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Q
u

’il 
s’ag

isse 
d

es 
secteu

rs 
d

e 
l’in

d
u

strie, 
d

e 
l’alim

en
taire, 

d
u

 
tran

sp
o

rt 
o

u
 

en
co

re d
e l’en

seig
n

em
en

t, au
cu

n
 n

e sem
b

le ép
arg

n
é p

ar la d
ig

italisatio
n

. C
e 

p
h

én
o

m
èn

e n
e se lim

ite p
as à l’arrivée d

e n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies n
u

m
ériq

u
es 

m
ais p

articip
e à red

éfi
n

ir et à tran
sfo

rm
er d

e n
o

m
b

reu
x m

étiers. L
a d

ig
italisatio

n
 

est p
rin

cip
alem

en
t caractérisée p

ar la d
ém

atérialisatio
n

 et l’au
to

m
atisatio

n
. O

n
 

p
arle d

e d
ém

atérialisatio
n

 v
u

 le d
ép

lacem
en

t d
es lim

ites en
 m

atière d
e tem

p
s 

et d
’esp

ace ren
d

u
 p

o
ssib

le g
râce au

x n
o

u
veau

x o
u

tils d
e co

m
m

u
n

icatio
n

 et au
x 

réseau
x in

tern
es et so

ciau
x (q

u
i p

erm
etten

t u
n

e accessib
ilité et u

n
e circu

latio
n

 
d

e l’in
fo

rm
atio

n
 accru

es). L’au
to

m
atisatio

n
 est caractérisée p

ar la p
rise en

 ch
arg

e 
p

ar la m
ach

in
e d

e n
o

m
b

reu
ses activ

ités rép
étitives et red

o
n

d
an

tes (n
o

tam
m

en
t 

ad
m

in
istratives).

L
e secteu

r d
es serv

ices au
x p

erso
n

n
es n

’est p
as ép

arg
n

é p
ar la d

ig
italisatio

n
. 

S
’il n

’existe p
as d

e d
éfi

n
itio

n
 claire au

 n
iveau

 b
elg

e o
u

 w
allo

n
 d

e ce q
u

e so
n

t les 
serv

ices au
x p

erso
n

n
es, o

n
 retien

d
ra q

u
’il s’ag

it «!d
’u

n
 larg

e sp
ectre d

’activ
ités 

q
u

i co
n

trib
u

en
t au

 b
ien

-être à d
o

m
icile d

es fam
illes et d

es in
d

iv
id

u
s!»

1. C
es 

activ
ités so

n
t réalisées so

it à d
o

m
icile (n

etto
y

ag
e, lessive, b

rico
lag

e), so
it h

o
rs 

d
o

m
icile 

(rep
assag

e, 
co

u
rses, 

liv
raiso

n
s). 

Il 
p

eu
t 

ég
alem

en
t 

s’ag
ir 

d
’activ

ités 
v

isan
t d

es p
erso

n
n

es d
ép

en
d

an
tes, iso

lées o
u

 en
co

re exclu
es (so

in
s à d

o
m

icile). 
L

a d
ig

italisatio
n

 p
erm

et d
e rep

en
ser le ch

am
p

 d
es p

o
ssib

les d
an

s le secteu
r d

es 
serv

ices au
x p

erso
n

n
es. Si d

es in
n

o
vatio

n
s telles q

u
e le clo

u
d

, la co
n

n
ectiv

ité 
m

o
b

ile, la ro
b

o
tiq

u
e o

u
 en

co
re l’in

tellig
en

ce artifi
cielle co

m
m

en
cen

t à tran
sfo

rm
er 

le secteu
r (ro

b
o

ts m
én

ag
ers, p

latefo
rm

es, en
co

d
ag

e au
to

m
atiq

u
e d

e p
restatio

n
s, 

etc.), q
u

’en
 sera-t-il d

an
s le fu

tu
r o

ù
 les p

ersp
ectives tech

n
o

lo
g

iq
u

es sem
b

len
t san

s 
lim

ites (assistan
ts p

erso
n

n
els, cap

teu
rs d

e p
aram

ètre b
io

m
étriq

u
e, d

o
m

o
tiq

u
e, 

télém
éd

ecin
e, véh

icu
les au

to
n

o
m

es, etc.)!?

C
ette 

b
ro

ch
u

re 
est 

u
n

e 
sy

n
th

èse 
d

’u
n

e 
rech

erch
e 

in
teru

n
iversitaire

2 
d

e 
p

lu
s 

d
’u

n
 an

 q
u

i s’est co
n

cen
trée su

r les im
p

acts d
e la d

ig
italisatio

n
 su

r le secteu
r d

es 
serv

ices au
x p

erso
n

n
es. L

a b
ro

ch
u

re est d
iv

isée en
 cin

q
 p

arties. L
a p

rem
ière p

artie 
v

ise à p
résen

ter les co
n

tro
verses q

u
e su

scite la d
ig

italisatio
n

 d
es serv

ices au
x 

p
erso

n
n

es. L
a d

eu
xièm

e illu
stre certain

s asp
ects d

es co
n

tro
verses en

 p
ro

p
o

san
t 

q
u

elq
u

es exem
p

les d
’in

itiatives d
ig

itales n
o

vatrices d
an

s le secteu
r d

es serv
ices 

au
x p

erso
n

n
es. C

es exem
p

les p
erm

etten
t u

n
e classifi

catio
n

 d
es in

itiatives selo
n

 u
n

 
d

o
u

b
le axe!: leu

r d
eg

ré d
e d

isru
p

tio
n

 et leu
r d

eg
ré d

e trad
u

ctio
n

. C
es tro

is p
rem

ières 
p

arties n
e so

n
t p

as p
ro

p
res à l’éco

n
o

m
ie so

ciale m
ais p

erm
etten

t d
’ap

p
réh

en
d

er 
les en

jeu
x d

e la d
ig

italisatio
n

 d
u

 secteu
r d

es serv
ices au

x p
erso

n
n

es. 

L
e reste d

e la b
ro

ch
u

re m
et l’accen

t su
r l’éco

n
o

m
ie so

ciale. C
’est ain

si q
u

e la 
q

u
atrièm

e p
artie a p

o
u

r o
b

jectif d
e p

résen
ter les résu

ltats d
’u

n
e étu

d
e q

u
an

titative 
su

r 
le 

p
o

sitio
n

n
em

en
t 

d
es 

en
trep

rises 
so

ciales
3 

actives 
d

an
s 

le 
secteu

r 
d

es 
serv

ices au
x p

erso
n

n
es à l’ég

ard
 d

es tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales. L

a d
ern

ière p
artie est 

co
n

sacrée au
x reco

m
m

an
d

atio
n

s élab
o

rées lo
rs d

e ren
co

n
tres avec d

e n
o

m
b

reu
x 

rep
résen

tan
ts d

u
 secteu

r d
es serv

ices au
x p

erso
n

n
es.  

1C
o

m
m

issio
n

 eu
ro

p
éen

n
e (2

0
12

), d
o

cu
m

en
t d

e travail d
es serv

ices d
e la C

o
m

m
issio

n
 su

r l’e
xp

lo
itatio

n
 d

es 
p

o
ssib

ilités d
e créatio

n
 d

’em
p

lo
is o

ff
erts p

ar les serv
ices au

x p
erso

n
n

es et au
x m

én
ag

es": h
ttp

://ec.eu
ro

p
a.eu

/so
cial/

m
ain

.jsp
?lan

g
Id

=
fr&

catId
=

8
9

&
n

ew
sId

=12
70

&
fu

rth
erN

ew
s=

yes.
2C

ette rech
erch

e a été fin
an

cée p
ar la R

ég
io

n
 w

allo
n

n
e et m

en
ée co

n
jo

in
tem

en
t p

ar l’u
n

iversité d
e L

ièg
e (L

E
N

T
IC

 et 
le C

en
tre d

’E
co

n
o

m
ie S

o
ciale) et l’u

n
iversité d

e L
o

u
vain

 (C
IR

T
E

S) en
 co

llab
o

ratio
n

 avec l’A
D

N
, U

n
ip

so
, C

o
n

certE
S et 

ato
u

t E
I. E

lle se d
éclin

e en
 4 vo

lets q
u

i fo
n

t l’o
b

jet d
e 4 rap

p
o

rts d
istin

cts.
3D

an
s cette rech

erch
e, le term

e «"en
trep

rise so
ciale"» reg

ro
u

p
e p

rin
cip

alem
en

t les o
rg

an
isatio

n
s p

rivées ay
an

t u
n

 
statu

t ju
rid

iq
u

e d
’A

S
B

L
, d

e co
o

p
érative o

u
 en

co
re d

e so
ciété à fin

alité so
ciale. P

arm
i ces o

rg
an

isatio
n

s, l’accen
t a été 

m
is su

r celles q
u

i d
évelo

p
p

en
t d

es activ
ités d

e ty
p

e ’serv
ices à la p

erso
n

n
e’ (essen

tiellem
en

t d
es A

S
B

L
). 1 - IN

T
R

O
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LES C

O
N

T
RO

V
ERSES 

ÉM
ERG

EN
T

ES  
D

E LA
 D

IG
ITA

LISA
T

IO
N

  
D

ES SERV
IC

ES  
A

U
X

 PERSO
N

N
ES



2
 - LES C

O
N

T
R

O
V

ER
SES ÉM

ER
G

EN
T

ES D
E LA

 D
IG

ITA
LISAT

IO
N

 D
ES SER

V
IC

ES A
U

X
 P

ER
SO

N
N

ES 

L
e secteu

r d
es serv

ices au
x p

erso
n

n
es jo

u
it d

’u
n

e situ
atio

n
 p

articu
lière en

 term
es 

d
’em

p
lo

i. Il s’ag
it d

’u
n

 im
p

o
rtan

t p
o

u
rvo

yeu
r d

’em
p

lo
i en

 W
allo

n
ie, n

o
tam

m
en

t 
g

râce à l’asp
ect n

o
n

 d
élo

calisab
le d

es activ
ités. P

o
u

r d
e n

o
m

b
reu

ses raiso
n

s (la 
p

rin
cip

ale étan
t le v

ieillissem
en

t d
e la p

o
p

u
latio

n
), il est raiso

n
n

ab
le d

e p
en

ser 
q

u
e le secteu

r va co
n

tin
u

er d
e cro

itre d
an

s les an
n

ées à ven
ir . C

ette cro
issan

ce d
e 

l’o
ff

re d
e travail rep

résen
te u

n
e b

elle o
p

p
o

rtu
n

ité d
’in

sertio
n

 p
o

u
r les travailleu

rs 
frag

ilisés et élo
ig

n
és d

e l’em
p

lo
i. 

Si cette o
p

p
o

rtu
n

ité a d
e q

u
o

i réjo
u

ir, la réalité d
u

 secteu
r est p

lu
s n

u
an

cée. E
n

 eff
et, 

les em
p

lo
is p

ro
p

o
sés so

n
t g

én
éralem

en
t co

n
traig

n
an

ts et o
n

 o
b

serve d
’im

p
o

rtan
ts 

tau
x d

e ro
tatio

n
 et d

’ab
sen

téism
e. O

n
 co

n
state au

ssi u
n

 m
an

q
u

e d
e reco

n
n

aissan
ce 

p
o

u
r le travail eff

ectu
é et p

o
u

r les co
m

p
éten

ces d
éten

u
es p

ar les p
ro

fessio
n

n
els. 

P
o

u
r d

e n
o

m
b

reu
ses activ

ités d
u

 secteu
r, l’asp

ect relatio
n

n
el est très p

résen
t (l’aid

e-
so

ig
n

an
t ven

an
t s’assu

rer d
e la p

rise d
’u

n
 m

éd
icam

en
t est p

arfo
is la seu

le v
isite 

h
eb

d
o

m
ad

aire d
e p

erso
n

n
es iso

lées). C
e rô

le d
e lien

 so
cial d

u
 p

restataire et cette 
p

ro
xim

ité avec les p
erso

n
n

es b
én

éfi
ciaires d

es serv
ices p

eu
ven

t ren
d

re certain
es 

p
restatio

n
s ép

ro
u

van
tes. 

L
e secteu

r est co
n

fro
n

té à p
lu

sieu
rs d

éfi
s!: u

n
e cro

issan
ce d

e la d
em

an
d

e d
e serv

ices, 
le m

an
q

u
e d

e valo
risatio

n
 d

es co
m

p
éten

ces d
es travailleu

rs, la m
arch

an
d

isatio
n

 d
e 

n
o

m
b

reu
x serv

ices en
train

an
t la m

ise en
 co

n
cu

rren
ce d

e d
iff

éren
ts p

restataires  
etc.. Si les n

o
u

velles tech
n

o
lo

g
ies sem

b
len

t p
o

u
vo

ir ap
p

o
rter d

es so
lu

tio
n

s à 
certain

s d
e ces d

éfi
s, elles so

n
t ég

alem
en

t p
o

rteu
ses d

e ten
sio

n
s. D

e telles ten
sio

n
s 

su
sciten

t d
es co

n
tro

verses au
 sein

 d
u

 secteu
r q

u
i o

n
t été id

en
tifi

ées à p
artir d

’u
n

e 
rev

u
e d

e la littératu
re et d

’en
tretien

s exp
lo

rato
ires avec d

iff
éren

ts acteu
rs d

e 
terrain

. L
es co

n
tro

verses co
n

cern
en

t avan
t to

u
t tro

is th
ém

atiq
u

es!: l’em
p

lo
i, les 

p
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els et la q

u
alité d

es serv
ices. D

es en
jeu

x p
ro

p
res au

 m
o

d
èle 

éco
n

o
m

iq
u

e d
e p

latefo
rm

es o
n

t ég
alem

en
t été id

en
tifi

és. 

Q
uan

tité et q
ualité des em

plo
is 

L
a p

rem
ière co

n
tro

verse co
n

cern
e la q

u
an

tité et la q
u

alité d
es em

p
lo

is. Si le 
secteu

r s’atten
d

 à vo
ir au

g
m

en
ter le n

o
m

b
re d

’o
ff

res d
’em

p
lo

i, il co
n

v
ien

t d
e 

s’in
terro

g
er 

su
r 

la 
n

atu
re 

d
e 

ces 
em

p
lo

is. 
L

a 
p

ro
m

esse 
d

’au
to

m
atisatio

n
 

d
e 

n
o

m
b

reu
ses activ

ités g
râce au

x n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies va p
ro

b
ab

lem
en

t m
o

d
ifi

er 
la n

atu
re d

es n
o

u
veau

x em
p

lo
is créés (u

tilisatio
n

 d
’in

terfaces et d
e m

ach
in

es 
p

lu
tô

t q
u

e réalisatio
n

 d
irecte d

e l’activ
ité). L

e risq
u

e est g
ran

d
 q

u
e ces n

o
u

veau
x 

m
étiers so

ien
t réservés à d

es travailleu
rs p

lu
s q

u
alifi

és au
 d

étrim
en

t d
e travailleu

rs 
p

eu
 q

u
alifi

és q
u

i p
o

u
rraien

t n
e p

as y avo
ir accès. L

a d
ig

italisatio
n

 m
èn

era-t-elle à 
u

n
e créatio

n
 o

u
 u

n
e d

estru
ctio

n
 n

ette d
’em

p
lo

i!? Si la littératu
re n

e p
erm

et p
as d

e 
rép

o
n

d
re d

e m
an

ière catég
o

riq
u

e à cette q
u

estio
n

, la d
ig

italisatio
n

 est en
 to

u
t cas 

g
ag

e d
’u

n
 d

ép
lacem

en
t d

es ty
p

es d
’em

p
lo

is o
ff

erts. 

C
o

n
cern

an
t la v

alo
risatio

n
 o

u
 la d

év
alo

risatio
n

 d
es em

p
lo

is, certain
s p

en
sen

t 
q

u
e 

les 
tech

n
o

lo
g

ies 
d

ig
itales 

p
o

u
rraien

t 
serv

ir 
à 

valo
riser 

les 
m

étiers 
p

ar 
l’acq

u
isitio

n
 d

e n
o

u
velles co

m
p

éten
ces. Il fau

t p
o

u
r cela ajo

u
ter d

e la valeu
r au

x 
activ

ités 
en

 
p

ro
fessio

n
n

alisan
t 

les 
travailleu

rs 
à 

l’u
tilisatio

n
 

d
e 

ces 
n

o
u

velles 
tech

n
o

lo
g

ies (c’est le cas p
ar exem

p
le d

es m
étiers d

e n
etto

y
ag

e o
ù

 l’u
tilisatio

n
 d

e 
m

ach
in

es d
’en

tretien
 co

m
p

lexes et m
o

d
ern

es p
erm

et au
x travailleu

rs d
e valo

riser 
d

e n
o

u
velles co

m
p

éten
ces). E

n
 revan

ch
e, la m

ise en
 co

m
p

étitio
n

 d
es travailleu

rs 
avec d

e n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies telles q
u

e d
es ro

b
o

ts (asp
irateu

rs, to
n

d
eu

ses, ro
b

o
ts 

co
m

p
ag

n
o

n
s, etc.) p

eu
t au

ssi co
n

trib
u

er à d
évalo

riser les em
p

lo
is. L’u

tilisatio
n

 
d

e tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales p

eu
t ég

alem
en

t ag
ir su

r la p
rise d

’in
itiative (réd

u
ire le 

travailleu
r à u

n
 sim

p
le exécu

tan
t d

’u
n

e m
ach

in
e), p

rise d
’in

itiative p
o

u
rtan

t 
cru

ciale p
o

u
r valo

riser u
n

e p
ro

fessio
n

.

4D
an

s u
n

e p
ro

jectio
n

 su
r les p

ersp
ectives éco

n
o

m
iq

u
es d

u
 B

u
reau

 Féd
éral d

u
 p

lan
 (B

F
P

), le tau
x d

e cro
issan

ce 
an

n
u

el m
o

yen
  d

e l’em
p

lo
i d

an
s la b

ran
ch

e «"san
té et actio

n
 so

ciale"» p
o

u
r la R

ég
io

n
 w

allo
n

n
e est estim

é à 1,8
 %

 p
o

u
r 

la p
ério

d
e allan

t d
e 2

0
18

 à 2
0

2
4

. C
’est le tau

x estim
é le p

lu
s élevé, to

u
t secteu

r d
’activ

ité co
n

fo
n

d
u

. V
o

ir": h
ttp

s://
w

w
w

.p
lan

.b
e/ad

m
in

/u
p

lo
ad

ed
/2

0
19

0
712

10
5

0
2

8
0

.Fo
r_

H
erm

R
eg

_
2

0
19

_
119

4
2

_
F.p

d
f

7
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 P
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N
N

ES 

E
n

fi
n

, 
les 

n
o

u
velles 

tech
n

o
lo

g
ies 

in
fl

u
en

t 
su

r 
la 

p
én

ib
ilité 

p
h

y
siq

u
e 

et 
su

r 
l’accro

issem
en

t d
es risq

u
es p

sych
o

-so
ciau

x
. C

es tech
n

o
lo

g
ies p

eu
ven

t avo
ir d

es 
eff

ets p
o

sitifs face à certain
es co

n
train

tes tem
p

o
relles (év

iter d
es d

ép
lacem

en
ts g

râce 
au

x o
u

tils d
e co

m
m

u
n

icatio
n

 p
ar exem

p
le). A

u
 co

n
traire, l’eff

acem
en

t d
e la fro

n
tière 

en
tre v

ie p
rivée et v

ie p
ro

fessio
n

n
elle est u

n
 exem

p
le d

e risq
u

e p
sych

o
-so

cial lié à la 
d

ig
italisatio

n
. L

es n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies exig
en

t u
n

e réactiv
ité p

lu
s im

p
o

rtan
te et 

u
n

e p
ro

d
u

ctiv
ité accru

e q
u

i p
eu

ven
t être so

u
rce d

e stress ch
ez les travailleu

rs. 

Les pro
cessu

s o
rg

an
isatio

n
n

els
L

a p
rem

ière co
n

tro
verse co

n
cern

an
t l’o

rg
an

isatio
n

 d
u

 travail est liée au
 co

n
trô

le o
u

 
à l’au

to
n

o
m

ie d
es trav

ailleu
rs d

an
s u

n
 co

n
texte d

e d
ig

italisatio
n

. L
es tech

n
o

lo
g

ies 
d

e l’in
fo

rm
atio

n
 p

erm
etten

t, n
o

tam
m

en
t, d

e p
artag

er p
lu

s rap
id

em
en

t et avec 
p

lu
s d

e facilité les in
fo

rm
atio

n
s au

 sein
 d

es o
rg

an
isatio

n
s. D

an
s le secteu

r d
es 

serv
ices au

x p
erso

n
n

es, cela facilite les activ
ités su

r d
e n

o
m

b
reu

x p
lan

s (m
eilleu

re 
co

m
m

u
n

icatio
n

 avec les b
én

éfi
ciaires d

es serv
ices, o

p
tim

isatio
n

 d
u

 tem
p

s d
e 

travail, etc.). 

L
es n

o
u

velles tech
n

o
lo

g
ies p

eu
ven

t n
éan

m
o

in
s être vectrices d

e p
lu

s d
e co

n
trô

le d
e 

la p
art d

u
 m

an
ag

em
en

t. C
’est le cas p

ar exem
p

le d
e la co

n
n

ectiv
ité m

o
bile in

d
u

isan
t 

u
n

e d
isp

o
n

ibilité p
erm

an
en

te d
es travailleu

rs. Il en
 va d

e m
êm

e p
o

u
r les tech

n
o

lo
g

ies 
p

erm
ettan

t d
e su

iv
re les d

ép
lacem

en
ts d

es em
p

lo
yés. C

es tech
n

o
lo

g
ies d

im
in

u
en

t 
fo

rtem
en

t le sen
tim

en
t d

’au
to

n
o

m
ie d

es travailleu
rs et p

o
sen

t u
n

 p
ro

b
lèm

e d
e 

co
n

fi
an

ce d
an

s la relatio
n

 em
p

lo
yeu

r-em
p

lo
yé. 

L
a d

eu
xièm

e co
n

tro
verse p

eu
t être résu

m
ée p

ar la q
u

estio
n

 d
e la fl

exib
ilité o

u
 

d
e la rig

id
ité d

u
 trav

ail. L’u
tilisatio

n
 d

e tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales rép

o
n

d
 so

u
ven

t 
à 

u
n

e 
vo

lo
n

té 
d

’in
d

iv
id

u
aliser 

les 
serv

ices 
p

ro
p

o
sés 

au
x 

p
erso

n
n

es. 
C

ette 
in

d
iv

id
u

alisatio
n

 p
asse en

 p
artie p

ar d
es m

o
d

es d
e fo

n
ctio

n
n

em
en

t p
lu

s fl
exib

les d
e 

la p
art d

es o
rg

an
isatio

n
s (p

ar exem
p

le en
 au

g
m

en
tan

t les h
o

raires d
e d

isp
o

n
ib

ilité 
d

e certain
s serv

ices). D
an

s le secteu
r d

es serv
ices au

x p
erso

n
n

es, la d
ig

italisatio
n

 
p

eu
t cep

en
d

an
t co

n
d

u
ire à u

n
e o

rg
an

isatio
n

 d
u

 travail p
lu

s rig
id

e, p
as to

u
jo

u
rs en

 
ad

éq
u

atio
n

 avec les situ
atio

n
s d

e terrain
 (u

n
 lo

g
iciel d

e g
estio

n
 p

eu
t p

ar exem
p

le 
ren

d
re l’o

rg
an

isatio
n

 tro
p

 rig
id

e et n
e p

as p
erm

ettre d
’in

tég
rer d

es éven
tu

els 
im

p
rév

u
s). Il co

n
v

ien
t d

o
n

c d
e tro

u
ver le b

o
n

 éq
u

ilib
re en

tre l’u
tilisatio

n
 d

’o
u

tils 
d

ig
itau

x et le so
u

h
ait d

’in
d

iv
id

u
alisatio

n
 d

es serv
ices d

es u
sag

ers.

5C
’est p

ar e
xem

p
le le cas en

 A
llem

ag
n

e o
u

 en
co

re en
 F

ran
ce o

ù
 la m

esu
re a été in

tég
rée à la lo

i E
l K

h
o

m
ri –

 lo
i 

travail –
 en

 2
0

17.

L
e d

ro
it à la d

éco
n

n
exio

n
 

G
râce à la d

ig
italisatio

n
, les travailleu

rs o
n

t la p
o

ssib
ilité d

e réaliser d
e 

n
o

m
b

reu
ses tâch

es à d
istan

ce, vo
ire à leu

r d
o

m
icile. C

ette co
n

n
exio

n
 

co
n

stan
te p

eu
t avo

ir u
n

 im
p

act su
r le b

ien
-être et la san

té d
es travailleu

rs. 
Il est cru

cial d
an

s ce co
n

texte d
’im

p
o

ser u
n

 cad
re p

erm
ettan

t d
e m

ain
ten

ir 
l’éq

u
ilib

re en
tre v

ie p
rivée et v

ie p
ro

fessio
n

n
elle q

u
i p

ro
tèg

e les travailleu
rs. L

e 
d

ro
it à la d

éco
n

n
exio

n
 est u

n
e p

iste co
n

crète d
e so

lu
tio

n
, d

éjà exp
érim

en
tée 

d
an

s certain
s p

ay
s

5.  

8
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IC

ES A
U

X
 P

ER
SO

N
N

ES 

L
a d

ig
italisatio

n
 rep

résen
te u

n
e o

p
p

o
rtu

n
ité d

e «!m
ettre à p

lat les p
ro

cessu
s d

e 
travail!» en

 les ratio
n

alisan
t afi

n
 d

’am
élio

rer leu
r effi

cacité. C
ela p

erm
et d

e réd
u

ire les 
co

û
ts p

o
u

r l’o
rg

an
isatio

n
 et d

e g
ag

n
er d

u
 tem

p
s p

o
u

r les travailleu
rs. Il fau

t cep
en

d
an

t 
g

ard
er à l’esp

rit q
u

e stan
d

ard
iser d

es in
teractio

n
s au

 d
étrim

en
t d

e la co
n

fi
an

ce, 
d

e l’éch
an

g
e et d

e la n
ég

o
ciatio

n
 co

n
stitu

e u
n

 risq
u

e co
n

cern
an

t l’ad
h

ésio
n

 au
x 

d
écisio

n
s et le sen

s au
 travail. Il y a ég

alem
en

t u
n

 risq
u

e d
’aff

aib
lissem

en
t d

u
 lien

 
en

tre l’o
rg

an
isatio

n
 et les travailleu

rs. L
a q

u
estio

n
 d

e savo
ir s’il s’ag

it d
e p

riv
ilég

ier 
la fo

rm
alisatio

n
 (g

râce à d
es o

u
tils d

ig
itau

x) o
u

 les relatio
n

s in
terp

erso
n

n
elles est 

d
o

n
c o

u
verte. 

L
a d

ern
ière co

n
tro

verse liée au
x p

ro
cessu

s o
rg

an
isatio

n
n

els co
n

cern
e les d

isp
arités 

relatives au
 d

eg
ré d

e d
ig

italisatio
n

 (b
an

alisatio
n

 o
u

 m
atu

rité tech
n

o
lo

g
iq

u
e). To

u
s 

les secteu
rs n

e so
n

t p
as en

 eff
et au

 m
êm

e n
iveau

 d
e m

atu
rité en

 m
atière d

ig
itale. Il 

existe ég
alem

en
t d

es d
écalag

es en
tre les P

M
E

 et les g
ran

d
es en

trep
rises, les seco

n
d

es 
étan

t so
u

ven
t p

lu
s avan

cées d
an

s leu
rs p

ro
cessu

s d
e d

ig
italisatio

n
. 

N
atu

re et q
ualité des serv

ices 
Tro

is d
éfi

s p
rin

cip
au

x se p
o

sen
t d

an
s le secteu

r d
es serv

ices au
x p

erso
n

n
es, au

xq
u

els 
les n

o
u

velles tech
n

o
lo

g
ies p

eu
ven

t ap
p

o
rter d

es so
lu

tio
n

s: le v
ieillissem

en
t d

e la 
p

o
p

u
latio

n
 (en

 am
élio

ran
t la m

o
bilité, l’au

to
n

o
m

ie et q
u

alité d
e vie d

es p
erso

n
n

es 
âg

ées), la facilitatio
n

 d
e la v

ie q
u

o
tid

ien
n

e et l’am
élio

ratio
n

 d
e l’esp

éran
ce d

e vie (en
 

d
étectan

t les p
ro

b
lèm

es d
e m

an
ière p

réco
ce).

E
n

 
ce 

q
u

i 
co

n
cern

e 
l’accessib

ilité 
d

es 
serv

ices, 
va-t-o

n
 

vers 
l’in

clu
sio

n
 

o
u

 
l’exclu

sio
n

 d
e certain

s u
sag

ers avec l’u
tilisatio

n
 d

es tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales!? L

a 
p

lu
p

art d
es n

o
u

velles tech
n

o
lo

g
ies p

ro
p

o
sen

t d
es serv

ices p
lu

s sim
p

les, effi
caces et 

ag
réab

les. L
es serv

ices d
ev

ien
n

en
t ég

alem
en

t p
lu

s p
erso

n
n

alisés et m
o

in
s lin

éaires. 
L

a d
ig

italisatio
n

 p
eu

t cep
en

d
an

t au
ssi ren

fo
rcer les in

ég
alités car to

u
t le m

o
n

d
e n

’a 
p

as le m
êm

e rap
p

o
rt au

x tech
n

o
lo

g
ies o

u
 la m

êm
e facilité d

’u
tilisatio

n
. Il existe au

ssi 
u

n
 risq

u
e lié au

 co
û

t d
e l’in

n
o

vatio
n

 q
u

i se rép
ercu

terait su
r celu

i d
es serv

ices, ces 
d

ern
iers d

even
an

t in
accessib

les p
o

u
r certain

s u
tilisateu

rs. 

A
u

tre q
u

estio
n

!: va-t-o
n

 vers l’am
élio

ratio
n

 o
u

 la d
ég

rad
atio

n
 d

e la q
u

alité d
es 

serv
ices rep

o
san

t su
r les tech

n
o

lo
g

ies d
ig

itales!? D
an

s d
es m

étiers o
ù

 le co
n

tact 
est 

p
rim

o
rd

ial, 
les 

n
o

u
velles 

tech
n

o
lo

g
ies 

p
eu

ven
t 

ren
fo

rcer 
l’iso

lem
en

t 
d

es 
b

én
éfi

ciaires. À
 co

n
trario

, l’au
to

m
atisatio

n
 d

es tâch
es rép

étitives p
o

u
rrait p

erm
ettre 

d
e m

ieu
x se co

n
cen

trer su
r l’acco

m
p

ag
n

em
en

t p
sych

o
so

cial. Il fau
t m

alg
ré to

u
t 

rester v
ig

ilan
t face au

 risq
u

e d
e d

ésh
u

m
an

isatio
n

 lié à l’u
tilisatio

n
 exclu

sive d
e 

n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies d
ig

itales.  

O
n

 vo
it se d

évelo
p

p
er to

u
te u

n
e série d

’o
u

tils tech
n

o
lo

g
iq

u
es v

isan
t à p

allier 
les d

éfi
cien

ces p
h

y
siq

u
es o

u
 co

g
n

itives d
es p

erso
n

n
es d

ép
en

d
an

tes afi
n

 d
e les 

ren
d

re p
lu

s actives d
an

s la g
estio

n
 d

e leu
r situ

atio
n

. C
es in

n
o

v
atio

n
s p

o
u

rraien
t 

cep
en

d
an

t ren
d

re en
co

re p
lu

s d
ép

en
d

an
tes certain

es p
erso

n
n

es p
eu

 fam
ilières 

à ces d
isp

o
sitifs. L

eu
r su

rveillan
ce (v

ia d
es ap

p
licatio

n
s, d

es d
étecteu

rs, d
es 

cam
éras, etc.) n

’est en
 eff

et p
as n

écessairem
en

t sy
n

o
n

y
m

e d
e b

ien
-être. Il y a 

d
o

n
c u

n
 d

éb
at en

tre les p
o

ssib
ilités d

’au
to

n
o

m
ie accru

e o
u

 d
’alién

atio
n

 d
es 

u
sag

ers à l’ég
ard

 d
e d

isp
o

sitifs tech
n

o
lo

g
iq

u
es. 

In
tellig

en
ce artifi

cielle  
et m

ise en
 cau

se d
e la resp

o
n

sab
ilité 

L
a 

d
ig

italisatio
n

 
est 

p
o

rteu
se 

d
e 

n
o

m
b

reu
ses 

q
u

estio
n

s 
ju

rid
iq

u
es 

et 
n

o
tam

m
en

t celle d
e la m

ise en
 cau

se d
e la resp

o
n

sab
ilité. Si le C

o
d

e civ
il 

actu
el 

p
erm

et 
d

e 
rép

o
n

d
re 

à 
la 

m
ajo

rité 
d

es 
q

u
estio

n
s 

q
u

i 
ém

erg
en

t, 
l’in

tellig
en

ce artifi
cielle risq

u
e d

e p
o

u
sser la lég

islatio
n

 actu
elle h

o
rs d

e ses 
lim

ites et d
e n

o
u

veau
x m

écan
ism

es d
ev

ro
n

t être m
is en

 p
lace. L

a q
u

estio
n

 
d

e la resp
o

n
sab

ilité im
p

u
tée au

x o
b

jets tech
n

o
lo

g
iq

u
es est o

u
verte. 

9



2
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O
N

T
R

O
V

ER
SES ÉM

ER
G

EN
T

ES D
E LA

 D
IG

ITA
LISAT

IO
N

 D
ES SER

V
IC

ES A
U

X
 P

ER
SO

N
N

ES 

Les en
jeux

 des platefo
rm

es  
dan

s les serv
ices aux

 perso
n

n
es 

L’éco
n

o
m

ie d
es serv

ices a été fo
rtem

en
t p

ertu
rb

ée p
ar le d

évelo
p

p
em

en
t d

es 
p

latefo
rm

es d
ig

itales. L
a ten

d
an

ce à ce q
u

e d
’au

cu
n

s ap
p

ellen
t «!l’U

b
erisatio

n
 d

e 
l’éco

n
o

m
ie!» a été ren

d
u

e p
o

ssib
le p

ar la co
n

jo
n

ctio
n

 d
e l’In

tern
et, d

u
 B

ig
 D

ata 
et d

e la co
n

n
ectiv

ité m
o

bile. L
e secteu

r d
es serv

ices a v
u

 l’arrivée d
e n

o
m

breu
ses 

p
latefo

rm
es!: c’est le cas p

o
u

r le m
én

ag
e (P

w
iic, M

ariette, P
o

o
tsy), les p

etits travau
x 

(L
istm

in
u

t), les liv
raiso

n
s d

e rep
as (U

b
er E

ats, D
elivero

o
), la g

ard
e d

’en
fan

ts (B
sit) et 

m
êm

e l’assistan
ce au

x p
erso

n
n

es âg
ées (C

are.co
m

).

Si ce m
o

d
èle éco

n
o

m
iq

u
e est v

u
 p

ar certain
s co

m
m

e in
n

o
van

t et ém
an

cip
ato

ire, 
il est co

n
sid

éré co
m

m
e u

n
e p

ratiq
u

e p
o

ten
tiellem

en
t abu

sive et éch
ap

p
an

t au
x 

règ
lem

en
tatio

n
s d

e la co
n

cu
rren

ce et d
u

 d
ro

it so
cial p

ar d
’au

tres. L
a q

u
estio

n
 q

u
i 

rev
ien

t so
u

ven
t lo

rsq
u

e l’o
n

 p
arle d

e p
latefo

rm
es est la su

ivan
te!: s’ag

it-il d
’u

n
e 

d
ésin

term
éd

iatio
n

 o
u

 d
’u

n
e réin

term
éd

iatio
n

!? E
n

 d
’au

tres m
o

ts, les p
latefo

rm
es 

rem
p

lacen
t-elles les o

rg
an

isatio
n

s classiq
u

es en
 tan

t q
u

’em
p

lo
yeu

rs!? Se p
en

ch
er 

su
r cette q

u
estio

n
 im

p
liq

u
e d

e p
arco

u
rir u

n
 en

sem
b

le d
e co

n
tro

verses, d
étaillées 

d
an

s les p
arag

rap
h

es q
u

i su
iven

t. 

6U
n

e p
latefo

rm
e C

2
C

 (C
o

n
su

m
er to

 C
o

n
su

m
er) m

et en
 relatio

n
 d

es in
d

iv
id

u
s p

o
u

r l’éch
an

g
e d

e b
ien

s et d
e serv

ices, 
san

s p
asser p

ar d
es en

trep
rises in

term
éd

iaires.

P
latefo

rm
es n

u
m

ériq
u

es et rô
le d

’in
term

éd
iatio

n
 

L’ap
p

aritio
n

 d
es p

latefo
rm

es n
u

m
ériq

u
es, n

o
tam

m
en

t C
2C

6, b
o

u
scu

le les 
cad

res ju
rid

iq
u

es existan
ts. L

es p
latefo

rm
es jo

u
en

t u
n

 rô
le d

’in
term

éd
iaire 

en
tre d

es co
n

so
m

m
ateu

rs et d
es p

restataires d
e serv

ice. C
e q

u
e l’o

n
 o

b
serve, 

c’est q
u

’elles d
ép

assen
t so

u
ven

t ce rô
le d

’in
term

éd
iaire et q

u
e leu

r exo
n

ératio
n

 
en

 m
atière d

e resp
o

n
sab

ilité civ
ile p

o
se q

u
estio

n
. D

an
s certain

s cas, il 
n

’y a en
 eff

et p
as d

’em
p

lo
yeu

r clairem
en

t id
en

tifi
é. L

a q
u

estio
n

 d
es d

ro
its 

fo
n

d
am

en
tau

x d
es travailleu

rs (le d
ro

it d
e rep

résen
tatio

n
 o

u
 en

co
re le d

ro
it 

d
e n

ég
o

ciatio
n

 co
llective) se p

o
se ég

alem
en

t. A
ctu

ellem
en

t, ces travailleu
rs 

so
n

t m
ajo

ritairem
en

t co
n

sid
érés co

m
m

e in
d

ép
en

d
an

ts, ils d
isp

o
sen

t ain
si 

d
e p

eu
 d

e p
ro

tectio
n

 so
ciale et so

n
t am

en
és à p

ren
d

re d
es risq

u
es p

o
u

r 
au

g
m

en
ter leu

rs reven
u

s (rétrib
u

tio
n

 à la tâch
e). L

a d
ép

ro
fessio

n
n

alisatio
n

 
liée à ces p

latefo
rm

es est ég
alem

en
t p

ro
b

lém
atiq

u
e d

an
s u

n
 secteu

r très 
règ

lem
en

té 
co

m
m

e 
celu

i 
d

es 
serv

ices 
au

x 
p

erso
n

n
es. 

C
es 

p
latefo

rm
es 

p
o

sen
t p

ar ailleu
rs d

es q
u

estio
n

s en
 term

es d
e d

iscrim
in

atio
n

. Il est d
o

n
c 

u
rg

en
t d

e revo
ir la lég

islatio
n

 co
n

tractu
elle classiq

u
e, le d

ro
it d

e l’em
p

lo
i, 

la rég
u

latio
n

 face à la d
iscrim

in
atio

n
 o

u
 en

co
re le d

ro
it à la co

n
so

m
m

atio
n

 
afi

n
 d

e d
o

ter les p
latefo

rm
es d

’u
n

 cad
re lég

islatif rég
u

lan
t d

e m
an

ière claire 
leu

rs activ
ités. 
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R
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G

EN
T

ES D
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 D
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LISAT

IO
N

 D
ES SER

V
IC

ES A
U

X
 P

ER
SO

N
N

ES 

P
rem

ièrem
en

t, co
n

cern
an

t la q
u

estio
n

 d
e la créatio

n
 o

u
 d

e la d
estru

ctio
n

 d
’em

p
lo

is, 
les p

latefo
rm

es s’aff
ran

ch
issen

t d
e la relatio

n
 classiq

u
e d

e su
b

o
rd

in
atio

n
 en

tre u
n

 
em

p
lo

yé et u
n

 em
p

lo
yeu

r en
 créan

t d
irectem

en
t u

n
 lien

 en
tre o

ff
re et d

em
an

d
e d

e 
travail. E

lles p
eu

ven
t d

o
n

c être v
u

es co
m

m
e u

n
 ascen

seu
r so

cial p
o

u
r les p

erso
n

n
es 

élo
ig

n
ées d

e l’em
p

lo
i. Si l’o

n
 vo

it au
g

m
en

ter le n
o

m
bre d

e travailleu
rs d

e p
latefo

rm
es 

au
 co

u
rs d

u
 tem

p
s, la q

u
estio

n
 reste d

e savo
ir s’il s’ag

it d
’u

n
 sim

p
le d

ép
lacem

en
t 

o
u

 d
’u

n
e créatio

n
 n

ette d
’em

p
lo

i. Il existe au
ssi u

n
 risq

u
e d

e rep
ro

d
u

ctio
n

 d
es 

d
iscrim

in
atio

n
s (p

ar le p
ro

fi
l u

tilisateu
r) o

u
 en

co
re u

n
 risq

u
e d

’éjectio
n

 d
es p

erso
n

n
es 

les m
o

in
s p

erfo
rm

an
tes (p

ar les systèm
es d

e n
o

tatio
n

 en
tre u

tilisateu
rs). 

L
es systèm

es d
e n

o
tatio

n
 p

o
sen

t ég
alem

en
t q

u
estio

n
!: s’ag

it-il p
o

u
r les p

restataires d
e 

feed
b

ack
s o

u
 d

’u
n

e véritab
le d

ép
en

d
an

ce au
 clien

t!? D
e n

o
u

veau
, certain

s y vo
ien

t 
u

n
e m

an
ière p

o
u

r les p
latefo

rm
es d

e se d
élester d

’u
n

e p
artie d

e leu
rs o

b
lig

atio
n

s en
 

faisan
t rep

o
ser le co

n
trô

le su
r les clien

ts. C
e systèm

e est p
articu

lièrem
en

t stressan
t 

p
o

u
r les travailleu

rs q
u

i so
n

t d
an

s u
n

e m
ise à l’ép

reu
ve p

erm
an

en
te, leu

r aven
ir 

p
ro

fessio
n

n
el étan

t à la m
erci d

e ces systèm
es d

e n
o

tatio
n

. 

E
n

su
ite, v

ien
t l’en

jeu
 d

es serv
ices et activ

ités p
ro

p
o

sés su
r la p

latefo
rm

e!: s’ag
it-il 

d
’u

n
e in

n
o

vatio
n

 d
an

s le serv
ice o

u
 sim

p
lem

en
t d

’u
n

e n
o

u
velle m

o
d

alité d
’accès!? 

O
n

 co
n

state q
u

’en
 g

én
éral, la fi

n
alité d

u
 serv

ice n
e ch

an
g

e p
as v

ia u
n

e p
latefo

rm
e. 

D
an

s le secteu
r d

es serv
ices au

x p
erso

n
n

es, les p
latefo

rm
es so

n
t g

én
éralem

en
t v

u
es 

co
m

m
e facilitatrices d

e la ren
co

n
tre en

tre o
ff

re et d
em

an
d

e d
e travail. 

L
a q

u
estio

n
 d

e l’am
élio

ratio
n

 o
u

 d
e la d

ég
rad

atio
n

 d
es serv

ices fait ég
alem

en
t d

éb
at. 

A
vec les p

latefo
rm

es, la p
erso

n
n

alisatio
n

 d
u

 serv
ice est g

én
éralem

en
t m

eilleu
re. 

L’u
sag

er a accès à u
n

 serv
ice q

u
’il ch

o
isit et q

u
i lu

i co
rresp

o
n

d
, ce q

u
i a p

o
u

r eff
et 

d
’au

g
m

en
ter sa satisfactio

n
 et g

én
éralem

en
t d

e faire b
aisser le p

rix p
u

isq
u

’il y a m
o

in
s 

d
’in

term
éd

iaires. M
ais avec m

o
in

s d
e co

n
trô

le su
r la p

restatio
n

 et su
r le n

iveau
 d

e 
co

m
p

éten
ce d

u
 travailleu

r, la q
u

alité d
u

 serv
ice p

eu
t au

ssi être am
o

in
d

rie. L’en
jeu

 d
e 

la q
u

alité d
es serv

ices est cen
tral p

o
u

r les p
latefo

rm
es. D

e p
lu

s, la p
o

u
rsu

ite exclu
sive 

d
e la ren

tabilité risq
u

e d
e co

n
d

u
ire certain

es d
’en

tre elles à u
n

e d
ésh

u
m

an
isatio

n
 d

e 
la relatio

n
 au

x u
sag

ers.

E
n

fi
n

, 
la 

v
iab

ilité 
éco

n
o

m
iq

u
e 

d
u

 
m

o
d

èle 
d

es 
p

latefo
rm

es 
est 

rég
u

lièrem
en

t 
in

terro
g

ée en
 raiso

n
 d

u
 caractère très o

u
vert d

e la co
n

cu
rren

ce. V
u

 l’im
p

o
rtan

ce 
p

rim
o

rd
iale d

e la q
u

alité d
u

 serv
ice, le clien

t p
eu

t avo
ir ten

d
an

ce à n
e p

lu
s reven

ir 
su

r la p
latefo

rm
e en

 cas d
’in

satisfactio
n

. S’il est au
 co

n
traire satisfait d

e la p
restatio

n
, 

il existe ég
alem

en
t u

n
 risq

u
e q

u
e le clien

t se p
asse d

e la p
latefo

rm
e en

 réalisan
t q

u
’à 

la fo
is p

o
u

r lu
i-m

êm
e et p

o
u

r le travailleu
r, il est p

lu
s avan

tag
eu

x d
e p

asser p
ar u

n
e 

relatio
n

 d
irecte d

’em
p

lo
i. L

e clien
t a ain

si la g
aran

tie d
e co

n
server u

n
e q

u
alité ég

ale 
d

an
s le service et le travailleu

r n
e d

o
it p

lu
s d

éco
m

p
ter u

n
e co

m
m

issio
n

 d
u

 co
û

t d
e la 

p
restatio

n
. L

a p
latefo

rm
e se retro

u
ve alo

rs rap
id

em
en

t h
o

rs-jeu
. E

n
 o

u
tre, la p

éren
n

ité 
d

u
 m

o
d

èle d
ép

en
d

 très so
u

ven
t d

e l’attein
te d

’u
n

e m
asse critiq

u
e d

’u
tilisateu

rs. P
lu

s 
u

n
e p

latefo
rm

e est u
tilisée, p

lu
s d

’au
tres u

tilisateu
rs l’u

tilisen
t!: c’est ce q

u
’o

n
 ap

p
elle 

l’eff
et d

e «!réseau
!». C

et eff
et crée rap

id
em

en
t d

es situ
atio

n
s d

e m
o

n
o

p
o

le q
u

i laissen
t 

p
eu

 d
e p

lace au
x n

o
u

veau
x en

tran
ts.  
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3 - D
ES IN

IT
IAT

IV
ES EN

 C
O

U
R

S

C
o

m
m

e l’a m
o

n
tré la sectio

n
 p

récéd
en

te, les évo
lu

tio
n

s tech
n

o
lo

g
iq

u
es so

n
t 

à la fo
is p

o
rteu

ses d
e risq

u
es et d

’o
p

p
o

rtu
n

ités p
o

u
r les em

p
lo

is d
u

 secteu
r d

es 
serv

ices à la p
erso

n
n

e. L
a d

ig
italisatio

n
 a ég

alem
en

t m
o

d
ifi

é l’o
rg

an
isatio

n
 in

tern
e 

d
e certain

es en
trep

rises. L
es p

ro
cessu

s o
rg

an
isatio

n
n

els o
n

t eu
x au

ssi évo
lu

é et 
o

n
 a v

u
 ap

p
araitre d

e n
o

u
velles m

an
ières d

e su
p

erv
iser et d

’o
rg

an
iser le travail, 

n
o

tam
m

en
t à d

istan
ce. L

es d
isp

arités en
tre les o

rg
an

isatio
n

s co
n

cern
an

t leu
r 

m
atu

rité tech
n

o
lo

g
iq

u
e (n

o
tam

m
en

t selo
n

 leu
r secteu

r d
’activ

ité o
u

 en
co

re leu
r 

taille) o
n

t au
ssi été m

ises en
 avan

t. 

D
an

s cette sectio
n

, les co
n

tro
verses sero

n
t illu

strées p
ar 5 exem

p
les d

’in
n

o
vatio

n
 

d
ig

itale sélectio
n

n
és p

arm
i 12 étu

d
es d

e cas réalisées d
an

s le cad
re d

e cette rech
erch

e 
au

 co
u

rs d
e l’an

n
ée 20

18
. L

es étu
d

es d
e cas o

n
t été m

en
ées à p

artir d
’éch

an
g

es 
avec d

es acteu
rs d

e terrain
 (v

ia d
es en

tretien
s sem

i-d
irectifs), p

résen
ts à d

iff
éren

ts 
n

iveau
x (fo

n
d

ateu
rs, u

tilisateu
rs, etc.) d

an
s d

es o
rg

an
isatio

n
s se d

éfi
n

issan
t p

o
u

r la 
p

lu
p

art co
m

m
e d

es en
trep

rises so
ciales. P

o
u

r d
es raiso

n
s d

e co
n

fi
d

en
tialité, leu

rs 
n

o
m

s o
n

t été m
o

d
ifi

és.

Le pilu
lier v

ig
ilan

t,  
u

n
 o

u
til po

u
r u

n
e m

eilleu
re 

«
 o

bservan
ce thérapeu

tiq
u

e »
L

e 
p

ilu
lier 

électro
n

iq
u

e 
d

éliv
re 

au
to

m
atiq

u
em

en
t 

les 
m

éd
icam

en
ts 

selo
n

 
u

n
e 

p
ro

g
ram

m
atio

n
 p

réalab
le. Il est relié à u

n
 cen

tre d
e téléassistan

ce (q
u

i est p
réven

u
 

ap
rès 20

 m
in

u
tes si le m

éd
icam

en
t n

’est p
as retiré d

u
 p

ilu
lier). L

es p
erso

n
n

es 
cib

lées b
én

éfi
cien

t d
’u

n
 rem

b
o

u
rsem

en
t h

eb
d

o
m

ad
aire d

e la p
rép

aratio
n

 d
e leu

rs 
m

éd
icam

en
ts. U

n
e d

es fo
n

ctio
n

s d
u

 p
ilu

lier est d
e lim

iter les visites à d
o

m
icile d

u
 

p
erso

n
n

el so
ig

n
an

t (q
u

i d
o

it n
éan

m
o

in
s rem

p
lir le p

ilu
lier au

 m
o

in
s u

n
e fo

is p
ar 

sem
ain

e). L
a so

ciété p
ro

p
o

san
t le p

ilu
lier est u

n
e A

SB
L o

ff
ran

t p
lu

sieu
rs serv

ices d
e 

téléassistan
ce. So

n
 bu

t n
’est p

as d
’en

g
ran

g
er d

es b
én

éfi
ces en

 ven
d

an
t u

n
 m

axim
u

m
 

d
e p

ilu
liers p

u
isq

u
’elle les fo

u
rn

it au
 p

rix co
û

tan
t.    

Serv
ices

C
o

n
cern

an
t l’accessib

ilité au
x serv

ices, il sem
b

le q
u

e, m
alg

ré la facilité d
’u

tilisatio
n

 
d

u
 p

ilu
lier, u

n
 certain

 tem
p

s d
’ad

ap
tatio

n
 so

it n
écessaire p

o
u

r les p
atien

ts. L
e service 

rep
résen

te u
n

 certain
 co

û
t (lo

catio
n

 d
e l’ap

p
areil, téléassistan

ce, in
stallatio

n
, etc.) q

u
i 

reste m
alg

ré to
u

t b
eau

co
u

p
 m

o
in

s élevé q
u

’u
n

e v
isite jo

u
rn

alière. 

L
es reto

u
rs su

r le p
ilu

lier so
n

t p
o

sitifs!: il p
erm

et en
 eff

et u
n

e p
rise d

e m
éd

icam
en

t p
lu

s 
co

n
fo

rm
e p

o
u

r les p
erso

n
n

es d
éso

rien
tées o

u
 en

 p
erte d

’au
to

n
o

m
ie. N

éan
m

o
in

s, il 
sem

b
le q

u
e le p

ilu
lier n

e co
n

v
ien

n
e p

as à to
u

s les p
ro

fi
ls. L

e rô
le d

e l’in
fi

rm
ier reste 

très im
p

o
rtan

t car c’est lu
i q

u
i acco

m
p

ag
n

e le p
atien

t et q
u

i rem
p

lit le p
ilu

lier. Il y a 
d

o
n

c m
ain

tien
 d

’u
n

 co
n

tact p
h

ysiq
u

e avec le p
atien

t. C
es co

n
tacts so

n
t essen

tiels 
p

o
u

r m
ain

ten
ir la q

u
alité d

u
 service et p

o
u

r q
u

e le p
ilu

lier so
it p

ro
g

ram
m

é selo
n

 les 
b

eso
in

s p
récis d

u
 p

atien
t.  

Il s’ag
it p

lu
s ici d

’u
n

e tech
n

o
lo

g
ie d

’alerte q
u

e d
e su

rveillan
ce, q

u
i p

erm
et u

n
e 

au
to

n
o

m
isatio

n
 d

es p
atien

ts. L
e p

atien
t p

articip
e ég

alem
en

t au
 serv

ice en
 aid

an
t 

l’in
fi

rm
ier à p

rép
arer so

n
 p

ilu
lier. L

es p
atien

ts n
e sem

b
len

t p
as co

n
sid

érer l’o
u

til 
co

m
m

e in
tru

sif. 

E
m

p
lo

is 

P
o

u
r les travailleu

rs q
u

i u
tilisen

t le systèm
e, la q

u
estio

n
 d

es co
m

p
éten

ces se p
o

se. 
M

alg
ré u

n
e u

tilisatio
n

 relativem
en

t sim
p

le, fo
rm

er et acco
m

p
ag

n
er les éq

u
ip

es est 
essen

tiel p
o

u
r la b

o
n

n
e u

tilisatio
n

 d
e l’o

u
til. C

ertain
s ép

ro
u

ven
t p

lu
s d

e d
iffi

cu
ltés q

u
e 

d
’au

tres à u
tiliser le p

ilu
lier!: c’est p

o
u

rq
u

o
i u

n
e in

fi
rm

ière référen
te a été d

ésig
n

ée 
p

o
u

r s’assu
rer q

u
e l’ap

p
ro

p
riatio

n
 se d

éro
u

le bien
 p

o
u

r to
u

t le m
o

n
d

e. 

P
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els 

L
es p

ilu
liers électro

n
iq

u
es n

e so
n

t p
as n

o
u

veau
x!: il existe d

iff
éren

ts m
o

d
èles et 

la tech
n

o
lo

g
ie est d

even
u

e p
ro

g
ressivem

en
t b

an
ale. L’o

rig
in

alité ici est d
’asso

cier 
le p

ilu
lier avec u

n
 serv

ice d
e téléassistan

ce. L
e co

û
t résid

e p
rin

cip
alem

en
t d

an
s 

l’ap
p

ro
p

riatio
n

 d
e la tech

n
o

lo
g

ie p
ar le p

erso
n

n
el q

u
i l’ad

o
p

te. C
e d

ern
ier a b

eso
in

 d
e 

ressen
tir l’in

térêt d
e la tech

n
o

lo
g

ie avan
t d

e l’ad
o

p
ter.
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 C
O

U
R
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Les lu
n

ettes co
n

n
ectées,  

po
u

r u
n

e co
o

rdin
atio

n
 v

isu
elle en

tre 
m

édecin
s et in

firm
iers u

rg
en

tistes
L'h

ô
p

ital Z
 a d

évelo
p

p
é, en

 p
arten

ariat avec u
n

e so
ciété co

m
m

erciale, le p
ro

jet d
e 

lu
n

ettes co
n

n
ectées p

o
u

r les fo
n

ctio
n

s d
’in

terven
tio

n
 extrah

o
sp

italière («!P
ara-

m
ed

ical In
terven

tio
n

 Team
s!»). C

es éq
u

ip
es so

n
t co

m
p

o
sées d

’u
n

 in
fi

rm
ier et d

’u
n

 
am

bu
lan

cier. L
o

rsq
u

e l’in
terven

tio
n

 so
rt d

es sch
ém

as classiq
u

es p
rév

u
s, l’in

fi
rm

ier 
a la p

o
ssibilité d

’ap
p

eler u
n

 m
éd

ecin
 référen

t. C
e d

ern
ier p

eu
t l’aid

er d
an

s la p
rise 

en
 ch

arg
e à d

istan
ce d

u
 p

atien
t. H

abitu
ellem

en
t, la co

m
m

u
n

icatio
n

 se fait p
ar té-

lép
h

o
n

e. L’im
ag

e a été ajo
u

tée à la co
m

m
u

n
icatio

n
 g

râce au
x lu

n
ettes co

n
n

ectées. 
E

lles so
n

t m
ain

ten
an

t rég
u

lièrem
en

t u
tilisées lo

rs d
es in

terven
tio

n
s. 

Serv
ices

A
u

 n
iveau

 d
e la q

u
alité d

es services, l’im
ag

e est u
n

 p
lu

s p
o

u
r le d

iag
n

o
stic d

u
 m

é-
d

ecin
. C

es éch
an

g
es à d

istan
ce avec le m

éd
ecin

 p
erm

etten
t au

ssi p
lu

s d
’in

itiatives 
d

e la p
art d

e l’in
fi

rm
ier, so

u
ven

t b
én

éfi
q

u
es p

o
u

r le p
atien

t. Il existe n
éan

m
o

in
s u

n
 

risq
u

e q
u

e l’in
fi

rm
ier, en

 éch
an

g
ean

t en
 d

irect avec le m
éd

ecin
, crée u

n
e b

arrière 
so

n
o

re l’iso
lan

t d
u

 p
atien

t. D
’au

tres arg
u

m
en

ten
t au

 co
n

traire q
u

e le p
atien

t est d
é-

so
rm

ais in
tég

ré d
an

s les éch
an

g
es. 

E
m

p
lo

i

L
e d

isp
o

sitif p
erm

et la v
alo

risatio
n

 d
u

 m
étier à p

lu
sieu

rs ég
ard

s. P
rem

ièrem
en

t, 
il rep

résen
te u

n
 ato

u
t p

o
u

r l’ap
p

ren
tissag

e au
ssi b

ien
 d

es in
fi

rm
iers q

u
e d

es m
é-

d
ecin

s. E
n

 eff
et, la p

o
ssib

ilité d
’in

terven
ir avec la p

résen
ce v

irtu
elle d

’u
n

 m
éd

ecin
 

(o
u

 d
’u

n
 in

fi
rm

ier) p
lu

s exp
érim

en
té rep

résen
te u

n
e o

p
p

o
rtu

n
ité d

e m
o

d
ern

isa-
tio

n
 d

e l’ap
p

ren
tissag

e. L
es in

fi
rm

iers p
eu

ven
t ég

alem
en

t p
ren

d
re en

 ch
arg

e p
lu

s 
d

e g
estes et aller p

lu
s lo

in
 d

an
s la g

estio
n

 d
u

 p
atien

t (en
 restan

t d
an

s la lim
ite d

e 
leu

rs attrib
u

tio
n

s). 

P
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els

A
u

-d
elà d

e ses asp
ects co

m
m

erciau
x, le bu

t d
e cette tech

n
o

lo
g

ie est d
’ap

p
o

rter u
n

 
m

eilleu
r su

p
p

o
rt au

x in
fi

rm
iers, san

s les p
river d

e leu
r au

to
n

o
m

ie. L
e d

ro
it à l’im

ag
e 

a été au
ssi évo

q
u

é car les in
fi

rm
iers red

o
u

taien
t d

’être fi
lm

és lo
rs d

e leu
rs in

terven
-

tio
n

s. C
ette crain

te a été d
ésam

o
rcée rap

id
em

en
t car les in

fi
rm

iers fi
lm

en
t u

n
iq

u
e-

m
en

t ce q
u

’ils so
u

h
aiten

t. D
u

 cô
té d

es p
atien

ts, les im
ag

es n
e so

n
t p

as en
reg

istrées. 
D

e p
lu

s, il est d
an

s leu
r in

térêt q
u

e le m
éd

ecin
 p

u
isse co

llab
o

rer avec l’in
fi

rm
ier d

an
s 

les m
eilleu

res co
n

d
itio

n
s p

o
ssib

les. 

Il n
’y a p

as v
raim

en
t d

e cad
re fo

rm
el p

o
u

r l’u
tilisatio

n
 d

e cette tech
n

o
lo

g
ie. C

’est 
l’in

fi
rm

ier q
u

i d
écid

e s’il reco
u

rt au
 sy

stèm
e o

u
 n

o
n

. D
an

s le cas d
u

 p
etit h

ô
-

p
ital Z

, o
ù

 to
u

t le m
o

n
d

e se co
n

n
ait b

ien
, l’u

tilisatio
n

 d
u

 sy
stèm

e rep
o

se su
r la 

co
n

fi
an

ce m
u

tu
elle!: c’est p

o
u

rq
u

o
i il n

e p
araît p

as n
écessaire d

e fo
rm

aliser 
les m

o
d

es d
e fo

n
ctio

n
n

em
en

t. Il sem
b

le m
êm

e q
u

e les lu
n

ettes p
erm

etten
t d

e 
ren

fo
rcer les relatio

n
s in

terp
erso

n
n

elles. L’o
u

til p
o

u
rrait ég

alem
en

t d
even

ir u
n

 
m

o
yen

 d
’év

alu
er la n

écessité d
e reco

u
rir au

 SM
U

R
 o

u
 n

o
n

. C
ep

en
d

an
t, d

an
s cer-

tain
s cas (p

ro
b

lèm
es d

e co
n

n
exio

n
, etc.), les lu

n
ettes co

n
n

ectées p
eu

ven
t faire 

p
erd

re d
u

 tem
p

s. C
’est ain

si q
u

e leu
r u

tilisatio
n

 p
eu

t se révéler p
lu

s d
élicate d

an
s 

d
es co

n
tex

tes d
’in

terven
tio

n
 d

’u
rg

en
ce.
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3 - D
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IT
IAT

IV
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 C
O

U
R

S

H
elpers, u

n
 lo

g
iciel po

u
r favo

riser 
le m

ain
tien

 à d
o

m
icile

H
elp

ers est u
n

 lo
g

iciel (o
u

 p
lu

tô
t u

n
e p

latefo
rm

e) q
u

i vise à favo
riser les éch

an
g

es 
en

tre u
n

 p
atien

t m
ain

ten
u

 à d
o

m
icile et les d

iff
éren

ts p
restataires q

u
i in

terv
ien

n
en

t 
ch

ez lu
i (aid

es-so
ig

n
an

ts, liv
reu

rs, in
fi

rm
iers, etc.). L’o

bjectif p
o

u
rsu

iv
i est d

’avo
ir 

u
n

e m
eilleu

re circu
latio

n
 et u

n
 m

eilleu
r p

artag
e d

es in
fo

rm
atio

n
s q

u
i co

n
cern

en
t le 

p
atien

t to
u

t en
 facilitan

t les éch
an

g
es en

tre p
ro

fessio
n

n
els. L

a fi
n

alité d
e l’en

trep
rise 

p
ro

p
o

san
t ce serv

ice est p
lu

tô
t co

m
m

erciale. L’o
u

til a n
éan

m
o

in
s d

es im
p

licatio
n

s 
so

ciales im
p

o
rtan

tes. 

Serv
ices

L
e d

éfi
 m

ajeu
r co

n
cern

an
t ce ty

p
e d

e tech
n

o
lo

g
ie est la cap

acité d
es p

atien
ts à p

o
u

-
vo

ir l’u
tiliser. P

o
u

r ce faire, l’in
terface a été ép

u
rée et sim

p
lifi

ée au
 m

axim
u

m
 afi

n
 

d
e rép

o
n

d
re le m

ieu
x p

o
ssib

le au
x b

eso
in

s. U
n

e p
erso

n
n

e est ég
alem

en
t p

résen
te 

p
o

u
r acco

m
p

ag
n

er le p
atien

t d
an

s la p
rise en

 m
ain

 d
u

 lo
g

iciel. L’au
tre q

u
estio

n
 q

u
i 

se p
o

se en
 term

es d
’accessibilité est celle d

u
 co

û
t. Si le lo

g
iciel est bien

 m
o

in
s ch

er 
q

u
’u

n
 p

lacem
en

t en
 m

aiso
n

 d
e rep

o
s, so

n
 co

û
t reste co

n
séq

u
en

t (120
0

 eu
ro

s p
o

u
r 1 

an
) et n

’est actu
ellem

en
t p

as rem
b

o
u

rsé p
ar la m

u
tu

elle. 

P
o

u
r le p

atien
t, le lo

g
iciel rep

résen
te u

n
e o

p
p

o
rtu

n
ité d

e rester p
lu

s lo
n

g
tem

p
s à so

n
 

d
o

m
icile. P

o
u

r les p
erso

n
n

es so
u

ff
ran

t d
e m

alad
ies ch

ro
n

iq
u

es, le lo
g

iciel p
ro

p
o

se 
ég

alem
en

t u
n

 su
iv

i co
m

p
let avec u

n
e circu

latio
n

 d
es in

fo
rm

atio
n

s co
n

cern
an

t le 
p

atien
t en

tre les d
iff

éren
ts p

ro
fessio

n
n

els. L
a p

résen
ce d

’u
n

 «!case m
an

ag
er!» g

éran
t 

d
e m

an
ière g

lo
b

ale les cas d
e ch

aq
u

e p
atien

t p
erm

et au
ssi d

e m
ain

ten
ir u

n
 serv

ice 
in

d
ivid

u
alisé d

e q
u

alité. L
e rap

p
el d

e p
rise d

e m
éd

icam
en

t est ég
alem

en
t p

articu
liè-

rem
en

t ap
p

récié p
ar les p

atien
ts. 

L
e p

atien
t est im

p
liq

u
é d

an
s la g

estio
n

 d
e sa san

té v
ia le lo

g
iciel. E

n
 p

lu
s d

e d
isp

o
ser 

d
’u

n
e v

u
e g

lo
b

ale su
r ses v

isites o
u

 sa p
rise d

e m
éd

icam
en

ts, il p
eu

t d
écid

er d
’en

-
co

d
er o

u
 n

o
n

 certain
s p

aram
ètres m

éd
icau

x. L
a q

u
estio

n
 d

u
 caractère sen

sib
le d

es 
d

o
n

n
és p

rivées d
es p

atien
ts a été rég

lée p
ar la m

ise en
 p

lace d
e fi

ltres q
u

i n
e d

o
n

n
en

t 
l’accès q

u
’au

x p
erso

n
n

es h
abilitées (selo

n
 certain

es co
n

d
itio

n
s). Il y a d

o
n

c bien
 u

n
e 

fo
rm

e d
’au

to
n

o
m

isatio
n

 d
es p

atien
ts.  

E
m

p
lo

i

L
a p

rise d
e p

aram
ètres m

éd
icau

x à d
istan

ce v
ia le lo

g
iciel p

eu
t en

 eff
et faire crain

d
re 

u
n

e d
im

in
u

tio
n

 d
es visites à d

o
m

icile, et d
o

n
c u

n
e b

aisse d
’activité d

e certain
s in

ter-
ven

an
ts. M

ais u
n

e p
résen

ce p
h

ysiq
u

e est to
u

jo
u

rs n
écessaire p

o
u

r d
e n

o
m

breu
ses 

activ
ités (lavag

e, ad
m

in
istratio

n
 d

e so
in

s, etc.). P
ar ailleu

rs, le v
ieillissem

en
t d

e la p
o

-
p

u
latio

n
 et le d

éfi
 d

u
 m

ain
tien

 à d
o

m
icile vo

n
t p

lu
tô

t au
g

m
en

ter le n
o

m
bre d

’em
p

lo
is 

d
an

s le secteu
r. L

es m
étiers d

’in
terven

tio
n

 ain
si q

u
e ceu

x v
isan

t à co
o

rd
o

n
n

er ces 
in

terven
tio

n
s d

ev
raien

t d
o

n
c g

ag
n

er en
 im

p
o

rtan
ce d

an
s le fu

tu
r. 

C
o

n
cern

an
t la p

én
ibilité p

h
ysiq

u
e d

es m
étiers, il sem

b
lerait q

u
e ce ty

p
e d

e lo
g

iciel, 
p

ar la circu
latio

n
 d

’in
fo

rm
atio

n
s (et d

o
n

c le g
ain

 d
e tem

p
s) q

u
’il p

erm
et, au

rait ten
-

d
an

ce à la d
im

in
u

er. C
ertain

es tâch
es ad

m
in

istratives so
n

t ég
alem

en
t facilitées, 

ce q
u

i p
erm

et d
e se co

n
cen

trer su
r le cœ

u
r d

u
 m

étier. E
n

 revan
ch

e, la g
estio

n
 d

es 
alarm

es et d
es fl

u
x d

’in
fo

rm
atio

n
s p

eu
t se révéler stressan

te p
o

u
r certain

s travail-
leu

rs. L
a q

u
estio

n
 d

e la ch
arg

e m
en

tale su
p

p
lém

en
taire m

érite d
o

n
c d

’être p
o

sée.

P
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els

C
o

n
cern

an
t le co

n
trô

le au
 travail, il existe p

o
ten

tiellem
en

t u
n

 risq
u

e d
e su

rveillan
ce 

accru
e car les p

restatio
n

s so
n

t en
reg

istrées et le «!case m
an

ag
er!» a u

n
e v

u
e d

’en
-

sem
b

le su
r ces p

restatio
n

s. D
an

s les faits cep
en

d
an

t, fo
rce est d

e co
n

stater q
u

e le 
lo

g
iciel stru

ctu
re les p

restatio
n

s m
ais laisse le p

restataire relativem
en

t libre d
an

s la 
réalisatio

n
 d

e ses tâch
es.      
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3 - D
ES IN

IT
IAT

IV
ES EN

 C
O

U
R

S

V
élo

-co
o

p, 
u

n
 m

o
dèle de liv

raiso
n

 altern
atif

V
élo

-co
o

p
 est u

n
e co

o
p

érative à fi
n

alité so
ciale d

e livraiso
n

 d
e p

ro
d

u
its éco

resp
o

n
-

sables à vélo
. Ses m

em
bres u

tilisen
t u

n
 lo

g
iciel co

n
çu

 p
ar la féd

ératio
n

 eu
ro

p
éen

n
e 

d
es co

o
p

ératives d
e livraiso

n
 à vélo

,  C
o

o
p

C
ycle, d

o
n

t u
n

 d
es bu

ts est d
e p

ro
p

o
ser u

n
 

m
o

d
èle altern

atif rep
o

san
t su

r la so
lid

arité en
tre les co

o
p

ératives d
e co

u
rsiers à vélo

. 
E

lle vise ég
alem

en
t à réd

u
ire les co

û
ts g

râce à la m
u

tu
alisatio

n
 d

e services. E
lle en

ten
d

 
créer ain

si u
n

e fo
rce co

llective d
e n

ég
o

ciatio
n

 p
o

u
r d

éfen
d

re le d
ro

it d
es livreu

rs. 

E
m

p
lo

i

C
o

n
cern

an
t la q

u
estio

n
 d

e la créatio
n

 o
u

 d
e la d

estru
ctio

n
 d

’em
p

lo
i, V

élo
-co

o
p

 se 
d

istin
g

u
e d

es au
tres p

latefo
rm

es p
u

isq
u

’elle en
ten

d
 rém

u
n

érer co
rrectem

en
t ses li-

v
reu

rs (il s’ag
it p

o
u

r l’in
stan

t d
e co

n
trats SM

art rém
u

n
érés au

 salaire h
o

raire) to
u

t 
en

 p
ro

p
o

san
t d

es co
n

d
itio

n
s d

e travail co
n

ven
ab

les. Fo
rce est d

e co
n

stater q
u

e cette 
réalité est d

iffi
cile à m

ettre en
 p

lace et q
u

e m
êm

e l’éq
u

ip
e d

e fo
n

d
ateu

rs est actu
elle-

m
en

t lo
in

 d
e p

o
u

vo
ir v

iv
re d

es serv
ices d

e liv
raiso

n
. 

U
n

e au
tre co

n
tro

verse q
u

i rev
ien

t fréq
u

em
m

en
t d

an
s le m

o
d

èle éco
n

o
m

iq
u

e d
es 

p
latefo

rm
es est celle d

e la d
éresp

o
n

sabilisatio
n

 d
e l’em

p
lo

yeu
r o

u
 d

e l’ém
an

cip
atio

n
 

d
u

 travail. C
h

ez V
élo

-co
o

p
, le travail n

e se lim
ite p

as au
 rô

le d
e co

u
rsier!: il y a u

n
 v

rai 
rô

le d
e p

articip
atio

n
 à la v

ie d
e la co

o
p

érative. Il est im
p

o
rtan

t d
e so

u
lig

n
er q

u
e les 

liv
reu

rs n
e fo

n
ctio

n
n

en
t p

as en
 «!ju

st in
 tim

e!» m
ais q

u
’ils p

rép
aren

t leu
rs co

u
rses 

la veille, et ce d
e m

an
ière co

llég
iale, san

s p
ressio

n
 excessive. L

a fl
exibilité est d

e ce 
fait m

o
in

s fo
rte q

u
e su

r d
’au

tres p
latefo

rm
es d

e liv
raiso

n
. A

ctu
ellem

en
t, V

élo
-co

o
p

 
n

e p
ro

p
o

se p
as d

e systèm
e d

e n
o

tatio
n

 en
 lig

n
e. L’évalu

atio
n

 et les éch
an

g
es avec les 

clien
ts s’o

p
èren

t d
o

n
c d

e m
an

ière in
fo

rm
elle. 

Serv
ices 

V
élo

-co
o

p
 ten

te d
e p

ro
p

o
ser u

n
 n

o
u

veau
 serv

ice o
ù

 to
u

s les p
ro

d
u

its tran
sp

o
rtés 

so
n

t éco
resp

o
n

sab
les. L

es critères p
o

u
r d

éterm
in

er l’éco
resp

o
n

sabilité d
es ch

arg
e-

m
en

ts so
n

t assez fl
exib

les. L
e bu

t p
rin

cip
al est d

e co
n

stru
ire d

es p
arten

ariats so
lid

es 
avec d

es en
trep

rises au
x valeu

rs sim
ilaires. L

e reco
u

rs au
 lo

g
iciel C

o
o

p
C

ycle fo
u

rn
it 

u
n

 rep
o

rtin
g

 d
es d

o
n

n
ées q

u
i p

eu
t être très u

tile p
o

u
r l’en

trep
rise faisan

t ap
p

el à 
V

élo
-co

o
p

 (q
u

an
tités liv

rées, in
ven

d
u

s, etc.). 

L
es p

latefo
rm

es co
llab

o
ratives, m

o
d

èle v
iab

le à lo
n

g
 term

e!? 

L
e bu

t d
e V

élo
-co

o
p

 est d
e d

évelo
p

p
er le B

2B
2C

7, m
ais il fau

d
rait u

n
 vo

lu
m

e co
n

sé-
q

u
en

t d
e liv

raiso
n

s p
o

u
r p

o
u

vo
ir ju

stifi
er les tarifs p

lu
s élevés q

u
i so

n
t p

ro
p

o
sés. E

n
-

su
ite, il fau

t avo
ir su

ffi
sam

m
en

t d
e clien

ts, car p
o

u
r se co

n
fo

rm
er à la lég

islatio
n

, le 
co

u
rsier salarié d

o
it être m

o
bilisé p

o
u

r d
es p

ério
d

es d
e tro

is h
eu

res au
  m

in
im

u
m

. Il 
est d

o
n

c im
p

ératif d
e d

évelo
p

p
er le p

o
rtefeu

ille d
e clien

ts si V
élo

-co
o

p
 veu

t ren
d

re 
so

n
 m

o
d

èle viab
le. 

Q
u

elle p
lace p

ou
r le m

o
d

èle co
op

ératif  
d

an
s l’écon

om
ie collab

orative!? 

L
e m

o
d

èle d
e la co

o
p

érative, m
êm

e s’il est p
ro

clam
é, est d

iffi
cile à m

ettre en
 œ

u
v

re 
d

an
s la p

ratiq
u

e. Il est en
 eff

et d
iffi

cile d
’im

p
liq

u
er les co

u
rsiers d

an
s la vie d

e la 
co

o
p

érative. L’acco
m

p
ag

n
em

en
t d

es jeu
n

es co
u

rsiers fait ég
alem

en
t d

éfau
t, fau

te d
e 

resso
u

rce. Il y a en
 o

u
tre u

n
 risq

u
e d

’esso
u

ffl
em

en
t car d

e n
o

m
breu

ses tâch
es so

n
t 

réalisées b
én

évo
lem

en
t p

ar l’éq
u

ip
e. L

es fo
n

d
ateu

rs n
e veu

len
t p

as reco
u

rir à d
es 

levées d
e fo

n
d

s p
o

u
r p

riv
ilég

ier u
n

 d
évelo

p
p

em
en

t p
erm

ettan
t d

e co
n

stru
ire u

n
e 

stru
ctu

re p
éren

n
e. L

e m
o

d
èle rep

o
se su

r d
es valeu

rs très so
lid

aires m
ais ce m

o
d

èle 
reste co

m
p

liq
u

é à o
p

ératio
n

n
aliser. O

n
 co

n
state ég

alem
en

t q
u

e la rech
erch

e d
es cri-

tères d
’éco

resp
o

n
sabilité a p

o
u

r co
n

séq
u

en
ce d

e lim
iter le n

o
m

bre d
e clien

ts p
o

ten
-

tiels. C
ette au

to
lim

itatio
n

 et le systèm
e d

e g
o

u
vern

an
ce ch

o
isi n

e favo
risen

t g
u

ère la 
cro

issan
ce éco

n
o

m
iq

u
e.

7B
u

sin
ess to

 b
u

sin
ess to

 co
n

su
m

er": il s’ag
it d

e tran
sactio

n
s d

’u
n

 p
ro

fessio
n

n
el vers u

n
 au

tre p
ro

fessio
n

n
el,  

ce d
ern

ier s’ad
ressan

t au
x clien

ts fin
au

x.

17



Fam
ily.co

m
,  

u
n

e platefo
rm

e dédiée 
aux

 titres-serv
ices

Il s’ag
it d

’u
n

e ap
p

licatio
n

 W
eb

 m
o

bile d
éd

iée au
 d

isp
o

sitif d
e titres-serv

ices. C
ela 

sig
n

ifi
e q

u
e les p

restatio
n

s p
ro

p
o

sées s’in
scriven

t d
an

s le cad
re d

’u
n

e relatio
n

 trian
-

g
u

laire en
tre clien

t, travailleu
r et en

trep
rise. C

e q
u

e l’ap
p

licatio
n

 p
ro

p
o

se, c’est su
r-

to
u

t u
n

e n
o

u
velle m

an
ière d

’u
tiliser le titre-serv

ice!: le p
rin

cip
e d

e Fam
ily.co

m
 est 

q
u

e le clien
t ch

o
isit lu

i-m
êm

e les o
ff

res q
u

i lu
i co

n
v

ien
n

en
t le m

ieu
x selo

n
 ses b

e-
so

in
s. L

a d
em

an
d

e d
’u

n
 clien

t fait d
o

n
c l’o

bjet d
e p

lu
sieu

rs o
ff

res d
e la p

art d
’ag

en
ces 

à p
ro

xim
ité, le clien

t ch
o

isissan
t d

e co
n

tacter celle q
u

i lu
i co

n
v

ien
t. L

a fi
n

alité d
e la 

p
latefo

rm
e est avan

t to
u

t co
m

m
erciale.
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3 - D
ES IN

IT
IAT

IV
ES EN

 C
O

U
R

S

E
m

p
lo

i

P
o

u
r les en

trep
rises d

e titres-serv
ices, la p

latefo
rm

e rep
résen

te u
n

e o
p

p
o

rtu
n

ité d
e 

tro
u

ver d
e n

o
u

veau
x clien

ts san
s faire d

e p
u

b
licité. P

ar rap
p

o
rt à cette o

p
p

o
rtu

n
ité 

et u
n

e éven
tu

elle au
g

m
en

tatio
n

 d
e la d

em
an

d
e p

o
u

r u
n

e en
trep

rise (et d
o

n
c au

ssi 
p

o
ten

tiellem
en

t u
n

e au
g

m
en

tatio
n

 d
e so

n
 p

erso
n

n
el), il fau

t se d
em

an
d

er s’il s’ag
it 

d
’u

n
e créatio

n
 n

ette d
’em

p
lo

i o
u

 p
lu

tô
t d

’u
n

 d
ép

lacem
en

t d
’em

p
lo

i. Fam
ily.co

m
 p

ro
-

p
o

se ég
alem

en
t au

x p
erso

n
n

es so
u

h
aitan

t travailler d
an

s le secteu
r d

e p
o

ster leu
r 

can
d

id
atu

re su
r le site. L

a p
latefo

rm
e se ch

arg
e en

su
ite d

e d
iff

u
ser l’an

n
o

n
ce au

p
rès 

d
es ag

en
ces in

scrites. S’il y a p
eu

 d
’in

fo
rm

atio
n

s su
r l’effi

cacité d
u

 systèm
e, certain

s 
travailleu

rs an
n

o
n

cen
t avo

ir o
bten

u
 u

n
 co

n
trat d

e travail d
e cette m

an
ière. 

Fam
ily.co

m
 se d

istin
g

u
e d

es p
latefo

rm
es d

e l’éco
n

o
m

ie co
llab

o
rative q

u
i ch

erch
en

t 
à m

ettre en
 lien

 d
es p

airs et à p
rélever u

n
e co

m
m

issio
n

 su
r leu

rs éch
an

g
es. L

e ser-
v

ice p
ro

p
o

sé ici est u
n

e sim
p

le m
ise en

 relatio
n

 en
tre o

ff
re et d

em
an

d
e. Il n

’y a d
o

n
c 

p
as d

e «!d
éresp

o
n

sabilisatio
n

 d
e l’em

p
lo

yeu
r!» p

u
isq

u
e l’en

trep
rise d

e titres-serv
ices 

reste l’em
p

lo
yeu

r d
es travailleu

rs co
n

cern
és. 

Serv
ices

P
u

isq
u

’il y a m
ain

tien
 d

e la relatio
n

 d
e trian

g
u

latio
n

 classiq
u

e, la q
u

alité d
es p

res-
tatio

n
s n

e ch
an

g
e p

as v
raim

en
t. L

a p
lu

s-valu
e d

e la p
latefo

rm
e est d

’o
ff

rir au
 clien

t 
u

n
e o

ff
re q

u
i co

rresp
o

n
d

 à ses atten
tes et su

rto
u

t d
e lu

i d
o

n
n

er le ch
o

ix co
n

cer-
n

an
t la p

restatio
n

 (n
o

tam
m

en
t co

n
cern

an
t le m

o
m

en
t au

q
u

el il so
u

h
aite y reco

u
-

rir). L
a p

latefo
rm

e est ég
alem

en
t p

résen
tée co

m
m

e u
n

 g
ain

 d
e tem

p
s p

o
u

r le clien
t. 

C
o

n
cern

an
t l’exp

érien
ce clien

t, les reto
u

rs so
n

t m
o

in
s p

o
sitifs!: il arrive rég

u
lière-

m
en

t d
e recevo

ir d
es o

ff
res q

u
i n

e co
rresp

o
n

d
en

t p
as au

x d
em

an
d

es o
u

 en
co

re d
e n

e 
p

as recevo
ir su

ffi
sam

m
en

t d
’in

fo
rm

atio
n

s su
r l’en

trep
rise q

u
i p

ro
p

o
se les serv

ices. 
L

e g
ain

 d
e tem

p
s p

o
u

r le clien
t d

ev
ien

t d
ès lo

rs d
iscu

tab
le. P

o
u

r l’en
trep

rise, il y a 
certes u

n
 g

ain
 d

e tem
p

s p
o

u
r tro

u
ver d

es clien
ts m

ais il y a au
ssi u

n
 d

o
u

b
le travail d

e 
co

n
stru

ctio
n

 d
’o

ff
re p

u
is d

e d
em

an
d

e d
e p

récisio
n

s su
r les b

eso
in

s réels d
u

 clien
t.

P
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els

E
n

 ce q
u

i co
n

cern
e le feed

b
ack d

es clien
ts, Fam

ily.co
m

 d
isp

o
se d

’u
n

 systèm
e d

’éva-
lu

atio
n

 en
 lig

n
e (d

e 1 à 5 éto
iles). P

o
u

r les g
éran

ts d
’en

trep
rise, cela p

erm
et d

e valo
riser 

le p
erso

n
n

el co
m

p
éten

t m
ais au

ssi d
’id

en
tifi

er les élém
en

ts les m
o

in
s p

erfo
rm

an
ts. 

C
e systèm

e rem
et p

ar co
n

tre fo
rtem

en
t en

 cau
se u

n
 d

es fo
n

d
em

en
ts d

u
 systèm

e d
es 

titres-serv
ices q

u
i est l’in

sertio
n

 d
es p

erso
n

n
es élo

ig
n

ée d
u

 m
o

n
d

e d
u

 travail. 

C
o

n
cern

an
t la fl

exibilité, si la p
latefo

rm
e se targ

u
e d

e p
o

u
vo

ir o
ff

rir u
n

e o
ff

re p
o

n
c-

tu
elle et rap

id
e à ses clien

ts, fo
rce est d

e co
n

stater q
u

e la réalité est p
lu

s co
m

p
lexe. 

L
es travailleu

rs n
e so

n
t p

as «!fl
exib

les à so
u

h
ait!» et il y a d

o
n

c d
es lim

ites à ce q
u

e 
p

ro
p

o
sen

t les en
trep

rises d
e titres-serv

ices actives su
r la p

latefo
rm

e.   

V
iab

ilité d
u

 m
o

d
èle

A
ctu

ellem
en

t, la p
latefo

rm
e n

’a p
as attein

t u
n

 n
o

m
bre d

’u
tilisateu

rs su
ffi

san
t. L’id

éal 
p

o
u

r le site serait d
’être so

u
ten

u
 p

ar les p
o

u
vo

irs p
u

b
lics et/o

u
 p

ar d
es o

p
érateu

rs p
ri-

vés co
m

m
e So

d
exo

. Il sem
b

le au
ssi q

u
e l’ap

p
licatio

n
 s’ad

resse p
rin

cip
alem

en
t à d

es 
p

erso
n

n
es d

éçu
es p

ar leu
rs p

restatio
n

s en
 titres-serv

ices (u
n

 clien
t q

u
i est satisfait 

et en
tretien

t u
n

e b
o

n
n

e relatio
n

 avec le p
restataire n

e va p
ro

b
ab

lem
en

t p
as en

 ch
an

-
g

er). O
n

 co
m

p
ren

d
 d

ès lo
rs q

u
e la p

latefo
rm

e p
eu

t être facilem
en

t co
u

rt-circu
itée. 

U
n

e fo
is q

u
e l’u

tilisateu
r est en

tré en
 co

n
tact avec u

n
e ag

en
ce q

u
i lu

i co
n

v
ien

t, il n
’a 

p
lu

s au
cu

n
e raiso

n
 d

’y reto
u

rn
er. 
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4
 - LA

 D
IV

ER
SIT

É D
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L
e bu

t d
e cette rech

erch
e étan

t d
’exam

in
er l’im

p
act d

e la d
ig

italisatio
n

 su
r le secteu

r 
d

es serv
ices au

x p
erso

n
n

es, il était cru
cial d

e d
ép

asser l’id
en

tifi
catio

n
 d

e co
n

tro
verses 

p
o

u
r p

ro
p

o
ser u

n
e lectu

re p
lu

s co
n

cep
tu

elle d
es im

p
acts d

e la d
ig

italisatio
n

. A
u

 reg
ard

 
d

es 12 étu
d

es d
e cas réalisées d

u
ran

t cette rech
erch

e, d
eu

x critères se so
n

t avérés 
p

ertin
en

ts p
o

u
r an

alyser les in
itiatives d

e d
ig

italisatio
n

 lan
cées d

an
s le d

o
m

ain
e d

es 
serv

ices au
x p

erso
n

n
es!: d

’u
n

e p
art, le n

iveau
 d

e d
isru

p
tio

n
 in

stitu
tio

n
n

elle (c’est-
à-d

ire le p
o

ten
tiel d

e tran
sfo

rm
atio

n
 q

u
e rep

résen
te l’in

itative) et, d
’au

tre p
art, le 

d
eg

ré d
e trad

u
ctio

n
 (c’est-à-d

ire les eff
o

rts m
is en

 p
lace p

o
u

r assu
rer l’ap

p
ro

p
riatio

n
 

d
e l’in

n
o

vatio
n

 p
ar les d

iff
éren

ts acteu
rs co

n
cern

és et la p
rise en

 co
n

sid
ératio

n
 d

u
 

co
n

texte p
articu

lier d
an

s leq
u

el ils o
p

èren
t). C

es d
eu

x critères p
erm

etten
t d

e m
ieu

x 
ap

p
réh

en
d

er les eff
ets p

o
ten

tiels d
es in

itiatives en
 co

u
rs.

Le deg
ré de disru

ptio
n

 
in

stitu
tio

n
n

elle 
Il s’ag

it ici d
e s’in

terro
g

er su
r le p

o
ten

tiel d
’u

n
e in

n
o

vatio
n

 d
ig

itale à tran
sfo

rm
er 

les «!règ
les d

u
 jeu

!» (c’est-à-d
ire la faço

n
 d

e fo
n

ctio
n

n
er d

es o
rg

an
isatio

n
s actives 

d
an

s le secteu
r d

es services au
x p

erso
n

n
es) su

r les tro
is th

ém
atiq

u
es p

récéd
em

m
en

t 
id

en
tifi

ées!: la q
u

alité et la q
u

an
tité d

es em
p

lo
is, les p

ro
cessu

s o
rg

an
isatio

n
n

els et 
la n

atu
re et la q

u
alité d

es serv
ices. L

e d
eg

ré d
e d

isru
p

tio
n

 d
’u

n
e in

itiative est sa 
cap

acité à s’o
p

p
o

ser au
 m

o
d

èle d
e fo

n
ctio

n
n

em
en

t d
o

m
in

an
t d

u
 ch

am
p

 au
q

u
el elle 

ap
p

artien
t. U

n
e in

n
o

vatio
n

 est d
o

n
c d

isru
p

tive lo
rsq

u
’elle se p

o
sitio

n
n

e à co
n

tre-
co

u
ran

t d
es «!faço

n
s d

e faire!» h
abitu

elles d
es au

tres o
rg

an
isatio

n
s p

résen
tes d

an
s 

le m
êm

e secteu
r. 

Il co
n

v
ien

t d
e s’in

terro
g

er su
r les in

ten
tio

n
s d

es co
n

cep
teu

rs d
e l’in

n
o

vatio
n

 et su
r 

l’u
tilisatio

n
 réelle q

u
’en

 fo
n

t les u
sag

ers (so
u

ven
t d

iff
éren

te). Il fau
t d

o
n

c d
ép

asser 
la d

im
en

sio
n

 p
u

rem
en

t tech
n

o
lo

g
iq

u
e et q

u
estio

n
n

er les o
bjectifs so

u
s-jacen

ts d
es 

in
n

o
vatio

n
s. E

n
 q

u
o

i l’in
n

o
vatio

n
 est-elle en

 ru
p

tu
re avec les au

tres in
itiatives d

u
 

secteu
r!? C

e d
eg

ré d
e d

isru
p

tio
n

 est to
u

jo
u

rs lié au
 co

n
texte (in

stitu
tio

n
n

el m
ais 

au
ssi tem

p
o

rel). 

P
arm

i les in
n

o
v

atio
n

s à faib
le p

o
ten

tiel d
e d

isru
p

tio
n

, o
n

 p
eu

t classer les lu
n

ettes 
co

n
n

ectées, le p
ilu

lier v
ig

ilan
t et Fam

ily.co
m

. E
n

 eff
et, d

an
s to

u
s ces cas d

e fi
g

u
re, 

il n
’y a p

as d
’im

p
act su

r l’em
p

lo
i (n

i su
r la q

u
alité d

es em
p

lo
is, n

i su
r le vo

lu
m

e), le 
cad

re d
e trav

ail reste le m
êm

e et les serv
ices n

e ch
an

g
en

t p
as d

e n
atu

re.

P
ar co

n
tre, H

elp
ers et V

élo
-co

o
p

 so
n

t d
es in

itiatives q
u

i o
n

t u
n

 p
o

ten
tiel d

e 
d

isru
p

tio
n

 p
lu

s élevé. P
o

u
r la p

rem
ière, il y a en

 eff
et la créatio

n
 d

’u
n

e n
o

u
velle 

fo
n

ctio
n

 d
e «!case m

an
ag

er!» (co
o

rd
in

ateu
r d

es p
restatio

n
s à d

o
m

icile) q
u

i a 
u

n
 im

p
act d

irect su
r l’em

p
lo

i. Il y a ég
alem

en
t u

n
e m

o
d

ifi
catio

n
 d

e la m
an

ière 
d

e 
trav

ailler 
avec 

la 
g

estio
n

 
à 

d
istan

ce 
d

es 
p

atien
ts. 

L
a 

co
o

rd
in

atio
n

 
en

tre 
les 

d
iff

éren
ts 

p
ro

fessio
n

n
els 

in
terven

an
ts 

ch
ez 

le 
p

atien
t 

évo
lu

e 
elle 

au
ssi 

co
n

sid
érab

lem
en

t. P
o

u
r V

élo
-co

o
p

, c’est le m
o

d
èle co

o
p

ératif en
 lu

i-m
êm

e q
u

i 
est d

isru
p

tif. L’o
rg

an
isatio

n
 d

es liv
raiso

n
s est d

iff
éren

te d
e celu

i en
 v

ig
u

eu
r d

an
s 

d
’au

tres en
trep

rises (p
as d

e «!ju
st in

 tim
e!»), to

u
t co

m
m

e le serv
ice (liv

raiso
n

 
u

n
iq

u
em

en
t d

e p
ro

d
u

its éco
resp

o
n

sab
les).  
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Le deg
ré de tradu

ctio
n

L
e d

eg
ré d

e trad
u

ctio
n

 d
’u

n
e in

n
o

vatio
n

 d
ésig

n
e la p

rise en
 co

m
p

te d
u

 co
n

texte et 
d

es in
térêts d

es acteu
rs liés au

 p
ro

jet. P
o

u
r évalu

er le d
eg

ré d
e trad

u
ctio

n
, il s’ag

it d
e 

co
n

sid
érer les actio

n
s m

en
ées p

o
u

r favo
riser l’ap

p
ro

p
riatio

n
 d

u
 p

ro
jet, en

 se m
o

n
-

tran
t atten

tif au
x in

teractio
n

s en
tre les acteu

rs et les tech
n

o
lo

g
ies. L

e p
ro

cessu
s d

e 
trad

u
ctio

n
 p

asse p
ar u

n
e série d

’étap
es

8!: la co
n

textu
alisatio

n
, la p

ro
b

lém
atisatio

n
, 

l’in
téressem

en
t, l’en

rô
lem

en
t et la m

o
bilisatio

n
. L

a co
n

textu
alisatio

n
 im

p
liq

u
e la 

co
m

p
réh

en
sio

n
 d

e l’en
viro

n
n

em
en

t (so
cial, éco

n
o

m
iq

u
e, etc.) d

an
s leq

u
el l’in

n
o

-
vatio

n
 p

ren
d

 p
lace. L

a p
ro

b
lém

atisatio
n

 p
erm

et d
e s’acco

rd
er su

r le p
ro

b
lèm

e à ré-
so

u
d

re. L’in
téressem

en
t vise à p

ren
d

re en
 co

m
p

te les in
térêts d

e ch
aq

u
e acteu

r d
an

s 
la p

h
ase d

e p
ro

b
lém

atisatio
n

. U
n

 in
téressem

en
t réu

ssi d
éb

o
u

ch
e su

r l’en
rô

lem
en

t, 
c’est-à-d

ire le fait q
u

e ch
aq

u
e acteu

r se saisisse d
’u

n
 rô

le et se sen
te en

g
ag

é. Fin
a-

lem
en

t, la m
o

bilisatio
n

 est le m
o

m
en

t o
ù

 les acteu
rs ap

p
o

rten
t u

n
 so

u
tien

 actif au
 

p
ro

jet et ten
ten

t d
’en

rô
ler d

’au
tres acteu

rs. L
a co

n
fro

n
tatio

n
 d

es cas à ces d
iff

éren
tes 

étap
es p

erm
et d

’évalu
er leu

r d
eg

ré d
e trad

u
ctio

n
. 

P
arm

i les in
itiatives à faib

le n
iveau

 d
e trad

u
ction

, o
n

 retro
u

ve Fam
ily.co

m
. E

n
 eff

et, 
la p

latefo
rm

e d
isp

o
se d

e p
eu

 d
e latitu

d
e d

an
s le fo

n
ctio

n
n

em
en

t p
u

isqu
’elle est 

essen
tiellem

en
t so

u
m

ise à la lég
islatio

n
 d

es titres-services. D
e p

lu
s, elle n

e p
résen

te 
p

as tellem
en

t d
’in

térêt p
o

u
r les u

tilisateu
rs et p

o
u

r les ag
en

ces. Il y a m
an

ifestem
en

t u
n

 
m

an
qu

e d
e co

n
n

aissan
ces d

es atten
tes d

u
 secteu

r d
an

s la co
n

cep
tio

n
 d

e la p
latefo

rm
e. 

L
e p

ilu
lier v

ig
ilan

t et la co
o

p
érative V

élo
-co

o
p

 révèlen
t u

n
 d

eg
ré d

e trad
u

ctio
n

 
m

o
y

en
. L

e p
ilu

lier rép
o

n
d

 b
ien

 à u
n

 b
eso

in
 d

es p
atien

ts et le co
n

tex
te a été p

ris en
 

co
m

p
te. Il y a u

n
e ten

tative d
’in

téressem
en

t d
e l’IN

A
M

I (p
o

u
r le rem

b
o

u
rsem

en
t). 

Q
u

an
t 

au
x 

p
ro

fessio
n

n
els, 

certain
es 

éq
u

ip
es 

o
n

t 
été 

très 
so

u
ten

u
es 

d
an

s 
l’ap

p
ro

p
riatio

n
 d

e la tech
n

o
lo

g
ie, tan

d
is q

u
e d

’au
tres l’o

n
t été b

eau
co

u
p

 m
o

in
s, ce 

q
u

i d
éb

o
u

ch
e su

r d
es d

eg
rés d

’ap
p

ro
p

riatio
n

 v
ariab

les d
e l’o

u
til. V

élo
-co

o
p

 a été 
créé en

 réactio
n

 au
x p

latefo
rm

es classiq
u

es d
e liv

raiso
n

 p
ar d

’an
cien

s liv
reu

rs. Il 
y a d

o
n

c u
n

e b
o

n
n

e co
n

n
aissan

ce d
u

 co
n

tex
te. L’in

téressem
en

t d
es co

u
rsiers est 

év
id

en
t p

u
isq

u
’ils o

n
t la p

o
ssib

ilité d
e b

én
éfi

cier d
e b

o
n

n
es co

n
d

itio
n

s d
e trav

ail. 
L

a co
o

p
érative essaie p

lu
tô

t d
e favo

riser leu
r m

o
b

ilisatio
n

 afi
n

 q
u

’ils s’in
vestissen

t 
d

an
s la v

ie d
e l’o

rg
an

isatio
n

. L’in
téressem

en
t d

es clien
ts p

o
ten

tiels est p
ar co

n
tre 

b
eau

co
u

p
 p

lu
s co

m
p

lexe et leu
r en

rô
lem

en
t reste très faib

le. 

D
eu

x in
n

o
vatio

n
s o

n
t u

n
 d

eg
ré d

e trad
u

ctio
n

 p
articu

lièrem
en

t élevé!: il s’ag
it d

es 
lu

n
ettes co

n
n

ectées et d
'H

elp
ers. P

o
u

r les lu
n

ettes co
n

n
ectées, les in

fi
rm

iers et les 
m

éd
ecin

s o
n

t rap
id

em
en

t été in
téressés p

u
is en

rô
lés d

an
s le p

ro
jet. L

a m
o

bilisatio
n

 
a ég

alem
en

t co
m

m
en

cé p
u

isq
u

e p
lu

sieu
rs acteu

rs u
tilisen

t les lu
n

ettes d
e faço

n
 

rég
u

lière et ten
ten

t d
’en

 co
n

vain
cre d

’au
tres. D

an
s le cas d

'H
elp

ers, le co
n

cep
teu

r 
s’est allié avec u

n
 exp

ert d
u

 secteu
r d

u
 m

ain
tien

 à d
o

m
icile afi

n
 d

e ten
ir co

m
p

te au
 

m
ieu

x d
u

 co
n

texte. L’en
rô

lem
en

t d
es u

tilisateu
rs a ég

alem
en

t co
m

m
en

cé g
râce à 

u
n

e p
erso

n
n

alisatio
n

 d
u

 serv
ice v

ia d
es tests su

r le terrain
. Il y a eu

 d
es ten

tatives 
d

’in
téressem

en
t d

es m
éd

ecin
s q

u
i se so

n
t bien

 d
éro

u
lées avec les sp

écialistes 
m

ais m
o

in
s bien

 avec les g
én

éralistes. L
e «!case m

an
ag

er!» jo
u

e ég
alem

en
t u

n
 rô

le 
fo

n
d

am
en

tal d
an

s ce p
ro

cessu
s d

e trad
u

ctio
n

 en
 g

aran
tissan

t l’im
p

licatio
n

 d
es 

u
tilisateu

rs et d
es in

terven
an

ts à d
o

m
icile.  

8C
es étap

es p
ro

v
ien

n
en

t d
es travau

x d
’A

krich
, C

allo
n

 et L
ato

u
r, co

n
cep

teu
rs d

e la th
éo

rie d
e l’acteu

r réseau
.

Traduction

Fo
rte

Faib
le

D
isru

p
tio

n
Fo

rte
Faib

le

Sch
ém

a récap
itu

latif

L
u

n
ettes 

co
n

n
ectées

V
élo

-co
o

p
P

ilu
lier 

v
ig

ilan
t

H
elp

ers

Fam
ily.co

m
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Le cas particu
lier des platefo

rm
es :  

u
n

 m
o

dèle éco
n

o
m

iq
u

e v
iable ?

Il est co
m

p
liq

u
é p

o
u

r u
n

e p
latefo

rm
e active d

an
s le secteu

r d
es services au

x p
er-

so
n

n
es d

’attein
d

re u
n

e ren
tabilité su

ffi
san

te p
erm

ettan
t la p

éren
n

isatio
n

 d
e ses ac-

tiv
ités. L’u

tilité est so
u

ven
t liée au

x n
o

m
bres d

’u
tilisateu

rs!: p
o

u
r les p

latefo
rm

es q
u

i 
m

etten
t en

 lien
 d

es p
restataires et d

es b
én

éfi
ciaires d

e services, le n
o

m
bre d

’u
tili-

sateu
r g

aran
tit la lib

erté d
e ch

o
ix d

e la p
restatio

n
 m

ais au
ssi la viabilité d

u
 m

o
d

èle 
(il fau

t attein
d

re u
n

 n
o

m
bre critiq

u
e d

’u
tilisateu

rs afi
n

 d
’être ren

tab
le). L

es straté-
g

ies m
ises en

 p
lace so

n
t so

u
ven

t d
es stratég

ies d
e cro

issan
ce rap

id
e. Il est im

p
o

rtan
t 

p
o

u
r les p

latefo
rm

es d
e m

en
er u

n
 in

ten
se travail d

e trad
u

ctio
n

 (co
n

textu
alisatio

n
, 

im
p

licatio
n

 d
es p

arties p
ren

an
tes, etc.) afi

n
 q

u
e l’in

n
o

vatio
n

 s’ad
ap

te au
 m

ieu
x au

x 
b

eso
in

s d
u

 secteu
r. 

C
ertain

s p
ro

p
o

sen
t d

e se d
ém

arq
u

er d
es p

latefo
rm

es d
éjà existan

tes d
u

 secteu
r avec 

d
’au

tres m
o

d
èles, d

e ty
p

e co
o

p
ératif. D

an
s ces m

o
d

èles, la p
ro

p
riété est d

iff
éren

te, la 
g

o
u

vern
an

ce est b
eau

co
u

p
 m

o
in

s cen
tralisée et la so

lid
arité est m

ise en
 avan

t. L
es 

co
n

d
itio

n
s d

e travail so
n

t au
ssi u

n
e p

rio
rité. Il s’ag

it d
e m

ettre l’in
n

o
vatio

n
 au

 service 
d

’o
bjectifs so

ciau
x fo

rts. M
ais u

n
e g

estio
n

 h
o

rizo
n

tale n
’est p

as sim
p

le à m
ettre en

 
p

lace et to
u

tes les p
erso

n
n

es n
e se sen

ten
t p

as to
u

jo
u

rs im
p

liq
u

ées d
an

s la g
estio

n
. 

L
a co

n
cu

rren
ce est au

ssi très ru
d

e. U
n

e cro
issan

ce p
lu

s len
te p

erm
ettrait p

eu
t-être 

d
e co

n
stitu

er d
es b

ases p
lu

s stab
les. 
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Techn
o

lo
g

ies m
o

bilisées  
par les en

treprises so
ciales

L
es E

S n
e so

n
t p

as en
 reste au

 n
iveau

 d
e l’u

tilisatio
n

 d
e n

o
u

velles tech
n

o
lo

g
ies!: 

elles d
isp

o
sen

t to
u

tes d
’u

n
e co

n
n

exio
n

 à In
tern

et et l’u
tilisatio

n
 d

es m
ails est 

m
ajo

ritaire. L
es E

S o
n

t d
’ailleu

rs b
eau

co
u

p
 p

lu
s so

u
ven

t u
n

 site In
tern

et q
u

e la 
m

o
yen

n
e d

es en
trep

rises w
allo

n
n

es. L
e n

o
m

b
re d

e serv
ices p

ro
p

o
sés en

 lig
n

e est 
p

ar co
n

tre m
o

in
s im

p
o

rtan
t. L

es E
S em

p
lo

ien
t ég

alem
en

t p
eu

 d
e sp

écialistes d
es 

tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales. San

s su
rp

rise, p
lu

s la taille d
e l’E

S est élevée, p
lu

s la m
atu

rité 
d

ig
itale est g

ran
d

e. 

L
es tech

n
o

lo
g

ies les p
lu

s u
tilisées p

ar les E
S so

n
t les ap

p
areils m

o
b

iles à d
estin

atio
n

 
d

es travailleu
rs et les serv

ices liés au
 clo

u
d

. O
n

 co
n

state u
n

e u
tilisatio

n
 tim

id
e 

(12 %
) d

e l’e-learn
in

g
. C

ertain
es tech

n
o

lo
g

ies so
n

t d
o

n
c d

éjà ém
erg

en
tes d

an
s les 

E
S actives d

an
s les serv

ices au
x p

erso
n

n
es m

ais leu
r d

iff
u

sio
n

 en
 est to

u
jo

u
rs au

 
stad

e d
es b

alb
u

tiem
en

ts. 

O
n

 co
n

state ég
alem

en
t q

u
e certain

s ty
p

es d
’o

rg
an

isatio
n

s (il s’ag
it p

rin
cip

alem
en

t 
d

’en
trep

rises d
’in

sertio
n

 o
u

 en
co

re d
’en

trep
rises d

e titres-serv
ices) n

’o
n

t p
as en

co
re 

am
o

rcé leu
r tran

sitio
n

 d
ig

itale. E
n

 o
u

tre, certain
es tech

n
o

lo
g

ies rep
résen

ten
t u

n
 

in
vestissem

en
t très im

p
o

rtan
t (ro

b
o

ts, p
latefo

rm
es, etc.) et so

n
t p

eu
 u

tilisées p
ar 

les E
S

. L
a q

u
estio

n
 d

e la p
lu

s-valu
e d

e ces o
u

tils d
an

s u
n

 secteu
r cen

tré su
r les 

fi
n

alités so
ciales et m

ettan
t l’h

u
m

ain
 au

 cœ
u

r d
e so

n
 m

o
d

e d
e fo

n
ctio

n
n

em
en

t 
rev

ien
t rég

u
lièrem

en
t. 

A
p

rès avo
ir d

iscu
té et illu

stré les en
jeu

x d
e la d

ig
italisatio

n
 d

u
 secteu

r d
es serv

ices 
au

x p
erso

n
n

es en
 g

én
éral, l’o

bjectif est ici d
e se co

n
cen

trer su
r les en

trep
rises 

so
ciales (E

S) actives d
an

s le secteu
r. C

ette p
artie d

e la rech
erch

e a p
o

u
r bu

t d
’an

alyser 
le p

o
sitio

n
n

em
en

t d
es E

S v
is-à-v

is d
e la d

ig
italisatio

n
 ain

si q
u

e leu
r u

tilisatio
n

 d
es 

o
u

tils d
ig

itau
x. L’an

alyse se b
ase su

r les résu
ltats d

’u
n

 q
u

estio
n

n
aire ad

ressé à u
n

e 
p

o
p

u
latio

n
 cib

le d
e 28

2 en
trep

rises so
ciales. 8

7 d
’en

tre elles l’o
n

t rem
p

li.  
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In
térêts et o

bjectifs  
de la tran

sitio
n

 dig
itale

L
es avis d

es E
S d

iverg
en

t fo
rtem

en
t q

u
an

t à la vo
lo

n
té d

’o
p

érer u
n

e tran
sitio

n
 d

ig
itale 

d
an

s le secteu
r. C

ertain
es p

en
sen

t q
u

’u
n

e u
tilisatio

n
 p

lu
s in

ten
sive d

es tech
n

o
lo

g
ies 

d
ig

itales est u
n

e p
rio

rité ab
so

lu
e (35 à 38

 %
) alo

rs q
u

e 52 %
 n

’acco
rd

en
t p

as ce statu
t 

d
’o

bjectif p
rio

ritaire à la tran
sitio

n
 tech

n
o

lo
g

iq
u

e. Il est in
téressan

t d
e co

n
stater q

u
’à 

p
ein

e 18
 %

 d
es E

S o
n

t m
is en

 p
lace u

n
 p

lan
 stratég

iq
u

e en
 m

atière d
ig

itale, so
u

ven
t 

p
ar m

an
q

u
e d

e resso
u

rces et/o
u

 d
e co

m
p

éten
ces. 

L
es E

S so
n

t fo
rtem

en
t o

p
p

o
sées au

x tech
n

o
lo

g
ies q

u
i p

résen
ten

t à leu
rs yeu

x u
n

 
risq

u
e d

e d
ésh

u
m

an
isatio

n
 tro

p
 im

p
o

rtan
t, telles q

u
e les cap

teu
rs co

n
n

ectés d
e 

p
aram

ètres p
h

ysio
lo

g
iq

u
es o

u
 les ro

b
o

ts d
e co

m
p

ag
n

ie o
u

 d
’assistan

ce.

L
es o

b
jectifs p

rin
cip

au
x p

o
u

rsu
iv

is p
ar les E

S au
 travers d

e la d
ig

italisatio
n

 p
eu

ven
t 

être sy
n

th
étisés d

e la m
an

ière su
ivan

te!: 

LA Q
U

A
N

TITÉ ET LA Q
U

A
LITÉ D

ES EM
PLO

IS

O
ff

rir u
n

e exp
érien

ce d
e travail p

lu
s ag

réab
le p

o
u

r to
u

s les travailleu
rs 

p
ar l’u

tilisatio
n

 d
e tech

n
o

lo
g

ies d
ig

itales facilem
en

t m
an

ip
u

lab
les

4
1 %

Favo
riser l’in

sertio
n

 d
es p

erso
n

n
es très élo

ig
n

ées d
e l’em

p
lo

i
36

 %

C
réer d

e n
o

u
veau

x em
p

lo
is

33 %

P
erm

ettre au
x travailleu

rs d
e n

e p
lu

s faire les tâch
es très p

én
ib

les
33 %

LES PR
O

C
ESSU

S O
R

G
A

N
ISATIO

N
N

ELS

Sim
plifier les pro

cédures adm
inistratives et de lim

iter les so
urces d

’erreur
6

9
 %

O
ff

rir p
lu

s d
e réactivité et d

’ad
ap

tab
ilité face à la d

em
an

d
e d

es u
sag

ers
6

4
 %

O
rg

an
iser le tem

p
s d

e travail d
e m

an
ière p

lu
s effi

cace en
 o

p
tim

isan
t  

la p
lan

ificatio
n

 d
es p

restatio
n

s
6

2 %
 

P
erm

ettre u
n

e m
eilleu

re circu
latio

n
 d

e l’in
fo

rm
atio

n
  

en
tre to

u
tes les p

arties p
ren

an
tes

4
8

 %
 

LA N
ATU

R
E ET LA Q

U
A

LITÉ D
ES SER

V
IC

ES

P
erm

ettre à to
u

s les typ
es d

’u
tilisateu

rs d
’avo

ir accès au
x services  

d
’u

n
e m

an
ière p

lu
s sim

p
le, effi

cace et ag
réab

le
52 %

R
en

fo
rcer les lien

s en
tre les u

sag
ers, leu

rs p
ro

ch
es et les p

ro
fessio

n
n

els 
p

o
u

r o
ff

rir u
n

 acco
m

p
ag

n
em

en
t so

cial d
e q

u
alité

4
0

 %
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Les platefo
rm

es n
u

m
ériq

u
es

L’en
th

o
u

siasm
e d

es E
S est m

o
d

éré p
o

u
r les p

latefo
rm

es B
2C

9. L
eu

r av
is co

n
cern

an
t 

les p
latefo

rm
es C

2C
10 est en

co
re p

lu
s n

ég
atif!: 38 %

 p
en

sen
t q

u
’elles n

e rep
résen

ten
t 

p
as u

n
e o

p
p

o
rtu

n
ité p

o
u

r le secteu
r.

Selo
n

 les rép
o

n
d

an
ts, les tro

is o
bjectifs p

rio
ritaires q

u
e d

ev
raien

t ch
erch

er à attein
d

re 
les p

latefo
rm

es so
n

t!: (1) sim
p

lifi
er l’accès au

x serv
ices g

râce au
 caractère in

tu
itif d

es 
in

terfaces!; (2) p
erm

ettre au
x travailleu

rs d
e jo

u
ir d

e p
lu

s d
e fl

exibilité et d
’au

to
n

o
m

ie 
d

an
s l’o

rg
an

isatio
n

 d
u

 travail!; (3) faciliter l’accès à l’em
p

lo
i p

o
u

r les p
erso

n
n

es d
e-

m
an

d
eu

ses d
’em

p
lo

i. Il est in
téressan

t d
e n

o
ter q

u
e 25 %

 d
es E

S in
terro

g
ées co

n
si-

d
èren

t q
u

e les p
latefo

rm
es n

e leu
r p

erm
etten

t p
as d

’attein
d

re les o
bjectifs q

u
’elles 

valo
risen

t.

P
arm

i les risq
u

es liés au
x p

latefo
rm

es, 8
8

 %
 d

es rép
o

n
d

an
ts s’acco

rd
en

t à d
ire q

u
’il 

s’ag
it avan

t to
u

t d
’év

iter d
’exclu

re d
es p

erso
n

n
es n

o
n

 fam
iliarisées avec les tech

n
o

-
lo

g
ies d

ig
itales. P

arm
i les au

tres risq
u

es id
en

tifi
és, o

n
 retro

u
ve l’accen

tu
atio

n
 d

e la 
d

iscrim
in

atio
n

 à l’em
b

au
ch

e (36 %
) o

u
 en

co
re la réd

u
ctio

n
 d

es p
o

ssibilités d
e tro

u
ver 

u
n

 em
p

lo
i p

o
u

r les p
erso

n
n

es les p
lu

s frag
ilisées (37 %

). 

D
iv

ersité des po
sitio

n
n

em
en

ts
E

n
 co

m
bin

an
t les résu

ltats p
résen

tés p
lu

s h
au

t, l’en
q

u
ête a p

erm
is d

’id
en

tifi
er 5 ty

p
es 

d
e p

o
sitio

n
n

em
en

t q
u

’ad
o

p
ten

t les E
S actives d

an
s les serv

ices au
x p

erso
n

n
es face 

au
x évo

lu
tio

n
s tech

n
o

lo
g

iq
u

es. 

•  L
es m

arch
an

d
s!: C

es o
rg

an
isatio

n
s so

u
h

aiten
t se servir d

es n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies 
p

o
u

r favo
riser la cro

issan
ce d

u
 m

arch
é. E

lles o
n

t u
n

e p
o

sitio
n

 très o
u

verte vis-à-vis 
d

es in
n

o
vatio

n
s d

ig
itales et o

n
t d

es sco
res d

e m
atu

rité tech
n

o
lo

g
iqu

e élevés. Il s’ag
it 

p
rin

cip
alem

en
t d

’E
S qu

i évo
lu

en
t d

an
s u

n
 m

ilieu
 très u

rb
ain

.  

•  L
es créateu

rs d
’em

p
lois!: C

es E
S visen

t au
ssi u

n
e cro

issan
ce d

u
 m

arch
é g

râce au
x 

tech
n

o
lo

g
ies m

ais, avan
t to

u
t, d

an
s le bu

t d
e créer d

e l’em
p

lo
i. E

lles estim
en

t p
ar 

exem
p

le qu
e les p

latefo
rm

es d
o

iven
t faciliter l’accès à l’em

p
lo

i et p
as sim

p
lem

en
t 

l’accès au
x services. L

a valo
risatio

n
 d

es co
m

p
éten

ces d
es travailleu

rs est au
ssi 

im
p

o
rtan

te p
o

u
r eu

x. 

•  L
es p

ro
tecteu

rs d
e la qu

alité!: Il s’ag
it d

e la p
o

sitio
n

 la p
lu

s co
m

m
u

n
e. L

eu
r n

iveau
 d

e 
m

atu
rité d

ig
itale se situ

e d
an

s la m
o

yen
n

e. L’am
élio

ratio
n

 d
e la qu

alité d
es services 

est leu
r p

rio
rité, to

u
t co

m
m

e l’am
élio

ratio
n

 d
e leu

r réactivité au
x d

em
an

d
es d

es 
clien

ts. C
es E

S acco
rd

en
t ég

alem
en

t b
eau

co
u

p
 d

’im
p

o
rtan

ce à la p
erso

n
n

alisatio
n

 
d

es services. 

•  L
es p

rag
m

atiqu
es!: E

lles n
e p

en
sen

t p
as qu

e l’u
tilisatio

n
 p

lu
s im

p
o

rtan
te d

es 
tech

n
o

lo
g

ies leu
r p

erm
ettra d

e m
ieu

x ren
co

n
trer leu

rs o
bjectifs. C

es E
S sem

blen
t 

valo
riser 

avan
t 

to
u

t 
les 

o
bjectifs 

tech
n

o
lo

g
iqu

es 
facilem

en
t 

atteig
n

ables. 
E

lles 
p

rô
n

en
t, p

ar exem
p

le, la sim
p

lifi
catio

n
 ad

m
in

istrative o
u

 en
co

re u
n

e m
eilleu

re 
circu

latio
n

 d
e l’in

fo
rm

atio
n

 en
tre les acteu

rs. 

•  L
es con

servateu
rs!: L

eu
r p

o
sitio

n
 les ren

d
 très p

eu
 o

u
vertes à la tran

sitio
n

 d
ig

itale. 
C

es E
S estim

en
t qu

e les n
o

u
velles tech

n
o

lo
g

ies n
e leu

r p
erm

ettro
n

t p
as d

’attein
d

re les 
o

bjectifs qu
’elles valo

risen
t. E

lles o
n

t g
én

éralem
en

t u
n

e faible m
atu

rité tech
n

o
lo

g
iqu

e, 
évo

lu
en

t d
an

s d
es m

ilieu
x ru

rau
x et o

n
t g

én
éralem

en
t p

eu
 d

e travailleu
rs.  

9B
u

sin
ess to

 co
n

su
m

er, c’est-à-d
ire d

es p
latefo

rm
es m

ettan
t d

irectem
en

t en
 relatio

n
 u

n
e en

trep
rise p

restataire d
e 

serv
ices avec le co

n
so

m
m

ateu
r fin

al.
10C

o
n

su
m

er to
 co

n
su

m
er (vo

ir p
lu

s h
au

t).
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Fin
an

cem
en

ts p
u

b
lics liés à l’o

b
ten

tio
n

 d
’u

n
 lab

el  
o

u
 d

’u
n

 ag
rém

en
t

A
vec l’esso

r d
es p

latefo
rm

es C
2C

, le risq
u

e d
e d

isp
aritio

n
 d

es b
én

éfi
ces d

e la 
trian

g
u

latio
n

 en
tre en

trep
rise, travailleu

r et u
tilisateu

r d
es serv

ices est so
u

ven
t 

évo
q

u
é. À

 l’issu
e d

es fo
cu

s g
ro

u
p

s, q
u

atre p
ro

p
o

sitio
n

s so
n

t avan
cées!: 

•  É
larg

ir la lég
islatio

n
 d

es titres-serv
ices au

x activ
ités d

e b
rico

lag
e et d

e jard
in

ag
e 

(afi
n

 d
’être p

lu
s co

m
p

étitif face au
x p

latefo
rm

es C
2C

). 

•  É
tab

lir u
n

e catég
o

risatio
n

 d
es d

iff
éren

ts ty
p

es d
e p

latefo
rm

es, afi
n

 d
’id

en
tifi

er 
p

lu
s facilem

en
t les p

latefo
rm

es au
 fo

n
ctio

n
n

em
en

t d
ém

o
cratiq

u
e —

co
m

m
e les 

co
o

p
ératives—

 et à fi
n

alité n
o

n
 lu

crative.

•  O
rg

an
iser u

n
e co

n
certatio

n
 avec les acteu

rs d
u

 secteu
r p

o
u

r évalu
er la p

ertin
en

ce 
d

’u
n

e certifi
catio

n
 d

e ty
p

e «!p
latefo

rm
e à fi

n
alité so

ciale!» et en
 d

éfi
n

ir les critères 
(d

istin
ctio

n
 en

tre B
2C

 et C
2C

, reco
n

n
aissan

ce d
es co

m
p

éten
ces, resp

ect d
es 

n
o

rm
es et co

n
d

itio
n

s d
e travail, ab

sen
ce d

e d
iscrim

in
atio

n
, fi

n
alité so

ciale, etc.).

•  Œ
u

v
rer à la m

ise en
 p

lace d
’u

n
e règ

lem
en

tatio
n

 eu
ro

p
éen

n
e su

r les p
latefo

rm
es. 

P
o

u
r élab

o
rer ces reco

m
m

an
d

atio
n

s, d
es fo

cu
s g

ro
u

p
s o

n
t été réalisés (ils o

n
t 

reg
ro

u
p

é 24 p
erso

n
n

es actives à d
iff

éren
ts n

iveau
x d

an
s le secteu

r d
es serv

ices 
au

x p
erso

n
n

es). L
es p

ro
p

o
sitio

n
s ém

ises p
eu

ven
t être sy

n
th

étisées en
 5 g

ran
d

es 
catég

o
ries. Il est im

p
o

rtan
t d

e p
réciser q

u
e ces reco

m
m

an
d

atio
n

s o
n

t été fo
rm

u
lées 

avec d
es p

erso
n

n
es relevan

t p
resq

u
e exclu

sivem
en

t d
’en

trep
rises so

ciales et q
u

’elles 
co

n
cern

en
t d

o
n

c p
rin

cip
alem

en
t les o

rg
an

isatio
n

s à fi
n

alité so
ciale.  

Fin
an

cem
en

ts pu
blics,  

labellisatio
n

 et ag
rém

en
ts

T
y

p
es d

e fi
n

an
cem

en
t

O
n

 o
b

serve actu
ellem

en
t u

n
e ten

d
an

ce à rem
p

lacer les fi
n

an
cem

en
ts stru

ctu
rels 

d
es en

trep
rises so

ciales p
ar d

es ap
p

els à p
ro

jets. C
ela rep

résen
te u

n
e m

en
ace p

o
u

r 
la cap

acité à in
n

o
ver d

es stru
ctu

res. L
es p

o
litiq

u
es actu

elles d
es en

trep
rises so

n
t 

p
lu

tô
t to

u
rn

ées vers la réd
u

ctio
n

 d
e co

û
ts, ce q

u
i lim

ite au
ssi les in

vestissem
en

ts 
san

s reto
m

b
ées à co

u
rt term

e. Su
r la b

ase d
e ces co

n
stats, tro

is reco
m

m
an

d
atio

n
s 

o
n

t été fo
rm

u
lées!: 

•  A
ttein

d
re u

n
 éq

u
ilib

re en
tre fi

n
an

cem
en

ts stru
ctu

rels et ap
p

els à p
ro

jets. L
es 

fi
n

an
cem

en
ts 

stru
ctu

rels 
d

ev
raien

t 
p

erm
ettre 

d
e 

favo
riser 

l’in
sertio

n
 

d
es 

p
erso

n
n

es m
arg

in
alisées, d

’o
rg

an
iser d

es fo
rm

atio
n

s co
n

tin
u

es, d
’in

vestir d
an

s 
les tech

n
o

lo
g

ies d
ig

itales, etc. 

•  C
o

n
d

itio
n

n
er l’accès au

x m
arch

és p
u

b
lics à d

es clau
ses en

v
iro

n
n

em
en

tales et 
so

ciales p
o

u
r g

aran
tir u

n
e éq

u
ité d

an
s la m

ise en
 co

n
cu

rren
ce. 

•  M
en

er u
n

e réfl
exio

n
 su

r l’aven
ir d

es p
ro

jets p
ilo

tes, en
 p

révo
y

an
t d

es su
ites à ces 

ap
p

els afi
n

 d
e les m

ettre en
 œ

u
v

re su
r d

es p
ério

d
es p

lu
s lo

n
g

u
es. 
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C
o

n
certatio

n
 et dialo

g
u

e so
cial

Il 
s’ag

it 
d

e 
m

o
biliser 

les 
p

arties 
p

ren
an

tes 
au

to
u

r 
d

e 
la 

co
n

cep
tio

n
 

et 
d

e 
l’im

p
lém

en
tatio

n
 d

es tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales. Tro

p
 so

u
ven

t, les acteu
rs d

e terrain
 

n
e p

arv
ien

n
en

t p
as à s’ap

p
ro

p
rier les in

itiatives car leu
rs b

eso
in

s n
’o

n
t p

as été 
su

ffi
sam

m
en

t p
ris en

 co
m

p
te. L

es p
o

u
vo

irs p
u

b
lics d

ev
raien

t ég
alem

en
t en

co
u

rag
er 

le d
ialo

g
u

e so
cial à p

lu
sieu

rs n
iveau

x!: 

•  A
u

 sein
 d

e l’en
trep

rise, afi
n

 d
e favo

riser l’in
clu

sio
n

 d
es acteu

rs d
e terrain

. Su
r 

ce p
o

in
t, l’iso

lem
en

t d
es travailleu

rs d
e p

latefo
rm

es o
u

 d
es titres-serv

ices p
o

se 
q

u
estio

n
. Ils o

n
t p

eu
 d

e co
n

tacts avec leu
rs co

llèg
u

es et n
’o

n
t p

as d
’en

d
ro

it fi
xe d

e 
travail. L

eu
rs p

o
ssibilités d

’actio
n

 co
llective so

n
t d

ès lo
rs lim

itées. 

•  A
u

 n
iveau

 secto
riel, afi

n
 q

u
e les p

arten
aires so

ciau
x réfl

éch
issen

t en
sem

b
le au

x 
p

ro
b

lèm
es q

u
’ils o

n
t en

 co
m

m
u

n
, en

 am
o

n
t d

e to
u

te p
rise d

e d
écisio

n
. 

Fiscalité et so
lidarité 

L
es p

articip
an

ts au
x fo

cu
s g

ro
u

p
s se so

n
t g

lo
b

alem
en

t p
o

sitio
n

n
és co

n
tre u

n
e 

d
éfi

scalisatio
n

 accru
e d

es reven
u

s g
én

érés p
ar l’éco

n
o

m
ie co

llab
o

rative et p
lu

s 
p

articu
lièrem

en
t p

ar les p
latefo

rm
es C

2C
. D

eu
x au

tres p
ro

p
o

sitio
n

s o
n

t été ém
ises!:   

•  C
larifi

er le ty
p

e d
e m

étier q
u

i p
eu

t être exercé su
r les p

latefo
rm

es.

•  Im
p

o
ser u

n
e fo

rm
e d

e p
ro

tectio
n

 so
ciale p

o
u

r les travailleu
rs d

e p
latefo

rm
es.
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Sim
plificatio

n
,  

sen
sibilisatio

n
 et in

fo
rm

atio
n

  
C

o
n

cern
an

t la sim
p

lifi
catio

n
 ad

m
in

istrative, vo
ici les reco

m
m

an
d

atio
n

s ém
an

an
t 

d
es fo

cu
s g

ro
u

p
s: 

•  So
u

ten
ir 

le 
d

évelo
p

p
em

en
t 

d
’ap

p
licatio

n
s 

qu
i 

favo
risen

t 
la 

sim
p

lifi
catio

n
 

ad
m

in
istrative.

•  M
ieu

x in
fo

rm
er su

r les règ
les et o

blig
atio

n
s co

n
cern

an
t les ap

p
els à p

ro
jets.

•  Sim
p

lifi
er les p

ro
céd

u
res ad

m
in

istratives p
o

u
r les en

trep
rises ag

réées, n
o

tam
m

en
t 

via d
es so

lu
tio

n
s tech

n
o

lo
g

iqu
es co

n
viviales.

C
o

n
cern

an
t la sen

sibilisatio
n

 et l’in
fo

rm
atio

n
, le bu

t est d
e réd

u
ire la d

u
alisatio

n
 en

tre 
p

etites et g
ran

d
es en

trep
rises et d

e les am
en

er à am
élio

rer leu
r cap

acité d
’in

n
o

vatio
n

 
tech

n
o

lo
g

iqu
e. P

lu
sieu

rs reco
m

m
an

d
atio

n
s so

n
t p

résen
tées!:  

•  O
ff

rir au
x en

trep
rises u

n
e m

eilleu
re in

fo
rm

atio
n

 su
r les in

itiatives existan
tes afi

n
 d

e 
les d

o
ter d

’u
n

e visio
n

 g
lo

b
ale d

e la tran
sitio

n
 d

ig
itale. L

es p
o

u
vo

irs p
u

blics p
o

u
rraien

t 
jo

u
er u

n
 rô

le d
e facilitateu

r, en
 v

u
e d

e co
n

n
ecter les in

itiatives via la créatio
n

 d
’u

n
 

p
o

rtail (rép
erto

ire d
es in

itiatives et classifi
catio

n
 d

e celles-ci selo
n

 d
es critères 

sp
écifi

qu
es co

m
m

e ceu
x p

ro
p

o
sés p

lu
s h

au
t d

an
s l’étu

d
e). 

•  In
fo

rm
er 

d
avan

tag
e 

les 
en

trep
rises 

su
r 

les 
règ

lem
en

tatio
n

s 
en

 
vig

u
eu

r 
et 

les 
p

o
ssibilités d

e fi
n

an
cem

en
t existan

tes au
to

u
r d

e la d
ig

italisatio
n

.

•  Sen
sibiliser les en

trep
rises su

r les b
o

n
n

es p
ratiqu

es en
 m

atière d
’u

tilisatio
n

 d
es 

tech
n

o
lo

g
ies d

ig
itales.

•  In
fo

rm
er le g

ran
d

 p
u

blic et les en
trep

ren
eu

rs su
r les sp

écifi
cités d

u
 m

o
d

èle co
o

p
ératif 

et sen
sibiliser les cito

yen
s su

r leu
r p

o
u

vo
ir d

’actio
n

 et d
e m

o
bilisatio

n
 via ce m

o
d

èle. 

•  C
o

n
train

d
re les p

latefo
rm

es actives en
 B

elg
iqu

e à s’en
reg

istrer au
p

rès d
es p

o
u

vo
irs 

p
u

blics et à co
m

m
u

n
iqu

er certain
es in

fo
rm

atio
n

s su
r leu

rs activités (n
o

m
bre d

e 
travailleu

rs, m
asse salariale, etc.).  

Fo
rm

atio
n

 et co
o

rdin
atio

n
L

a fo
rm

atio
n

 d
es travailleu

rs est so
u

ven
t co

n
sid

érée co
m

m
e u

n
 en

jeu
 m

ajeu
r d

e 
la tran

sitio
n

 d
ig

itale. L
es p

ro
p

o
sitio

n
s recen

sées p
o

rten
t à la fo

is su
r la fo

rm
atio

n
 

in
itiale et su

r la fo
rm

atio
n

 co
n

tin
u

e. 

Fo
rm

atio
n

 in
itiale!: 

•  In
tég

rer d
es m

éth
o

d
es d

e d
esig

n
 b

asées su
r les u

tilisateu
rs d

an
s la fo

rm
atio

n
 d

es 
in

g
én

ieu
rs. 

•  In
tég

rer d
an

s la fo
rm

atio
n

 in
itiale d

es m
étiers d

’in
terven

an
ts à d

o
m

icile d
es co

u
rs/

m
o

d
u

les su
r l’u

tilisatio
n

 d
es tech

n
o

lo
g

ies. 

Fo
rm

atio
n

 co
n

tin
u

e!: 

•  E
n

co
u

rag
er la fo

rm
atio

n
 co

n
tin

u
e avec u

n
e v

u
e g

lo
b

ale su
r la tran

sitio
n

 d
ig

itale, 
n

o
n

 lim
itée au

x asp
ects strictem

en
t tech

n
o

lo
g

iq
u

es.

•  A
cco

m
p

ag
n

er les travailleu
rs lo

rs d
e la m

ise en
 p

lace d
’in

n
o

vatio
n

s tech
n

o
lo

g
iq

u
es.

•  É
tab

lir d
es fo

rm
atio

n
s à d

estin
atio

n
 d

es ch
efs d

’en
trep

rise, afi
n

 d
e m

ieu
x co

n
cevo

ir 
l’im

p
lém

en
tatio

n
 d

’u
n

e tech
n

o
lo

g
ie et so

n
 in

tég
ratio

n
 d

an
s u

n
e éq

u
ip

e.

•  C
o

n
sid

érer 
la 

fo
rm

atio
n

 
co

m
m

e 
u

n
 

critère 
à 

p
ren

d
re 

en
 

co
m

p
te 

en
 

cas 
d

e 
lab

ellisatio
n

 d
es p

latefo
rm

es. 

U
n

e au
tre p

ro
p

o
sitio

n
 est reven

u
e rég

u
lièrem

en
t lo

rs d
es éch

an
g

es!: la m
ise en

 p
lace 

d
’u

n
e in

frastru
ctu

re d
ig

itale d
e co

o
rd

in
atio

n
 d

es in
terven

an
ts d

’aid
e à d

o
m

icile à 
d

isp
o

sitio
n

 d
es en

trep
rises so

ciales q
u

i les em
p

lo
ien

t.
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U
n

 fo
cu

s p
articu

lier a été réalisé su
r les p

latefo
rm

es n
u

m
ériq

u
es et leu

rs eff
ets su

r 
le secteu

r d
es serv

ices à la p
erso

n
n

e. Il en
 resso

rt q
u

e les en
trep

rises so
ciales so

n
t 

assez m
éfi

an
tes à leu

r ég
ard

. D
es co

n
tro

verses sp
écifi

q
u

es au
x p

latefo
rm

es o
n

t été 
id

en
tifi

ées et o
n

t p
erm

is d
e m

ettre en
 év

id
en

ce les risq
u

es liés à la faib
le rég

u
latio

n
 

d
u

 m
o

d
èle ain

si q
u

e les im
p

acts su
r l’em

p
lo

i, les p
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els et la 

q
u

alité d
es serv

ices. Si le m
o

d
èle éco

n
o

m
iq

u
e d

es p
latefo

rm
es sem

b
le créateu

r 
d

’em
p

lo
i, il co

n
v

ien
t d

e so
u

lig
n

er q
u

’il p
o

se d
e n

o
m

b
reu

ses q
u

estio
n

s d
an

s les 
en

trep
rises so

ciales p
o

u
r lesq

u
elles la fi

n
alité so

ciale, le resp
ect d

es travailleu
rs et 

d
e leu

rs co
n

d
itio

n
s d

e travail o
u

 en
co

re le m
ain

tien
 d

e relatio
n

s trian
g

u
laires (d

an
s 

les titres-serv
ices sp

écifi
q

u
em

en
t) so

n
t d

es asp
ects p

rim
o

rd
iau

x. 

E
n

 fi
n

 d
e p

arco
u

rs, d
iverses reco

m
m

an
d

atio
n

s o
n

t été p
résen

tées à l’ég
ard

 d
es 

p
o

u
vo

irs p
u

b
lics w

allo
n

s co
n

cern
an

t la d
ig

italisatio
n

 d
es E

S actives d
an

s les 
serv

ices au
x p

erso
n

n
es. E

lles p
ro

p
o

sen
t en

 o
u

tre u
n

e m
eilleu

re circu
latio

n
 d

e 
l’in

fo
rm

atio
n

 (n
o

tam
m

en
t en

tre les p
o

u
vo

irs p
u

b
lics et les o

rg
an

isatio
n

s). E
lles 

vo
n

t to
u

tes d
an

s le sen
s d

e l’am
élio

ratio
n

 d
e la q

u
alité d

es serv
ices en

 d
o

tan
t les 

en
trep

rises d
’o

u
tils et d

e certifi
catio

n
s leu

r p
erm

ettan
t d

’au
g

m
en

ter leu
r effi

cien
ce. 

C
ette rech

erch
e m

o
n

tre q
u

e la d
ig

italisatio
n

 d
u

 secteu
r d

es serv
ices au

x p
erso

n
n

es 
est p

erçu
e p

ar les en
trep

rises so
ciales à la fo

is co
m

m
e u

n
e o

p
p

o
rtu

n
ité (am

élio
ratio

n
 

d
es co

n
d

itio
n

s d
e travail, am

élio
ratio

n
 d

e la q
u

alité d
es serv

ices, etc.) m
ais au

ssi 
co

m
m

e u
n

 risq
u

e d
e d

ésh
u

m
an

isatio
n

, p
articu

lièrem
en

t d
an

s u
n

 secteu
r o

ù
 la 

p
ro

xim
ité in

terp
erso

n
n

elle est cru
ciale. Il co

n
v

ien
t d

ès lo
rs p

o
u

r les en
trep

rises 
so

ciales d
e p

riv
ilég

ier l’u
tilisatio

n
 d

e tech
n

o
lo

g
ies q

u
i o

n
t u

n
e véritab

le valeu
r 

ajo
u

tée p
o

u
r leu

rs activ
ités to

u
t en

 restan
t en

 acco
rd

 avec leu
r fi

n
alité so

ciale et 
leu

rs eff
ets.  

L
es tech

n
o

lo
g

ies d
ig

itales im
p

acten
t d

e n
o

m
b

reu
x asp

ects d
u

 secteu
r d

es serv
ices 

au
x p

erso
n

n
es. L

eu
r arrivée su

scite d
es co

n
tro

verses su
r tro

is th
ém

atiq
u

es 
p

rin
cip

ales!: l’em
p

lo
i (q

u
an

tité et q
u

alité), les p
ro

cessu
s o

rg
an

isatio
n

n
els et la 

n
atu

re et la q
u

alité d
es serv

ices. C
es co

n
tro

verses o
n

t été illu
strées à l’aid

e d
’étu

d
es 

d
e cas réalisées su

r le terrain
. C

es in
itiatives o

n
t été classées selo

n
 leu

r p
o

ten
tiel 

d
e d

isru
p

tio
n

 in
stitu

tio
n

n
elle (leu

r d
eg

ré d
e ru

p
tu

re avec u
n

 co
n

tex
te existan

t) 
ain

si q
u

e leu
r d

eg
ré d

e trad
u

ctio
n

 (leu
r n

iveau
 d

’ap
p

ro
p

riatio
n

 p
ar les acteu

rs). 
P

u
isq

u
e ces d

eu
x critères p

erm
etten

t d
’estim

er l’im
p

act d
es in

n
o

v
atio

n
s d

ig
itales 

d
an

s u
n

 secteu
r, ils p

eu
ven

t serv
ir d

e lev
iers p

o
u

r les en
trep

rises so
ciales ay

an
t 

en
tam

é leu
r tran

sitio
n

 d
ig

itale et so
u

h
aitan

t év
alu

er les n
o

u
velles in

itiatives 
q

u
’elles m

etten
t en

 p
lace. 

E
n

su
ite, la sy

n
th

èse d
’u

n
e en

q
u

ête q
u

an
titative m

en
ée au

p
rès d

es en
trep

rises 
so

ciales 
actives 

d
an

s 
le 

secteu
r 

d
es 

serv
ices 

au
x 

p
erso

n
n

es 
a 

p
erm

is 
d

e 
co

m
p

ren
d

re leu
rs p

o
sitio

n
n

em
en

ts face à la d
ig

italisatio
n

. C
ette étu

d
e m

o
n

tre 
q

u
e si les en

trep
rises so

ciales so
n

t relativem
en

t à la p
ag

e en
 term

es d
’u

tilisatio
n

 
d

es 
tech

n
o

lo
g

ies, 
elles 

p
résen

ten
t 

ég
alem

en
t 

certain
es 

lim
ites 

en
 

m
atière 

d
’in

vestissem
en

t et d
e cap

acité à am
o

rcer u
n

e tran
sitio

n
 d

ig
itale. C

in
q

 «!ty
p

es!» 
d

e p
o

sitio
n

n
em

en
t d

es en
trep

rises so
ciales o

n
t été id

en
tifi

és. San
s être fi

g
és, ils 

rep
résen

ten
t u

n
e clé d

e lectu
re in

téressan
te p

o
u

r co
m

p
ren

d
re les réactio

n
s d

es 
en

trep
rises so

ciales face à la d
ig

italisatio
n

. Il va san
s d

ire q
u

e les fro
n

tières so
n

t 
p

erm
éab

les en
tre ces p

o
sitio

n
n

em
en

ts et q
u

’u
n

e en
trep

rise p
eu

t p
asser d

’u
n

 
p

o
sitio

n
n

em
en

t à l’au
tre au

 co
u

rs d
e so

n
 existen

ce.   
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