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Dans sa Déclaration de Politique Régionale, le nouveau Gouvernement wallon a
décidé de poursuivre la mise en ceuvre de la stratégie Digital Wallonia. Il affirme
ainsi de maniere forte l'ambition numérique de la Wallonie, évidemment pour son
développement économique, mais aussi pour le bien étre de tous les Wallons.

Le numérique est désormais présent de maniere forte, et de plus en plus souvent
indispensable, danstouteslesactions dela vie quotidienne. Etre citoyen aujourd 'hui
implique de malitriser ses outils et ses usages. La priorité du Gouvernement en la
matiereestdenelaisser personnesurlebord delaroute. Celase traduit concretement
au travers du theme stratégique “Compétences numériques” de Digital Wallonia.

Pour agir, il faut poser un diagnostic, analyser les évolutions et prendre les décisions
pertinentes. Le baromeétre de maturité numérique des citoyens de l'Agence du
Numérique est l'outil indispensable pour la définition des politiques visant a
favoriser l'inclusion de tous dans la société numeérique.

Cette année, outre les indicateurs classiques d’équipements et d'usages dont
plusieurs affichent des progressions significatives, 'AdN propose une étude inédite
sur les “compétences numeériques” des Wallons. Cette étude va permettre d'orienter,
avec encore plus de précision, les actions mises en oeuvre en faveur de l'inclusion
numeérique.

Benoit Hucq
Directeur général
Agence du Numérique



CONTEXTEET
METHODOLOGIE

Le barométre 2019 de maturité numérique des citoyens wallons a la
volonté de refléter l'état de leur équipement, de leur niveau d'usages et de
leurs compétences. Une enquéte télephonique a permis de collecter les
données de base utilisées pour cette évaluation.
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Au moment de se pencher sur l'évaluation des usages numeériques des Wallons
en 2019, il est intéressant d'examiner les données qui caractérisent la population
résidant en Wallonie agée de 15 ans et plus, qui sera désignée ensuite par “les
citoyens wallons".

Elle se répartiten

2 48,5% A 51,5%

'I d'’hommes 'I

de femmes

La pyramide des ages montre que la population est majoritairement composée
d'adultes dont les tranches les plus importantes sont situées entre 45 et 59 ans.

Femme

Structure de la population wallonne totale en 2018, par age et par genre (source Statbel).

Cette structure estimportante notamment pour comprendre l'analyse des pratiques
numeériques des seniors.

De méme, le niveau maximal d'études (niveau d’'éducation) est tout aussi
déterminant pour les usages et les compétences numeériques. 14,7% de la population
n'ont pas atteint ou dépassé le niveau d'études primaire. 22% ont réussi des études
de niveau secondaire inférieur et 34,8% de niveau secondaire supérieur. 28,6%
disposent d'un titre de l'enseignement supérieur ou universitaire.

378 182

536 733

317 460

197 814

mEm Homme Femme

Répartition de la population wallonne de 15 ans et plus selon le niveau d'études
source Statbel).
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Enfin, les barometres précédents ont toujours montré que la présence d'enfants et de plusieurs adultes dans
les ménages favorisent l'implantation des technologies numeériques. Le graphique suivant illustre ainsi que les
ménages composés uniquement d'adultes, en particulier d'un seul ou deux adulte(s) sont les plus nombreux
puisqu'ils constituent 61,9% des 1.533.162 ménages wallons.

Répartition des ménages en Wallonie en 2018 (source Statbel).
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METHODOLOGIE
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Lunivers de cette enquéte
est constitué de

2.945.893

personnes de 15 ans et plus
résidant en Wallonie pour ce qui
concerne les usages et les com-
pétences numeériques,

1.533.162

meénages pour les équipements
collectifs.

Lenquéte a été réalisée par téléphone entre le 29 janvier et le 27 février 2019. Cette
collecte a permis d'obtenir 2147 questionnaires complets et valides.

Pour garantir une collecte équilibrée et impartiale, la moitié des appels ont été
initiés sur des numeéros de téléphones "mobiles” (types 047X a 049X) et la seconde
moitié sur des numéros de lignes fixes.

Des quotas ont été appliqués pour garantir une répartition équitable des répondants
selon les deux genres, 11 classes d'age, 10 catégories socio-professionnelles,
4 classes de niveau d'éducation, les 5 provinces et 11 catégories de ménages.
Enfin, les quotas ne pouvant jamais étre respectés a la lettre, un redressement de
l'échantillon a été calculé a partir de ceux-ci pour restituer la distribution naturelle
de l'univers considéré.

FIABILITE DES INDICATEURS
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Les chiffres publiés dans ce barometre sont des résultats obtenus sur base dune
enquéte menée avec le maximum de précautions scientifiques et méthodologiques.
Toutefois, il faut garder a l'esprit que les réponses ont été fournies par une fraction
seulement de la population concernée et que des biais restent inévitables,
notamment pour ce qui est de la compréhension des questions qui sont souvent
d'un niveau technique élevé.

Les taux calculés ne peuvent étre regardés comme des mesures exactes, mais
comme des indicateurs fiables des tendances d'équipements ou d'usages
numeériques. La marge d’erreur varie selon les questions mais est d'environ 2,1%
lorsque l'interrogation porte sur l'ensemble de la population.




EQUIPEMENT
NUMERIQUE
DES WALLONS

L'équipement numérique des ménages wallons continue a progresser en
2019, 84% (+6) disposent d‘au moins un ordinateur fixe ou portable tandis
que 75% des citoyens possédent un smartphone. Ces équipements se
diversifient et se complétent au sein des ménages. Ils sont toujours plus
connectés a Internet. Certains foyers, particulierement ceux d‘adultes
isolés ou de couples 4gés, continuent toutefois a rester non connectés.




LES TERMINAUX (ORDINATEURS, TABLETTES Homme seul 25% 75%

ET TELEPHONES MOBILES Femme seule -

84%+6)
B . , Mere + 1 enfant 25% 75%
des ménages disposent dau
moins un ordinateur fixe ou Trois adultes PSR 88%
P— portable, ce qui correspond a
Couple + T enfant P4 92%

82% des citoyens.

1 Parent + 2 enfants 20% 80%

Cette progression de l'équipement se traduit par une hausse du nombre moyen
d'ordinateurs par citoyen qui passe de 1,46 a 1,64 (+0,18).

4 personnes A 92%
Dans 85% des ménages, au moins une personne utilise régulierement un

. . 8 i § B ] . 5 personnes P54 96%
ordinateur, qu'il appartienne ou non au ménage. C'est également un point positif

. . A i . 6 personnes et + EFA 91%
La composition du ménage a une influence importante sur la présence
d'ordinateurs. Ainsi, les femmes seules, les méres avec enfant(s), ou encore les = Aucun ordinateur === 1 ordinateur et +
hommes seuls sont moins équipés que la moyenne, comme en témoigne le
graphique ci-contre. Présence d'au moins un ordinateur selon le type de ménage

(ensemble des ménages wallons).

Dans 9% des ménages, il y a davantage d'ordinateurs que de personnes. Ces
ménages fortement équipés sont le plus souvent composés de peres avec un enfant
(25%) ou d'hommes seuls (23%). Cette derniére catégorie de ménages rassemble
donc a la fois des personnes tres équipées (plus d'un ordinateur par personne) et
une proportion importante d'autres (25%) qui ne sont pas du tout équipées.

Par ailleurs, le taux de smartphones connait une véritable explosion. 76% (+20)
des ménages (75% des citoyens, +19) en disposent, contre 56% en 2017. Si l'on y
ajoute les GSM “classiques”, le taux d'équipement des ménages en téléphones
mobiles monte a 98%.

Désormais, 59% (+22) des détenteurs de smartphones effectuent des paiements
avec ce dernier.
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Tous les types de paiements mobiles progressent.

Plus que jamais le smartphone est donc l'interface numérique de référence pour
les citoyens.

Pour les tablettes numériques, 'évolution est également significative. 55% des
ménages possédent une tablette tactile, ce qui correspond a une progression de
10 points en deux ans.

Equipements des ménages Wallons

o
Smartphones (o)

Ordinateur
seul

Ordinateurs portables

Tablettes numeériques

Ordinateurs fixes

mm 2017 mm 2019
Taux de ménages équipés en ordinateurs, smartphones et tablettes numeériques

Ordinateur
+ tablette

(ensemble des ménages wallons).

Globalement les ménages sont donc de plus en plus équipés avec une préférence
pour les terminaux mobiles.

De méme, beaucoup de ménages disposent aujourd’hui de plusieurs types
d'équipements numeériques comme l'illustre le schéma suivant.

23%

Ordinateur
+ smartphone

AN o
46%
Ordinateur

+ tablette
+ smartphone

@

Tablette
seule

Smartphone
seul

~
Seam"

Aucun
terminal

Smartphone
+ tablette

Combinaisons de terminaux disponibles au sein des ménages wallons

(ensemble des ménages wallons).

46% des ménages disposent simultanément d'ordinateurs, de smartphone(s) et
de tablettes, tandis que 8% n'en ont aucun. La proportion des ménages dont les
terminaux sont exclusivement des smartphones est en croissance a 5% (+3), alors
que ceux qui n‘ont qu'un (ou des) ordinateur(s) est a présent de 9%.
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73% des ménages possédant les trois types d'équipements disent avoir un niveau
de vie confortable, ou suffisant, avec leur revenu actuel. Les chefs de ces ménages
ont souvent entre 30 et 49 ans (45%) et appartiennent principalement aux catégories
socio-professionnelles suivantes :

« employés du secteur privé (25%),
« employés du secteur public (15%),

« indépendants employant éventuellement du personnel (13%).

Enfin, 37% de ces ménages multi-équipés ont un(e) chef(fe) titulaire d'un dipléme
de l'enseignement supérieur (Bachelier ou Master).

Les ménages sans ordinateur

8% des ménages ne possédent aucun terminal numérique.

Plus de la moitié des foyers non équipés ont un chef de ménage agé de 70 ans et
plus (55%). Il s'agit souvent de couples sans enfant (45%), de femmes seules (26%),
ou encore d'’hommes seuls (14%). Il est également frappant de constater que lorsque
le chef de ménage est une femme, 78% seulement de ces ménages disposent dun
ordinateur, contre 89% lorsque c'est un homme.

Enfin, dans 59% des cas, le chef de ménage est titulaire d'un diplébme de
lU'enseignement primaire (38%), ou de l'enseignement secondaire inférieur (21%).

Ce profilage des ménages non équipés montre qu'une fracture numérique d'acces
subsiste et qu'elle concerne principalement les Wallons agés, moins dipldmeés ainsi
que les femmes, particulierement si elles vivent seules.

Facteurs influencant l'équipement numérique

L'analyse de l'infrastructure numérique des Wallons nous permet d'identifier les
principaux facteurs influencant U'adoption des technologies par les citoyens :

1. L'age.

2. Leniveau d'études.

3. La catégorie socio-professionnelle qui est fortement corrélée
au niveau d'études.

4. Le genre.

5. Letype de ménages ou le niveau de vie selon les cas.
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LA CONNEXION A INTERNET
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Cet indicateur important est également en nette hausse.

90%+9)

des ménages Wallons ont acces
a Internet au domicile. Cela
correspond a 89% des citoyens
de 15 ans et plus.

Seuls 11% de citoyens wallons sont non connectés a Internet, soit 7 points de moins
qu'en 2017. Par ailleurs, 9% des citoyens disent n'avoir jamais utilisé Internet au
cours de leur vie. La aussi, c'est 6 points de moins qu'en 2017.

La hausse importante du taux de connexion des ménages s'inscrit évidemment
dans le développement des usages en ligne et des équipements connectés, comme
les télévisions, les consoles de jeux ou les outils domotiques, en plus des terminaux
classiques (ordinateurs, tablettes et smartphones).

Ordinateurs, tablettes et smartphones 87% 80%
Telewsmncomectees ....................................................................... 5 700 .................. 40% ..........
Conso[esdeJeux(P[aystat|on)(box\/\/”etc) 24°° 18/ ..........
Syste meda[arme .............................................................................. 1 ooo ................... 7% ...........

Systeme audio 7% 3%
Systeme domotique (réglage du chauffage a distance, etc) | 3% 2%

Autres équipements connectés (caméras, électroménager, etc.) 1% 1%

Objets connectés au sein des ménages wallons (ensemble des ménages wallons).

Dans 35% (+15) des ménages régionaux, l'ordinateur, la tablette ou le smartphone
servent parfois a regarder un programme de divertissement (vidéos, films, séries,
émissions, etc.) tandis que dans 9% (+4) des cas, les terminaux ont complétement
remplacé la télévision.

Lieux de connexion a Internet

L'ADSL et le cable continuent a dominer le marché des connexions fixes au
domicile en Wallonie avec une pénétration de 98%.

La connexion par satellite reste anecdotique avec 1% des ménages connectés.

Alors que les connexions au domicile, au travail, voire a l'école, sont toujours plus
répandues, les points d'accés publics a Internet sont aussi en nette progression
d'utilisation avec 50% de citoyens utilisateurs (+22).

Cette utilisation grandissante des points d'acces publics a Internet est évidemment
liée a la diffusion massive des smartphones.

Wi-Fi privés des commercants (restaurants, hotels, 39% 22%
commerces, etc.)

Hotspot de lieux publics tels que les gares, les aéroports, etc 25% 12%
Bornes interactives des hopitaux, bureaux de poste, maisons 259 6%
communales, etc. ° °
Bibliotheques publiques 11% 4%
Espaces Publics Numériques (EPN) 7% 3%
Wi-Fi urbain (communal) 6% 4%
Cybercafeés 4% 2%
Bus cybermobile 1% 1%
Aucun usage personnel des points d'acces publics au cours 509 729
de l'année écoulée ° °

Points d'accés publics a Internet utilisés personnellement par les Wallons au cours de
l'année écoulée (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus). Le total est supérieur a

100% car plusieurs points d'acces peuvent étre utilisés au cours de l'année.
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Les facteurs influeng¢ant la connexion a Internet au domicile

A nouveau, l'age, le niveau d'études, la composition du ménage/niveau de vie, la
catégorie socio-professionnelle ou encore le genre font varier sensiblement le taux
d'acces a Internet.

Ainsi, on observe une réduction progressive du taux de connexion du domicile
lorsque le chef de ménage atteint l'age de 65 ans. Cette diminution s'intensifie
encore au-dela de 75 ans.

En ce qui concerne le niveau d’'études, les chefs de ménage titulaires d'un dipléome
de bachelier ou de master ont davantage connecté leur domicile que la moyenne.

2019 2017

15a19 ans 94% 84%

20324ans 90% .................. 86% ..........
Zsazgans 98°° .................. 88°° ..........
30 a44ans 97% 91%

45a49ans 96% .................. 94% ..........
50a54ans 96% .................. 8900 ..........
. 55a 59 . ans ............................................................ 9 Soo .................. 88°° ..........
. 60 a64 ans ...................................................... 90% (+15 ) .............. 75% ..........
65a69ans 88%(+14)74% ..........
7oa74ans 83%(+14) .............. 66% ..........
75ansetplus .................................................... 58%(+28) .............. 30% ..........

Taux de connexion a Internet du domicile selon l'age du chef de ménage

(ensemble des ménages wallons).

Cette fracture d'accés a Internet liée a l'age est néanmoins, en forte régression.

En effet, l'inflexion du taux se manifeste aujourd hui, vers 65 ans au lieu de 60
dans le précédent barometre. Par ailleurs, les tranches d'age les plus élevées
ameéliorent leur taux de connexion dans des proportions plus importantes que les
tranches inférieures.

Dipldme de bachelier ou master 96% 91%
CESS(Secondalresupe”eur) ........................................... 9 1°° .................. 85% ..........
CES|(Secondalremferleur) ............................................. 9 1°° 81/ ..........
CEB (primaire) ou sans diplébme 76% 59%
Moyeme 90%8100 ..........

Taux de connexion du domicile a Internet selon le dipldme du chef de ménage
(ensemble des ménages wallons).

Ilestintéressant de noter que les différences de connexion tendent a s'effacer entre
les titulaires des diplémes du secondaire inférieur et du secondaire supérieur.

I1 faut également souligner que la connexion du domicile des moins diplémés
progresse trés significativement entre 2017 et 2019.

Enfin, le taux de connexion a Internet dépend aussi fortement du type de ménage
et plus particulierement, de la présence ou non d'enfants au sein de ce dernier. En
effet, les ménages les moins connectés sont soit unipersonnels, soit des couples
sans enfant.
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77%

70%

84%

91%

94%

97%

94%

95%

=
o

99%

97%

99% 17

mmm Connexion a Internet Domicile non connecté
au domicile a Internet

Connexion a Internet au domicile selon le type de ménages
(ensemble des ménages wallons).

Comme pour la possession d'un ordinateur, les femmes seules sont de loin le type
de ménage le plus fragile en termes d'accés au numérique.

Toutefois, la connexion a Internet du domicile est davantage influencée par
une certaine forme de précarité sociale que par le genre. En effet, si on observe
le taux de connexion a Internet des citoyens wallons uniquement sous l'angle du
genre, ces différences sont moindres : 91% des hommes ont accés a Internet a leur
domicile, contre 86% des femmes.

Les raisons de la non connexion

Lorsqu'on interroge les ménages non connectés sur les raisons pour lesquelles,
ils n‘ont pas de connexion a Internet, ils invoquent souvent l'inutilité pergue de la

technologie, ou encore 1'age pour se justifier.
2019

Cette technologie est inutile 38%
Nous sommes trop agés | 28%
'abonnement colte trop cher 11%
Refus d'Internet par principe (idéal de vie) 8%
C'est trop technique ou trop compliqué 7%
Utilisation d'Internet uniquement au travail ou a l'école 5%
Des proches ['utilisent pour nous 2%
Nous n‘avons pas le temps 1%

Raisons de la non connexion a Internet invoquées par les ménages dont le
domicile n'est pas connecté (10% des ménages wallons).

Sachant qu'Internet devient progressivement la voie de communication par
défaut de nombreux services et méme de l'administration (Tax On Web et certains
services communaux, par exemple), il est préoccupant qu'une partie des citoyens
considerent que cette technologie est superflue.
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Yy 4 y 4
AUTRES EQUIPEMENTS CONNECTES
LAAN a également mesuré le niveau de diffusion d'équipements plus
innovants tels que les assistants vocaux, les casques de réalité augmentée,
les smartwatches, etc.

Liseuse numérique 9% 5%
smartwatches 8% .................... 3% ...........
Braceletequedecapteurblomet”ques 7% .................... 2/ ..........
Casque dereameaugmentee(ocu[us letsonyVRetC) 4°° .................... 2/° ...........

Assistant vocal (Alexa, Google Home, etc.) 2% /

Autres équipements connectés au sein des ménages wallons

(ensemble des ménages wallons).

La présence de ces équipements progresse manifestement et spécialement au
niveau des équipements individuels complémentaires du smartphone (montres
et bracelets intelligents).

L)
< L d
- -
L4 <

CE QU’IL FAUT RETENIR A PROPOS
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DE L'EQUIPEMENT
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La diffusion des ordinateurs (essentiellement portables), des tablettes et
surtout des smartphones a nettement progressé depuis 2017. Désormais,
seuls 8% des ménages ne disposent d'aucun terminal.

Les connexions Internet au domicile ont aussi nettement progressé :
90% des ménages wallons sont connectés, soit 89% des citoyens. C'est
essentiel dans la perspective du développement trés important des usages
numeériques dans les spheres privée et professionnelle.




USAGES
D’'INTERNET

Internet est indispensable pour s‘informer, consommer et interagir avec
les institutions, et les entreprises. La preuve en est que la fréquence de
connexion a Internet est devenue quotidienne pour 82% (+9) des citoyens
et que l'intégralité des usages numériques sont en progression. Les plus
importantes concernent les applications de conversation et de messagerie
désormais utilisées par 67% des citoyens (+19).




FREQUENCE D’UTILISATION D'INTERNET
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82% des citoyens se connectent a Internet quotidiennement. C'est 9 points de mieux qu'en 2017. Les connexions

occasionnelles deviennent de plus en plus rares.

Hier ou aujourd’hui

Citoyens n‘ayant jamais utilisé Internet

Evolution

Fréquence de connexion a Internet des citoyens en 2019 (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)

9% de citoyens n'ont jamais utilisé Internet.

Depuis 2001, le taux de citoyens “internautes au moins une fois dans l'année” se rapproche progressivement
du taux d'internautes quotidiens. Apres une relative stagnation entre 2012 et 2016, 2019 marque une évolution

significative du taux d'internautes quotidiens qui franchit la barre symbolique des 80%.

Taux d'internautes en Wallonie
100

90 e
80

—&— Internautes

70
_o——o—
60 — o—"

dans l'année

50 —

~—@— Internautes
quotidien

/_‘
v
40 (/"/ //'/' 4

30 “/'

20

10

0

2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

2020

Fréquences de connexion a Internet des citoyens wallons de 2001 a 2019 (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)

Fréquence de connexion selon l'age

En considérant uniquement le taux “d'Internautes
quotidiens” au sein des différentes classes d'ages, on
voit qu'environ 90 a 95% de citoyens de 15 a 49 ans
utilisent Internet tous les jours. Entre 50 et 64 ans, les
taux diminuent, pour osciller entre 82 et 85%.

Apres 65 ans, on passe sous la barre des 75% pour
arriver a 41% chez les 75 ans et plus.

Lanalyse spécifique des usages des seniors (60 ans et
plus) montre qu'ils sont moins utilisateurs d'Internet
quelapopulation en général, mais pas nécessairement
"éloignés d'Internet” comme on pourrait le penser de
prime abord.

15419 ans
20 a 24 ans
25a29 ans
30 a44 ans
45 a 49 ans
50 a 54 ans
55 a 59 ans
60 a 64 ans
65 a 69 ans

70 a 74 ans

75 ans et plus mm Internautes

quotidiens

Taux d’Internautes quotidiens selon l'dge (ensemble des

citoyens wallons de 15 ans et plus)
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Fréquence de connexion selon le genre

© 86%
(o]
des hommes se connectent

quotidiennement a Internet en
Wallonie contre

Q 79%
47

des femmes

Cela s'explique notamment par le fait que les hommes sont davantage connectés
a Internet (91%) que les femmes (86%). Il y a également davantage de femmes que

d'hommes qui n'ont jamais utilisé Internet.

Hier ou aujourd’hui 86% 79%
. Cette Semame (a Vant h|er) ................................................................ 2% ................. 2% ..........
. Ce mOIS . C I. (ma IS pascet te sema me) .................................................. 200 ................. 200 ..........
“y amodee tro|sm0|s(malspa51emOISdemler) ............................ 1% 1% ..........
Hy amodeunan(malsplUSde tro'smo's) ...................................... 1% 1% ..........
..I‘l,; apIUSdunan .............................................................................. 2% ................. 3% ..........
Citoyens n‘ayant jamais utilisé Internet 5% 12%

Fréquence dutilisation d’'Internet selon le genre en 2019 (ensemble des citoyens wallons

de 15 ans et plus)
Fréquence de connexion selon le niveau d'éducation

Le niveau d'études a lui aussi une influence sur la fréquence d'usage d'Internet
puisque 91% des titulaires d'un dipldme de l'enseignement supérieur se rendent
quotidiennement sur Internet, contre seulement 69% des diplémés du primaire.

mm [nternautes
quotidiens

Ens. supérieur Secondaire Secondaire Primaire ou
Oou universitaire supérieur inférieure sans diplome

Fréquence dutilisation d’'Internet selon le niveau d'éducation (ensemble des citoyens

wallons de 15 ans et plus)

De plus, parmi les dipldmeés du primaire, 20% n'ont jamais utilisé Internet, contre
a peine 4% des citoyens ayant obtenu un dipléme dans l'enseignement supérieur.

En résumé, la minorité de citoyens qui n'utilisent pas, ou trés ponctuellement,
Internet est principalement composée de femmes, de personnes agées et de
personnes peu dipldmeées.

Q. http:/ -

By
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OBSTACLES A L'USAGE D’'INTERNET

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Lorsqu'on interroge les 11% de citoyens non connectés a propos des raisons qui les empéchent d'utiliser les
ressources du Web, on constate, comme depuis de nombreuses années déja, que l'inutilité pergue, la complexité
supposée de l'usage, ou encore l'age ou un handicap constituent les principaux obstacles a l'adoption d'Internet

par tous.

C’est inutile pour moi 44%
. Cest trop CO mpl Ique a Utmser ............................................................................................................................ 2400 ....................
Monage Oumonhablleteouunhandlcapmeposepmbleme .............................................................................. 2000 ....................
JenalpanordmateurCheszI ........................................................................................................................ 1800 ....................
Aucunomtadeenpartlcu“er ............................................................................................................................. 1300 ....................
Lesabomements Sontencore trop COUteux ........................................................................................................ 1200 ....................
UnprOCheUtmse lntemetpourmmquandJenal besom ...................................................................................... 11% ....................
ManquedetempsaConsacreraux technolog,es ................................................................................................. 1000 ....................
. PrOble mes de Cy bersec u ”te pe ur deswus et C ................................................................................................... 8% ....................
Iln'y a pas de contenu intéressant sur Internet 5%
Vous navez persome pour Vousa,der a demarrer malsvous SOUhaltez devemr Utmsateur ....................................... 4 % .....................
Iln'y a aucun points d'accés public a internet proche de mon domicile 1%

Obstacles percus a l'utilisation d’'Internet par les citoyens non connectés (11% des citoyens wallons de 15 ans et plus) en

2019. Le total est supérieur a 100% car plusieurs obstacles peuvent étre cités.

11% des non connectés (soit 1,2% des citoyens) utilisent indirectement Internet en demandant l'aide de leurs
proches. On dit de ces personnes qu'elles sont connectées par proxis c-a-d via des tiers. Dans la majorité des cas,
ce sont les enfants ou le conjoint qui effectuent des recherches, ou utilisent des services en ligne a leur place.
Ces "utilisateurs par proxi” sont majoritairement des femmes et/ou de personnes agées de plus de 75 ans.
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2019 2017 Evolution

’
USAGES D INTERNET . .
cececscccccccscsccccccssccccccscsccccccs o Lire ou envoyer des e-mails

L'AdN a tout d'abord mesuré 20 usages courants Rechercher des informations de toute nature

d'Internet qui permettent de suivre Uévolution des
pratiques numériques des Wallons. T
Dans un deuxitme temps, ce Somt les USAGES o Lol
spécifiques ou émergents qui ont été analysés.

89% des citoyens revendiquent au moins un de ces
20usagesen 2019, ce quireprésente une progression ... T
de 7 points par rapport au dernier baromeétre. Autre Effectuer des opérations bancaires ou de bourse

COMStat {rés POSILif, {OUS CES USAGES PIOGIESSENt, 1

Rechercher un emploi en ligne

20 usages courants d'Internet. Comparaison des chiffres 2017 et 2019 (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)




Pour les Wallons, Internet sert d'abord et avant tout
a communiquer, a s'informer et a consommer des
services ainsi que des contenus multimédia.

Tous les indicateurs progressent, particulierement
les usages pour lesquels le smartphone devient
progressivement le terminal par défaut (messagerie
instantanée, vidéo, conversation, musique, ...).

Lesusages courants d'Internet ont peu changé depuis
2017, seul leur place varie au gré de l'intensification
des usages.

Au niveau des évolutions remarquables (plus de
13 points par rapport a 2017) on observe l'importance
grandissante des messageries instantanées, de la
téléphonie/conférence via Internet, ou encore de la
communication au travers d'une webcam. En réalité,
ces différents types d'applications se confondent
désormais, en une seule: le "vidéo chat” (Skype,
Hangout, Whatsapp, etc.)

Par ailleurs, écouter la radio (ou de la musique),
regarder la télévision (ou des vidéos) ou encore
télécharger des contenus multimédia sont des usages
qui progressent d'une quinzaine de points chacun.

Internet est désormais le canal majeur pour la
consommation de contenus multimédia. Les
séries sont des produits d'appel trés utilisés par
les plateformes telles que Netflix, Amazon ou
encore HBO.
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Facebook reste le réseau social le plus utilisé par les
Wallons tandis que Snapchat fait une belle progression
par rapport a 2017 principalement chez les 15-29 ans.
Désormais, 25% de ces jeunes l'utilisent.

Facebook 63%

. |nstagram .................................................................. 1 7°° ........
SnapChat ................................................................... 1 300 ........
Google+ 5% .........
Lmkedm .................................................................... 8% .........
TWItter 7% .........
Au“es 3% .........
Aucune interaction cette année sur les réseaux |,
sociaux

Réseaux sociaux sur lesquels les Wallons sont actifs
(ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus). Le total est
supérieur a 100% car plusieurs réseaux peuvent étre cités.

40%

des citoyens sont présents
sur un seul réseau social.

277

le sont sur deux ou plus

0=

Les publics des réseaux sociaux sont souvent
assez typés, a l'exception de celui de Facebook qui
est utilisé par une majorité des citoyens de 15 a
60 ans. Ainsi,Pinterest, Snapchat et Instagram sont
majoritairement utilisés par des femmes (70%, 59%
et 53%).

A contrario, Twitter et Linkedin sont davantage
utilisés par les hommes avec respectivement 63% et
65% d'utilisateurs masculins.

Les usages d’'Internet varient en fonction des mémes
facteurs discriminants que ceux qui influencent
lU'équipement numeérique etla connexiondes citoyens :

L'age

Le genre

Le niveau d'études

La catégorie socio-professionnelle
fortement corrélée au niveau d'études)
5. Le niveau de vie, et le type de ménage
pour les personnes isolées

HpUunE

Le tableau qui suit illustre des usages préférés ou
délaissés en fonction del'age. Les chiffres surlignés en
vert ou rouge indiquent les usages significativement
plus élevés ou plus bas! que la moyenne.




Usages d'Internet selon l'age

Lire ou envoyer des e-mails

Moyenne

15-19 ans
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30-44 ans

45-59 ans

60-69 ans

70 ans et +

Moyenne

20 usages courants d'Internet selon l'age. (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)

'Formellement, les cases mises en évidence sont celles qui s'écartent de plus d'un écart-type de valeurs "‘escomptées”
calculées en multipliant le taux moyen de l'usage (ligne) par celui de la classe (colonne) et en divisant ce produit par

le taux global moyen



Les usages d'Internet chez les jeunes (15-29 ans) sont
évidemment globalement trés intensifs. Deux usages
les caractérisent spécifiquement : le jeu en ligne (39%)
et la recherche d'emploi (32%).

Par ailleurs, le fort taux d'utilisation de la bureautique
dans le Cloud parmiles 15-29 ans s'explique au moins
partiellement par le dynamisme des établissements
d'enseignement supérieur qui recourent de plus en
plus aux outils numeériques dans pratiquement tous
leurs cursus.

D'autre part, cette tranche d'age englobe également
les jeunes dipldmés qui poursuivent ces usages dans
leur pratique professionnelle.

Les 30-44 ans ont en commun avec les plus jeunes
des usages Internet assez intensifs ainsi que la
recherche d'emploi en ligne. Ils sont également
davantage utilisateurs des agendas partagés qui sont
trés courants dans le monde professionnel.

Les 45-49 ans constituent la génération de la rupture
par rapport a l'usage massif des réseaux sociaux
et du jeu en ligne. Cette génération est légerement
antérieure a l'essor du jeu électronique qui fait donc
moins partie de ses habitudes. Elle est par contre
fortement utilisatrice d'applications professionnelles
(agenda partagé, cloud, bureautique).

A partir de 60 ans, tous les taux d'usages diminuent
significativement, particulierement apres 70 ans.
Néanmoins, les seniors (60 ans et plus) utilisent
Internet pour s'informer et communiquer.
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Internet chez les seniors

D&

Les seniors (a partir
de 60 ans) représentent

25%

de la population
Wallone

IIs sont souvent percus comme “éloignés
d'Internet”’, en raison d'usages moins fréquents.
Pourtant, ils constituent une catégorie de citoyens
en forte progression, tant pour la connexion a
Internet que pour certains usages numeériques.

Pour rappel, l'inflexion du taux de connexion du
domicile a Internet (de 95 a 90%) se manifeste
aujourd'hui a partir de 65 ans au lieu de 60 en
2017. Par ailleurs, les seniors améliorent leur taux
de connexion dans des proportions beaucoup plus
importantes que les tranches d'ages inférieures
(voir le chapitre sur les équipements numeériques).

Dés lors, 58% des 75 ans et plus ont aujourd'hui
une connexion a Internet au domicile, soit 28
points de mieux qu'en 2017. Cette progression
impressionnante a conduit U'AAN a analyser
plus spécifiquement les usages numeériques des
seniors.

Les “sexagénaires” (60 a 69 ans) sont ainsi,
toutes proportions gardées, des utilisateurs trés
assidus des opérations bancaires a distance et de
la réservation en ligne de loisirs.

De méme, les ainés (70 ans et plus), plutét faibles
utilisateurs, envoient proportionnellement
beaucoupd’e-mails, recherchentdel'information
et suivent de prés l'actualité.

Al'inverse, les plus agés sont moins présents sur les
réseaux sociaux, jouent peu en ligne, téléchargent
moins de contenus multimédias et ne se servent
pratiquement pas des applications liées au monde
professionnel (bureautique en ligne, agenda
partagés, e-learning, recherche d'emploi, etc.).

Une autre preuve concréte de l'appropriation
grandissante du numérique par les seniors est
laugmentation du nombre moyen d'usages
différents d'Internet de cette catégorie de
population qui passe de 6 a 9 en deux ans. (voir
détails page 31)

Outre les usages caractéristiques des seniors
connectés, 'AdN a également analysé les apports
du numérique dans la vie quotidienne des
plus agés.
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56% d'entre eux affirment qu'Internet leur a permis d'améliorer et/ou d'intensifier leurs contacts avec
le monde extérieur (loisirs, rencontres, groupes de discussion, échange, etc.). 61% déclarent qu'il a
également amélioré les échanges avec leurs proches (alboums photos, e-mails, skype, etc.).

Ces bénéfices sont intimement liés a la variété des usages du numeérique (le nombre d'usages différents
d'Internet) par les seniors. En effet, en croisant l'amélioration des contacts avec le nombre moyen d‘usages
de cette tranche d'ages, on constate une ameélioration des relations avec le monde extérieur et les proches
chez au moins 78% des seniors ayant des usages diversifiés. Par contre, seulement 37% (monde extérieur)
et 45% (proches) parmi les seniors qui ont des usages peu nombreux.

Sil'on considere que l'amélioration des contacts avec le monde extérieur et les proches est corrélé avec
la qualité de vie des seniors, il est impératif d'aider ces derniers a approfondir leurs usages numeériques.

La protection de la vie privée et l'exclusion sociale potentielle (en raison du colt, par manque de
compétences ou encore en raison de la destruction des liens sociaux) sont les deux préoccupations
principales des plus de 60 ans quant au numérique.

Respect de la vie privée 56%
. EXdus Ion d e S no n Utlll Sate u rs ............................................................................................................... 280 ...................
Destructlon desnens SOCla UX ................................................................................................................ 280 ...................
Coit des technologies pour participer pleinement a a société numérique | %
. Competenc es necessa Iresa lusage des teChn Ol og Ies ............................................................................. 2200 ...................
. Me decme rObOtlse e au d etn mem des Cont acts hu m ams ......................................................................... 18% ...................
Destructlon de lemplOI(deSJeunes nOtamment) ..................................................................................... 5% ....................

Aucun point d'attention 19%

Points d‘attention soulevés par les seniors wallons (soit 23% de la population wallonne) par rapport au numérique

En conclusion, les seniors de moins de 75 ans sont en train de rattrapper le retard accumulé dans
l'appropriation du numérique. I1s se distinguent des plus jeunes par un “panier” d'usages qui leurs sont
plus spécifiques.
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Usages d'Internet selon le genre Les femmes sont proportionnellement davantage
utilisatrices que les hommes des réseaux sociaux, des
On l'a vu, les femmes sont moins connectées a Internet : 86% contre 91% des hommes. Elles sont également messageries instantanées et de la recherche d'emploi.
moins actives au niveau des usages numeériques professionnels.
Elles sont par contre moins actives dans les usages

Un homme a caractere professionnel. C'est préoccupant pour le
Lire ou envoyer des e-mails 83% r6le que df)’lv’ent ]ouf-:-r. les femmes dans le déploiement

.......................... - de la société numel’lque, d’autant qu’eues sont peu

Rechercher des Informations e oUte At e S nombreuses dans les secteurs d'activités a caractére
Messagerie instantanée (Whatsapp, Messenger, etc.) 70% scientifique et technique.

Participer a des réseaux sociaux (Facebook, Instagram, Twitter, etc.) — ,

........... pera des reseaux soclaux Traceboox, Instagram, Twer e .. En effet, selon un rapport de 'UNESCO de 20172,
Chercher des itinéraires ou des plans de ville 67% seulement 35 % de femmes a travers le monde étudient
Commander/acheter un bien ou un service via Internet 68% dans 1e§ disciplines delS _SClenceS’ des TeCl’}nologles,

................ E B R s d es SClenceS de 1’Ingen1eur et des Mathemathues
Suivre l'actualité ou lire des journaux en ligne 64% (STIM) au niveau de l'enseignement supérieur. De
Effectuer des opérations bancaires ou de bourse 60% plus, des écarts significatifs sont observés au sein de

e B o R B e chaque discipline. Par exemple, seulement 3 % des
Visionner des vidéos ou regarder la TV via Internet (streaming) 56% . . , . - .

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, étudiantes de l'enseignement supérieur au niveau
Téléphoner/converser via Internet (Skype, Hangout, Facetime, etc.) 54% mondial choisissent de faire des études dans les

..... technologies de'information et de la communication.
Faire des réservations en ligne (voyages, restaurants,vacances, etc.) 53% . . .

................................................................................................................................. Cette disparité des genres face au numérique est
Ecouter la radio ou de la musique via Internet (streaming) 50% alarmante dans la mesure ou les carrieres STIM sont

................ souvent désignées comme les emplois du futur, le
Communiquer visuellement via Internet (avec une webcam) 46% o . . - . ,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, moteur de l'innovation, du bien-étre social, d'une
Télécharger de la musique en ligne 43% croissance inclusive et du développement durable.
Utiliser une application bureautique (Google Drive, Office 365, etc.) 32% . . . e . X .

................... ppqg Néanmoins, si on s'intéresse a la publication de
Jouer en ligne 26% contenus en ligne, on constate que les femmes sont

............................................................................................................................................ léqérement) maioritaires (52%) dans la publication
Consulter ou compléter un agenda partagé 29% ( , g ) ) ( ) . p

..................................................................................................................................... d'aloums photos et les profils personnels sur
Suivre des cours en ligne (e-learning) 26% Facebook. Les hommes sont davantage orientés vers
Enregistrer des données dans le Cloud (Dropbox, Google drive, etc.) 29% des Pubhcatlons a caractere “plus technique .teues leue

............................................................................................................................................ les sites web personnels (61%), les forumsde discussion

Rechercherunemplolenlgne | 20% [ 1% (63%) etla mise a jour de sites web professionnels (70%).
Moyenne 51%

20 Usages courants d’Internet selon le genre (ensemble des citoyens de 15 ans et plus) 2https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000259816




Dans leur utilisation d'Internet, les femmes sont
davantage centrées sur la communication et les
loisirs tandis que les hommes utilisent davantage
les applications et les réseaux sociaux a caractere
professionnel.

Lire ou envoyer des e-mails

ercher un emploi en li

Moyenne
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Usages d'Internet selon le niveau d'études

Le niveau d’'études est un facteur particulierement
discriminant dans 1lusage des technologies
numériques. Le tableau ci-dessous, montre que les
diplédbmés de lenseignement supérieur sont ceux
qui bénéficient le plus des opportunités offertes

Secondaire
inférieur

Secondaire

Enseignement

par Internet pour le développement personnel
et professionnel. En effet, ils constituent la catégorie
la plus utilisatrice des fonctionnalités d'Internet a
caractere professionnel et parallelement, ils sont aussi
les citoyens qui font le plus de réservations et d'achats
en ligne.

Primaire ou sans

Moyenne

Supérieur Supérieur

54%

dipléome

d =

20 usages courants d'Internet selon le niveau d’études (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)




Les dipldbmés du supérieur consacrent moins de
temps au jeu en ligne et ont visiblement moins
besoin de rechercher un emploi a l'aide d'Internet. Ils
sont également les utilisateurs les plus intensifs des
applications professionnelles d'Internet (bureautique
en ligne, agendas partagés, cloud computing et
e-learning).

A contrario, les diplébmés du primaire sont davantage
utilisateurs qu'escompté des réseaux sociaux, des

Lire ou envoyer des e-mails

Moyenne
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messageries et des applications de conversation.
C'est logique dans la mesure ou ces applications
sont a la fois des carrefours d'audience et offrent des
alternatives avantageuses en termes de coUts par
rapport a certains types d'abonnements proposés par
les opérateurs télécomes.

Enfin, les plus faibles niveaux d'éducation se distinguent
encore des autres catégories de dipldmés par des usages
plus importants qu'attendu du jeu en ligne.

Vie confortable avec le

revenu actuel le revenu actuel

Niveau de vie moyen avec | Vie difficile avec le revenu

Les inégalités sociales transparaissent
dans les usages d'Internet

Lorsqu’on examine les usages numeriques par rapport
au niveau de vie, il se confirme que les citoyens dont
la vie est plus difficile avec leurs moyens financiers
recherchent plus souvent un emploi que ceux dont le
niveau de vie est plus confortable, alors qu'ils utilisent
moins la bureautique et les autres applications
d'Internet a caractere professionnel.

Vie TRES difficile avec le
revenu actuel

Moyenne

actuel

20 usages courants d'Internet selon le niveau de vie compte tenu du revenu actuel (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)
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Usages d'Internet selon la catégorie socio-professionnelle

Lanalyse des usages selon la catégorie socio-professionnelle dénote des choix

davantage induits par la profession des citoyens que par leurs envies ou leurs

compétences. Il n'est dés lors pas étonnant que les employés, les indépendants et

les étudiants soient les catégories les plus utilisatrices des agendas partagés, de
Cette moindre utilisation des applications a caractére professionnel explique la bureautique en ligne et du stockage de données dans le Cloud auxquels il faut
malheureusement, en partie leurs difficultés a trouver de l'emploi. encore ajouter l'e-learning pour les étudiants.

Inactifs, retraités
ou aidants

Etudiants Moyenne

OQuvriers Employés Indépendants | Demandeurs d'emploi

Lire ou envoyer des e-mails

Rechercher un emploi en ligne

Moyenne

20 usages courants d'Internet selon la catégorie socioprofessionnelle (ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus).
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Par ailleurs, ces étudiants sont les champions des réseaux sociaux, de la
consommation de musique et du jeu en ligne comme on pouvait s'y attendre vu
leur age.

En ce qui concerne les ouvriers, ils ont des usages davantage centrés sur la
communication (messageries, réseaux sociaux, etc.) et les loisirs (jeu en ligne,
musique en ligne, etc.) tandis qu'ils sont moins utilisateurs des applications telles
que la bureautique en ligne, les agendas partagés, le cloud computing ou encore
de l'e-learning.

MULTIPLICITE DES USAGES D'INTERNET

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Apres avoir analysé la fréquence de connexion a Internet et les usages courants
de ce celui-ci, il est également intéressant d'observer la diversité des utilisations
d'applications au sein des différentes catégories de population. Pour ce faire,
U'AdN a choisi le nombre moyen d'usages comme indicateur de cette diversité. Ce
nombre moyen est calculé sur base d'un score attribué aux 40 usages d'Internet
adoptés par au moins 15% de la population (voir liste en annexe).

Le nombre moyen d'usages d'Internet au sein de la population wallonne est
aujourd'hui de 15 sur 40, au lieu de 13 en 2017. Les usages continuent donc a se
diversifier.

Ainsi, en examinant le nombre moyen d'usages selon l'age, on remarque que
toutes les classes diversifient leurs usages par rapport a 2017.

|‘ I 2019 2017
15-29 ans 30-44 ans 45-59 ans 60-69 ans 70 ans et +

Nombre moyen d'usages (sur 40 proposes) selon l'age (ensemble des citoyens

de 15 ans et plus)

Le genre est également discriminant par rapport a la diversité des usages. En effet,
tant les hommes que les femmes diversifient leurs utilisations d'Internet, mais les
femmes ne ratrappent malheureusement pas leur retard historique en la matiere.

Hommes

Femmes

mm 2019 2017

Nombre moyen d’usages (sur 40 proposés) selon le genre (ensemble des citoyens
de 15 ans et plus)

Le niveau d'éducation est lui aussi trés discriminant par rapport au nombre moyen
d'usages d’'Internet. Les citoyens les plus dipldmeés sont aussi ceux dont l'utilisation
d'Internet est la plus variée.

= 2019 2017

1T

Enseignement
supérieur

Secondaire
inférieur

Secondaire
SUD(%T’H}UT

Primaire
ou sans dipléome

Nombre moyen d’usages (sur 40 proposés) selon le niveau d’études (ensemble des citoyens
de 15 ans et plus)
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Toutefois, les citoyens diplédmés du primaire ou ne possédant aucun dipléme 2019 2017

ont remarquablement diversifié leurs usages numeériques entre 2017 et 2019, leur
nombre passant du simple au double en deux ans.

Les différences d'usages liées a la catégorie socioprofessionnelle (CSP) sont
intimement liées a la nature intellectuelle ou manuelle des métiers. Ainsi les
employés ont des usages numeériques plus diversifiés que les ouvriers.

IIn'estpasétonnantnon plus que lesindépendants affichentun score intermédiaire.
Cette catégorie englobe un nombre important de personnes travaillant seules avec
un usage trop souvent limité du numérique contrairement aux chefs d'entreprises.

Niveau de vie Niveau de vie Niveau de vie Niveau de vie
comfortable moyen difficile tres difficile

Nombre moyen d‘usages (sur 40 proposé€s) selon le niveau de vie (ensemble des citoyens
de 15 ans et plus)

L E-ADMINISTRATION

©00000000000000000000000000000000000000000 o

Selon eWBS, l'organisme de simplification administrative pour la Wallonie et la
Fédération Wallonie-Bruxelles, une administration simplifiée et numérique, c'est
une administration qui :

Ouvriers Employés Indépendants Demandeurs Inactifs Etudiants . . | . X
avec ou sans d'emploi 1. propose des services accessibles et des démarches rapides en tirant
salarie parti des technologies numériques;
mm 2019 w2017 . L g . . . .
2. simplifie la réglementation et les processus de traitement des dossiers
Nombre moyen d‘usages(sur 40 proposés) selon la catégorie socio-professionnelle qui en découlent;
(ensemble des citoyens de 15 ans et plus) 3. propose des formulaires électroniques intelligents, pré-remplis
avec les données existantes au sein des différentes administrations;
Enfin, les étudiants sont juste un cran en-dessous des employés. Poursuivre des 4. offre a chaque type d'usagers un guichet électronique unique
études implique désormais l'usage quotidien d'Internet indépendamment des adapté a ses besoins et a ses habitudes.

options et filieres d'études choisies.

Le dernier critere analysé est celui du niveau de vie. Les citoyens quijugent “leur vie
confortable avec les revenus actuels” ont une utilisation plus diversifiée d'Internet
que ceux qui la jugent (tres) compliquée compte tenu de leurs moyens financiers.
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C'est la un vaste programme dont il convient de voir comment ces services sont  Sur le territoire de la Communauté germanophone, le site de la Deutschsprachige
percus par les usagers wallons. Sont-ils utilisateurs des sites des pouvoirs publics ? Gemeinschaft est visité par 35% de ses habitants.

Et sioui, pour quels types de formalités ?
2019 2017

Fréquentation des sites des pouvoirs publics Sites communaux — 47
o T s o
64/o(+10) Stestederaue | e ax
Sites provinciaux 27%(+3) 24%
des citoyens wallons ont consulté T e
- au molns un Slte deS pOuVOlrS SIteSdel’UE .............................................................. l 1%(+5) ................. 600 ...........

publics dans l'année.
Fréquentation des sites des pouvoirs publics en 2017 et 2019 (ensemble

Les sites principalement consultés par ordre d'importance sont les sites descitoyensde 15 ans et plus)
communaux (58%), régionaux (35%) et fédéraux (31%).

Les citoyens consultent les sites des services publics principalement pour :

o rechercher de l'information (57%, +9),
» remplir des déclarations obligatoires (29%, +9) (Tax on Web par exemple),
o » commander des documents officiels (22%, +8) (une composition de ménage
par exemple).
La réservation de services (stages pour enfants, location de salle, panneaux de
parkings, etc.) reste anecdotique (7%,+3). Enfin, les autres types d'interactions
sont surtout des réponses a des sollicitations de l'administration (8%, +3) et des
I demandes de subsides (4%, +1) tels que les bourses d'études.
Fréquentation des sites des pouvoirs publics (ensemble des citoyens wallons
de 15 ans et plus) -
La hausse de dix points du taux de fréquentation des sites des pouvoirs publics est p—
imputable a une intensification de la consultation de tous les types de sites, avec -

une mention spéciale pour les sites de la Wallonie, dont la fréquentation bondit de
13 points en deux ans.




Les citoyens qui recourent a l'e-administration
sont le plus souvent agés de 30 a 59 ans, soit, la
tranche d'age de la population active, a peu de
choses pres.

Par ailleurs, les hommes sont majoritaires parmi
les utilisateurs de ladministration en ligne. En
effet, les sites fédéraux sont consultés par 65% de
Wallons, contre 35% de Wallonnes tandis que les
sites de la Région wallonne sont consultés par 61%
d'hommes contre 39% de femmes. Il n'y a que dans
la fréquentation des sites communaux et provinciaux
que les écarts entre les genres se réduisent a quelques
pourcents mais toujours en faveur du genre masculin.

Enfin, le niveau d'études est trés discriminant dans
la fréquentation des sites des pouvoirs publics.
En effet, ce sont systématiquement les diplémés de
l'enseignement supérieur qui fréquentent le plus
souvent les sites des administrations.

Ainsi, 75% des dipldmés du supérieur ont consulté leur
site communal lannée derniere contre seulement
57% des dipldmés du secondaire supérieur et 38% des
personnes ayant atteintau mieux le niveau primaire.

Les écarts de fréquentation entre les niveaux d'études
sont encore plus importants au niveau des sites
fédéraux. Ainsi 52% des dipldmés du supérieur
consultent ces sites contre seulement 27% des titulaires
d'un titre du secondaire et 16% des moins diplébmés.
On peut en déduire qu'en cas de dématérialisation
totale de la déclaration fiscale a l'image de la France
par exemple, les personnes les moins dipldbmées
seraient davantage obligées de changer leurs
habitudes et donc seraient éventuellement davantage
marginalisées par la numérisation compléete des
formalités administratives.
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Par nature, le travail a distance implique une
dématérialisation des taches effectuées dans le cadre
de lactivité professionnelle. C'est la raison pour
laquelle, 'AdNauniquementinterrogélesemployésdes
secteurs public et privé a ce sujet (25% de la population

-

régionale). Les autres catégories socioprofessionnelles
sont beaucoup moins concernées par ce phénomene
méme si beaucoup d'indépendants travaillent aussi
en situation de mobilité.

Par ailleurs, pour la bonne compréhension du lecteur,
il est important de distinguer d'emblée deux notions :
le travail a distance et une forme plus restrictive de ce
dernier, le télétravail.
1. Le travail a distance recouvre toutes les
formes de travail effectué en dehors des murs

de lentreprise (a domicile, chez des clients,

sur des chantiers, dans des bureaux satellites,

dans des centres de coworking, dans des lieux
publics, etc). Il peut résulter d'une liberté
d'organisation individuelle, de besoins liés

a la fonction (délégués commerciaux par
exemple) ou encore de modes d'organisation

du travail formalisés au sein des entreprises.

2. Le télétravail souvent mentionné dans les
contrats et reglements de travail, désigne le
travail effectué a domicile avec l'autorisation
de l'employeur. Ce dernier n'est donc qu'une
forme particuliere du travail a distance.

Lamise a disposition de technologies numeériques par
lU'employeur joue un réle important dans l'adoption du
télétravail et, plus globalement, du travail a distance
puisque le travail s'effectue de plus en plus, en
situation de mobilité, depuis le domicile ou encore
chez les clients. Ces innovations matérielles ont donc
un impact sur l'organisation du travail.
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En Wallonie

38 % +5)

des employés déclarent
pouvoir travailler en dehors
des murs de leur entreprise
ou administration a l'aide
d’outils numériques.

Les employés de sexe masculin travaillent nettement plus souvent a distance que
les femmes. En effet, parmiles employés qui travaillent parfois a distance, 72% sont
des hommes contre 28% de femmes. Cela s'explique notamment, par le fait que
les hommes sont plus nombreux dans les postes d’employés tant dans le secteur
privé (58%) que dans le secteur public (66%). Néanmoins, proportionnellement,
les femmes restent moins souvent autorisées que les hommes a travailler en
dehors des murs de leur entreprise puisque la proportion de femmes employées
qui travaillent a distance (28%) est nettement inférieure a celle la population des
employés de sexe féminin (39%).

Toutes les classes d'age pratiquent le travail a distance mais ce sont les employés
de 45 a 49 ans qui s'en montre les usagers les plus assidus (46%). Il faut sans doute,
y voir un lien avec la maturité indispensable que requiert le travail autonome
et distant.

Parailleurs, le secteur privé autorise davantagele travaila distance quele secteur
public. Ainsi, 40% des employés du privé sont autorisés a travailler a distance
contre 33% de ceux qui sont actifs dans le secteur public. En effet, l'organisation
du travail au sein des administrations est en général davantage réglementée que
celle des entreprises privées qui disposent d une plus grande marge de manoeuvre
pour leur organisation interne.

Enfin, parmiles 62% d'employés qui ne sont pas autorisés a travailler en dehors des
murs de leur entreprise ou administration, 27% souhaiteraient pouvoir bénéficier
des avantages associés au télétravail, a savoir principalement le gain de temps et
un meilleur équilibre entre vie privée et vie professionnelle.

Les lieux ou s'effectue le travail a distance

Le domicile reste le lieu privilégié pour exercer le travail a distance,
d’'ou la confusion fréquente entre télétravail et travail distant.

Sur chantier ou chez les clients 14%

Dans un centre d'affaires, de coworking ou encore

un bureau décentralise 24%
Dans un lieu public 30%
Depuis le domicile 87%

Lieux ou s’effectue le travail a distance (38% des employés wallons
travaillant a distance)

Le travail a distance des employés est souvent effectué dans plusieurs lieux
différents dont le domicile principalement.




4 - USAGES D'INTERNET

Technologies mises a la disposition des travailleurs distants

NS

L'ordinateur portable est loutil privilégié pour le travail a distance. Il figure
d'ailleurs en premiére place des technologies numeériques mises a disposition par
les employeurs pour permettre la collaboration a distance.

Un ordinateur portable 80% 64%
Un acces sécurisé au réseau informatique de l'organisation 70% 61%
Un smartphone 59% 52%
Un agenda électronique partagé avec les collegues 53% 39%
Un systeme de visioconférence 44% 35%
Un réseau social d'entreprise du type Yammer, Sharepoint, etc. 39% 33%
Un logiciel de tchat permettant aussi de voir si les collegues o o
' . 37% 31%
sont disponibles pour un contact
Une connexion a Internet au domicile de l'employé prise en o o
, 35%) 26%
charge par l'employeur
Une tablette tactile 20% 16%
Aucun équipement mis a disposition par l'employeur 7% 12%

Technologies mises a disposition par l'employeur (38% des employés wallons
travaillant a distance)

Les technologies mises a disposition sont identiques a celles identifiées dans les
précédents barometres, mais leurs taux de présence augmentent significativement
(logiciel de présence, visioconférence, réseau social d'entreprise, etc.). On peut en
déduire que les employeurs sont plus attentifs a créer les conditions optimales d'un
travail a distance aussi efficace qu'au bureau.
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On retiendra pour l'année 2019 que les usages d'Internet s'intensifient
et se diversifient par rapport a 2017, au sein de toutes les catégories de
population.

Internet sert d'abord et essentiellement a communiquer, a s'informer et a
consommer des produits/services, ainsi que des contenus multimédia.

Des progressions trés significatives sont enregistrées dans tous les
indicateurs, particulierement dans les usages qui s'effectuent facilement
ou “par défaut” via les smartphones (réseaux sociaux, messageries
instantanées, streaming vidéo, téléphonie par Internet,...).

Les citoyens qui utilisent pleinement le numérique ont typiquement
moins de 60 ans, ils appartiennent majoritairement aux catégories
socioprofessionnelles des employés et des indépendants-chefs
d'entreprises ainsi qu'a celle des étudiants. Enfin, les citoyens qui ont les
usages les plus variés d'Internet sont le plus souvent titulaires d'un dipléme
de l'enseignement supérieur.

Le niveau de vie influence tous les usages technologiques sans exception
puisque les Wallons ayant un niveau de vie (trés) difficile se connectent
moins fréquemment et ont des usages moins liés au monde professionnel
que ceux qui revendiquent un niveau de vie confortable.




LES WALLONS ET
LE-COMMERCE

L'e-commerce a une nouvelle fois battu tous les records en 2018. Au
total, les Belges ont dépensé pas moins de 10,67 milliards d’euros en
ligne. C’est un demi-milliard de plus qu’en 2017. (source : Be Commerce).
61% des citoyens wallons achétent via Internet alors qu'ils n'étaient
que 5% en 2002. Enfin, 27% ont déja pratiqué l'e-commerce avec
leur smartphone.




Les achats en ligne sont désormais le quatriéme usage le plus courant au sein
de la population wallonne avec un progression de 7 points vis-a-vis de 2017.

Le Wallon est donc en phase avec la moyenne nationale évaluée a 60% par
le SPF Economie pour 2018.

Acheteurs en ligne en Wallonie

Taux d'acheteurs en ligne entre 2002 et 2019 (ensemble des citoyens wallons
de 15 ans et plus)

Si on regarde les achats en ligne uniquement par rapport a la population des
internautes, le taux d'usage de l'e-commerce grimpe a 69% (+6) par rapport a 2017.

Cependant, l'e-commerce ne se limite pas a l'acte d'achat ou de commande
de biens et services via Internet. 66% (+6) des citoyens utilisent Internet pour
s'informer sur les produits et services avant de les acheter, en ligne ou non.

Par ailleurs, 44% (+8) utilisent régulierement les sites comparateurs de prix (comme
Trivago ou Expedia par exemple) pour bénéficier des meilleures offres.

Internet est donc une source d'information et d'aide a la décision primordiale
en amont de U'achat ou de la commande.

L'e-consommateur wallon est le plus souvent un homme (54%), agé de 30 a
44 ans. En effet, au sein de cette tranche d'age, on trouve pas moins de 75%
d'acheteurs en ligne alors que ce taux tombe a 31% chez les 70 ans et plus.

Au niveau de la catégorie socioprofessionnelle, les champions de l'e-commerce
sont respectivement les employés (77%) et les étudiants (74%) ce qui confirme
les tranches d’'ages les plus intenses en achats électroniques citées ci-dessus.
Les autres catégories socio-professionnelles (ouvriers, chdmeurs, inactifs, etc.)
achetent également via Internet mais dans des proportions moindres (de 63 a 70%).

Par ailleurs, l'e-acheteur wallon est souvent diplomé de lenseignement
supérieur. Ainsi, 74% des titulaires d 'un master ou d'un bachelier achéetent en ligne
contre 60% des dipldmés du secondaire et a peine 45% des diplébmés du primaire.
Les mémes différences de taux s'observent par rapport au niveau de vie puisque
72% des revenus confortables consomment via Internet contre 56% des citoyens
ayant un niveau de vie tres difficile.

Enfin, les types de ménages qui recourent le plus souvent a l'e-commerce sont
composés d'adultes (3 adultes et +) parmi lesquels on trouve 75% de ménages
achetant en ligne. Ils sont directement suivis par les couples avec un enfant (70%).

Les ménages composés de plusieurs adultes ont souvent plusieurs sources de
revenus, ce qui facilite la (e)-consommation.

Les Wallons qui tirent profit d'Internet pour leurs achats ne sont que 30% a
accorder de lUimportance au fait que l'e-shop sur lequel ils commandent soit
belge. En effet, ils achétent régulierement sur les sites étrangers principalement
frangais, néerlandais et allemands.

Cross Border Commerce Europe, estimait en 2018 que 30% du chiffre d'affaires
de l'e-commerce belge s'effectuait sur des sites étrangers. Le trio des sites les plus
fréquentés par les e-acheteurs belges ne dément pas ce constat. Bol.com, Coolblue
et Zalando se répartissent la plus grande part du gateau de l'e-commerce dans
notre pays.
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Cela étant, pour accorder leur confiance a un site de vente, les e-acheteurs wallons
s'attachent surtout aux critéres de sécurisation et de réputation des sites :

Sécurisation du paiement 76%
Réputation de l'e-shop 55%
. Presence daws de C Onso mma teurs ........................................................................ 30% .............
Protection des données personnelles 30%
. Presence descoordonnees du Serwce ap re Svente Su r . l e Slte ................................ 21/ .............
Existence dun réseau de magasins physiques ol lon peut se rendreen | o
cas de probleme

Eléments déterminants pour accorder sa confiance a un site de vente en ligne (61% de

citoyens wallons pratiquant l'e-commerce)

Les e-consommateurs wallons ne sont pas préts de bouder ce vecteur de commerce
car 97% d'entre eux se disent "satisfaits a trés satisfaits” de leurs achats réalisés
via Internet. Ils citent également de nombreux avantages liés a l'e-commerce en
comparaison des achats en magasins traditionnels. Parmi, ces avantages on trouve
principalement :

Possibilité de suivre/tracer son colis 74%
. Gam de temps Car pane deplacementen magasms phyS|queS ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 7000 ............
leral Son a domlc| le Ou d ans le “eu de m on ChOIX ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 610 0 ,,,,,,,,,,,,,
‘Accesdes produits rares ou uniquement disponiblesenlgne | W
POSSIbmtedaCheter 24/24h ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 3000 ............
. leral Son gr atu Ite ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 250 o ............
G rand Ch OI X d amde S ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 2300 ............
Retours faaleset Souvent gratwts ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 1900 ,,,,,,,,,,,,,
‘Présence davis de consommateurs qui aident 3 la décision dachat | 6

Avantages liés a l'e-commerce (61% de citoyens wallons pratiquant l'e-commerce)

Les possibilités de suivre son colis en ligne, d'éviter des déplacements et de se faire
livrer dans un endroit de son choix sont les maitres atouts de l'e-commerce pour
les citoyens wallons qui le pratiquent.

Les moyens de paiements préférés de nos e-consommateurs continuent a faire
la part belle aux cartes de crédit juste devant les cartes de débit comme on peut le
constater dans le tableau ci-dessous.

Cartes de crédit (Visa, mastercard, etc.) 76%
CarteSde d e b It(BancontaCt) ................................................................................. 55% ..............
. Pa ypal .................................................................................................................. 3000 .............

Virement bancaire ou facture 16%

Moyens de paiement préférés des e-consommateurs (61% de citoyens wallons pratiquant

l'e-commerce)
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Biens et services consommeés via Internet
w2017 = 2019

> Chaque baromeétre le confirme depuis 2014, les vétements, les voyages/loisirs
44% et les livres sont les biens et services les plus fréquemment achetés via Internet
par les Wallons.
32%
23% X
18% Vétements, chaussures et articles de sport
12%
a5 Voyages, réservations et locations de vacances
Virements vers d'autres Transferts de Paiements NFC, Achats sur sites Jamais de

comptes bancaires personne a personne QR-codes e-commerce paiement avec le Livres, magazines

smartphone

Types de paiements mobiles chez les détenteurs de smartphones soit 75% des citoyens Tickets de concerts, spectacles, foot

wallons de 15 ans et plus Titre de transport (train, avion, uber, etc.)

Enfin, en ce qui concerne la réception des colis, les e-consommateurs privilégient Appareils électroniques, photo ou vidéo
largement la livraison a domicile par rapport aux points relais ou encore sur leur

lieu de travail. Matériel informatique

Alimentation et épicerie (courses en ligne)
2019
Musique a télécharger

Réception du colis au domicile 74%
..... Bijoux et accessoires
Dépot du colis dans un point relais 20%
Réception du colis au travail 4% Logiciels ou jeux informatiques
Enlevement en point de vente physique 1% Meubles - mobilier -jardin
Téléch t il 1% o .
cechargement ou mai Vidéo a télécharger ou films a la demande

Modes de livraison préférés des e-consommateurs (61% de citoyens wallons pratiquant l'e-

DVD vidéo ou CD de musique
commerce)

Impression de photos
Outils et matériaux de bricolage

Loteries, jeux

Objets de collection, hobbies

Biens et services achetés en ligne en 2018 (61% de citoyens wallons pratiquant

l'e-commerce)




Les achats via Internet sont influencés par l'age, le
genre ou encore le niveau d'éducation comme c’est
d’ailleurs le cas pour les achats en général.

Ainsi entre 71 et 78% des achats de matériel
informatique, de logiciels ou encore d'appareils
multimédias sontréalisés pardeshommes. Al'inverse,
les femmes sont majoritaires pour les achats de bijoux
et accessoires (58%) ou encore pour les vétements
(51%); voila qui ne mangquera pas d'alimenter les
clichés relatifs a la rationalité des achats masculins
versus la futilité de ceux des dames...

L'age intervient aussi dans les achats de vidéos et de
films a la demande qui sont principalement le fait des
30-44 ans (35%). Cette tranche d'age est également
championne des courses en ligne (34%) sans doute
pour le gain de temps qu'elles représentent dans une
vie professionnelle intense. Enfin, les séniors (60 ans
et plus) se distinguent par des achats électroniques
moins fréquents que la moyenne de la population
régionale quel que soit le type de bien ou de service
envisage.

Le niveau d'études est également un facteur
discriminantquantalanaturedesachatsélectroniques
puisque, par exemple, 55% des dipldmés du supérieur
achetent des produits financiers et de bourse alors que
ceux-ci sont totalement absents chez les diplémés du
primaire. De méme, 46% des dipldbmés du supérieur
font des réservations de voyages, de tickets de
concerts/spectacles ou encore de titres de transport
contre seulement 7% chez les moins diplémés.

L'importance des achats électroniques est bien sur
tributaire du niveau de vie. Ainsi, 36% des achats de
logiciels informatiques sont réalisés par les revenus
confortables contre 6% par les citoyens trouvant

leur niveau de vie tres compliqué en regard de leurs
moyens financiers actuels.

Bref, il est indéniable que la commande par voie
électronique de spectacles, de contenus multimédias,
de livres, de voyages, de logiciels informatiques ou
encorede produits financiersreste caractéristiquesdes
citoyensayantunniveau d'études et de vie plus élevés.

L

N

C'est une progression de 15 points par rapport a 2017.
Méme si l'ordinateur portable reste le terminal le plus
souvent utilisé pour les achats électroniques (46%), la
progression du smartphone est impressionnante.

Ce dernier
électronique

facilite encore davantage lachat
d'impulsion en tout lieu et a toute
heure pour autant quune connexion (fixe ou
mobile) soit disponible. Lordinateur fixe est le
terminal principalement utilisé dans 20% des cas
tandis que la tablette n'est privilégiée que par 7% des
e-consommateurs.

Le choix du terminal principal pour les achats en
ligne varie entre autres selon l'age de lacheteur.
En effet, 42% des e-consommateurs de plus de 70
ans privilégient l'ordinateur fixe pour faire de le-
commerce tandis que chez les 15-29 ans et les 30-

44 ans c'est le smartphone qui est beaucoup plus
souvent choisi dans respectivement 36% et 39%
des cas.

En ce qui concerne le genre, 67% des e-acheteurs qui
utilisent un ordinateur fixe sont des hommes tandis
que 58% des e-acheteurs préférant le smartphone sont
de sexe féminin.

Plus surprenant par contre, 68% des titulaires d'un
dipldbme du secondaire privilégient le smartphone
pour leurs achats via Internet contre 21% des titulaires
d'un dipléme de l'enseignement supérieur.

Cette observation est confirmée par le fait qu'un
quart des Wallons ayant un niveau de vie difficile
privilégient le smartphone pour leurs achats tandis
que les citoyens ayant un niveau de vie confortable
préferent l'ordinateur portable et la tablette dans
respectivement 30 et 36% des cas.

Le taux d'équipement en smartphones, désormais
équivalent voire légérement supérieur a celui des
ordinateurs portables, n'est pas étranger a cette
situation. Par ailleurs, le taux de ménages disposant
exclusivement dun smartphone (5%) est en croissance
de trois points par rapport au dernier barometre. Le
smartphone étant de plus en plus présent, il sert aussi
de plus en plus souvent a faire des transactions en
ligne. C'est particulierement vrai pour les tranches
d'age relativement jeunes (15-44 ans) qui pratiquent
le plus intensivement l'e-commerce.



INTERNET, VECTEUR D'UNE

Internet est devenu bien plus qu'un moyen d’acheter
un trés grand choix d'articles a prix souvent réduit. l a
permis de modifierla chaine de valeur en contournant
certains réseaux de distribution. Uber et Airbnb sont
les exemples les plus célebres de plateformes qui ont
fait du consommateur final un prestataire de services
en lieu et place d'opérateurs historiques tels que les
taxis et les hotels.

Ce n'est donc pas un hasard si on parle “d'uberisation
de l'économie ou encore d'économie collaborative”
pour désigner l'utilisation de plateformes de services
permettant aux professionnels et aux clients
finaux d'entrer en contact directement, grace aux
nouvelles technologies, en contournant une série
d'intermédiaires, pour faire baisser considérablement
le prix d'un service, ou d'un produit.

Les Wallons profitent-ils de ces nouveaux modes de
consommation particulierement avantageux pour le
client ? La réponse a cette question est mitigée.

577%

des citoyens utilisent

au moins un de ces
"“modes alternatifs” de
consommation mais pas
nécessairement les plus
Innovants.
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Organisation de voyages sans agence

Location d'un logement au travers d'une plateforme de services telle que
Airbnb

Usage de plateformes permettant d'acheter des produits locaux en circuit
court telles que Clicloca

Usages des plateformes d’'échange de services entre particuliers telles que
ListMinute (bricolage, jardinage, déco, etc.)

Partage de voiture via des plateformes telles que Cambio

Usage des nouveaux modes de consommation via Internet (économie collaborative)

(ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus)

Par ailleurs, tous les Wallons ne profitent pas de la méme facon de l'économie collaborative.

Enseignement

supérieur

Enseignement
secondaire

Enseignement
secondaire
inférieur

Enseignement
primaire ou sans

Participer a des groupes Facebook pour le don, l'échange
ou la vente

Faire appel a une plateforme d'échange de services

pour les particuliers (bricolage, jardinage, déco, etc,) par 32%
exemple, Listminute

Echanger ou louer un logement via Airbnb par exemple 41%
Organiser des voyages sans agence (par exemple, 43%
TripAdvisor, Booking, etc.) °
Utiliser les avis clients pour sélectionner un hétel, un 359

restaurant ou tout autre produit/service

supérieur

diplébme

Usage des nouveaux modes de consommation via Internet (économie collaborative) selon le niveau d’études

(ensemble des citoyens de 15 ans et plus)




Les dipldmeés de l'enseignement supérieur utilisent principalement les nouveaux
modes de consommation liés a Internet pour faire baisser le prix de leurs loisirs,
acheter local et partir en vacances avec les meilleures offres.

Or, les plateformes d'achats locaux permettent entre autres, de mieux s'alimenter
ou encore de privilégier la production locale pour préserver l'environnement.

De méme, si on prend le recours a Airbnb, a peine 15%% de citoyens titulaires d'un
dipléme du primaire utilisent Airbnb contre 41% des diplémés de l'enseignement
supérieur. Airbnb peut pourtant, fairebaisser significativementle prixdesvacances,
voire offrir un revenu complémentaire via la location de sa propre habitation.

La confrontation de ces “usages alternatifs” d'Internet avec les différents niveaux
de vie des ménages montre que certains de ces usages sont assez sensibles
aux conditions de revenus et au niveau d'études. Ainsi 'échange de logement,
l'organisation des voyages sans agence ou encore le choix dun restaurant grace
auxrecommandations enligne sont deux fois plus courantslorsque le niveau de vie
est élevé que lorsqu'il est bas. Toutefois, les classes moins favorisées tirent malgré
tout profit des nouveaux modes de consommation. Ainsi, l'usage du covoiturage
est le plus répandu chez les internautes qui trouvent la vie difficile avec le revenu
actuel.

Une fois n'est pas coutume, les femmes sont davantage utilisatrices que les
hommes de certains modes de consommation alternatifs. En effet, elles sont 25% a
participer aux groupes de ventes et d'échange sur Facebook contre 19% seulement
chezleshommes. De méme, pour les plateformes de covoiturage (7% contre 5%). Par
contre, la gent masculine reste nettement plus utilisatrice des services d'échange
de logement, d'organisation de voyage ou de recommandation de restaurants.

Les 39% de citoyens wallons qui n‘ont réalisé aucun achat via Internet 'année
derniére ont été sollicités pour expliquer leur manque d'intérét pour le-
commerce.

L'envie de voir avant d'acheter et les conseils d'un vendeur sont les deux principaux
obstacles avanceés par ces derniers.

54%

Obstacles a l'e-commerce (39% des citoyens wallons de 15 ans et plus qui n‘ont réalisé aucun
achat via Internet en 2018)

Ce graphique nous montre aussi que les craintes liées a l'essence méme de l'e-
commerce (fiabilité des e-shops, livraison, sécurisation des paiements en ligne)
restent encore tres significatifs.

Enfin, 10% des citoyens n'achetant pas en ligne (4% des citoyens wallons) pratiquent
néanmoins l'e-commerce “par proxi” c'est-a-dire en demandant a un ami ou a un
proche d'effectuer la transaction a leur place.



L'e-commerce ne se limite pas a l'acte d'achat ou de commande de biens
ou de services via Internet. En effet, de plus en plus de citoyens utilisent
Internet pour s'informer sur les produits et services avant de les acheter en
ligne ou non.

Le citoyen amateur d'e-commerce est typiquement un étudiant ou un
homme agé de 30 a 44 ans ayant un niveau de vie moyen a confortable.
Le niveau d’études et le niveau de vie ont une réelle influence tant sur les
types d'achats réalisés en ligne que sur le choix des terminaux utilisés
préférentiellement pour l'e-commerce dans lesquels le smartphone se taille
de plus en plus une place de choix.

Lutilisation de plateformes de services numériques fait baisser
considérablement le prix des produits et services.

Malheureusement, seulement 57% de Wallons profitent de ces nouveaux
modes de consommation car ces usages sont assez sensibles aux conditions
de revenu et au niveau d'études.



COMPETENCES
NUMERIQUES

Les niveaux d'équipement et les usages numériques des Wallons
suffisent-ils a définir précisément le niveau de maturité numérique de
la population ? Probablement pas car la diversité et/ou lintensité des
usages ne décrivent pas dans quelle mesure ces usages sont réalisés a
bon escient et contribuent au développement de la personne. L'évolution
des compétences numériques des citoyens est en tout cas susceptible
d'apporter un éclairage supplémentaire a cette investigation. Dans le
cadre d'une enquéte téléphonique, il n'est pas possible de mesurer en
direct les compétences numériques effectives des répondants. Toutefois,
a défaut d'une mesure précise, basée sur le “faire”, chaque répondant
peut indiquer son ressenti vis-a-vis de son expertise dans l'utilisation des
outils numériques




Le questionnaire 2019 a été enrichi de 15 questions
demandant aux répondants de situer leur niveau
d'expertise vis-a-vis de 15 taches couvrant les 5
catégories de compétences répertoriées dans le
cadre européen des compétences numériques pour
les citoyens DigComp 2.13. Pour chaque tache (par
exemple “rechercher une adresse ou un itinéraire sur
Internet”, la réponse pouvait étre :

¢ Vous étes un expert

+ Vous avez de bonnes connaissances
¢ Vous vous débrouillez, sans plus

* Vous ne savez pas le faire.

Contrairement a la présentation dans ce rapport,
ces questions ont été proposées dés le début du
questionnaire, apreés la validation du profil de la
personne. De cette facon, elles ont été posées a tous
dans des conditions similaires et sans influence
de la description des équipements et des usages
personnels. La cohérence des réponses a cette partie
"compétences” avec les usages réels revendiqués sera
analysée au chapitre suivant.

I1 s'agit donc bien ici de mesurer le “sentiment de
compétence numérique” a défaut de pouvoir évaluer
la compétence effective.

La figure suivante montre la répartition globale des
réponses obtenues a chacune des activités proposées.
Lordre est celui dans lequel les questions ont été
posées.

https://ec.europa.eu/jrc/en/publication/eur-scientific-and-technical-
research-reports/digcomp-21-digital-competence-framework-citizens-
eight-proficiency-levels-and-examples-use

mmm \/ous étes un expert Vous avez de

bonnes connaissance

7% 8% 10%

15% 9% 25%
14% 13% 47%
14% 4% 13%
14% 5% 22%
39% 16% 1% 34%
51% 16% 8% 25%
14%  10% 37%
14%  12% 37%
7% 8% 23%
15% 8% 31%
14% 13% 42%
16% 9% 29%
16% 10% 34%
EAcs 8% 77%

Vous vous débrouillez,
sans plus

Vous ne savez pas
le faire

Sentiment de compétence numeérique de l'ensemble des Wallons vis-a-vis de 15 activités numériques typiques

On observe immédiatement que les activités
(décrites comme) les plus maitrisées sont l'envoi de
messages instantanés et la recherche en ligne d'une
adresseoud'unitinéraire. Al'inverse, lacompétence
de programmation est la moins souvent disponible.

Parmi les résultats qui posent question, on soulignera
que :

» 47% des Wallons ne se sentent pas capables de créer
un graphique représentant des chiffres alors que de
nombreux outils le permettent (tableurs, ...).

e 13% de la population éprouvent des difficultés pour
envoyer un message instantané, y compris par SMS

o 16% affirment ne pouvoir faire une recherche en
ligne d'une adresse ou d'un itinéraire.

Ces derniers chiffres sont toutefois trés cohérents
avec les 11% de Wallons non connectés.

Pour étudier plus facilement les résultats, un score
global a été calculé.
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3 points correspondent a la réponse “Vous étes un expert’, 2 et 1 aux suivantes et,
finalement, 0 point a la réponse “Vous ne savez pas le faire”.

Le total, variant de 0 a 45 points est alors ramené a une valeur de 0 a 100 par une
simple regle de 3 pour donner un score global plus facile a apprécier.

Ce score a donc été calculé immédiatement et présenté aux répondants en leur
demandant s'ils pensaient que celui-ci correspondait a leurs compétences réelles.

Pas moins de 88% des répondants ont jugé représentatif le score global ainsi
calculé, tandis que 6% l'ont jugé sous-évalué et 6% l'ont trouvé sur-évalué. Il n'est
déslors pas usurpé de considérer que, globalement, ce score est une représentation
réaliste du “sentiment de compétence numérique”, a défaut, le cas échéant, d'étre
représentatif de la compétence effective qui n'est pas mesurable en l'état.
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Classement des scores moyens des 15 activités sur l'ensemble des citoyens de 15 ans et plus

Consommer

Produire

En classant les scores moyens de chaque activité,
on identifie celles qui semblent mieux ou moins
bien malitrisées, en accord avec les observations
précédentes.

Il est évident que les scores vont en décroissant avec
laugmentation de la technicité de l'activité et surtout
le changement de position de la personne qui passe
progressivement de ‘consommateur” de services
(messagerie, recherche,...) a “producteur” de contenu
(traiter une photo, construire une présentation, créer
un graphique, programmer).
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Les compétences numériques sont évidemment
différentes d'un individu a l'autre. Les sentiments de
compétence aussi.

La moyenne globale est de 56 sur un potentiel de 100,
ce qui pourrait sembler faible.

Il faut néanmoins garder a l'esprit que le maximum
n'est atteint que pour une personne qui affirme étre
"un expert” dans toutes les compétences. Ce niveau
n'est logiquement obtenu que par des professionnels
du domaine et, de fait, 3% seulement des répondants
ont revendiqué ce niveau global maximum.

Ilestparailleursinstructifd'examinerquellessontles
compétences qui sont réparties inégalement selon
différentes caractéristiques socio-professionnelles.

Le tableau suivant montre que le sentiment de
compétence moyen des femmes est plus faible en
moyenne (51) que celuideshommes (61). [lestd'ailleurs
systématiquement plus faible chez les femmes que
chez des hommes pour toutes les compeétences.

Avant d'en tirer des conclusions définitives, il est
important de rappeler qu'il s'agit de compétences
revendiquées et non réellement observées. En effet,
culturellement, les femmes ont tendance a se sentir
moins a l'aise avec des taches techniques qu'elles
réalisent pourtant tres bien, voire parfois avec plus de
précision que leurs collegues masculins.
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Rechercher une adresse ou un itinéraire sur Internet

Moyenne

Hommes | Femmes Moyenne
78 69 73
69 59 64

82 78 79
........................................... e B e
........................................... e ] R
........................................... I s

55 49 52
........................................... S e S
............................................................................ L
............................................. L

44
............................................. o

54

16
.............................................. o

Scores de compétence revendiquée par genre pour l'ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus

Les pavés de couleur pointent les valeurs qui sont
significativement plus faibles (rouge) au plus élevées
(vert) que la valeur "escomptée™ d'un écart-type au
moins. Ainsi, bien que la valeur 78 pour la compétence
"“Envoyer un message instantané” soit légerement
plus faible chez les femmes que chez les hommes
(82), cette valeur est significativement supérieure

“La valeur "escomptée” est calculée en multipliant la moyenne de la catégorie (ici le genre) par la moyenne de la compétence divi

a la valeur escomptée (72) obtenue en se basant sur
la moyenne de cette compétence et sur la moyenne
globale des femmes.

En d'autres termes, toutes proportions gardées, les
femmes se sentent plus a l'aise avec la messagerie

instantanée que les hommes.

sée par la moyenne générale.




Elles se sentent par contre clairement moins a
l'aise dans les activités plus techniques (créer des
graphiques, faire des backups, configurer l'ordinateur
ou programmer).

Lorsque lon meéne le méme type d'analyses en
regroupant les répondants en 5 classes d'age, on voit
émerger d'autres constats.
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Le score global du sentiment de compétence
numérique décroit systématiquement avec l'age et
s'effondre méme dans la catégorie des plus de 70
ans. De méme, personne ne s'étonnera de voir que les
plus jeunes se revendiquent champions dans l'édition
d'images, la création multimédia ou l'édition des
profils sur les réseaux sociaux.

15529 30a44 45a59 60 a 69
ans ans ans ans /Oansets
Rechercher une adresse ou un itinéraire sur Internet 87 86 76 67 41
Enregistrer une photo trouvée sur Internet pour l'utiliser plus tard 84 79 64 52 28
Creerungraphlquepourrepresenterdescmﬁres ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 51 ,,,,,,,,,,,, 51 38 36 ,,,,,,,,,,,, 17 ““““““
Envoyer un message instantané via SMS, Messenger, WhatsApp... - 93 83 75 45
EnvoyerunﬁcmerauneaUtrepersonne V,amtemet ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, o6 86 72 .......
Dec'deravecg alopersomeSdunedatedereumon ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 66 ,,,,,,,,,,,, 6 7 55 .......
Redlgerune lettredansuntraltementde teXte ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 80 78 65 .......
Modifier une photo pour ne garder qu‘une partie de l'image 73 67 52
Constru”eunepresentatlonaveCdeSteXtesetdes lmages ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 72 65 ............ 49 .......
Creerun mOtdepaSSEblen Securlse ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 83 79 ............. 6 7 .......
MOdlﬁerVOtreproﬁldans Google Ousurun reseausoual ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 82 ............. 7 4 59 .......
Créer une copie de sécurité des données de votre PC ou smartphone 55 55 45
|nsta“erunprogrammeouuneappllcatlon ......................................... 7976 ............. 6 147 ,,,,,,,,,,,, 25 ““““““
Configurer l'ordinateur (ou la tablette) pour ajouter une imprimante 66 68 56 46 23
Créer un petit programme informatique dans le langage de votre choix 20 18 15 14 10
Moyenne ......................................................................................... 726957 ,,,,,,,,,,,, 48 .............. 2 6 .......

Scores de compétence revendiquée par dge pour l'ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus

Plus surprenante est l'apparente faiblesse de cette
catégorie d'age sur la messagerie (92), alors qu'elle
affiche pratiquement la meilleure note de tout le
tableau (93). On aurait pu s‘attendre, vu la moyenne
tres élevée dans presque toutes les activités de cette
classe d'age, a une valeur encore plus élevée (100 en
l'occurence), ce que souligne le pavé rouge.

Les classes d'age a partir de 60 ans se sentent moins
habiles sur les trois compétences évoquées ou les
jeunes excellent.

Malgré une moyenne générale tres faible de 26,
la catégorie des 70 ans et plus revendiquent des
savoir-faire proportionnellement plus élevés dans
la recherche Internet d'adresses et itinéraires,
dans l'usage du traitement de texte et méme en
programmation, bien qu'ici la moyenne soit la plus
faible du tableau.

Ce constat est illustré par la courbe ci-contre
qui montre les niveaux moyens de compétences
revendiquées par toutes les classes d'age pour cette
tache particuliére.
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30

139
12,3
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25a29 ans 45 a 49 ans
30 a44 ans 50 a 54 ans

55 a 59 ans 65 a 69 ans 75 ans et +

60 a 64 ans 70 & 74 ans

15a19 ans

20 a24 ans
mmm Créer un petit programme informatique dans le langage de votre choix

Scores de compétence revendiquée concernant la programmation selon l'dge (ensemble

des citoyens de 15 ans et plus)

Onvoit quele niveau s'accroitd'abord avecla classe d'age 20-24 ans, correspondant
globalement aux études supérieures, puis diminue graduellement jusque vers
60 ans ou elle rebondit de fagon inattendue avant de plonger pour les 75 ans et plus.

Une explication plausible consiste a se rappeler que ces personnes, qui ont
aujourd'hui entre 65 et 74 ans, avaient une trentaine d'années dans les années
1977 a 1987, age d’'or des premiers micro-ordinateurs, lesquels nécessitaient bien
souvent des compétences de programmation pour en exploiter le potentiel.

C'est aussi l'époque des premiers cours de programmation, y compris dans
le secondaire, mais souvent abandonnés par la suite avec l'arrivée des logiciels
permettant de se passer de la programmation.

Il ne serait donc pas étonnant que les jeunes adultes de cette époque revendiquent
aujourd'hui encore quelques compétences en programmation. Une explication
complémentaire pourrait étre que certains de nos retraités (re)trouvent plaisir a
des activités de loisirs tournées vers l'informatique et la programmation.

Rechercher une adresse ou un
itinéraire sur Internet

Enregistrer une photo trouvée sur
Internet pour l'utiliser plus tard

Créer un graphique pour représenter
des chiffres

Envoyer un message instantané via
SMS, Messenger, WhatsApp...

Envoyer un fichier a une autre
personne via Internet

Décider avec 8 a 10 personnes d'une
date de réunion

Rédiger une lettre dans un traitement
de texte

Modifier une photo pour ne garder
qgu’une partie de l'image

Construire une présentation avec des
textes et des images

Modifier votre profil dans Google ou
Sur un réseau social

Créer une copie de sécurité des
données de votre PC ou smartphone

Installer un programme ou une
application

Configurer l'ordinateur (ou la tablette)
pour ajouter une imprimante

Créer un petit programme
informatique dans le langage de votre
choix

Moyenne

Enseignement

supérieur ou
universitaire

Secondaire
supérieur

Secondaire
inférieur

Primaire ou
sans diplébme

Scores de compétence revendiquée par niveau d’'éducation pour l'ensemble des citoyens

wallons de 15 ans et plus




Un autre axe d’analyse consiste a confronter les scores
de compétence numérique revendiquée avec le
niveau d'études atteint par les personnes interrogées.

Le sentiment de compétence est bien sur le plus
élevé (66) pour ceux qui ont réussi des études dans
lenseignement supérieur ou universitaire. Par
contre, pour les trois autres niveaux d'enseignement,
les scores globaux sont identiques (54), pour
l'enseignement secondaire supérieur et inférieur,

Rechercher une adresse ou un itinéraire sur Internet
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ou légerement plus faible (47) pour l'enseignement
primaire ou les personnes sans aucun dipléme.

On observe a nouveau une fracture importante entre
les personnes ayant fait des études supérieures et les
autres pour les deux activités “créer un graphique”
et "programmer’, tandis que les moins qualifiés se
revendiquent, proportionnellement, plus habiles pour
éditer une photo et réaliser un backup.

Niveau de vie | Niveau de vie
difficile

Niveau de vie
moyen

Niveau de vie

confortable tres difficile

Installer un programme ou une application 68 58 56 56
Configurer 'ordinateur (ou la tablette) pour ajouter une imprimante 62 53 50 48
Créer un petit programme informatique dans le langage de votre choix 22 15 15
Moyenne 64 56 52 51

Scores de compétence revendiquée par age pour l'ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus

Les activités les plus technologiques sont réputées
mieux malitrisées par des personnes qui se disent
avoir un niveau de vie confortable avec les revenus
du ménage. A l'inverse et toute proportion gardée,
ceux qui disent avoir un niveau de vie difficile se
déclarent fort performants sur la messagerie

instantanée. Globalement toutefois, les différences
restent peu marquées relativement a ce critere.
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UN LIEN FORT AVEC La catégorie socio-professionnelle des citoyens C'est sans surprise que les étudiants affirment
Trrrnrmnremmmnrammmanmanean e wallons s'avere étre un critére des plus puissants disposer du plus haut niveau global de compétences
LA S|TUAT|ON SOC|O- pour catégoriser les compétences numériques numeériques (73), assez proche de celui des travailleurs
revendiquées comme l'illustre le tableau suivant. employés (70). Plus étonnant est le niveau global

PROFESSIONNELLE des chémeurs (71) qui se situe entre les deux. Nous

Tt allons montrer qu'il fait intervenir des compétences
différentes. Le niveau global des chefs d'entreprise
Indépendants et . (63), qu'ils soientindépendants avec ou sans personnel
employeurs occupé, se situe un peu plus bas, mais toujours au-
dessus de la moyenne régionale. Les indépendants
n'occupant pas de personnel obtiennent un score
moyen de 60, tandis que les employeurs atteignent 69,
soit globalement le méme niveau que les employés.

Ouvriers | Employés

Rechercher une adresse ou un itinéraire sur Internet

Enregistrer une photo trouvée sur Internet pour l'utiliser
plus tard

Envoyer un message instantané via SMS, Messenger,
WhatsApp...

Quant aux travailleurs sous statut ouvrier, ils se situent
juste en dessous de cette moyenne (55). Les personnes
sans activité professionnelle, obtiennent globalement,
quant a elles, un score moyen de 40 qui, compte tenu
de limportance de cette population qui rassemble
38% des Wallons de 15 ans et plus, pése lourdement
sur la moyenne générale. Les inactifs de - de 65 ans
obtiennent 53, tandis que les + de 65 ans ne dépassent
pas 28.

limage

Lexamen des niveaux de compétence revendiquée
par activité est trés éclairant car on observe, entre
autres, que les employés et les chefs d'entreprise se
distinguent positivement pour lactivité “créer un
graphique pour représenter des chiffres”, ainsi que
pour la programmation, alors que ces compétences
sont justement les points faibles des chdémeurs.
Ces derniers compensent ce désavantage par une
maitrise plus affirmée dans l'édition de photos,
la gestion de profils sur les réseaux sociaux ou la
réalisation de backups des données. Du reste, les
chémeurs obtiennent aussi un niveau supérieur
dans la recherche d'adresses ou d'itinéraires, l'envoi
de fichiers voire la rédaction de courrier avec un
Scores de compétence revendiquée selon la CSP pour l'ensemble des citoyens wallons de 15 ans et plus traitement de texte.

Créer une copie de sécurité des données de votre PC ou
smartphone

Configurer l'ordinateur (ou la tablette) pour ajouter une
imprimante

Créer un petit programme informatique dans le langage de
votre choix

Moyenne
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Assez paradoxalement, ces points forts sont souvent les mémes que pour les
étudiants (hormis les plus pointus: graphiques et programmation). Les travailleurs
ouvriers se sentent assez logiquement moins compétents dans ces usages plus
typiques des métiers “intellectuels” mais semblent exceller dans la messagerie
instantanée tout comme les inactifs.

Enfin, les travailleurs du secteur privé (employés et ouvriers) revendiquent un
niveau de compétence (66) légérement supérieur a leurs collegues occupés dans le
secteur public (62).

CES COMPETENCES SONT-ELLES

On a vu que le score global décrivant le sentiment de compétences numériques
a été jugé représentatif par 88% des répondants.

Mais ces compétences sont-elles suffisantes pour permettre aux personnes
d'évoluer harmonieusement dans la société. C'est a nouveau une question qui ne
peut trouver de réponse directe et précise via une enquéte téléphonique. LAAN
a toutefois demandé aux répondants si leurs compétences numeériques leur
semblaient suffisantes par rapport a leur perspective de carriere ou d'emploi pour
les 3 années a venir.

72% des Wallons répondent affirmativement, tandis que 21% ne se considérent pas
suffisamment compétents au niveau numeérique. 7% des répondants ne se sont pas
prononces.

Ainsi formulée, la question n'a guere de sens que pour la population active ou
pour les étudiants. En éliminant les personnes “non actives”, les résultats changent
toutefois assez peu: 76% se considerent suffisamment compétents, 18% pensent
que non et 6% ne savent pas.

Le graphique suivant détaille ces valeurs pour les différentes catégories socio-
professionnelles.

18% 6%
20% 7%
16% 4%
13% 4%
21% 3%
12% - 17%
7% 7%
7% 8%
mmm Compétences jugées Compétences jugees Ne sait pas
suffisantes insuffisantes

Estimation des compétences numeériques par les personnes actives ou étudiantes

Le contexte varie peu d'une situation professionnelle a l'autre avec néanmoins un
taux de confiance significativement plus élevé pour les employés du secteur public
et a l'inverse une incertitude importante chez les employeurs.

UNE DEMANDE BIEN REELLE DE FORMATIONS

Tous les répondants ont été invités a préciser s'ils souhaitaient, bénéficier, dans le
futur, de formations pour ameéliorer leur maitrise des outils numeériques.

= 24%
(o]
des Wallons sont
demandeurs de formations
% au numeériques et 6% ne

sont pas déterminés

v
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Les variations selon les catégories socio-professionnelles sont ici un peu plus
importantes comme lillustre le graphique suivant.

687% 6%
64% 6%
77% 1%
63% 4%
75% 1%
57% 12%
33% 52% 14%
66% 8%
71% 10%
81% 3%
mm Demandeurs Non demandeurs Ne sait pas

de formation de formation

Demandes de formations au numerique par les citoyens wallons de 15 ans et plus

La demande de formation est évidemment plus élevée lorsque les personnes ne
jugent pas leurs compétences suffisantes, mais elle est loin d'étre inexistante chez
ceux qui se sentent déja a l'aise.

Ainsi les demandeurs sont:

o 22% sile demandeur estime déja ses compétences suffisantes,
e 33%lorsqu’il les estime insuffisantes,
* 19% chez ceux qui ne savent pas si leurs compétences sont suffisantes.

Par exemple, les employés du secteur public et les chdmeurs se montrent les plus
demandeurs bien qu'ils soient parmi ceux qui considerent déja leurs compétences
comme suffisantes.

Enfin, comme souvent, la connaissance appelant la connaissance, le score moyen
des demandeurs de formation est de 63, tandis qu'il n‘est que de 54 chez ceux qui
ne souhaitent pas de formation.

Lademande en formation estdoncbienréelle. Elle concerne 31% de la population
active qui s'est prononcée, 28% des étudiants et 18% de la population qui n'a
pas ou plus d'activité professionnelle. Cela concerne donc environ 470.000

travailleurs ou chémeurs ainsi que plus de 205.000 personnes “non actives”.

Lespersonnesdemandeuses de formation ontétéinvitéesapréciserlesthématiques
dans lesquelles, elles souhaitent se perfectionner sur une liste ouverte.

Demandeurs et
wallonne
Protéger les données personnelles et la vie privée sur 49% 12%
Internet
Sécuriser les équipements informatiques et les 469 119
communications ° °
Traiter des données et gérer des fichiers 42% 10%
Produire des documents textuels ou multimédias 39% 9%
Résoudre les problémes techniques et mettre a jour les 399 9%
terminaux ° °
Comprendre les enjeux d'Internet et maitriser les bonnes o o
. . 36% 9%

pratiques en ligne
Ecrire des programmes pour automatiser des taches ou o o

- R 36% 9%
développer des applications
Communiquer et collaborer grace aux outils Internet 35% 8%
Utiliser Internet pour chercher de l'information et se tenir 28% 7%
au courant
Sujets plus techniques ou pointus (Réseaux, IA, ... 2% 1%
Compétences numériques élémentaires 2% <1%
Total 100% 24%

Thématiques dans lesquelles les Wallons demandeurs de formation au numeérique

souhaitent se perfectionner
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Les sujets largement les plus demandés se situent dans la sphére de la
sécurisation tant des données et communications personnelles que des
équipements informatiques. Viennent ensuite, mais toujours de facon trés
marqueée, les demandes relatives a la manipulation de données et a la production de
documents textuels ou multimédia. Enfin, on trouve aussi des demandes relatives
a des compétences de base sur les enjeux d'Internet, la collaboration en ligne, les
recherches, etc. ainsi que des compétences pointues de programmation ou des
questions techniques.

Apres examen avec les filtres des caractéristiques socio-professionnelles, on peut
relever que:

¢ Les hommes se montrent clairement plus demandeurs pour les formations a la
programmation;

* Les femmes sont par contre plus demandeuses encore que les hommes pour la gestion
relative a la sécurité et aux données personnelles;

* Les personnes au dela de 60 ans sont principalement intéressées par les formations a
la recherche d'informations, au traitement des données et pour les plus de 70 ans, a la
communication;

* Les15a 29 ans sont par contre plus demandeurs pour la programmation;

» Lagestion des recherches et de la collaboration en ligne est aussi tres demandée par les
personnes qui n‘'ont pas obtenu de dipléme au dela du secondaire inférieur;

* Ce sont surtout des personnes ayant un dipléme du secondaire supérieur qui se
montrent intéressées par la programmation;

* Les ouvriers du secteur public sont plus spécifiquement intéressés par la gestion des
données et des fichiers tandis que leurs homologues du secteur privé par celle des
problemes techniques et la mise a jour des terminaux;

* Lesemployés du secteur public ont une demande plus importante pour la production de
documents textuels et multimeédia ainsi que pour lapprentissage de la programmation.

Enfin, en confrontant les demandes de formation avec le score moyen du sentiment
de compétence numeérique, on observe que les demandes relatives aux usages de base
(recherche, communication) sont le fait de personnes qui ont le plus faible niveau moyen
de sentiment de compétence (49 et 56) et a l'inverse la programmation est sollicitée par
ceux qui ont déja un sentiment de compétence élevé (69 en moyenne).

Lesdemandes concernant la sécurisation sont le fait de citoyens ayant déja un assez bon
sentiment de compétence numérique : 61 pour la protection des données personnelles
et 63 pour la sécurisation des équipements et communication. Ce sont donc des
personnes qui ont un sentiment de compétence supérieur a la moyenne générale (56).

.. ¥

QUATRE NIVEAUX

DE COMPETENCES IDENTIFIES

L'analyse du sentiment de compétence numérique des citoyens montre que les
Wallons ne se sentent pas également compétents pour l'usage des technologies
numériques.

L'age et la catégorie professionnelle sont les facteurs les plus déterminants suivis
par le genre et le niveau d’'éducation.

Concernant les compétences elles-mémes, l'analyse menée au travers de 15
questions est fatalement partielle. Elle montre cependant que les compétences se
structurent naturellement en plusieurs sous-groupes® (les intitulés ont été définis
par UAdN).

A. Des compétences élémentaires
» Utilisation de la messagerie instantanée
o Effectuer des recherches d'adresses et d'itinéraires
» Envoyer des fichiers via Internet

B. Des compétences médianes
¢ Enregistrer une image pour l'utiliser plus tard
+ Rédiger une lettre dans un traitement de texte
* Modifier un profil dans un réseau social
¢ Installer une application

sLes deux taches “Créer un mote de passe bien sécurisé” et “Décider avec 8 a 10 personnes d'une date de réunion”
ont été écartée du regroupement car il est apparu qu'elles ne sont pas suffisamment discriminantes, probablement
du fait que l'intitulé ne réfere pas directement a des savoir-faire spécifiquement numeériques
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C. Des compétences techniques
» Configurer l'ordinateur pour ajouter une imprimante
» Modifier une photo pour ne garder qu'une partie de l'image
» Construire une présentation multimédia
e Créer un backup du PC ou du smartphone

D. Des compétences avancées
» Créer un graphique pour représenter des chiffres
» Créer un programme informatique

En se basant sur cette classification déduite de nos observations, il est intéressant
de rechercher parmi nos répondants et par extension, potentiellement, dans la
population wallonne de 15 ans et plus, quels sont ceux qui déclarent “mafitriser”®
toutes les taches d'une catégorie ou seulement au moins une, ainsi que ceux qui se
déclarent incompétents pour toutes les taches évoquées.

Au moins une

Toutes mais pas toutes Aucune
Compétences élémentaires | 75% | 15% | 10%
Compétences médianes | 58% | 25% | 17%
Compétences techniques | 43% | 35% | 23%
Compétences avancées | 20% | 36% | 44%

Proportion de la population qui indique étre au moins en situation de se débrouiller vis-a-
vis des quatre catégories de compétences

Si 75% de la population peut effectivement réaliser toutes les taches proposées
relevant du niveau élémentaire, ce taux tombe a 58% lorsque l'on y ajoute les
taches médianes qui correspondent (pour nous) aux compétences de base que
lUon devrait attendre de tout travailleur.

Seulement 20% de la population semble malitriser les taches de niveau avancé.
Al'opposé, 10% de la population se déclare incapable pour toutes les taches, mémes
élémentaires, 17% pour les taches de niveau médian, 23% pour les taches techniques
et 44% pour les taches avancées.

¢ Ici, “se débrouiller sans plus” est considéré comme suffisant pour que la compétence soit reconnue
comme ‘maitrisée”.

Et en dehors de la Wallonie ?

Le rapport annuel DESI (Digital Economy and Society Index) donne quelques
indications sur l'évolution des compétences numeériques dans l'Union
européenne via son chapitre "Human Capital / Digital skills"’.

L'édition 2019, basée sur des observations de 2017, montre que la Belgique
se classe 12éme parmi les pays de I'UE et se situe légérement au-dessus
de la moyenne de 'UE en termes de capital humain. Bien que de plus en
plus de Belges soient en ligne, le pourcentage de la population disposant de
compétences numeériques de base et avancées n'augmente que lentement.
La numérisation représente un défi majeur pour l'économie belge en termes
de formation continue.

Selon le rapport, 57% de la population européenne disposait en 2017 des
compétences numériques de base. Ce taux était de 69% pour la Belgique
mais le rapport ne précise pas la position relative des régions de notre pays.
Bien que les méthodes de collectes soient tres différentes, il est tentant
de rapprocher ce chiffre du taux de 58% de Wallons qui revendiquent des
compétences que nous avons qualifiées de "médianes”.

7 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/human-capital




MATURITE ET
FRACTURE
NUMERIOUES

Lafracturenumérique n'estpasentraindedisparaitre : ellesetransformeen
évoluant d’'une fracture d’accés a une fracture de compétence et d'usages.
Pour mieux lidentifier et en évaluer l'ampleur et les caractéristiques,
I’AdN a développé un indicateur de maturité numérique des citoyens.
Celui-ci montre que 20% des wallons de 15 ans et plus sont aujourd’hui en
situation de fracture numérique tandis que 14% sont des “usagers faibles”
du numeérique.




Internet est aujourd 'hui un vecteur incontournable pour de nombreux services de
la société civile. Il est désormais difficile de se passer d'Internet pour s'informer,
communiquer, réserver ou encore consommer des biens et des services au meilleur
prix. Cette tendance va en s'amplifiant et en s'accélérant. Il est donc essentiel de
s'assurer que les citoyens soient en mesure d'utiliser pleinement le numérique
pour leur développement personnel et professionnel.

Depuis longtemps, le concept de “fracture numeérique” ou, plus récemment,
"exclusion numérique”’, désigne les inégalités dans l'acces aux technologies et
usages numeériques et, par extension, il désigne finalement le groupe de population
qui en est victime. Depuis 2009, diverses études® invitent a considérer plusieurs
niveaux de fracture numeérique en ne se limitant plus a la seule problématique de
l'acces.

Sachant que 90% des ménages (+9) ont un acces a Internet au domicile et que
50% de la population régionale (+22) utilise les points d'acces publics, on pourrait
penser que la fracture numeérique est en voie de disparition. Mais si cette fracture
d'acces est effectivement en régression, cela cache d'autres formes d'exclusions
numeériques plus insidieuses, mais tout aussi lourdes de conséquences sur la
participation citoyenne autonome a la société digitale.

MATURITE NUMERIQUE DES CITOYENS

La maturité numeérique est un concept popularisé depuis plusieurs années pour
quantifier le niveau d'adaptation des entreprises dans l'exploitation bénéfique des
ressources du numeérique.

Cette maturité est par exemple étudiée par UAdN dans le baromeétre consacré
aux entreprises®. Mais ce concept peut aussi s'envisager pour évaluer le niveau
d'adaptation des citoyens a la société numérique. I1 faut des lors en définir les
contours et les indicateurs.

Le premier composant estbien stirlamesure des usages des services numériques
consommés par les citoyens (chapitre 4), ce qui a déja été fait dans le barometre
citoyens 2017,

8Dont "Les compétences numériques et les inégalités dans l'usage d'Internet” par P. Brotcorne et G. Valenduc
https.//www.cairn.info/revue-les-cahiers-du-numerique-2009-1-page-45.htm#

’https://www.digitalwallonia.be/fr/publications/entreprises2018

Globalement, on peut résumer la situation actuelle en considérant quatre niveaux
d'usage (ou de non-usage) :

1. La non-connection aux technologies numériques. Elle concerne les
citoyens n'ayant pas acces aux technologies, essentiellement par défaut de
dispositif de connexion a Internet. En pratique, il s'agit des personnes qui
ne disposent ni de connexion Internet au domicile ni d'un smartphone ou
qui n'en revendique aucun usage.

2. L'usage anecdotique. Il touche les citoyens disposant des technologies
d'acces mais dont le niveau d'usage du numeérique est extrémement
limité. Il s'agit des personnes qui, sur la liste des 40 usages, revendiquent
seulement 1 a 3 usages distincts au cours de l'année.

3. L'usage restreint. 1 se manifeste par des usages basiques et peu diversifiés
d'Internet, soit les personnes qui, sur cette méme liste, n‘'ont pratiqué dans
l'année qu'entre 4 et 13 usages distincts.

4. L'usage multiple. Il correspond a une large variété d'usages d'Internet.

Cesniveaux basés sur un nombre d'usages distincts peuvent apparaitre arbitraires,
mais la liste des 40 usages! ne répertorie que ceux qui ont été pratiqués, durant
lannée, par au moins 15% des citoyens wallons et ne peuvent donc étre considérés
comme anecdotiques ou exceptionnels.

D'autre part, sicette classification ne tient pas compte del'intensité (oula fréquence)
de chacun des usages répertoriés, elle constitue cependant un indicateur
significatif de l'activité en ligne des citoyens.

Si Uon catégorise les Wallons sur cette base, on voit que seulement 56%
des citoyens ont des usages multiples et variés des services numeériques
connectés et sont donc probablement dans une situation plus favorable a leur
épanouissement dans la société numérique.

©https://www.digitalwallonia.be/fr/publications/citoyens2017

“Voir liste en annexe
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Usage anecdotique

27%

Usage restreint

Répartition des citoyens wallons selon les différents niveaux d'usage d’'Internet.

17% des citoyens wallons restent totalement ou quasi totalement en dehors du train
du numérique, tandis que 27% n'en exploitent que tres partiellement les bénéfices
et tous sont donc potentiellement menacés dans une société qui continue a se
numeériser rapidement et profondément.

Si U'on rapproche cette analyse de celle qui vient d'étre faite au chapitre 6
concernant les compétences numeériques, cette structuration est trés similaire en
terme de chiffres avec la répartition des compétences que nous avions qualifiées
de "médianes”.

Aucune compétence

17%

25%

Compétence partielle

Compétence complete

Répartition des citoyens wallons selon les différents niveaux de possession (déclarée) des
compétences ‘médianes”.

En croisant les deux répartitions, on observe une forte corrélation entre celles-ci
bien qu'elles ne soient pas identiques.

Aucun Usages Usages Usages

usage anecdotiques | restreints multiples
Aucune competence 10% 3% 3% 1% 17%
médiane
Compétences 1% 2% 13% 9% 25%
médianes partielles
Compétences 0% 1% 11% 46% 58%
médianes completes
Total 11% 6% 27% 56% 100%

Répartition des citoyens wallons selon les différents niveaux de possession (déclarées) des
compétences “‘médianes” et les niveaux d'usages d'Internet.

7% des Wallons se déclarant comme n‘ayant aucune compétence médiane ont
pourtant un usage anecdotique ou restreint, voire méme multiple, d'Internet.
De méme, si 9% ne revendiquent quune compétence partielle, ils ont cependant
des usages assez nombreux d'Internet. Inversement, on observe que 11% n'en ont
qu'un usage restreint malgré la malitrise des quatre compétences testées au niveau
meédian.

Il est donc manifeste que les deux informations sont complémentaires pour la
définition de la maturité numérique des citoyens, celle-ci comprenant a la fois la
maitrise de compétences numériques mais aussi la mise en oeuvre de celles-ci
dans des usages, en principe diversifiés vu les multiples possibilités offertes aux
citoyens.

L'AdN a ainsi développé un indicateur combinant ces deux informations en
sommant le score du sentiment de compétence avec un score d'usage ramené
lui aussi sur base 100 et en divisant le tout par deux pour obtenir un score de
maturité numérique variant de 0 a 100.
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On pourrait bien stir caractériser ce score en observant que sa moyenne se situe a
46,9 avec un écart type important de 25,9 ou encore que la médiane se situe a 54,2.

Ces chiffres restent cependant abstraits et peu significatifs en soi.

Par contre, la distribution de cet indicateur sur l'ensemble de la population,
illustrée par l'histogramme qui suit, montre bien que cette distribution n'obéit
manifestement pas a une loi normale (courbe en bleu) comme c'est pourtant le
cas habituel pour la plupart des phénoménes biologiques et en particulier pour

l'appropriation de compétences.

Quelle peut-en étre la cause ?

15%

10%

5%

0,5%
—_—

de de de de de de de de de de de
1a9 10418 19a27 28a36 37a45 46a54 55a63 64a72 73a8l 82a90 914100

Distribution des scores de maturité numerique sur l'ensemble de la population.

Sil'on fait abstraction des plus petites valeurs du score de maturité, la distribution
se rapproche d'une distribution normale qui serait décalée vers la droite (courbe en
orange).

Linterprétation est qu'une large partie de la population a une maturité numérique
(assez) normalement distribuée avec un grand nombre de personnes ayant un
niveau moyen de maturité (autour de 60) ainsi qu'un petit nombre de personnes
ayant un score de maturité éleveé.

Par contre, il y a manifestement un nombre beaucoup trop grand de personnes
qui accusent un score de maturité numérique anormalement faible, inférieur a
20 environ.

C'est précisément la population que U'AdN identifie en situation de fracture
numérique. Celle qui n'a pas pris le train du numérique et est en situation
d’'exclusion vis-a-vis des services et de la culture dont le numérique devient le
vecteur quasi exclusif.

VALIDITE DE L'INDICATEUR

Le choix des composants intégrés dans l'indicateur de maturité numeérique
proposé ici par I'Agence du Numérique a d'abord été contraint par la
disponibilité des informations issues de l'enquéte. Il répond aussi a une
logique de bon sens consistant a mixer a la fois les compétences de mise en
oeuvre du numerique avec la concrétisation de ces compétences au travers
de la diversité des usages.

Cette approche empirique s'inscrit par ailleurs dans lignée de travaux
scientifiques récents dont notamment l'article “Measuring Digital Capital :
An empirical investigation” de M. Ragnedda, M.L. Ruiu & F. Addeo des
universités de Newcastle (UK) et Salerno (IT)*2 publié en aout 2019. Ces
auteurs construisent en effet un indicateur dit “de capital digital” qui repose
aussi sur l'intégration de variables décrivant l'acces et l'usage du numeérique
d'une part et la compétence numeérique déclarée d'autre part en se référant
également au référentiel DigComp 2.1.

Le test de cet index sur un échantillon de 868 Britanniques montre que cet
index se révele significativement dépendant du niveau de revenu, de l'age,
du niveau d'éducation ainsi que de la localisation de la population en zone
urbaine ou rurale. Par contre la corrélation avec le genre y est aussi suspectée
mais n'est pas statistiquement significative sur l'échantillon testé.

2 https.//journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1177/1461444819869604
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POPULATION VICTIME Comme les analyses précédentes le laissaient supposer, la proportion de femmes,
tantdansla population “fracturée” que dansles usagers faibles est significativement

DE LA FRACTURE NUMéRlOUE supérieure a celle des hommes.

20,1% des 2147 citoyens wallons ayant répondu a lUenquéte obtiennent un “Fracturés” Usagers Autres
score de maturité inférieur & 20, combinant donc a la fois leur sentiment de numeriques faibles usagers

B . e s s v i . (score 0 a 20) (score >20 a 40) (score > 40)
compétence et la diversité des usages numériques qu'ils ont déclaré.

. 5% 11% 28%
Del15a29ans
Comme dans toute population, il y a aussi une partie des individus qui, bienquen | 610000 1. 460000 1. (5500000
dehors de la zone de fracture, sont néanmoins des “usagers faibles” qui méritent e 30 5 44 6% 17% 28%
. . n
probablement une attention plus grande que les usagers plus avances. e vantans (37.000) (70.000) (534.000)

) ‘ ‘ o o e 45 5 59 19% 33% 26%
En-deca de quel seuil est-on un usager faible ? Pour limiter l'arbitraire de cette €aoaozans (113.000) (134.000) (498.000)
décision, on peut & nouveau examiner la distribution de 1a POPUIAtION (UI @St @ry st 200/ ................... 190/ 12/ ..........
dehors de la zone delflﬁactu\re. Ainsi, en ne considérant que les rgpon\dants ayarllt De 60 a 69 ans (119.000) (76.000) (240.000)
Obtenu un score SuperleuraZO, on Observe quela moyenne se Sltuea57,5 tarldlS o ........................ o. .................... .o ..........
que la médiane est a 59,5 comme le graphique le laissait deviner. Le calcul montre 70 ans et plus (295300/60) (85 C())C‘;O) (1216 gOO)
aussi que le ler quartile se situe a 45,5. Fixer le seuil des usagers faibles au score 40 : ' :
semble des lors une valeur prudente bien qu'arbitraire. Répartition par classes d'dge des citoyens wallons selon la catégorie de maturité numérique.

Sous ces critéres, la population wallonne agée de 15 ans et plus en situation de = Concernant l'age, la moitié des personnes en situation de fracture numérique
fracture numeérique serait donc de 20% soit environ 593.000 personnes et celles ont plus de 70 ans et 7/10 ont plus de 60 ans. Inversement, les personnes agées
des usagers faibles de 14% soit prés de 409.000 autres citoyens. de moins de 60 ans constituent 6/10 des usagers faibles. Méme si la jeunesse
passe souvent pour la plus prompte a se saisir des nouveautés technologiques, on
Examinons quelles sont les caractéristiques de ces populations. Dans les tableaux  constate que pas moins de 77.000 Wallons de 15 a 29 ans sont catégorisés comme
qui suivent, les taux en gras identifient les valeurs significativement plus élevées  usagers faibles ou en fracture numeérique soit 12% de cette classe d'age !
que la valeur statistiquement attendue tandis que les nombres entre parenthéses
donnent une estimation de la population concernée.

“Fracturés” Usagers Autres

numeriques faibles usagers

(score 0 a 20) (score >20 a 40) (score > 40)

Hommes 39% 41% 53%
(229.000) (170.000) (1.031.000)

Fermnmes 61% 59% 47%
(364.000) (239.000) (912.000)
Population totale | 593.000 | 409.000 ’ 1.943.000

Répartition par genre des citoyens wallons selon la catégorie de maturité numérique.
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“Fracturés” Usagers Autres
numeriques faibles usagers
(score 0 a 20) (score >20 a 40) (score > 40)
Enseignement supérieur ou universitaire 15% 22% 34%
g P (90.000) (92.000) (664.000)
Enseignement secondaire supérieur 34% 57% 52%
g P (201.000) (150.000) (627.000)
Enseignement secondaire inférieur 25% 31% 21%
g (136.000) (125.000) (400.000)
Primaire ou sans dipléme 28% 10% 13%
P (166.000) (42.000) (252.000)

Répartition par niveau d’études des citoyens wallons selon la catégorie de maturité numeérique.

Contrairement a ce que l'on pourrait penser, ce ne sont pas les personnes ne
disposant au mieux que du certificat d'études primaires qui constituent l'essentiel
des "fracturés numeériques’, méme si elles en constituent une part importante et
significativement supérieure a la valeur statistique escomptée.

En effet, un nombre considérable de personnes (612.000) ayant réussi des études
secondaires inférieures ou méme supérieures affichent un score de maturité qui
les classent dans les victimes de la fracture numeérique ou dans les usagers faibles.

“Fracturés” Usagers Autres
numeriques faibles usagers
(score 0 a 20) (score >20 a 40) (score > 40)
Confortable avec le revenu actuel 17% 15% 27%
(101.000) (61.000) (525.000)
S'en sort avec le revenu actuel 45% 45% 44%
(270.000) (186.000) (864.000)
Trouve la vie difficile avec le revenu actuel 26% 29% 21%
(154.000) (118.000) (408.000)
Trouve la vie tres difficile avec le revenu 12% 11% 8%
actuel (68.000) (44.000) (146.000)

Répartition par niveaux d’études des citoyens wallons selon la catégorie de maturité numeérique.

Les faibles scores de maturité numérique sont corrélés avec les faibles niveaux de
vie mais, ici aussi, en termes de volume, une part conséquente de la population
(617.000 personnes) se trouve en situation de fracture numeérique ou d'usager
faible bien que le niveau de revenu soit jugé satisfaisant voire confortable.

“Fracturés” Usagers Autres
numeriques faibles usagers
(score 0 a 20) (score >20 a 40) (score > 40)
Ouvriers 11% 21% 14%
(67.000) (87.000) (279.000)
Emploves 9% 13% 33%
ploy (54.000) (52.000) (632.000)
Indépendants et employeurs 4% 4% 7%
P Py (24.000) (16.000) (142.000)
. 1% 2% 7%
chomeurs BIT (4.000) (8.000) (133.000)
Etudiants 5% 6% 15%
(18.000) (23.000) (284.000)
Inactifs et retraités 72% 54% 24%
(425.000) (222.000) (473.000)

Répartition par classes d'dge des citoyens wallons selon la catégorie de maturité numérique.

Enfin, sous l'angle de la catégorie socio-professionnelle, ce sont sans surprise les
retraités et les personnes sans activité professionnelle qui constituent plus des
deux-tiers des personnes en fracture numeérique mais aussi plus de la moitié des
usagers faibles.

Onnotera aussila part significative des ouvriers dansles usagers faibles. Al'inverse,
fort peu (8%) de chémeurs, au sens du Bureau International du Travail, c'est-a-dire
effectivement a la recherche d'un emploi et n‘ayant pas travaillé dans la semaine
précédant l'interview, affichent un score de maturité numérique les classant en
fracture numérique ou en usagers faibles.
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SERVICES INACCESSIBLES AUX VICTIMES » Ecouter une radio ou de la musique en ligne (7%)

L L LR LR LA LR . Acheter ou commander en ligne (7%)

DE LA FRACTURE NUME RIOU E » Participer aux réseaux sociaux (7%)

.......................................................... . Visionner des vidéos ou regarder la TV (8%)

Les personnes ensituation de fracture numérique sont-elles totalementabsentes - Effectuer des opérations bancaires ou en bourse (9%)

de la société numérique ? Pour y répondre il faut examiner les taux d'usage de ces

personnes pour les différents services numeériques disponibles. On le voit, la trés faible maturité numérique a pour conséquence de couper les
personnes qui en sont victimes de nombre de services importants.

En premier lieu, 56% des “fracturés numériques” ne disposent pas de moyen

d'accéder a Internet et sont donc, a priori, écartés des services numériques. Cette

observation devrait étre nuancée par le fait qu'une partie de ces personnes accede

parfois a ces services via des personnes relais ou proxy, mais le baromeétre ne

permet pas d'en préciser le volume.

Pour les autres, les taux d'usage des services sont généralement tres faibles sauf
pour deux d'entre-eux :

« Lire ou envoyer du courrier électronique, utilisé par 22% des “fracturés” alors que
ce taux est de 78% chez les usagers faibles et de 95% dans le reste de la population.

¢ Rechercherdesinformations de toute nature, utilisé aussi par 22% des “fracturés”,
76% des usagers faibles et 82% des autres.

Pour beaucoup d‘autres services, les taux d'usage sont inférieurs a 10% et
démontrent donc que ces services sont pratiquement inaccessibles aux personnes
en situation de fracture numérique :

« Consulter ou compléter un agenda partagé (0%)
« Enregistrer des données dans le Cloud (0%)

« Suivre des cours a distance (1%)

« Utiliser une application bureautique (2%)
Rechercher un emploi ou déposer un CV (2%)
Remplir une déclaration administrative

en ligne (2%)

Télécharger de la musique en ligne (4%)

Faire des réservations en ligne (4%)
Communiquer avec une webcam (5%)

Jouer en ligne (5%)

Rechercher des informations sur un site d'administration (6%)




La fracture numérique n'a pas disparu. Malgré
le nombre croissant de personnes “connectées”,
ou plutét “connectables”, 'importance toujours
plus grande du numérique dans la société
contribue a maintenir et méme approfondir une
fracture entre ceux qui maitrisent ces outils et
ceux qui ont des difficultés importantes a les
mettre en oeuvre, voire qui en sont totalement
éloignés.

Un cinquiéme de la population wallonne (de
15 ans et plus), voire un tiers si 'on considére
les “usagers faibles”, est menacée et n'est pas
préte a évoluer dans une société toujours plus
numeérique. Cette menace est dautant plus
présente que les technologies numeériques sont
en perpétuelle évolution et rendent rapidement
obsoléetes les compétences durement acquises
par les usagers les plus faibles.

Lanalyse des caractéristiques des deux sous-
populations montre que les seniors constituent
aujourd'hui le noyau le plus important de ces
publics éloignés du numeérique ou en délicatesse
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avec ces technologies. Or, l'accroissement de la
durée de vie est une évidence et ces populations
ont souvent un niveau d'éducation élevé et
disposent de revenus non négligeables.

Au-dela de la simple équité vis-a-vis du reste de
la population, la “silver-économie” représente
une véritable opportunité de développement
socio-économiques, pour peu que ces
populations fassent Uobjet des attentions
nécessaires pour garantir leur intégration dans
la société numérique.

L'éducation numérique de la jeunesse est
également une priorité absolue pour que la
part des “fracturés numeériques” ou des “usagers
faibles” y soit aussi réduite que possible et que
cette population puisse faciliter linsertion
numérique de leurs ainés.

Enfin, le décalage historique des usages entre
hommes et femmes se perpétue malgré une
appropriation des outils et des compétences tres
paralléles entre les deux genres.




SYNTHESE ET
RECOMMANDATIONS




84% (+6) des ménages disposent aujourd’hui d'un
ordinateur fixe ou portable tandis que 55% (+10)
possédent une tablette tactile.

Au total, ces 3 types de terminaux sont présents
simultanément dans 46% des ménages, mais il reste
néanmoins 8% des foyers qui ne disposent d'aucun
d'entre-eux.

e

Ces connexions desservent principalement les
ordinateurs, tablettes et smartphones (87% +7) mais
aussi les téléviseurs (57% +17) de méme que d’'autres
objets connectés.

Les connexions WiFi dans les espaces publics ou
commerciaux sont également en nette augmentation
puisqu'elles sont dorénavant utilisées par 50% des
citoyens (+22). La fracture d'acces régresse donc et ce,
particulierement chez les citoyens les plus agés et les
moins dipldbmés.

Internet est devenu une ressource a usage
quotidien :

(
S

Dans notre région, il ne reste plus que 11% de citoyens
non connectés et 9% qui n'ont jamais utilisé Internet.

Les usages d'Internet s'intensifient et se diversifient
au sein de toutes les catégories de population, par
rapport au dernier barometre (2017). Pour les Wallons,
Internet sert essentiellement a communiquer, a
s'informer et a consommer des biens et des services
qui seront achetés en ligne.

Les citoyens qui utilisent pleinement le numérique
ont typiquement moins de 60 ans, ils appartiennent
majoritairement aux catégories socioprofessionnelles
des employés et des indépendants-chefs d'entreprises
ainsi qu'a celle des étudiants. Enfin, les citoyens qui
ont les usages les plus variés d'Internet sont, le plus
souvent, titulaires d'un dipléme de l'enseignement
supérieur.

Le niveau de vie influence tous les usages
technologiques sans exception. En particulier, les
Wallons ayant un niveau de vie (tres) difficile se
connectent moins fréquemment et ont des usages
plus basiques d'Internet (moins liés au monde
professionnel) que ceux qui revendiquent un niveau
de vie confortable.

61% (+7) des wallons de 15 ans et plus ont acheté
en ligne au cours de l'année, 66% (+6) ont utilisé
Internet pour s'informer avant un achat et 44% (+8)
ont utilisé des comparateurs de prix. La progression
de le-commerce se confirme mais principalement
pour les classes d'ages en activité, les personnes les
plus éduquées et qui ont les meilleurs niveaux de vie.

Si l'ordinateur portable reste le plus souvent utilisé
pour les transactions numériques (46%) il est a présent
talonné par le smartphone qui est privilégié par les
femmes et les plus jeunes acheteurs.

La sécurisation des paiements et la réputation des
sites d'e-commerce sont les criteres déterminants du
choix des vendeurs, bien avant le fait que celui-ci soit
belge.

Les acheteurs se disent presque unanimement (97%)
satisfaits de leurs achats électroniques qui sont bien
sur tres divers. Les vétements, chaussures et articles
de sports restent au top des ventes suivis par les
voyages et locations de vacances ainsi que les livres
et les magazines.



—

(Aibnb, Uber, Trip Advisor, Trivago, etc.) Ces usages “alternatifs” d'Internet sont
assez sensibles aux conditions de revenus et au niveau d'études. Toutefois, les
classes moins favorisées tirent malgré tout profit de certaines applications telles
que l'usage du covoiturage qui est le plus répandu chez les internautes a faible
niveau de vie.

[=E

Si les sites communaux sont les plus fréquentés (58%, +11), ce sont les sites de la
Région wallonne qui voient leur fréquentation progresser le plus (35%, +13).

Le premier motif de visite reste la recherche d'informations (57%, +9) mais les
démarches administratives dématérialisées se diffusent de plus en plus avec 29%
(+9) de citoyens ayant complété des déclarations et 22% (+8) qui ont commandé des
documents officiels.

38% (+5) des employés, soit 40% dans le secteur privé et 33% dans le secteur
public, sont autorisés a travailler a distance grace aux technologies numériques.
Les travailleurs masculins en représentent la grande majorité (72%) et le taux évolue
positivement avec l'age. Ce travail a distant s'effectue principalement au domicile
(87% des travailleurs distants) mais pas exclusivement.

Les technologies mises a disposition par l'employeur dans ce cadre sont multiples :
ordinateur portable (80%, +16), acces sécurisé au réseau de l'entreprise (70%, +9),
smartphone (59%, +7) etc. Dans 35% des cas, l'employeur finance aussila connexion
a Internet du domicile.

Les compétences numeériques revendiquées par les Wallons montrent que si une
large proportion de la population maitrise les taches les plus élémentaires comme
lenvoi de messages instantanés ou la recherche sur Internet, cette maitrise
diminue lorsque les taches deviennent plus techniques ou consistent a produire
ou a manipuler du contenu.

Globalement, le sentiment de compétence numeérique est systématiquement plus
faible chez les femmes que chez les hommes et il décroit progressivement avec
l'age. Il s'accroit avec les niveau d'études des citoyens, méme si la variation reste
assez modeérée, et de méme, avec le niveau de vie.

76% de la population active considére que ses compétences numériques sont
suffisantes pour ses perspectives de carriére tandis que 24% des Wallons se
disent demandeurs de formations au numérique.



La fracture numérique se transforme sans
se réduire

L'indicateur de maturité numérique intégrant le
sentiment de compétence et la diversité des usages
Internet montre que 20% de la population de 15
ans et plus est clairement en situation de fracture
numeérique. 14% des Wallons n'ont qu'une maturité
restreinte qui les met en situation d'usagers faibles
dans la société numeérique actuelle.

La réduction du nombre de personnes n'ayant aucun
accés a Internet (9%) ne doit donc pas masquer les
difficultés a comprendre et utiliser pleinement les
outils numeériques qui continuent a frapper une part
importante de la population.

Ces publics, dans lesquels les femmes sont
majoritaires, comprennent un nombre important de
seniors et de personnes sans activité professionnelle
mais pas seulement. 12% des jeunes de 15a 29 ans sont
des usagers faibles ou sont en fracture numeérique.

Enfin, la population de (tres) faible maturité numérique
comporte 62% de personnes qui disposent pourtant de
revenus satisfaisants voire confortables ou encore de
53% qui indiquent avoir au moins terminé des études
secondaires ou supérieures.
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Le baromeétre de maturité numérique des citoyens réalisé par U'Agence du
Numérique dans le cadre de Digital Wallonia montre que la fracture numérique
est toujours présente, mais a changé de nature.

Dans un contexte ou le numérique prend chaque jour une place plus importante
dans tous s domaines de la société, l'exclusion numeérique est une réalité vécue par
au moins 20% de la population, voire 34% si l'on y adjoint les “usagers faibles” qui
n'ont quune maitrise fort limitée des technologies numériques.

Ceconstat montre une fracture plus insidieuse que la fracture d'accés historique.
En effet, malgré son acces a Internet, une partie importante de la population n'est
pas en situation d'exploiter correctement les ressources et services numériques
nécessaires pour agir en tant que “citoyen numeérique”.

I1 convient donc d'agir concretement pour faciliter l'acquisition et le maintien
des compétences numériques dans toutes les catégories de la population :

« Alécole : par une prise en compte résolue et volontariste du numérique dans le
parcours scolaire des jeunes dés 'école fondamentale.

« Durant la vie active : la formation continue au cours de la vie professionnelle
doit permettre a chaque travailleur de mettre a jour et de perfectionner ses
compétences numeériques pour conserver un niveau d'employabilité en phase
avec les besoins de son métier.

« Apres la retraite : il est indispensable de répondre aux attentes des seniors qui
constatent la nécessité d'utiliser les ressources numériques pour participer
activement a la société, mais éprouvent des difficultés pour acquérir et maintenir
les compétences nécessaires.

Ce support accru apporté a la population pour la maitrise des outils et des
usages du numérique est d'abord et avant tout un besoin d'équité sociale pour
permettre a chacun d'exercer ses droits et ses devoirs dans une société que se
montre inexorablement plus numeérique de jour en jour.

C'est aussi une opportunité économique pour la Wallonie puisquune part
significative des publics éloignés du numérique disposent de revenus
satisfaisants et constituent donc une clientéle potentielle pour de nombreux
services.

C'est en particulier le cas de nombreux seniors qui peuvent faire croitre la “silver-
économie” et favoriser le développement, dans notre région, de technologies et de
marchés, par exemple dans le domaine de la santé connectée.

Il faut toutefois étre réaliste et admettre quune société totalement inclusive sur le
plan numérique est peut-étre une utopie.

Ilest donc aussi indispensable de conserver des dispositifs qui permettront aux
personnes moins habiles sur le plan numérique de pouvoir exercer leurs droits
dans la société.




A cette fin, la mise a disposition d'un “informaticien public”, initiative déployée par
l'asbl ARC!*a Bruxelles, estinspirante. En effet, aveclararéfaction des guichets (avec
médiation humaine) dans nombre de services d'intérét général, la présence, dans
chaque commune, d'un médiateur a la dispositions des personnes en situation
de fracture numeérique serait susceptible de leur conserver l'acces a des services
numeériques sans obliger chaque service en particulier a proposer cette médiation.
Ce médiateur pourrait aussi utilement guider les bénéficiaires vers des dispositifs
de formation adaptés pour sortir, chaque fois que c'est possible, ces personnes de
la fracture numeérique.

La relative faiblesse des compétences numériques de certaines catégories socio-
professionnelles, en particulier celles d'une part conséquente des indépendants
travaillant seuls ainsi que des ouvriers, appelle a une sensibilisation accrue de ces
personnes aux enjeux du numeérique dans leurs professions et a la mise en place
ou au renforcement des dispositifs de formation ou d'accompagnement adaptés a
leurs spécificités.

Enfin, il faut insister sur limportance de la formation initiale, et donc de
l'école, dans le processus d'appropriation du numérique qui doit dépasser les
compétences liées a la consommation de linformation pour favoriser celles
débouchant sur la production de contenus nouveaux.

Enbref, le développement etl'entretien des compétences numeériques del'ensemble
de la population wallonne, et pas seulement des personnes plus fragiles, est un
challenge essentiel pour notre Région.

Ilvient, a juste titre, d'étre identifié comme l'un des neuf enjeux transversaux et
l'un des cing theémes de la stratégie “Digital Wallonia 2019-2024".

Le Gouvernement wallon, mis en place cet automne, est attentif a cette
problématique puisque qu'il consacre plus d'une page de sa Déclaration de
politique régionale aux actions qu'il compte soutenir en la matiére introduite
ainsi : “Les compétences numeériques doivent étre développées deés le plus jeune
age et tout au long de la vie".

15 https://arc-culture-bruxelles.be/projet



ANNEXE:
LISTE DES USAGES
UTILISES DANS LE
CALCUL DU SCORE
D'USAGE D'INTERNET




La table ci-dessous dresse la liste de 60 usages La colonne “20 usages courants” répertorie les usages
d'Internet qui ont été mesurés dans le cadre de inclus dans lanalyse du chapitre 4 tandis que la
lenquéte 2019 avec pour chacun la fréquence des colonne “40 usages scorés” liste les usages qui ont été
utilisateurs au sein de l'ensemble de la population inclus dans le score global d'usage exploité dans les

wallonne agée de 15 ans et plus. chapitres 4 et 7.
Fréquence 20 usages 40 usages
globale courants scorés
1 Lire ou envoyer des courriers électroniques
2 |Rechercher des informations de toute nature via Internet
3| Participer & des réseaux sociaux comme Facebook, Twitter, Snapchat




Fréquence 20 usages 40 usages
globale courants scorés

21 Création d'un profil Facebook personnel 36% X
...... 2 2 Ut,l,sat,ondun5|tedemareg,on(Wauome) 3500 X
...... 2 3 Regarderuneem,ssmndete[ev,smsur[ord,nateur 31% X
...... 2 4 Ut|[|5at|onduns|teduneadm|n|strat|onfedera[e 317 X
...... 2 5 Ut,l,sat,ondunsnemovmcml 27% X
26 ...... Achatoucommandeen[|gnev|asmartphone 27y X ..........
""" 27 | Utitiser tes avis des internautes pour faire des choix de services ouproduits | 26% | X | X
28 | Utiiser une application bureautique en ligne (Google Drive, Office 365,.) | 2% | | x
29 ...... UsagedeshOtspOtSdesgaresetaeroports 2500 X ..........
30 ...... UsagedunebomeImemetdansun“eupumc 2500 X ..........
...... 31 Creatlondalbumsphomsen“gne 24y X
...... 3 2 Joueren“gne 24% XX

33 Consulter ou compléter un agenda partagé 23% X X

34 Participer a des groupes de vente ou d'échange sur Facebook 22% X X

35 Enregistrer des données dans le Cloud (DropBox, OneDrive, Google drive,...) 22% X

36 Utilisation du site de la FWB 22% X

37 Suivre des cours a distance (e-learning) 22% X X

38 Rechercher un emploi ou déposer un CV 22% X X

39 Paiements via QR-codes ou NFC 19% X

40 Echanger ou louer un logement via Airbnb 17% X




Améliorer son hygiéene de vie a l'aide d'applications santé

Usage des hotspots publics des fournisseurs d'acces (VOO Wi-free ou
Proximus free smart Wi-fi

Utiliser une plateforme d'échange de services entre particuliers (bricolage,
jardinage, etc.)

Fréquence
globale

20 usages
courants

40 usages
scores
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