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Une analyse structurelle des conditions d’acces au RSA
au prisme des obstacles et risques de renoncement

Nadia Okbani (Aix Marseille Univ, CNRS, LEST)

Fn Trance, depuis Jes années 2010, Ja dématérialisation des services Jau[ﬁ'c& ot des démarches d accés aux droits sociaux se clé:faﬁoie.
ﬁ ’ ) - . , , ,

ans ce contexte et alors qu efles sont Ja/uo" precaires et tléjoenﬁmtw economzyuement des JareJtatwnJ sociales, Jes classes
fg]au/az’re& se trouvent Jaarjznls conﬁonte’w a Ja/u&z'eur& types & obstacles dans Jeur parcours & ouverture ou de maintien de droits.

Ces JZﬁchftéJ structurelles mu/tz'f/z'ent Jes risques de non-accés ou de renoncement aux prestations.

Les zliﬁ‘;cu/iés & accés aux droits s inscrivent dans une Jafurafite’ de causes et de ﬁcteum 6 ) Gertaines gfafroc/ﬁa& du non-
recours ou du dé’croc/fzge tendent a se centrer sur Jes comportements individuels, conduisant ainsi a questionner / 'z'nm[aJotation de
certains Jﬂub-ﬂCJ au .f}/estéme de Jarotectz'(m sociale. z;?; travers | ’e.xem(]afe du revenu de sofidarité active ( &3%) 174 J“qjl’t au
contraire d étudier Jes modalités & ouverture des droits tlfln de saisir en quoz' Ja dimension structurelle (filcteunr & ordre
institutionnel, az[miniwtratzf _gestionnaire et Jmfitz'gue) des parcours d wccés aux droits inﬂuence Jes trajectoires des Jauﬁﬁ'c&
souhaitant Jos _perceveir et dont Ja demande est inkibée, ifoyue’e ou rejetée de ﬁqon transitoire ou permanente. I convient ainsi

d ;zna/]Jer Jes conditions d accés aux droits et & 'z'zléntz'jier Jes emJoécFementJ rencontrés par Jes Jau[/z'c&.

Get article Jé]a(]auz’e sur zﬁﬁ%rentees recherches conduites sur Jes Jaro[fém[rtz'yuees & accés aux droits et Jes eﬁét& de Ja
dématérialisation des procédures (Devitte, 2023 ; Okbani, 2013a, 20135, 2014, 2020}, I mobitise quelques extraits de courriels
adressés par des Jau[ﬂw des ‘Caf: transmis par Ja tngf de maniére anonyme dans Je cadre d un  partenariat de recherche.

Des modalités d’accés aux droits sociaux conditionnées a des compétences administratives et

numériques

e 'zgafroc/&e structurelle des obstacles & I accés aux prestations soctales interroge Jes modalités sefon /e&queffew Jes Jau[fz'c& éfzjiﬁ/tz&
au 6:5% - peuvent percevoir ce droit et dans gue/ﬁm conditions.

1. I ‘acces aux droits dématérialisés et sur rendez-—vous. Ia Yuéraﬁfz'té des droits sociaux (f;pmuftrtion & une demande com(]a/éte
pour oftenir une prestation ﬁmmcz'ére) imf/z'que de réafiser des démarches administratives et de ﬁurm’r des documents pour
juwt?'fler de sa situation. Ges procédures présupposent des compétences administratives, z'ng’yafement réparties au sein de Ja

SOCLELE, et frez'nant [ accés aux droits de certaines catg’yorz'e& de Jagau/atz'on.

ﬂg]zuz’J Jes années 2010, Ja dématériafisation des démarches adiministratives s est tmposée comme Ja nouvelle norme du service
public. o sein do Ju branche Famille do fa ‘Sécurité sociale, fos démarches en /z'jne se déploient permettant de tester son é/zjz'[z'/z’té
et réaliser Jes demandes de prestations sur Je site www. cg‘f ﬁ Les ﬁmufaz're.r te(ﬁz sous férmat papier disparaissent ainst au
Jaroflt de procédures dématérialisées devenues Jo principal mode & interaction avec Ja (Caf,‘ explicitement rappelées Jors de
tentatives de prise de contact par télgphone, courriels ou visite au guicket. gjarafléfement, Ja Jaofz’tz'yue & accuetf des publics
reconﬁjure S ’o{jamﬁmtz'on des juz'chdeta  pour réduire Jeur nombre et réajuster Jeurs missions avec plusieurs niveaux d ‘accuetl, qﬁn

A 'm[zgater Ja relation de service et de favoriser | ‘autenomie des s publics dans Ja_gestion de Jeur dossier ( ﬁevi//é, 2023 )

cﬁ une  part, aux accuetls en « espaces Jibre-service » des Caf: Jes visiteurs sont orientés vers des bornes numerigues pour réaliser
Jeurs démarches en /1:7119. s peuvent solficiter | ,accomfzynement &’un conseiller de service aux usagers ( (Gcgﬂ) disposant
& une ﬁmatz'on je’néra/zlfte sur Jes prestations et sur f utifisation du site internet de Ja ta]p Les GO ne maitrisent pas Ja
_gestion tec/fm'que des droits et n ont pas accés au traitement des dossiers. s défivrent des z'nﬁrmatz'on& de premier niveau sur les

démarches en fzc'jme, telles que S actualisation du dossier ou Ja prise de rendez-vous. cﬁ autre part, pour Jos demandes Jyfus



gyoe'df;yuegr, Jes fub-/icw peuvent solficiter Gmr té/ejaﬁone ou par internet) un rendez-vous, af;'n & étre recus par un technicien-

consetf de Ja tgf maitrisant Ja réy/émentaticn ot Ja  gestion des dossiers.

Iest par ailleurs st&iﬁfe de se rendre dans Jes espaces France services, gui visent & compenser Ja férmeture de Ji’ﬂé’rent& juicﬁéts
de services Jauﬁ'/ias Gyréﬁ*cture, (Ctg[,' assurance maladie, etc. ) en accompagnant Jes administrés dans Jes Jarocéfured
dématériafisées. Les demandours de &3&% peuvent étre aidés dans Jeurs démarches en /zjne par un conseilfer Trance services
disposant & une fématz’on je’nérafz'ste. s sont en revanche rarement en fien direct avec un interfocuteur de Ja ‘Ctgf cg]mife de

r@aont[re a des Yuewtions tec[niyue& ou de r[éf[ﬁpyuer des sttuations urgentes.
2. Des ing’yafités sociales de compétences administratives et numérigues

:ZEJ Jarocéz[uras dématérialisées ne Ee'n(:fflcient pas aux cJasses Jaczpu/m'red et frécanlfées ( ﬁrotcorne et ?afenfuc, 2009, ) dont Jes
., , . \ gf , N L ,

usages numeériques sont restreints, en ertzcufzer en mifieu rural ( asquier, 2018 ) TLe ﬁarometre du numérique 2021 estime que

29 % de Ja Jog]zufatz'on n @ pas eu recours a [ e-adininistration au cours des douze derniers mois, avec une surreprésentation des

inactifs et des ouvriers, de méme que Jes personnes disposant d un  faible niveau de formation ( "Grédec, 2021 )

La dématérialisation dos demandes de droits sociaux se révéle fro[ﬁimatigue  pour Jes classes populaires précarisées, caractérisées
pard inactivité, | instabilité de Jeurs revenus et Jes statuts atypigues & }emfﬁsi FEles sollicitent plus ﬁéyuemment Jes prestations
sociales - dont elles dépendent conomiquement pour vivre - et sont ainsi dans s ’oifz'jatz'on de rendre compte des ﬂuctuatz’on& de Jeur
situation. gjour autant, ces classes Fop wlaires entretiennent des rapports comJa/emeJ at ftat, aux administrations, aux
démarches, au /anjzye tec/z?n'yue et aux c/ﬂsmﬁctsz’onw administratives @iﬁfot, 2006 ; .-ﬁufoi&, 1999, ) et présentent aussi Joarféz'&
des fﬁ]ﬁcu/ﬁé& a [écrit (Ia/ﬁ're, 2021 ) Iaf jénéra/istrtion des Jaroce’t[ureas en fzc'yne opére un c[anjement mtg’eur, Jauz’.syue Jes
démarches passent désormats par | bcrit et moins par S interaction administrative et | ’e;gafz'cation orale, (]ariﬁ/t,f]iées - par Jes classes
populaires. Ges zli_ﬁ;cu/iéJ administratives se cumulent Joarféz'o" a d autres Jamyfématiguew telles que S illettrisme et / illectronisme
&eﬂemﬁm, 2020 ), yuz' constituent des obstacles a /| ;a.x(]a/z'a'tatz'on de Jeur sttuation ou & Ju transmission d ’z'nﬁmatiomf Jaertz'nentes

pour Je traitement de Jeur dossier.

La demande do droits sociaux est ainsi conditionnée & I accés matériel & un équipement numérique et @ internet, mats aussi a des
prédispesitions soctales ing’jrafement réparties, relevant de compétences administratives Gnai‘trz'&e de Ja /anjue ﬁzmqaz'&e, de [ écrit,
des  prestations soctales, des Jarocéfures et des c/aJmﬁcationJ) et nume’rz’yu&s Juﬁ;&ﬂ%t&f @tiﬁlfer une boite matl, des Ja/at(g]%med,
scanner, trang(é/rer des JaiéceJ J'ustz' catives, etc. ) f/usz'euns travaux, dont /Ead‘rtgajaort& du ﬁéfén&eur des droits &oly ), mettent
en évidence Jes di'_ﬁz::u/lfé& que rencontrent certains fuifz'co‘ en situation de précarité ou d isolement dans Jeur accés dématérialisé

aux prestations sociales.
3. Une individualisation de Ju  gestion des dossiers et des ing’yafite’s territoriales.

Lanorme de dématérialisation des demandes de droits sociaux s inscrit dans une fcjz’fue de réduction des ﬁacﬁzfr et des moyens de
jeation, :ﬁ{lﬂd ce contexte, Je travaif tec/tdnz'yue et Jes compétences administratives et numérz’yue& - ordinairement détenues et
exercées par des Jarg‘%&&z’onneﬁf des services Jau[fz’c& ~ sont ([éfe:jvuées aux demandeurs dans une ftyjl’gue & individualisation de Ja
regmnaaﬁi/i’te’ de gestion de Jeurs dossiers. Les modalités & ouverture des droits au &3% sont atnsi conditionnées par des normes
comfcrtementa/e& de renﬁrcement des capacités individuelles, d activation des Jou[fic& et d 'z'njonction & [ autonomie ( ;Duvoum,

2012 ) & ), comf/exzfz'ant ainst structure/lement Je » parcours & accés aux drotts dos moins dotés.

La trtm«{flvrmation dos modalités d accés aux droits sociaux et Ja fémeture de certains guichets générent des trtmeffértaf de Ja charge
d 'accomf agnement des, Joul;/z'co“ vers d autres acteurs des collectivités territeriales ( maisons cl%mrtementa/e& des solidarités, centre
communaux et intercommunaux d action sociale ) et des associations de proximité, alors solficitées par des Jaul;/z'cs en tﬁﬁ‘z‘cufte”.
Gette reconﬁjuratz'on de Ja division Jocale du travail de production de dreits ( cﬁew'ffé, 2023 ) est variable sefon Jes territoires et Jes
relations interinstitutionnelles. f//e jénére des ing’yafitées Yuz' se retrouvent notamment en mifiew rural oo Ja distance gaatz'a/e et

soctale aux services Jaulffiaf est erticu/z'érement marquée ( :‘ﬁevif/e, 2018, )



I 'accomfzgnement des Joulz'/z'cs est variablement investi et réafisé par z/i'ﬁ%rent& Jar‘?ﬁ/o“ & acteurs, Ja/uJ ou moins en capacité de
répondre aux demandes : travailleuses sociales, conseilfores France services, Jaroﬁmfionneﬁf de Ja médiation numérigue, de
[ antmation sociale et socioculturelle, services cz'viyue& et bénévoles. IEJ observations réalisées révélent que Jeurs conditions
& accuedf, Jeurs Jaratz'yue.r et Jeurs compétences administratives, numén'que& et relationnelles sont trés /;étényéne.r. Ie.f Jou[fz’c&

peinent a se repérer_ parmi ces divers interfocuteurs et ce sur 7uoi ifs  peuvent (ﬁéctivement Jes solficiter ( O lbani, 2022 )
Des empéchements (temporaires ou permanents) dans I’obtention d’une solution.

Dans Jes parcours d ‘accés au &3% plusieurs types d 'emJ:véc/:Ements sont susceptibles de survenir & tﬁ'ﬁé’rent@a étapes de Ja
procédure, tant au moment de Ja demande ou de S ‘actualisation pour Je maintien de Ja prestation que Jors & un changement de
sttuation. Ges obistacles structurels refovent dos conditions d accés i | ’oﬂ}e Joui/t’gue et de Ju  gestion administrative des dossiers.
s peuvent étre de nature & générer des renoncements temporaires ou permanents aux droits sociaux du ﬁz’t de / ’quge de Ja
ffatej%me en figne, de Ja t[i'ffz’cu/té & accés i un rendez-vous, du rapport @ institution, & ses temporalités et @ ses modes de

_gestion.
1. I ’thge de fa Ja/atefome en fzc'yne A ’art d ’entrer dans des cases.

La demande do drcits en figne est fmﬁiJ mise a S ’g’f:reuve de situations complexes nécessitant | ,eocfertzlfe tecfnigue & un
frqfé&n’onnef de Ja re'jfementatz'on, mats ausst d ’z'meJJiﬁz'/z'téJ tecﬁm'que& fises a Ja Jafatey%rme empéchant Ja_procédure. Fn eﬁét,
en plus de ﬁfcycyea ponctuels du site, certains statuts d ’emf/oz' peuvent constituer des obstacles @ Ja démarche. Par exemple, Ja
présence d un travailleur indépendant dans Je ﬁyer ne donne pas Ja_possibifits d ’eﬁéctuer un test d 'é/zc'yz'b_ifité et une demande de
6:50% en figne. Une  persenne ayant un double statut & ’emffoz' ~ comme celui de salarié et d auto- entrepreneur - est ﬁﬁoyuée deés
Je début de sa démarche, car Ja Jafatef;orme ne donne Ja_possibifité de déclarer qu un seul statut. Gela conduit bien souvent Je
demandeur i interrompre Ja procédure, proviscirement ou & plus ﬁmj terme, af;'n & obtenir | ’z'nﬁrmatz'on ou de prendre rendez-vous

avec un consetffer pour trouver une solution.

Pur ailleurs, S absence de refevé d identite bancaire ne permet_pas de ﬁna/iser Ja demande de @:&5% alors méme que Jes publics
trés précarisés peinent i obtenir un compte en hanque et & ﬁz’re valoir ce droit. Les types de revenus & renseigner dans Ja
déclaration trimestrielle de ressources soulévent g’jafement des interrogations (z’mlémm'té& de transports ou de repas, revenus
d é]afrenti&mye, pension afimentaire, ete. ) fnﬁn, déclarer Ja_présence simuftanée & enfanm en_garde permanente et en_garde
alternée au sein & un méme ﬁyer, dans Jfe cas & une famz'f/e recomposée par e.?cemffe, constitue ejyafement un ﬁez’n Jaotentz'e/: Ges
cﬁﬁrente& embuches sont susceptibles de  générer des ﬁfoage; de Ja demande, des appréhensions fices a Ja peur de se tromper, d btre

prispour un ﬁautléur ou de devoir rembourser des sommes indues.

2. jes obstacles i I accés @ un rendez-vous et @ Ja résolution des Jaro/fféme&. La ﬁn de/ 'accuez'ffermanent au juic/fet, remJo/ace’ par

Jes rendez-vous, constitue  pour certains un ohstacle ﬁnc[ﬂmenta/ a Ja résofution des Jamﬁfémew de demande et de gestion des droits,

du fuit de Ja difficulte & obtention d une rencontre ( :ﬁéfén&eur des droits, 2019 ; Devilte, 2023 ; Okbani, 2020 )

Ia prise de rendez-vous par té/e:]a/fone nécessite de tﬂgyo&er & une fz('jme téf@a/knz’que, & avoir son z'([entz'flant ‘Cajp et son mot de

passe, ce Yuz'  peut constituer une entrave comme en te’mciyne cet extrait de courrief:

« Bonjour, Je m’excuse mais je n’ai pas trouver (sic) la bonne rubrique afin d’entrer en contact avec vous. J’ai été contacté cette
semaine concernant mon suivi car nouvelle bénéficiaire du RSA, une conseillére m’a laissé (sic) un message vocal cependant,
depuis je n’arrive pas a vous joindre afin de faire le point. Lorsque j’entre mon numéro d’allocataire par téléphone I’appel ne se

poursuit pas surement une erreur de ma part, pourriez-vous s’il vous plait me recontacter ? » é)

s téfe"/faﬁone, aprés avoir écouté un rzyajae/ o orientation sur fe site de Ja (Caf‘ et un message de prévention des incivilités, i/ est
Jw.m'ﬁfe de joindre un agent pour solficiter un rendez-vous. Gelui-ci sera accords en fénctz’on du motz'f‘ de Ja demande, de

/ ’z'mfoJJib'z'/z'té de réafisation de | ’gfaératz'on surla Ja/atej:)me et sous réserve de créneaux ﬂyonz’[fe&.



La prise de rendez-vous par internet nécessite d btre en  possession d un outif numérigue, & une connexion i internet et de disposer
- ’ , m' 3 /e - [' 3 d .
de comfetences  pour s en servir. usieurs obstacles Jaeuvent se Jareo‘enter dans | obtention d une rencontre avec un zgent comfetent
en matiére de jeJtz'on des droits. mut A ’afort[: kr&yue Son accéde a | ’eeyaace de Jan'.fe de rendez-vous, i/ ﬁut sélectionner un motz'f‘
parmi une fiste frée’taf/z’e ( dont Jes termes sont variables d une tuf‘ al ’autre), par exemf/e, [item « Ze ne suis pas ou Jofu&
allocataire de votre (Caf‘ », donne few & un autre JouJ—motzf @ z'm[i'yuer - pour passer & / 'étzgae sutvante. Gelua suppose d btre agmﬁfe
, ,
de yuafzﬁer sa sttuation, ce yui conduit certaines  personnes a [ échec, notamment si Je motg'f de Ja solficitation n est pas répertorie.
Ces motz'f:f sont fitérarchisés : certains réorientent vers Ja Ja/atey%me, & autres  proposent une rencontre auprés Lun  partenaire, et
& autres encore donnent Ja JmJ.n'[ﬁ'/z’té & un rendez-vous avec un agent de Ja taff en accuetf Ja@Jz’que, en w'Jz'oconfé’rence ou par

té[éf.'/tdone,

La tﬁﬁlz\cu/ié & obtention d un rendez-vous et Je nombre inJuﬁQJant de créneaux proposés ﬁce al 'amJofeur de Ja demande
conduisent certains Jaui/z'ces & chercher & savoir Yueﬁf sont Je J’our et [ feure de mise en fz'__'yne des créneaux, @th & aujmenter Jeur
chance d obtenir une rencontre. gj;zr atlleurs, Je rendez-vous est Jaarjéz’&  proposé dans un fiew & accueif é/ézc'yné de Ja/uJ de 50 km du
fieu de résidence. Gela représente un colt non mfyfzjea/ffe, voire une imfosﬁﬂ/ité pour certaines perscnnes précaires, 7uz’ ne

,
disposent pas nécessairement de moyen de Jocomotion, comme Je montre ce courrie/ d allocataire :

« Bonjour Par ailleurs impossible d’avoir un rendez-vous a la Caf. Je me connecte tout (sic) les jours il n’y a jamais de rendez-
vous en ligne (...) J'ai essayé a la Caf de Z pour un rendez-vous sur place impossible d’en avoir un sur le site. Ma situation est

urgente »

La ﬁmeture & accueils de Ja (Gaf‘ en mifieu rural, ot Jes classes fg]au/az’re& sont surreprésentées, contraint ainst ces, Jauifz’c& a se
Jé:fyfacer pour c[e’ﬁﬁ»yuer une sttuation comf/éoce, alors qu ifs rencontrent erfv‘ois des Jamﬁfe’matiguw de mobifité et de distance

soctale et géographique par rapport a Ja ville.

Ie ﬁftnge des motz'f:f de demande de rendez-vous et Jeur hiérarchisation, | ‘absence de créneaux z[z@yaonz'[f&s et Ja nécessité de
réitérer | ’gjaératz'on Ja/u.r tard, sans certitude d’ ‘obtenir une rencontre ~ Jaotentz'effement ékz'jnée du fleu de résidence ~ constituent
des obstacles i [ accés @ cette modulité de résolution des Jaroﬁ/émea‘, Jchg;atz'[fe de retarder, voire de compromettre [ ouverture des

drotts.
3. Fluctuations des tem]aoraﬁ'tés de traitement des drotts sociaux : tentatives de résolution et renoncement

Jous ces ohistacles ne sont pas sans générer dos tensions du cété des publics précarisés. Les enquétes font état d'un
mécontentement, d un sentiment de peur et d urgence face aux délais de traitement, et d une crainte fondumentale d une
dégradation de la situation susceptible de conduire a des décrochages multiples : le non-
acces aux droits ou le remboursement d’indus est alors synonyme d’agio, d’impayé de loyer,
d’expulsion locative, de surendettement et d’interdit bancaire, ce qui génére du stress, du
désarroi, parfois aussi des souffrances psychiques. Ces deux extraits de courriels illustrent
ces problématiques :

« Bonjour En janvier j’ai eu zéro de revenu, en février et mars X€ de Pole Emploi, j’ai
plusieurs retards de loyers et je suis expulsé fin juin. C’est pourquoi j’ai besoin du paiement
RSA svp car sinon je vais finir dans la rue ! Et je n’ai presque rien pour manger non plus. »

« Je pense que il faut pas X mois pour traiter les dossiers et encore c’est pas fait encore vous
attendez quoi que je me suicide par désespoir je vis avec rien vous poussez les gens a bout
vous en rendez pas compte ce qu’on subit je paye mon loyer de X€ j’ai plus rien pour vivre je
peux méme pas faire mes courses parce que tt simplement vous faite pas en sorte au gens
de sens sortir vive la France »



De mauvaises expériences de dette a rembourser (indu) a la suite de contréles ou a des
erreurs d’allocataires ou de la Caf, impliquant des diminutions ou des irrégularités de
prestations, génerent une faible confiance en linstitution qui conduisent certains a
renoncer. Cela a été particulierement prégnant pendant la période de mise en ceuvre de la
réforme des aides au logement début 2021, comme en témoigne cet extrait d’entretien avec
une technicienne-conseil de la Caf, spécialisée dans la gestion des dossiers complexes :

« Avec les allocations logements, qui maintenant ont été trimestrialisées, ¢a a été la cata, on
a versé des sommes et apres on leur faisait un indu et on n’était pas en capacité de leur
expliquer ce qui s’était passé sur le dossier, du coup certains ne veulent plus en entendre
parler. Quelque part on se déresponsabilise, les données sont transmises par les autres
institutions : Pole Emploi, le fichier employeur (...). Le dossier est mis a jour
automatiquement comme Si tout était bon et s’il y a une erreur c’est a l’allocataire de le
signaler et de Justifier de sa Situation. »
Les parcours d’acces aux droits se caractérisent ainsi par différentes phases. Les modalités et
les conditionnalités de la demande, les temporalités et les procédures variables de
traitement des dossiers génerent un cycle d’ouverture du droit (voir le schéma) plus ou
moins long et éprouvant pour les publics, et marqué par différents risques de renoncement
et de décrochage.

t]c/e & ouverture du droit et rz'Jque.s de renoncement

—y[ Décision de demandej

Constitution
de la demande

Actualisation

Ouverture du droit { Attente de traitement ]

..................................

Tentative de i
i résolution du blocage :
TN e

Légende
—> procédure d’ouverture et de maintien dans le droit
risque de renoncement face aux difficultés rencontrées

> démarche fluctuante constituant un risque de renoncement

Le c:ycfe & ouverture du droit se caractérise  par une Ja/fase de décision puis de constitution de Ja demande, dont Ja comffeacz'té varie

en ffmction des obstacles Jouﬁjnés GﬁfuationJ et_prédispositions soctales, com]ae’tencew). S ensuit afors une Ja/ﬂwe o attente de
traitement du dossier marquée par des interrogations sur Je délat ﬁce al ’u{jence  pour Jes Ja/u.f précarisés. Ior&que Je demandeur
recott une notz'JQcatz'on exJa/icitant un ﬁfcvcye ou Ja nécessité de Joindre des z'nﬁrmatz’ona‘ comJo/émentaire&, mats ausst /cr&gu i

,
estime que Je dossier aurait dii étre traits, s enclenche alors Ja/uJ ou moins ngaz't[ement une ]a/h&e de tentative de résofution du



J:ro[/éme. Lo demandour essaie do répondre aux solficitations ou prend contact avec Ja Caf' z{ﬁn de trowver une sofution. Fon

[ absence de résofution s ouvre alors une f”a&e de découragement, marquée par un sentiment & échec, d incomfréﬁ‘enn'on et
,

& incompétence. Gette Ja/&l&e donne alors flew a un autre L:}/c/e de demande ou jénére du rencncement temporaire, voire permanent,

cormme en témoz:jme ce courrief:

« Bonjour, Bravo, vous avez gagné. Je ne vous demanderai plus rien. Je suis trop fatiguée. Le plus malheureux dans cette situation

est que la personne qui lira ceci n’y est pour RIEN. Mais moi, j’abandonne. »

Ia dématériafisation des demandes de fredttftion&, Je re'ame’ntgement des accuetls sur rendez-vous et Ja reconﬁjunrbz'on de Ja
division Jocale du travail & accompagnement des Jauifz’c& constituent des éléments structurants des conditions d accés aux droits, @
Ja ﬁiJ marqués par des inéya/ite’& territoriales et de répartition des compétences administratives et numérigues. Leos obstacles
_générés sont de nature a ﬁeiner S ouverture et Je maintien des droits de certains Jyu[fz’w précarisés dans / 'imfosn'h'/ite' de se
conﬁmer a ces normes, voire @ provoquer Jeur (l;sfcroc/;qje. Cstte tgojaroc/;e structurelle des modalités & accés aux droits et des
conditions d obtention d une interaction adsninistrative met en fumiére dos tnadaptations de / ’oﬁ[}e aux destinataires du &3%
FElle révife en quot S accés aux droits ne  peut pas uniguement étre envisagée dans une perspective individualisante, renvoyant Ja
regaommﬂﬂté aux J)uﬁfi{:&, puisqu if s 'zyit & une Jaroﬁ/ématiyue collective portée par des mouvements soctaux comme celui des
Geilets jaunes. Ge sujet est aussi désormats investi par des acteurs associatifs particulisrement confrontés a ces obstacles dans

/ ’atcom(]aajnement des Jauifz’c&, ce qui contribue a Ja fo/z'tz'&atz’on et @ Ja contestation des conditions d accés aux droits sociaux.

%te&

1 —Voir dans ce numéro I'article de Nicolas Duvoux et Pierre Gravoin, p. 59.

2 — I s’agit de comportements explicitement attendus par les institutions auxquels les allocataires du RSA sont enjoints de se conformer, comme la recherche

active de travail (Duvoux, 2012) ou la réalisation de démarches en ligne.

3— Lesﬁutes d’orthographe des courriels présentés dans cet article n’ont pas été corrigées, aﬁn d’illustrer le propos et le rapport a I'écrit des personnes citée
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