
Évaluation de la médiation sociale 
partagée en Seine-Saint-Denis : 

Résultats de l’enquête conduite dans 
les ateliers numériques 

D
O

S
S

I
E

R
 

D
’

E
T

U
D

E
S

 
D

E
S

 
C

A
F

 
E

N
 

Î
L

E
-

D
E

-
F

R
A

N
C

E
 

N ° 1 4 - S e p t e m b r e  2 0 1 6





Sommaire

INTRODUCTION

LE DÉROULEMENT DE L’ENQUÊTE

PROFIL DES USAGERS ACCUEILLIS DANS LES ATELIERS NUMÉRIQUES

THÈME 1 : LES RAPPORTS DES USAGERS AVEC LA CAF
        
- Le déplacement en agence : mode de contact pr iv i légié 

- Des at tentes spécif iques pour le déplacement en agence

- Le déplacement en agence, mode de contact pr iv i légié des enquêtés pour l ’examen 

des s i tuations complexes

- Avant l ’atel ier, une consultation du s i te internet Caf.f r quasi inexistante pour la moit ié 

des enquêtés

- En première intention, une préférence pour le déplacement en agence 

THÈME 2 : L’OFFRE DES ATELIERS NUMÉRIQUES 
         
- Les centres sociaux, pr incipaux vecteurs de l’of fre des atel iers numériques

- Les centres sociaux et les associations, vecteurs d’intervention socia le 

THÈME 3 : L’APPORT DES ATELIERS NUMÉRIQUES : LE POINT 
DE VUE DES ENQUÊTÉS

- Un bi lan posit i f concernant la pratique des atel iers 

- Une grande satisfaction et un souhait de renouveler cette expér ience

CONCLUS ION

AN N E XE /  QU ESTION NAI R E EN DI R ECTION DES ALLOCATAI R ES

04

05

07

10

10

11

11

12

14

14

16

16

18

19



INTRODUCTION

  ans le cadre de la convention d’objecti fs et de gestion 2013-2017, l’évolution  
  des attentes des al locataires, pr ises en compte dans le prolongement des en-

quêtes de satisfaction, vont dans le sens d’une plus grande autonomie. Cette évo-
lution est accentuée par le recours à internet. Aussi, la Cnaf met progressivement 
en place une of fre de service « 100 % dématér ia l isée, 100 % personnal isée ». S i la 
fracture numérique s’entend moins aujourd’hui dans le niveau d’équipement, mais 
plutôt dans leur usage, la faci l i tation numérique vise pr incipalement à proposer aux 
al locataires un accompagnement dans l’uti l isation des services dématér ia l isés. Des 
par tenar iats sont noués et sont recherchés pour or ienter les usagers, cer tains al lo-
cataires étant trop éloignés du numérique.

La Caisse d’al locations fami l ia les de Seine-Saint-Denis, dans le cadre de sa pol i t ique 
d’accès aux droits, a formé un réseau de par tenaires composé de centres sociaux, 
d’associations, de cyber-bases sur le modèle des par tenaires rela is, sous l’appel la-
tion « Médiation sociale par tagée ». Cette nouvel le of fre de service en direction des 
al locataires, a pour but d’appor ter aux al locataires de Seine-Saint-Denis un service 
de proximité, complémentaire de celui appor té dans les Agences Famil les du dépar-
tement et centré autour de l’accès aux droits et de l’accompagnement vers les télé-
services. Grâce à ce par tenar iat, plusieurs actions v isant à fa ire connaî tre les of fres 
de service et les prestations légales de la Caf sont menées, dont font par tie « les 
atel iers d’accompagnement vers les télé-services ». Depuis 2013 un réseau de 64 
par tenaires répar tis sur 29 communes a été développé. Les objecti fs poursuiv is par 
la démarche engagée tendent à faci l i ter l’autonomie administrative des al locataires, 
notamment par un usage ef f icace des dif férents canaux, rendre les usagers acteurs 
de la gestion de leurs droits et démarches, contr ibuer à l’expression des besoins et 
attentes des usagers dans un objecti f d’amél ioration continue de la qual i té de service.

Finalement, l ’action entamée rejoint le fa it que le non recours, frein important à l’ef f i-
cacité de la protection sociale et facteur de pauvreté, pose aussi la question de 
l’égal i té des publ ics dans l’accès à leurs droits et que la lut te contre ce non recours 
par tic ipe à l’inclusion active des publ ics les plus en dif f iculté.

En complément des outi ls statistiques déployés pour suivre cette démarche, la Caf 
a souhaité évaluer, au travers d’une étude d’impact, l ’action de ce réseau auprès 
des al locataires de Seine-Saint-Denis. C’est dans ce contexte que la contr ibution de 
la Cel lu le technique de réf lexion et d’aide à la décis ion (Ctrad) a été sol l ic i tée pour 
accompagner la Caf dans l’évaluation du volet « atel iers numériques » de la média-
tion sociale par tagée. Cette contr ibution devrait permettre de mieux comprendre 
notamment en quoi le réseau de la médiation sociale par tagée permet à l’a l locataire 
d’acquérir une autonomie pour faci l i ter l’accès à ses droits v ia l’uti l isation des inter-
faces numériques.

Plus précisément, la Caf a souhaité la mise en œuvre d’une enquête par question-
naire pour recuei l l i r auprès des al locataires des éléments sur :

- le mode de contact qu’i ls pr iv i légient lorsqu’i ls veulent se mettre en relation 
avec la Caf,

- l ’uti l isation du Caf.fr avant qu’i ls n’assistent à l’atel ier,

- leur satisfaction après avoir par tic ipé aux atel iers col lecti fs d’accompagnement 
vers les tété-services.

L’enquête, di l igentée par la direction de la Caf, a donc pour but de mieux comprendre 
en quoi le réseau de la médiation sociale par tagée permet à l’a l locataire d’acquérir 
une autonomie faci l i tant l’accès à ses droits v ia l’uti l isation des inter faces numé-
r iques, plus par ticul ièrement v ia le s ite internet Caf.fr.

D
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LE DÉROULEMENT DE L’ENQUÊTE

Les atel iers numériques mis en place depuis le 1er octobre 2015 se sont déroulés sur 
27 communes et dans 53 structures. Depuis cette même date, 127 atel iers numé-
r iques se sont tenus auprès de 860 al locataires. Pour l’animation de ces atel iers, des 
médiateurs sociaux de proximité ont été recrutés, dont une de leur mission a été 
d’administrer les questionnaires auprès des al locataires à la f in de l’atel ier. 

L’enquête el le-même auprès des al locataires a débuté le 12 novembre et s’est ter-
minée le 11 févr ier 2016 (cf. Encadré. Méthode d’administration des questionnaires). 
El le a été administrée par voie de questionnaire, mis au point avec le Pôle de res-
sources en ingénier ie sociale de la Caf au cours des mois de septembre et octobre 
2015. Une phase test a été conduite la première semaine de novembre pour une 
mise en œuvre la deuxième quinzaine de novembre. 

Entre les mois de novembre et de févr ier, 97 atel iers numériques se sont déroulés 
dans 26 communes au sein de 55 structures et touchant 493 al locataires (cf. car te). 
Les structures qui ont organisé ces atel iers numériques sont les centres sociaux (25), 
les associations (6), les maisons pour l’emploi (6), les médiathèques (4), les centres 
communaux d’action sociale (3), les Projets de vi l le (3), les épicer ies sol idaires (2), les 
Pôles Sociaux (2), une direction emploi formation et inser tion, un secours populaire, 
un cyberbase, et une Confédération syndicale des fami l les. Parmi les 40 communes 
du dépar tement, 6,5 sur 10 sont por teuses de ce par tenar iat de façon plus ou moins 
intense : Bagnolet, Saint-Denis (9 actions chacune), Montreui l (7 actions), Pantin, Au-
bervi l l iers, Epinay-sur-Seine (6 actions chacune), Pavi l lons-sous-Bois, V i l lemonble, 
La Courneuve (5 actions chacune), Pierref i t te-sur-Seine, Vi l lepinte, Bondy (4 actions 
chacune), Aulnay-sous-Bois, Cl ichy-sous-Bois, Gagny, Saint-Ouen, Sevran (3 actions 
chacune), Romainvi l le, Neui l ly-sur-Marne, Stains (2 actions chacune), Tremblay-en-
France, Montfermei l, L ivry Gargan, L’ î le-Saint-Denis, V i l letaneuse, Neui l ly-sur-Marne, 
Rosny (1 action chacune). Finalement, les atel iers se sont tenus sur 26 communes, 
ce qui représente 19 al locataires par commune. 

Ces atel iers se sont pr incipalement tenus sur les communes du sud, de l’ouest et de 
l’est, la issant le cœur du dépar tement sans mises en place d’atel iers (Noisy-le-Sec, 
Bobigny, Drancy, Le Blanc-Mesni l, Dugny, Le Bourget), de même que les communes 
de l’extrémité est du dépar tement (Vaujours, Coubron, Gournay-sur-Marne, Noisy-
le-Grand).

Encadré. Méthode d’administration des questionnaires :

Une a ide méthodologique a été préparée en amont 
af in d’écla irer les médiateurs sociaux de proximité 
dans la compréhension des questions et d’appuyer au 
mieux les a l locata ires. 

La phase test, réal isée le 12 novembre, a permis de 
procéder à quelques réajustements pour une mei l-
leure compréhension de la par t du publ ic. 

La miss ion des médiateurs sociaux de proximité 
consista i t, à l ’issue de la réal isat ion de l ’atel ier numé-
r ique, en la remise systématique du questionnaire à 
chacun des par t ic ipants pour qu’i ls le renseignent. 
Leur miss ion éta i t de les accompagner et d’intervenir 
en cas de di f f icul tés. Or, la f ragi l i té du publ ic accuei l l i , 
dont la non maî tr ise de la langue française, s’est avérée 
être un fre in majeur à l ’autonomie dans le rempl issage 
du questionnaire. Les médiateurs sociaux de proximité 
ont été tenus d’accompagner indiv iduel lement les a l lo-
cata ires, ce qui a engendré une per te dans la col lecte 
des questionnaires. Les fa i l les rencontrées dans cet te 
col lecte ont amené à recommander que tous les a l lo-

cata ires, de façon la plus exhaustive, renseignent le 
questionnaire et ne quit tent les atel iers sans s’en être 
acquit tés.

Ains i, sur les 493 a l locata ires ayant par t ic ipé à un ate-
l ier entre le 12 novembre et le 11 févr ier, 178 ont répon-
du au questionnaire. I ls ont été adressés à la Ctrad au 
fur et à mesure de la col lecte, permettant un taux de 
retour de 36,1 %. 

Le questionnaire compor te 3 volets :
- Un premier thème aborde les rappor ts que l ’a l loca-
ta ire peut avoir avec la Caf avant le suiv i des atel iers 
numériques dont les moti fs administrat i fs, les ra isons 
du déplacement ou du contact avec la Caf et le canal 
que pr iv i légie l ’a l locata ire selon sa demande. 
- Un deuxième thème por te sur l ’analyse de la percep-
t ion des atel iers numériques par l ’a l locata ire à travers 
des questions por tant sur les modes de connaissance 
des atel iers et la f réquentation de la structure. 
- Un trois ième thème tra i te de l ’appor t des atel iers 
en termes d’acquis i t ion d’autonomie pour l ’ut i l isat ion 
du s i te internet Caf.f r et la sat isfaction sur le serv ice 
rendu. 
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PROFIL DES USAGERS ACCUEILLIS 
DANS LES ATELIERS NUMÉRIQUES 

Un publ ic pr incipalement féminin, avec 3 enfants ou plus, étranger hors Union Euro-
péenne

Par rappor t au publ ic a l locataire de la Caf de Seine-Saint-Denis, sur le plan du sexe, 
de la national i té et de la ta i l le de la fami l le, les enquêtés se caractér isent par une sur-
représentation du sexe féminin, des étrangers issus hors Union Européenne et des 
fami l les nombreuses (cf. tableau 1.).

Ce publ ic est constitué aussi pr incipalement de personnes en situation d’isolement. 
Plus de 75 % d’entre eux n’exercent pas d’activ i té professionnel le. Parmi les 20 % 
qui en exercent une, i ls sont la moitié à être ouvr iers non qual i f iés (agent d’entretien, 
chauf feur,…). Malgré un taux de non réponse important à la question du niveau de 
revenus mensuels (un peu moins de la moitié n’y a pas répondu), 60 % des répon-
dants ont déclaré gagner moins de 1 000 euros par mois (a ides de la Caf comprises).
Le publ ic des atel iers est dans sa quasi-total i té un publ ic a l locataire qui cumule plu-
sieurs prestations (aide au logement, Rsa et Prestation d’accuei l du jeune enfant). 
Les al locataires interrogés possèdent pour 7 d’entre eux sur 10 une connexion inter-
net à leur domici le et près de 60 % ont pour pr incipal matér iel informatique pour navi-
guer sur internet, un ordinateur (en très grande propor tion). Néanmoins, près d’un 
quar t ne possède aucun matér iel informatique (ordinateur, smartphone, tablette). 
Quant à la manipulation d’internet, 34 % des al locataires n’uti l isent pas ou très peu 
internet et 36 % se sentent à l’a ise avec la navigation.

Tableau 1. Le profil des 
enquêtés au regard de la 
population Caf de Seine-
Saint-Denis

Enquêtés Population Caf

SEXE
Homme 18,2 % 39,5 %
Femme 81,8 % 60,5 %
NATIONALITÉ
Française 35,2 % 67,9 %
Étranger de l'Union 
Européenne 12,5 % 3,9 %

Étranger hors de l'Union 
Européenne 52,3 % 28,2 %

ENFANTS
Sans enfants 18,2 % 40,0 %
1 enfant 18,2 % 19,0 %
2 enfants 35,0 % 24,4 %
3 enfants ou plus 46,9 % 17,2 %
SITUATION FAMILIALE
Célibataire 52,1 % 68,4 %
En couple 47,9 % 48,8 %

Sources : Enquête 
« Évaluation de la médiation 

Tableau 1. Le profi l  des enquêtés au regard de la population 
Caf de Seine-Saint-Denis 

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016, Caisse d’allocations familiales de 
Seine-Saint-Denis, 2015
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Figure 1. Les motifs de la dernière visite
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Thème 1 : Les rapports des usagers avec la Caf

      Le d é p lace m e nt e n ag e nce :  m o d e d e 
        co ntact  p r iv i lé g ié 

Plus de la moit ié des répondants se déplace en 
agence lorsqu’i ls veulent contacter leur Caf et 
pour un quar t d’entre eux, i ls consultent le s i te 
internet. Le contact par voie de communication 
téléphonique est à hauteur de 13 %, a lors que l’ut i-
l isation des bornes ou des structures proches du 
domici le reste marginale (cf. tableau 2.).

7 sur 10, trois fois et plus. Cette uti l isation rela-
t ivement impor tante au regard de la préférence 
des enquêtés ref lète sans doute des recherches 
infructueuses ou une volonté d’acquér ir de l’auto-
nomie pour obtenir de l’information ou de se re-
pérer sur le mode de communication que la Caf 
pr iv i légie v is-à-vis de ses a l locataires. L’échec 
de la recherche peut les conduire f inalement à 
se déplacer en agence. L’uti l isation des bornes 
et le contact téléphonique sont uti l isés dans une 
moindre mesure, respectivement 47,1 % et 40,4 % 
au moins une fois. Et pour chacun d’eux, plus de 
la moit ié des répondants a af f i rmé ne l’avoir jamais 
uti l isé depuis le début de l’année 2015.

      D e s at te nte s s p é ci f iq u e s p ou r le  d é p lace - 
       m e nt e n ag e nce

Lors de leur dernier passage en agence, le dépla-
cement a été le plus souvent ef fectué pour y dé-
poser ou retirer un dossier (32 %), demander un 
renseignement sur un droit/un dossier (33 %) et 
demander dans près d’un quar t des cas une pres-
tation, 1 enquêté sur 5 s’y est déplacé pour un pro-
blème de paiement (cf. f igure 1.). 
L’enquêté a également été interrogé sur ses at-
tentes lors de son dernier déplacement en agence. 
En ef fet, la moit ié d’entre eux a espéré pouvoir ré-

Tableau 3. Le mode de contact et l'utilisation

Depuis le début de l'année, combien de fois 
environ … 0 fois 1 à 2 fois 3 fois et plus Ensemble

… vous êtes-vous rendu dans une agence 33,7 % 30,3 % 36,0 % 100,0 %
… avez-vous contacté votre Caf ar téléphone 59,7 % 23,9 % 16,5 % 100,0 %
… avez-vous utilisé une borne 52,9 % 24,7 % 22,4 % 100,0 %
… avez-vous utilisé le site internet Caf.fr 28,6 % 24,6 % 46,9 % 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 98,3 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 3. Le mode de contact et l ’uti l isation

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Figure 1. Les motifs lors de la dernière visite

Les enquêtés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses (3 maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 questionnaires.
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 2. Le mode de contact privilégié

Quel mode de contact utilisez-vous le plus 
souvent pour joindre votre Caf?

Aller en agence 51,4 %
Le site internet Caf.fr 25,1 %
Téléphoner 12,6 %
Consulter les bornes 6,3 %
Aller dans une structure proche de chez vous 
(association, centre social,…) 4,6 %

Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 98,3%

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 2. Le mode de contact le plus souvent uti l isé

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : 
Les ateliers numériques », 2015-2016

Près de 7 enquêtés sur 10 se sont déplacés au 
moins une fois en agence et parmi eux plus de 
la moit ié d’entre eux, au moins trois fois (cf. ta-

bleau 3.). Néanmoins, la consultation du s i te Caf.fr 
est également impor tante puisque 71,5 % d’entre 
eux l’ont uti l isé au moins une fois, dont près de 

gler leur dossier et près d’un t iers, obtenir une ré-
ponse immédiate et/ou être mieux informé sur leurs 
droits. À peine 20 % se sont déplacés en agence 

178 questionnaires total – Taux de réponse 89,9 %



Tableau 5. L'utilisation du site Caf.fr avant l'atelier

Avant cet atelier, vous arrivait-il d'utiliser le Caf.fr?Avant cet atelier, vous arrivait-il d'utiliser le Caf.fr?

Pas du tout 30,9 %
Souvent 28,7 %
Parfois 22,5 %
Rarement 18,0 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 100,0 %
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016
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T h è m e 1  :  Le s ra p p o r ts d e s u s ag e r s ave c l a  C af

pour régler une s ituation complexe di f f ic i le à expl i-
quer par téléphone ou internet et/ou pour dia lo-
guer avec un professionnel (cf. f igure 2.). Pr incipa-
lement, les questions autour des prestations des 
minima sociaux ont été au cœur de leurs préoccu-
pations, 49 % d’entre eux se sont déplacés pour 
une question concernant le Rsa ou l’Aah et 4 sur 10 
pour une question relat ive aux a ides au logement. 

    Le d é p lace m e nt e n ag e nce,  m o d e d e 
       co ntact  p r iv i lé g ié d e s e nq u êté s p ou r l ’exa-
      m e n d e s s i tu at io ns co m p lexe s

S’agissant d’étudier leurs préférences dans les 
modes de contact avec la Caf, dans tous les cas 

     Ava nt l ’ate l ie r,  u ne co ns ul tat io n d u s i te in-  
       te rnet  Caf.f r  q u as i  inex ista nte p ou r la  m oi-
       t ié  d e s e nq u êté s

Avant la par t ic ipation à l ’atel ier, près de la moit ié 
des enquêtés ne consultent pas du tout ou rare-
ment le s i te internet (cf. tableau 5.) dû à une mau-
vaise maitr ise de l’outi l internet, pour plus de la 
moit ié d’entre eux, ou pas d’accès à internet pour 
près d’un quar t (cf. tableau 5.1. et 5.2.).

Quant à ceux disant avoir ut i l isé le s i te internet 
avant l ’atel ier, cela concernait pr incipalement la 
consultation du dossier (74 %), l ’impression d’une 

Figure 2. Les attentes lors de la dernière visite

Les enquêtés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses (2 maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 questionnaires.
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 4. Le mode de contact et les situations

Aller en 
agence Téléphoner

Consulter le 
site internet 

Caf.fr
Ensemble

Si vous devez régler un dossier, vous préférez 52,4 % 9,4 % 38,2 % 100,0 %
Si vous devez obtenir une réponse immédiate, vous 
préférez 47,4 % 18,5 % 34,1 % 100,0 %

Si vous souhaitez être mieux informé, vous préférez 56,4 % 13,4 % 30,2 % 100,0 %
Si vous devez régler/exposer une situation complexe, 
vous préférez 72,7 % 9,3 % 18,0 % 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 96,6 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 4. Le mode de contact et les situations

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

(régler un dossier, obtenir une réponse immédiate, 
être mieux informé, régler ou exposer une s itua-
tion complexe), le déplacement en agence est ce-
lu i qui est le plus uti l isé (cf. tableau 4.). Plus la s i-
tuation exposée sol l ic i te une interaction for te avec 
la Caf, plus le déplacement en agence augmente 
puisque plus de 7 sur 10 préfèrent se déplacer en 
agence pour régler ou exposer une s ituation com-
plexe.

Le deuxième contact pr iv i légié pour leur entrée 
en relat ion avec la Caf est la consultation du s i te 
internet, pour régler un dossier, obtenir une ré-
ponse immédiate, être  mieux informé. Toutefois, 
la consultation du s i te internet pour exposer une 
s ituation complexe ne correspond pas à leurs at-
tentes. 

Tableau 5.1 L'utilisation du site Caf.fr avant l'atelier

Si "Pas du tout", pourquoi?

Mauvaise maitrise de l'outil internet 54,2 %
Pas d'accès internet ou pas d'ordinateur 22,9 %
Mauvaise compréhension de la langue 8,3 %
Autre 14,6 %
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 87,3 %
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 5. L’uti l isation du site Caf.fr avant l ’atel ier

Tableau 5.1. L’uti l isation du site Caf.fr avant l ’atel ier

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016

178 questionnaires total – Taux de réponse 87,1 %



Tableau 5.2 L'utilisation du site Caf.fr avant l'atelier

Si "Souvent, Parfois ou Rarement", cela concernait :

La consultation de votre dossier 74,4 %
Imprimer une attestation de droit 49,6 %
La recherche d'une information 39,3 %
Déclarer ses ressources 23,9 %
Un moyen de contacter votre Caf 18,8 %
Remplir une demande en ligne (aide au logement, Rsa, 
Prestation d'accueil du jeune enfant) 17,1 %

Signaler un changement de situation 16,2 %
Faire une simulation de droits 8,5 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 95,1 %
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 5.2. L’uti l isation du site Caf.fr avant l ’atel ier

Les enquêtés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses (3 
maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 questionnaires.
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 6. La préférence des modes de contact

De manière globale, vous êtes plus à l'aise avec : Rang 1 Rang 2 Rang 3 Rang 4

Le déplacement en agence 49,4 % 12,4 % 12,9 % 7,9 %
La consultation du site internet Caf.fr 29,8 % 21,9 % 20,8 % 10,7 %
L'appel téléphonique 11,8 % 29,8 % 20,8 % 12,4 %
Les bornes 3,9 % 15,7 % 15,2 % 36,5 %
Non réponse 5,1 % 20,2 % 30,3 % 32,6 %
Ensemble 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 94,9 %
Les enquêtés devaient noter de 1 à 4 leur préférence, 1 étant ce qu'ils préfèrent le plus et 4, le moins. Les enquêtés devaient noter de 1 à 4 leur préférence, 1 étant ce qu'ils préfèrent le plus et 4, le moins. Les enquêtés devaient noter de 1 à 4 leur préférence, 1 étant ce qu'ils préfèrent le plus et 4, le moins. Les enquêtés devaient noter de 1 à 4 leur préférence, 1 étant ce qu'ils préfèrent le plus et 4, le moins. Les enquêtés devaient noter de 1 à 4 leur préférence, 1 étant ce qu'ils préfèrent le plus et 4, le moins. 

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 6. La préférence des modes de contact

Les enquêtés devaient noter de 1 à 4 leur préférence, 1 étant ce qu’ils préfèrent le plus et 4, le moins.
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

at testation de droit (50 %) et dans une moindre 
mesure la recherche d’une information (40 %).

      En p re miè re inte nt io n,  u ne p réfé re nce
        p ou r le  d é p lace m e nt e n ag e nce 

S’agissant d’étudier l ’a isance des enquêtés pour 
entrer en communication avec la Caf selon les 
modes de contact, ceux-ci ont été inv ités à les clas-
ser par ordre de préférence (cf. tableau 6.). Près 
de la moit ié (49 %) donne comme premier choix 
le déplacement en agence  En deuxième choix, le 
contact téléphonique, en rang trois ex aequo, la 
consultation du s i te internet et le contact télépho-
nique et en dernier choix, l ’usage des bornes.
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Tableau 9. Les motivations à la participation à l'atelier

Qu'est-ce qui vous a motivé à participer à cet 
atelier:

Maîtriser l'utilisation du site internet Caf.fr 55,8 %
Se repérer sur le site Caf.fr 54,1 %
Acquérir une autonomie dans les démarches 
avec la Caf 50,0 %

Acquérir des connaissances dans l'utilisation 
d'internet en général 31,4 %

Acquérir une confiance en soi en général 20,3 %
Pouvoir créer votre boîte mail 4,1 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 96,6 %
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

      Le s ce ntre s so ciau x,  p r inc ipau x ve cte u rs 
        d e l ’of f re d e s ate l ie rs nu m é r iq u e s

Certains a l locataires sont trop éloignés du numé-
r ique pour que la Caf puisse en être le pr incipal ac-
teur. Ainsi, dans les par tenar iats l iés à la médiation 
numérique, ceux à rechercher pour or ienter les 
usagers s’avèrent être les centres sociaux (cf. ta-
bleau 7.). En ef fet, dans plus de la major i té des 
cas, les atel iers se sont déroulés dans un centre 

Les motivations pr incipales pour par t ic iper aux 
atel iers numériques s’ar t iculent pr incipalement 
autour de la maî tr ise du s i te Caf.fr (56 %), pouvoir 
se repérer sur le s i te (54 %) et enf in l ’acquis i t ion 
d’une autonomie face aux démarches administra-
t ives (50 %) (cf. tableau 9.). Ces motivations qui 
arr ivent en premier choix montrent bien la volon-
té des usagers d’acquér ir de l’autonomie et sans 
doute de s’af franchir du contact physique v is-
à-vis de la Caf. Les autres modal i tés de réponse 
d’ordre plus personnel ne sont pas mises en avant 
puisque, que ce soit dans l’acquis i t ion de connais-
sances dans l’ut i l isation d’internet en général, ou 
dans l’acquis i t ion de plus de conf iance en soi, ces 
modal i tés ne sont pas retenues dans les premiers 
choix (31 % et 20 %).

      Le s ce ntre s so ciau x et  le s as so ciat io ns,   
        ve cte u rs d ’inte r ve nt io n so cia le 

Bien que plus de la moit ié ignore le par tenar iat 
entre la structure et la Caf, un peu plus des trois 
quar ts des répondants connaissent déjà la struc-
ture et, par t ic ipent ou ont par t ic ipé à d’autres acti-
v i tés dispensées par cel le-ci, ce qui montre que 
les centres sociaux/associations sont des par te-
naires essentiels dans le cadre de la médiation 
socia le par tagée (cf. tableau 10.).

Thème 2 : L’offre des ateliers numériques 

Tableau 7. La participation aux ateliers

Dans quel type de structure participez-vous à cet atelier?Dans quel type de structure participez-vous à cet atelier?Dans quel type de structure participez-vous à cet atelier?

Centre social 61,1 %
Association 22,9 %
Point d'informations médiation multiservices 
(PIMMS) 9,6 %

Cyber Base 6,4 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 88,2 %

Tableau 7. La participation aux ateliers

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 8. La connaissance des ateliers

Comment avez-vous connu cet atelier?

Par la structure elle-même 43,2 %
Par un professionnel de la Caf (médiateur, 
assistante sociale,…) 36,7 %

Autre 16,0 %
Par un parent, ami,… 4,1 %
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 94,9 %

Tableau 8. La connaissance des ateliers

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016

socia l (61 %), puis pour près d’un quar t dans une 
association, pour 1 sur 10 dans un Point d’infor-
mation médiation mult iserv ices (PIMMS) et enf in, 
pour 6 % dans un Cyber Base. Cette of fre de ser-
v ice est pr incipalement por tée par les structures 
car plus de 4 sur 10 ont por té el les-mêmes à la 
connaissance des usagers cette of fre de serv ice 
(cf. tableau 8.). Le vecteur des professionnels de 
la Caf (médiateur, assistante socia le, …) joue pour 
plus d’un t iers. La communication autour de cette 
of fre de serv ice auprès des usagers a été enga-
gée pr incipalement sur le 3ème tr imestre 2015.

Tableau 9. Les motivations à la participation à l'atelier

Qu'est-ce qui vous a motivé à participer à cet 
atelier:

Maîtriser l'utilisation du site internet Caf.fr 55,8 %
Se repérer sur le site Caf.fr 54,1 %
Acquérir une autonomie dans les démarches 
avec la Caf 50,0 %

Acquérir des connaissances dans l'utilisation 
d'internet en général 31,4 %

Acquérir une confiance en soi en général 20,3 %
Pouvoir créer votre boîte mail 4,1 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 96,6 %
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 9. Les motivations à la participation à l ’atel ier

Les enquêtés avaient la possibi l i té de formuler plusieurs réponses 
(3 maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 question-
naires.
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
atel iers numériques », 2015-2016

Tableau 10. La connaissance de la structure

Oui Non Ensemble

Connaissiez-vous déjà la structure dans laquelle 
se déroule cet atelier? 78,4 % 21,6 % 100,0 %

Participez-vous ou avez-vous participé à d'autres 
activités, ici ou dans une autre structure? 60,5 % 39,5 % 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 99,0 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 10. La connaissance de la structure

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : 
Les ateliers numériques », 2015-2016
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Thème 3 : L’apport des ateliers numériques : 
   le point de vue des enquêtés

      U n b i la n p os i t i f  co nce rna nt la  p rat iq u e 
        d e s ate l ie rs 

Après la par t ic ipation à l ’atel ier, s’i l apparaî t d i f-
f ic i le de mesurer le bénéf ice à terme de l’appor t 
des atel iers numériques par les enquêtés, ceux-ci 
ont été interrogés sur leur capacité ou non à réin-
vestir leur apprentissage du s i te Caf.fr. Les trois 
quar ts des répondants af f i rment se sentir capable 
d’uti l iser le s i te internet. Mais cette réponse est 

(1) Cette question était une question ouverte qui a nécessité un recodage a posteriori. Le recodage a été réalisé grâce à l’occurrence des mots clés 
utilisés par l’enquêté, ce qui a permis de pouvoir distinguer de manière objective l’idée d’autonomie et l’idée de perfectionnement. Quant à la catégorie 
« Autre », elle regroupe tous les mots ou idées marginaux qui ne peuvent pas former une catégorie unie par une même idée. 

Tableau 11. Évaluation de l'utilisation du site internet après l'atelierTableau 11. Évaluation de l'utilisation du site internet après l'atelierTableau 11. Évaluation de l'utilisation du site internet après l'atelierTableau 11. Évaluation de l'utilisation du site internet après l'atelier
À présent, tout(e) seul(e), pensez-
vous pouvoir… Oui Non Je le faisais 

avant l'atelier
Je ne sais 

pas Ensemble

… faire une déclaration trimestirelle 
de ressources sur le Caf.fr ? 51,8 % 21,2 % 5,9 % 21,2 % 100,0 %

… déclarer un changement de 
situation sur le Caf.fr ? 56,3 % 21,0 % 3,4 % 19,3 % 100,0 %

… faire une simulation de droits sur 
le Caf.fr ? 47,4 % 24,9 % 1,2 % 26,6 % 100,0 %

… demander une prestation sur le 
Caf.fr ? 53,1 % 22,3 % 2,3 % 22,3 % 100,0 %

… envoyer un mail à votre Caf ? 44,6 % 30,9 % 1,7 % 22,9 % 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse178 questionnaires total - Taux de réponse 98,9 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 11. Évaluation de l ’uti l isation du site internet après l ’atel ier

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

à moduler suivant les di f férents i tems proposés à 
l ’enquêté (cf. tableau 11.). 

Grâce à cette par t ic ipation, près de 6 enquêtés 
sur 10 se sentent capables de déclarer un change-
ment de s i tuation sur le s i te Caf.fr, plus de la moit ié 
pense pouvoir à présent demander une prestation 
et fa ire une déclaration tr imestr ie l le de ressources 
v ia le s i te internet. Cet aspect posit i f de la par t i-
cipation aux atel iers numériques va dans le sens 
de la pol i t ique de la branche Fami l le qui tend vers 
l ’of fre de serv ice Cnaf, « 100 % dématér ia l isée, 
100 % personnal isée ». 

En revanche, plus de la moit ié ne se sent pas ca-
pable d’envoyer un mai l à la Caf ou de fa ire une 
s imulation de droits sur le s i te (54 % et 52 %). Ces 
résultats montrent sans doute le besoin de renou-
veler ce type d’opération pour ancrer l ’appor t des 
atel iers de façon plus pérenne. 

Dans toutes les avancées que l’enquêté est sus-
ceptible d’avoir acquis à la f in de l’atel ier, la mo-
dal i té « je le fa isais avant l ’atel ier » a été très peu 
chois ie, de 1 % concernant la s imulation de droits à 
6 % pour la déclaration tr imestr ie l le de ressources. 

      U ne g ra nd e s at i sfact io n et  u n sou hai t  d e 
        re nouve le r  cet te ex p é r ie nce

Les répondants s’accordent à dire qu’i ls pensent re-
venir à un atel ier de ce type (88 %) dont 60 % d’entre 
eux parce qu’i ls n’ont pas tout compris ou qu’i ls ne 
sentent pas sûrs, et 40 % pour a l ler plus loin dans 
l’ut i l isation du s i te Caf.fr (cf. tableau 12. et 12.1.). 
Ceux voulant a l ler plus loin dans l’ut i l isation du s i te 
internet émettent le souhait de pouvoir devenir 

Tableau 12.1. Raison du renouvellement

Si "Oui", pourquoi?

Je n'ai pas tout compris 27,6 %
Je ne me sens pas sûr(e) de moi 32,2 %
Pour aller plus loin dans l'utilisation du site 
internet Caf.fr 40,1 %

Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 97,4 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 12.1. Participation renouvelée à l ’atel ier

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 12.2. Raison du renouvellement autre

Si "Pour aller plus loin dans l'utilisation 
du site internet Caf.fr", que souhaitez-
vous apprendre de plus ? 

Autonomie dans les démarches 50,0 %
Perfectionnement dans la manipulation 12,5 %
Autre 37,5 %
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 52,5 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 12.2. Participation renouvelée à l ’atel ier

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016
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Tableau 12. Renouvellement de l'atelier

Pensez-vous  venir à nouveau à un atelier 
comme celui que vous venez de suivre?

Oui 87,6 %
Non 12,4 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 100,0 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 12. Participation renouvelée à l ’atel ier

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016



Thème 3 : L’apport des ateliers numériques : le point de vue des enquêtés

entièrement autonome dans les démarches admi-
nistratives (cf. tableau 12.2(1)).
Parmi ceux expr imant un manque de conf iance ou 
une mauvaise compréhension, i l s’agit pr incipale-
ment de revoir les bases de l’informatique (ouvr ir 
et enregistrer un f ichier, naviguer sur internet,…) 
puis être accompagné par un professionnel pour 
poursuivre cet apprentissage, enf in par t ic iper à 
d’autres atel iers (cf. tableau 12.3).

Tableau 12.3. Raison du renouvellement autre

Si "Je n'ai pas tout compris" ou "Je ne me sens 
pas sûr(e) de moi", de quoi avez-vous besoin?

Apprendre les bases de l'informatique (ouvrir un 
fichier, enregistrer un fichier, naviguer sur internet,…) 41,7 %

Être accompagné(e) par un professionnel pour 
poursuivre dans cet apprentissage 35,7 %

Un accompagnement supplémentaire (participer à 
d'autres ateliers,…) 22,6 %

Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 92,30 %
Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 13. L'utilisation de l'informatique après l'atelier

De manière générale, pensez-vous 
maintenant pouvoir utiliser l'informatique 
avec une plus grande confiance en vous?

Oui 78,5 %
Non 21,5 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 91,6 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 12.3. Participation renouvelée à l ’atel ier

Tableau 13. L’uti l isation de l ’ informatique après l ’atel ier

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : 
Les ateliers numériques », 2015-2016

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : 
Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 14. La satisfaction du service proposéTableau 14. La satisfaction du service proposé

Quelle est votre satisfaction globale 
concernant l'atelier?

Très utile 73,5 %
Utile 20,6 %
Peu utile 4,1 %
Pas utile du tout 1,8 %
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 95,5 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 14. La satisfaction du service proposé

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : 
Les ateliers numériques », 2015-2016

In f ine, le suiv i des atel iers par t ic ipe de la désa-
cral isation du s i te Caf.fr, voire de l’outi l informa-
tique, puisque 79 % estiment pouvoir l ’ut i l iser avec 
une plus grande conf iance en soi (cf. tableau 13.), 
corrélée par des taux de satisfaction globale et 
de serv ice rendu par la Caf impor tants, plus de 9 
enquêtés sur 10 étant très satisfa i ts et satisfa i ts 
ou ayant trouvé le serv ice rendu très uti le et uti le 
(cf. tableau 14 et 15.).

Tableau 15. La satisfaction du service proposéTableau 15. La satisfaction du service proposé

Comment jugez-vous le service rendu 
par votre Caf en vous propsant de 
participer à cet atelier?

Très satisfaisant 71,9 %
Satisfaisant 24,6 %
Peu satisfaisant 2,4 %
Pas satisfaisant du tout 1,2 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 93,8 %

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Le cas des ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 15. Le service rendu

Source : Enquête « Évaluation de la médiation sociale partagée : Les 
ateliers numériques », 2015-2016
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CONCLUSION 

La mise en place des atel iers numériques par la Caf de Seine-Saint-Denis i l lustre sa préoccu-
pation de réal iser une relation de service adaptée aux parcours spécif iques en direction des 
usagers et des al locataires. En ce sens, el le rejoint une des missions essentiel les inscr ites dans 
la Convention d’objecti fs et de gestion qui consiste à « adapter la relation de service aux al loca-
taires à leur diversité et à l’accroissement de la demande sociale ». L’organisation et l’optimisa-
tion des modes de contact et d’information, en les adaptant aux demandes des s ituations des 
al locataires, sont en ef fet un des objecti fs majeurs de la branche. Cer tes, le développement des 
of fres dématér ia l isées concour t à l’a l lègement des tâches de sais ie des techniciens des orga-
nismes. Mais el les permettent de réor ienter les activ i tés vers la relation à l’usager et l’accom-
pagnement des demandes exprimées par les al locataires les plus en dif f iculté, notamment lors 
des rendez-vous des droits. 

La mise en place par la Caf de la médiation sociale par tagée par tic ipe de cette volonté en visant 
une présence sur le terr i toire, en s’appuyant sur un « par tenar iat rela is », en organisant une 
pol i t ique d’accompagnement vers le numérique. I l va de soi a insi que la mobi l isation des par te-
nar iats permet de favor iser un accès amél ioré des al locataires ou des usagers à l’information 
et aux droits. 

La branche Famil le continue dans le cadre de sa pol i t ique d’of fre de service « 100 % dématér ia-
l isée, 100 % personnal isée » d’approfondir cette question d’autonomie numérique des usagers 
en s’appuyant sur des par tenaires dont la vocation est d’ouvr ir les oppor tunités d’internet au 
plus grand nombre de personnes en inser tion. C’est aussi, avec le Secrétar iat général  pour la 
modernisation de l’action publ ique qu’el le poursuit dans ce sens avec la démarche de « per-
sonas », ces « prof i ls types » d’usagers étant qual i f iés par le degré d’autonomie vis-à-vis du 
numérique. Ainsi, la Caf de Seine-Saint-Denis, dans le cadre de la mise en place des atel iers 
numériques, est au cœur de la problématique à venir. 
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Annexe : questionnaire en 
direction des allocataires



La Caf et vous

Quel mode de contact ut i l isez-vous le plus souvent pour jo indre votre Caf? Taux de réponse : 98,3 %

 A l ler en agence 51.4 %  Le s i te internet Caf.f r 25,1 %
 Téléphoner 12,6 %  A l ler dans une structure proche de chez vous (associat ion, centre socia l,...) 4,6 %
 Consulter les bornes 6,3 % 

Depuis le début de l ’année, combien de fois environ vous êtes-vous rendu en agence? Taux de réponse : 98,3 %

 0 fois 33,7 %   3 fois et plus 36,0 %
 1 à 2 fois 30,3 % 

Depuis le début de l ’année, combien de fois environ avez-vous contacté votre Caf par té léphone? Taux de réponse : 
98,9 %

 0 fois 59,7 %   3 fois et plus 16,5 %
 1 à 2 fois 23,9 % 

Depuis le début de l ’année, combien de fois environ avez-vous ut i l isé une borne? Taux de réponse : 97,8 %

 0 fois 52,9 %   3 fois et plus 22,4 %
 1 à 2 fois 24,7 % 

Depuis le début de l ’année, combien de fois environ avez-vous ut i l isé le s i te internet Caf.f r? Taux de réponse : 98,3 %

 0 fois 28,6 %   3 fois et plus 46,9 %
 1 à 2 fois 24,6 % 

La dernière fois que vous vous êtes rendu dans une agence Caf, pour quels moti fs éta i t-ce? (3 réponses possibles) Taux 
de réponse : 89,9 %

 Le dépôt ou retra i t d’un dossier 31,9 % 
 Vous ét iez en at tente d’une réponse 15,6 %
 Vous avez demandé un renseignement sur un droit /un dossier 33,1 % 
 Vous avez déclaré un évènement ou un changement de s i tuation 11,9 %
 Vous avez demandé de l ’a ide à la compréhension d’un document, d’une décis ion, d’une démarche,... 10,6 % 
 Vous avez contesté une décis ion 2,5 %
 Vous ne saviez pas comment accéder au s i te Caf.f r 9,4 % 
 Vous avez demandé une prestat ion (a ide au logement, Rsa, a l locations fami l ia les,...) 23,1 %
 Vous n’avez pas eu votre paiement 19,4 % 
 Vous avez fa i t la déclarat ion tr imestr ie l le de ressources 15,6 %

En a l lant dans une agence Caf, quel les éta ient vos at tentes ? (2 réponses possibles) Taux de réponse : 87,1 %

 Régler un dossier (fa i re une demande de prestat ion, dépôt de dossier, de pièces, de just i f icat i fs,...) 51,6 % 
 Pouvoir d ia loguer avec un professionnel (médiateur, ass istante socia le,...) 19,4 %
 Obtenir une réponse immédiate 31,0 % 
 Régler/exposer une s i tuation complexe (votre s i tuation éta i t d i f f ic i le à expl iquer par té léphone, par internet,...) 20,0 %
 Etre mieux informé sur mes droits 30,3 % 

Cela concernait- i l? (2 réponses possibles) Taux de réponse : 76,4 %

 Les a ides au logement (Apl, A l f, A ls) 39,7 % 
 Une autre prestat ion (Prestat ion d’accuei l du jeune enfant, A l locations fami l ia les, A l location de rentrée scola ire, A l lo-

cation de soutien fami l ia l...) 33,8 %
 Le Rsa (Revenu de sol idar i té active), Aah (Al location aux adultes handicapés) 49,3 % 

Si vous devez régler un dossier (fa i re une demande de prestat ion,...), vous préférez: Taux de réponse : 95,5 %

 A l ler en agence 52,4 %     Consulter le s i te internet Caf.f r 38,2 %
 Téléphoner 9,4 % 

S i vous devez obtenir une réponse immédiate, vous préférez: Taux de réponse : 97,2 %

 A l ler en agence 47,4 %    Consulter le s i te internet Caf.f r 34,1 %
 Téléphoner 18,5 % 

S i vous souhaitez être mieux informé, vous préférez: Taux de réponse : 96,6 %

 A l ler en agence 56,4 %    Consulter le s i te internet Caf.f r 30,2 %
 Téléphoner 13,4 % 
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Si vous devez régler/exposer une s i tuation complexe, vous préférez: Taux de réponse : 96,6 %

 A l ler en agence 72,7 %    Consulter le s i te internet Caf.f r 18,0 %
 Téléphoner 9,3 % 

De manière globale, vous êtes plus à l ’a ise avec: (notez de 1 à 4, 1 étant ce que vous préférez le plus et 4 ce que vous 
préférez le moins) Taux de réponse : 94,9 %

 Le déplacement en agence 87,0 %  La consultat ion du s i te internet Caf.f r 87,6 %
 L’appel té léphonique 78,7 %   Les bornes 75,1 %

Les ateliers et vous

Avant cet atel ier, vous arr iva i t- i l d’ut i l iser le Caf.f r? Taux de réponse : 100,0 %

 Souvent 28,7 %  Rarement 18,0 %
 Par fois 22,5 %   Pas du tout 30,9 %

Si «Souvent, Par fois ou Rarement», cela concernait : (3 réponses possibles) Taux de réponse : 95,1 %

 La recherche d’une information 39,3 %  Impr imer une at testat ion de droit 49,6 %
 La consultat ion de votre dossier 74,4 %  S ignaler un changement de s i tuation 16,2 %
 Un moyen de contacter votre Caf 18,8 %  Déclarer ses ressources 23,9 %
 Rempl i r une demande en l igne (a ide au logement, Rsa, Prestat ion d’accuei l du jeune enfant) 17,1 % 
  Fa ire une s imulat ion de droits 8,5 %

Si «Pas du tout», pourquoi? Taux de réponse : 87,3 %

 Mauvaise maî tr ise de l ’outi l internet 54,2 %  Pas d’accès internet ou pas d’ordinateur à la maison 22,9 %
 Mauvaise compréhension de la langue 8,3 %  Autre 14,6 %

Si «Autre», précisez : 

Dans quel type de structure par t ic ipez-vous à cet atel ier? Taux de réponse : 88,2 %

 Centre socia l 61,1 %  Cyber Base 6,4 %
 Associat ion 22,9 %  Point d’informations médiat ion mult iserv ice (PIMMS) 9,6 %

Comment avez-vous connu cet atel ier? Taux de réponse : 94,9 %

 Par un professionnel de la Caf (médiateur, ass istante socia le,...) 36,7 %
 Par la structure el le-même 43,2 %
 Par un parent/ami 4,1 % 
 Autre 16,0 %

Si ‘Autre’ précisez : 

Quand vous a-t-on par lé de cet atel ier pour la première fois? Taux de réponse : 88,8 %

 1er tr imestre 2015 ( janvier, févr ier, mars) 5,1 %  3ème tr imestre 2015 ( ju i l let, août, septembre) 74,1 %
 2ème tr imestre 2015 (avr i l , mai, ju in) 4,4 %    f in 2015/début 2016 16,5 %

Qu’est-ce qui vous a motivé à par t ic iper à cet atel ier? (3 réponses possibles) Taux de réponse : 96,6 %

 Se repérer sur le s i te Caf.f r 54,1 %  Acquér ir des connaissances dans l ’ut i l isat ion d’internet en général 31,4 %
 Maî tr iser l ’ut i l isat ion du s i te internet Caf.f r 55,8 %      Acquér ir une conf iance en soi en général 20,3 %
 Acquér ir une autonomie dans les démarches avec la Caf 50,0 %  Pouvoir créer votre boî te mai l 4,1 %

Connaiss iez-vous déjà le centre socia l / l ’associat ion dans laquel le se déroule cet atel ier? Taux de réponse : 98,9 %

 Oui 78,4 %  Non 21,6 %

Saviez-vous que la Caf a un par tenar iat avec le centre socia l / l ’associat ion dans lequel vous avez suiv i l ’atel ier numérique 
d’aujourd’hui? Taux de réponse : 98,9 %

 Oui 48,3 %  Non 51,7 %

Par t ic ipez-vous ou avez-vous par t ic ipé à d’autres activ i tés, ic i ou dans un autre centre socia l /associat ion (a lphabétisa-
t ion, spor t, cul ture,...)? Taux de réponse : 99,4 %

 Oui 60,5 %  Non 39,5 %

L’apport de ces ateliers

Après cet atel ier, vous sentez-vous capable chez vous, tout(e) seul (e), d’ut i l iser le s i te internet Caf.f r? Taux de réponse : 
100,0 %

 Oui 75,8 %  Je ne sa is pas 14,0 %
 Non 10,1 % 
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A présent, tout(e) seul (e), pensez-vous pouvoir fa i re une déclarat ion tr imestr ie l le de ressources sur le Caf.f r? Taux de 
réponse : 95,5 %

 Oui 51,8 %  Je le fa isa is avant l ’atel ier 5,9 %
 Non 21,2 %  Je ne sa is pas 21,2 %

A présent, tout(e) seul (e), pensez-vous pouvoir déclarer un changement de s i tuation sur le Caf.f r? Taux de réponse : 
98,9 %

 Oui 56,3 %  Je le fa isa is avant l ’atel ier 3,4 %
 Non 21,0 %  Je ne sa is pas 19,3 %

A présent, tout(e) seul (e), pensez-vous pouvoir fa i re une s imulat ion de droits sur le Caf.f r? Taux de réponse : 97,2 %

 Oui 47,4 %  Je le fa isa is avant l ’atel ier 1,2 %
 Non 24,9 %  Je ne sa is pas 26,6 %

A présent, tout(e) seul (e), pensez-vous pouvoir demander une prestat ion sur le Caf.f r?
 Taux de réponse : 98,3 %

 Oui 53,1 %  Je le fa isa is avant l ’atel ier 2,3 %
 Non 22,3 %  Je ne sa is pas 22,3 %

A présent, tout(e) seul (e), pensez-vous pouvoir envoyer un mai l à votre Caf? Taux de réponse : 98,3 %

 Oui 44,6 %  Je le fa isa is avant l ’atel ier 1,7 %
 Non 30,9 %  Je ne sa is pas 22,9 %

Pensez-vous venir à nouveau à un atel ier comme celu i que venez de suivre? Taux de réponse : 100,0 %

 Oui 87,6 %  Non 12,4 %

Si «Oui», pourquoi? Taux de réponse : 97,4 %

 Je n’a i pas tout compris 27,6 %  Pour a l ler plus lo in dans l ’ut i l isat ion du s i te internet Caf.f r 40,1 %
 Je ne me sens pas sûr(e) de moi 32,2 % 

Si «Pour a l ler plus lo in dans l ’ut i l isat ion du s i te internet Caf.f r», que souhaitez-vous apprendre de plus? Taux de réponse : 
52,5 %

 Autonomie dans les démarches 50,0 %  Per fectionnement dans la manipulat ion 12,5 %
 Autre 37,5 % 

S i «Je n’a i pas tout compris» ou «Je ne me sens pas sûr(e) de moi», de quoi avez-vous besoin? Taux de réponse : 92,3 %

 Apprendre les bases de l ’informatique (ouvr i r un f ichier, enregistrer un f ichier, naviguer sur internet,...) 41,7 % 
 Un accompagnement supplémentaire (par t ic iper à d’autres atel iers,...) 22,6 %
 Etre accompagné par un professionnel pour poursuivre dans cet apprentissage 35,7 % 

De manière générale, pensez-vous maintenant pouvoir ut i l iser l ’informatique avec une plus grande conf iance en vous? 
Taux de réponse : 91,6 %

 Oui 78,5 %  Non 21,5 %

Quel le est votre satisfaction globale concernant l ’atel ier? Taux de réponse : 95,5 %

 Très ut i le 73,5 %  Peu ut i le 4,1 %
 Ut i le 20,6 %   pas ut i le du tout 1,8 %

Comment jugez-vous le serv ice rendu par votre Caf en vous proposant de par t ic iper à cet atel ier? Taux de réponse : 
93,8 %

 Très satisfa isant 71,9 %  Peu satisfa isant 2,4 %
 Sat isfa isant 24,6 %  Pas satisfa isant du tout 1,2 %

A propos de vous

Etes-vous: Taux de réponse : 98,9 %

 Un homme 18,2 %  Une femme 81,8 %

Quel les est votre s i tuation fami l ia le? Taux de réponse : 94,9 %

 En couple (mar ié (e), en concubinage, en union l ibre) 47,9 %  Cél ibata ire (seul (e), veuf(ve)) 52,1 %

Avez-vous des enfants? Taux de réponse : 98,9 %
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 Oui 81,8 %  Non 18,2 %

Si «Oui», combien? Taux de réponse : 99,3 %

 1 18,2 %  3 ou plus 46,9 %
 2 35,0 % 

Avez-vous des enfants de moins de 21 ans? Taux de réponse : 98,6 %

 Oui 89,4 %  Non 10,6 %

Si «Oui», combien? Taux de réponse : 96,9 %

 1 26,0 %  3 ou plus 40,7 %
 2 33,3 % 

Quel le est votre national i té? Taux de réponse : 98,9 %

 Française 35,2 %  Etrangère hors Union Européenne 52,3 %
 Etrangère de l ’Union Européenne 12,5 % 

Si «Etrangère de l ’Union Européenne» ou «Etrangère hors Union Européenne», est-ce qu’un membre de votre fami l le vous 
ser t d’interprète/traducteur? Taux de réponse : 93,9 %

 Oui 10,3 %  Non 89,7 %

Avez-vous une activ i té professionnel le? Taux de réponse : 93,8 %

 Oui 20,4 %  Non 79,6 %

Si «Oui», quel le est votre profession? Taux de réponse : 88,2 %

 Cadre administrat i f 3,3 %  Profession intermédia ire 3,3 %
 Employé 26,7 %   Ouvr ier qual i f ié 16,7 %
 Ouvr ier non qual i f ié 50,0 % 

A quel r y thme travai l lez-vous? Taux de réponse : 97,1 %

 A temps ple in 24,2 %  A temps par t ie l /mi-temps 75,8 %

Quel est votre n iveau de revenus mensuels, a ides de la Caf comprises? Taux de réponse : 57,9 %

 Moins de 1 000 euros 60,2 %   Entre 2 001 et 2 500 euros 0,0 %
 Entre 1 000 et 1 500 euros 27,2 %  Entre 2 501 et 3 000 euros 0,0 %
 Entre 1 501 et 2 000 euros 12,6 %  Plus de 3 000 euros 0,0 %

Etes-vous a l locata ire Caf? Taux de réponse : 94,9 %

 Oui 94,1 %  Non 5,9 %

Si «Oui», quel les sont les a ides que vous percevez actuel lement? (3 réponses possibles) Taux de réponse : 96,6 %

 Les a ides au logement (Apl, A l f, A ls) 70,1 %  Une autre prestat ion (Prestat ion d’Accuei l du Jeune Enfant, A l loca-
t ions fami l ia les, A l location de rentrée scola ire, A l location de soutien fami l ia l,...) 61,0 %

 Le Rsa (Revenus de sol idar i té active)/Aah (Al location aux adultes handicapés) 60,4 % 

Quel est votre pr incipal matér ie l informatique pour a l ler sur internet? Taux de réponse : 94,9 %

 Ordinateur 59,8 %  Tablet te 4,7 %
 Smar tphone 14,8 %  Je n’a i aucun des trois 20,7 %

Possédez-vous une connexion internet à votre domici le? Taux de réponse : 95,5 %

 Oui 71,2 %  Non 28,8 %

Avant de suivre cet atel ier, comment vous s i tu iez-vous dans la manipulat ion d’internet?
Taux de réponse : 95,5 %

 J’éta is déjà à l ’a ise avec la navigation sur internet 36,5 %  Je n’ut i l isa is pas ou très peu internet 34,1 %
 J’avais quelques di f f icul tés 29,4 % 
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