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Cadre general et volume des
demarches

* 4/08/2025 au 15/10/2025 = 11 semaines

* Partenaires : 15 associations et 2 dispositifs
commuhnaux ou para-communaux

* Volume des demarches : 432 demarches
numerigques « a la place de » ou en
accompaghement rapproche

» Objectif : montrer le travail invisibilise et aller plus
loin dans l'analyse (score de vulnerabilite, indice de
frequence, croisement vulnerabilite x reussite, non-
recours, etc.).




Questionnaire

* Quelle institution remplacez-vous ?

* A quelle frequence recevez-vous cette demande ?
« Combien de temps a pris la demarche ?

» Etes-vous parvenus a cloturer cette demarche ?

* Ou travaillez-vous et quelle est votre fonction ?

* Quel est le profil du demandeur ?

* Dans quel quartier habite-t-il ?
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= Pas de matériel informatique
m Faible niveau de littéracie
= Personne agee

m Pas de connexion internet
m CPAS

m Pas d'adresse e-mail

m Famille monoparentale

m Chercheur d'emploi

m Pas de smartphone

m SDF

m Jeune (18-25 ans)

m Sans compte bancaire

Sans mutuelle

‘Sur 205 reponses recues
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Score de vulnerabilite
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Police 1
SPF Justice 1
Bruxelles Mobilité 1
Foyer Schaerbeekois 2
ONEM/Organisme de paiement des allocations de chémage 2
SF Pension 2
Fournisseur d'énergie 3
Actiris 3
ITSME 4
Transport 5
Logement 7
Santé 10
IRISBOX 10
Mutuelle 11
Autre 17
SPF Sécurité Sociale 18
CPAS 21
Banque 29
SPF Finances 61
Service communal 105

Fédération Wallonie-Bruxelles 119
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‘Sur base de 432 reponses recues




Demandes aupres des services

Voiries & Travaux publics F3 8

Urbanisme

Sports '23
Population
Mobilité / Stationnement F 30
Logement F4 10
Etat civil 24— 72
Enseignement rs 10

Enfance-jeunesse r3 5
)
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m Indice de frequence  ®mNombre de demandes




Type de geste (par occurrence)
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Télécharger, imprimer et/ou scanner 44

Produire des contenus, encoder et/ou suivre un dossier 225

N
° |

Prise de rendez-vous, inscription, réservation

201

Informer, expliquer, traduire

Gérer l'argent, les dettes & les opérations bancaires

[Ty
w |

Configurer, mettre a jour et dépanner les outils numériques 170

] 50 100 150 200 250

Via un decodage de 258 reponses
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/ Service public fédéral
/ Sécurité sociale
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Déemarches chronophages : top 4 @
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I Score d'exposition aux exigences
numeériques

Mesure la fragilite socio-numerique des habitants et le niveau
d'exigences numerigues des demarches imposees par les

administrations

« 4 dimensions:
. L'obligation de passer par le numerique

. La complexité du parcours
. Les exigences techniques et d'authentification

. La manipulation de documents dematerialises



Classement des demarches

CPAS OCMW 1030 CSS

Télécharger ses AER

Enregistrer un contrat de mariage

Faire une demande de régularisation
Faire une demande de nationalité
Ouvrir un compte bancaire en ligne / obtenir des extraits de..
Démarche santé
Porter plainte en lighe
Inscrire un enfant a l'école
Mettre a jour ou configurer ITSME
Télécharger et imprimer une composition de ménage
S'inscrire au CPAS en ligne
Reconnaissance de handicap ou demande d’allocation de handicap
Faire une demande d'occupation de la voirie
Faire une demande d'allocation de chémage

Compléter ou vérifier une déclaration d'impot

Introduire une demande de prime ou un permis d'urbanisme
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' Zoom sur ...



| Zoom sur rrsmn O

Activation/Configuration demande .

« un smartphone recent, en etat de marche, souvent
personnel ;

« une carte SIM active ;

* Une connexion Internet stable ;

« un compte bancaire dans une bangque compatible
« Un acces a l'application bancaire ;

e dans certains cas, le code PIN de |la carte d'identite
electronigque.




IRISbox ( VvV

ZOOm sur IRISBOX e-administration

Conditions:;

L'acces lui-méme a IRISbox (via Iltsme ou elD) ;

La navigation dans les menus, en FR/NL, avec un vocabulaire administratif peu
accessible ;

La compréhension du bon type de document a demander ;

La nécessité de joindre des piéces justificatives au bon format ce qui suppose

un scanner ou un smartphone utilise comme tel ;

Le paiement en lighe eventuel, pour lequel il faut une carte bancaire, un lecteur

Ou une application bancaire, et la capacite a valider la transaction.
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Zoom sur les services communau

) SCHAERBEEK
Type de demandes . ‘|"

Y @30

« Demandes d'actes (haissance, mariage..), SCH'AARBEEK

Enregistrement de contrats de mariage,

Demarches de nationalite ou de regularisation,

Renouvellement de titre de sejour,

Inscriptions des enfants (garderie, creche, ecole),

Demandes de cheques sport, recherche d'activites extrascolaires.



Occurrences x médiane temps x %<
réussite
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I Effets de la dématerialisation des
services communaux

* IRISBox:24h/24 - 7j/7, moins d'attente physique, possibilité de suivre sa demande en ligne.
» Pour les publics vulnérables . empilement de prérequis - complexite de la déemarche

* Pour les services Population et Etat Civil . déeplacement de la charge vers le secteur associatif
» Créer les comptes,
« Expliquer IRISbox,

« Scanner / uploader les documents,
« Decoder les messages d'erreur,

' -  Non recours aux droits
9
9

Source d'angoisse

Risque de rupture dans d'autres dossiers



Glissement de mission en 2026

« Glissement de mission se stabilise -> deplacement structurel des missions
administratives

* Travailleurs sociaux =
« Guichets numeriques ou guichet administratif de substitution
« Technicien numerigque
* Gestionnaire de donnees sensibles
» Support technique
* Garants de droits

- Le travail « en plus » fait partie intégrante (mais non reconnue) de la mission,
- Confusion des roles et responsabilités

- Perte de sens et risques psycho-sociaux

> Effet systémique : UEtat se désinvestit, le terrain compense
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