du numéro, résiliation, etc.

mieux informer les utilisateurs des offres sociales exis-
tantes et développer des circuits de distribution plus
spécifiques tels que : le CG, la CAF, les missions locales,
le CCAS, les maisons de retraite, etc.

B} Acces WiFi

Développer des lieux libres d’accés WiFi dans des lieux

fréquentés par les publics en situation de précarité :

« Installer des connexions WiFi dans les lieux d'héber-
gement collectifs (Foyer de Jeunes Travailleurs, centres
d'hébergements...) et d’accompagnement tels que les
Missions locales, les CCAS, les structures d’accompagne-
ment social, etc.

« Créer des espaces conviviaux d'accueil et de connexion
libre afin d’inviter les usagers a cStoyer ses espaces et a
se connecter depuis leur Smartphone ou leur ordinateur
portable.

05 PRECONISATIONS DE L'ANSA
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Accompagnement

Accompagner les utilisateurs :
» soutenir les usages permettant |'acces aux droits, I'emploi,
la mobilité, I'acces aux loisirs, etc. ;
orienter ou mettre a disposition des usagers des solutions
pour s’équiper a moindre co(t (ordinateur, abonnement
économique, etc.) via des aides financieres, le microcrédit,
le recyclage, etc.
» dans l'utilisation de leurs données personnelles sur Internet :
- chercher a éveiller le sens critique, notamment des
jeunes, sur I'environnement 2.0, particulierement sur
les problématiques de fiabilité de l'information dans
leur utilisation d’Internet (recherche d’informations
fiables, maitrise de son identité numérique, etc.)
- accompagner les utilisateurs dans |'usage des réseaux
sociaux a des fins professionnelles et sociales
- accompagner les utilisateurs a connaitre et a recourir a
toutes les capacités de I'Internet.

Influencer

Influencer les dispositifs a caractere social afin de garantir

la promotion :

» aupres du gouvernement et des opérateurs la commer-
cialisation d’offres Internet découplées et notamment
la conception d’une offre Internet seul 3 10€ / mois

- aupres des opérateurs la gratuité des numéros des
services publics depuis les mobiles.

Deés sa création en 2006, I'’Agence nouvelle des solidarités
actives a promu et encouragé la conception et la mise
en ceuvre de projets d’innovation sociale afin de lutter
contre les exclusions. Depuis plus de quatre ans, dans le
cadre de ses actions « Le numérique pour tous » I’"ANSA
développe des projets locaux d’innovation au service
d’une économie numérique solidaire. En effet, au-dela des
enjeux d’accessibilité universelle a la société numérique,
ces questions renvoient également a la citoyenneté et par
conséquent a la vitalité démocratique.
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Notes

1. Thématiques d’intervention de ’ANSA : Revenu de Solidarité A&ive,
emploi et formation, aides sociales et prévention du surendettement,
accés et maintien dans le logement, acces aux soins, accés et formation
aux nouvelles technologies.

Notre site : www.solidarites-a&tives.com

2. Erude du Credoc : Diffusion des TIC dans la société frangaise, 2011.
En ligne : www.arcep.fr/fileadmin/uploads/tx_gspublication/rapport-credoc-
diffusion-tic-2011.pdf

3. Principaux partenaires financiers du programme numérique de TANSA :
Microsoft, Fondation d’entreprise FREE, Fondation Orange, SG-CIV.

4. Participants au groupe de travail AFUTT-ANSA : CNAF, CNML,
Conseil Général des Deux-Sévres, Conseil Général de I’Eure, Emmaiis
Défi, IDUTAIP, Foyers de Jeunes Travailleurs, Mission Locale de Dinan,
UDAF 92, la FING et deux bénéficiaires du RSA.

5. AFUTT & ANSA, Luccés de tous aux télécommunications, quelles offres
pour quels besoins ?, juin 2011.

En ligne : www.afutt.org/Media/documents_presse/ANSA_AFUTT_Tarif_

social_juin2011_WEB_3.pdf

6. Cf. Rapport du CNLE, commandé par le Ministére de la Cohésion
sociale et rendu public en o&obre 2011 : Recommandations pour améliorer
la participation des personnes en situation de pauvreté et d exclusion &
Pélaboration, & la mise en cenvre et i Iévaluation des politiques publiques.

En ligne : www.cnle.gouv.fr/Mme-Bachelot-Narquin-recoit-le.html

7. Benoist Apparu, intervention en cloture des Assises Nationales du
Logement d’abord, commentant le role du Comité Consultatif

des Personnes Accueillies.

8. Lettre de mission de Roselyne Bachelot au CNLE, annexe du rapport
du CNLE cité précédemment.

9. RSA socle = allocation pour les personnes n’ayant pas d’a&ivité (ex RMI).
RSA A&ivité = complément de revenus pour les personnes ayant
une aétivité faiblement rémunérée

RSA Majoré (ex API) = RSA pour les parents isolés

10. Centre de recherches pour I’étude et 'observation des conditions de vie,
Département Conditions de vie et aspirations

11. www.arcep.fr/uploads/tx_gspublication/rapport-credoc-2010-101210.pdf
12. www.francenumerique2012.fr (voir « les objectifs 2020 »)

13. Julien Pouget, Intégrer et manager la génération Y, Vuibert, colleGtion
Lire et Agir

14. www.insee.fr/fr/themes/tableau.asp?reg_id=08&ref_id=NATCCF04405
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L'acces aux

télécommunications

pour tous :

la parole aux personnes
en situation de précarité

A la suite du dossier technique que nous avons publié
avec |'Association Francaise des Utilisateurs de Télé-
communications (AFUTT) en juin 2011 sur l'accés aux
télécoms pour tous, les pouvoirs publics tout comme les
opérateurs des télécoms et leurs représentants nous ont
fait savoir qu’ils étaient intéressés par un diagnostic plus
approfondi des besoins. Nous avons souhaité consulter
directement des utilisateurs a petits revenus pour discuter
de leurs utilisations du téléphone et d’Internet et de la
pertinence des offres sociales commercialisées.

Nous avons par ailleurs initié avec eux une réflexion sur
I"évolution du Service Universel (SU).

Cette contribution est le
produit du travail mené
avec 8o utilisateurs des
télécoms en France, agés de
18 3 76 ans, jeunes accom-
pagnés par les Missions
locales, allocataires du RSA
et encore personnes dgées
de plus de 60 ans. LANSA
s'est appuyée sur la parole
des utilisateurs pour iden-
tifier leurs usages télécoms
spécifiques, les difficultés
d'usage qu'ils rencontrent
et leurs perceptions des
offres sociales afin d’ap-
puyer les pouvoirs publics et
les opérateurs dans le déve-
loppement de solutions
innovantes pour répondre
au mieux aux besoins des
usagers.

Agence nouvelle des

Solidariteés

actives

L'AGENCE NOUVELLE DES SOLIDARITES ACTIVES

Association sans but lucratif créée en janvier 2006, ’Agence nouvelles des
solidarités actives a pour objet de lutter contre la pauvreté et I’exclusion
sociale en mettant en ceuvre des expérimentations sociales qui permettent
d’évaluer I'efficacité d’une innovation avant sa généralisation. Cette pratique,
associée a la mobilisation des usagers dans la construction des dispositifs les
concernant, fonde l'originalité de I'association. Reconnue d’intérét général,
I'ANSA intervient dans de nombreux domaines de I’innovation sociale,
du plan local 4 I’échelle européenne.

Ses missions :

* L'expérimentation sociale : développer de nouvelles idées et tester, avec
nos partenaires, les projets identifiés.

* DPaccompagnement, sur le terrain, de la mise en ceuvre de politiques
sociales auprés de nombreuses collectivités territoriales sur des théma-
tiques variées (Politiques territoriales d’insertion, mobilité, microcrédit
personnel, acceés au numérique, insertion professionnelle,...).

¢ Panimation de réseaux d’acteurs par le partage et la diffusion d’expériences :
organisation de rencontres (ateliers, mardis du génie, labos, Bar camps) et

publications qui dressent I’état des savoirs et favorisent 'acces aux droits.

L’Agence nouvelles des solidarités actives s'appuie sur ses partenariats avec

PEctat, les collectivités territoriales, les institutions publiques, les entreprises,

ainsi que les associations engagées dans la lutte contre la pauvreté et contre

les exclusions.




