








C’EST À L’ÉCHELON  
LOCAL D’INVENTER DES 

SOLUTIONS PERTINENTES 
AUX DÉFIS GLOBAUX

AVEC INTERNET,  
LE CERCLE DE NOTRE 
EMPATHIE S’ÉTEND  

DE JOUR EN JOUR

 FRÉDÉRIC WALLET 
Économiste, il s’est saisi des 
questions d’innovation dans  
les processus de gouvernance 
au sein des espaces ruraux  
et périurbains.  
Doter les populations rurales 
de services de proximité 
requiert, selon lui, de nouveaux 
schémas organisationnels.

Soucieuses de proximité,  
les collectivités s’inscrivent pourtant 
dans un vaste mouvement de 
globalisation. Comment résoudre 
cette contradiction ?
Ce double mouvement est lié  
à la dualité de la logique économique 
dominante, exigeant à la fois une 
quête d’ancrage territorial et des 
réductions de coûts qui imposent  
aux entreprises comme aux acteurs 
publics de chercher la compétitivité  
à plus large échelle.
La question de la proximité se joue 
ainsi, pour les collectivités rurales,  
au regard des espaces urbains.  
Ce voisinage crée des opportunités 
(on le voit avec le bénéfice que tirent 
les agriculteurs des circuits courts), 
mais initie aussi des jeux plus 
ambigus liés à l’étalement urbain,  
à l’arrivée de nouvelles populations 
perturbant les dynamiques sociales 
et l’aménagement de l’espace.
L’autre enjeu clé en territoire rural 
consiste à inventer des modèles  
de services – prenant souvent appui 
sur les possibilités offertes par  
les technologies numériques – pour 
éviter le décrochage par rapport aux 

besoins de proximité des populations. 
D’où ces nouvelles organisations : 
points multiservices, services en 
santé ou en mobilité mutualisés…

Quelles nouvelles formes  
de gouvernance émergent en lien 
avec ce besoin de proximité ?
La proximité offre des opportunités  
à valoriser mais aussi des pièges  
à éviter. Elle peut favoriser l’inertie  
et s’accompagner d’une montée  
de la conflictualité. Partager un même 
territoire crée des conflits d’usage 
des territoires : le barrage de Sivens 
en est un cas d’école. L’un des enjeux 
des nouvelles modalités de 
gouvernance de proximité consiste 
donc à créer des liens qui libèrent 
l’initiative et la créativité, mais aussi  
à anticiper ce risque de conflit  
à l’aide de dispositifs de concertation,  
de négociation et d’information  
des populations, à mobiliser autour 
de projets de territoires.

Le développement durable est  
un autre des enjeux clés intéressant  
les collectivités. La proximité est-elle  
la bonne échelle dans ce domaine ?
Même si la COP21 a été un succès,  
les difficultés pour faire converger  
les intérêts d’un grand nombre 
d’institutions globales plaident en 
faveur d’accords décentralisés.  
La prise en compte de la diversité  
des situations territoriales est 
nécessaire pour inventer des solutions 
pertinentes aux défis posés  
à l’échelle globale, comme  
le réchauffement climatique.
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recommandation ni introduction : un 
soulagement dans notre pays entravé 
par le poids des normes sociales.

Mais quel type de proximité humaine 
induit le numérique ? Peut-on encore 
parler d’empathie, de tendresse 
quand les contacts sont virtuels ?
Les manifestations de tendresse 
n’ont jamais cessé de changer de 
forme. Des poignées de main aux 
bises, aux « hugs », aux « like »  
et smileys poétiques, le répertoire  
des comportements s’enrichit.
Avec Internet, le cercle de notre 
empathie s’étend par ailleurs  
de jour en jour, via les liens qu’il est 
possible de tisser, bien au-delà  
de son voisinage immédiat.

Que manque-t-il pour que  
les nouveaux outils numériques au 
service de la proximité se propagent 
à grande échelle ?
Ce qui fait bouger les lignes, c’est la 
possibilité de gagner ou d’économiser 
de l’argent. C’est ce qui s’est passé 
pour BlaBlaCar, Uber ou Airbnb. Dans 
le champ social, il subsiste un tabou 
très fort sur l’intéressement des 
acteurs du lien. Tant que la création 
de valeurs sociales ne sera pas 
rétribuée, les lignes ne bougeront pas 
significativement.

Le numérique peut, dites-vous,  
être le creuset de nouvelles formes  
de solidarité. De quelle manière ?
L’outil numérique peut induire un 
effet d’enfermement dans l’entre-soi 
d’une bulle affinitaire. Ou, à l’inverse, 
ouvrir à l’ailleurs, au divers. Alors 
même que la crise du lien est patente 
faute d’innovation dans le champ 
social, de nouvelles communautés 
s’inventent sans cesse sur le Net, sur 
la base d’une solidarité non plus subie, 
mais choisie. Des initiatives comme 
Welp, une plateforme d’entraide 
entre particuliers, ou encore Voisin-
Age, qui met en relation les habitants 
d’un même quartier avec des 
personnes âgées, m’en paraissent 
être de bonnes expressions.

Le numérique peut donc être vecteur 
de lien social. Est-ce le fait des 
valeurs dont le Web est porteur ?
Le Web est un environnement qui a  
sa culture propre, faite de confiance  
via le contrôle mutuel, d’absence de 
hiérarchie et de censure, d’ouverture, 
de tolérance… Le Web, c’est aussi  
la possibilité de tisser des liens 
informels, d’entrer en lien sans 

 NATHAN STERN 
Sociologue de formation, il se  
définit comme « ingénieur social ».  
Il conçoit et développe des outils  
de médiation (réseaux sociaux,  
jeux, applications numériques)  
pour créer des ponts entre publics, 
entre générations ou encore  
au sein d’un même quartier*.

* Nathan Stern est à l’origine du réseau social Peuplade, 
créé en 2003, qui permet à des gens d’un même quartier 
de se rencontrer, et du site Voisin-Age, conçu pour  
les Petits Frères des pauvres pour mettre les personnes 
âgées isolées en relation avec leurs voisins.



Face à la restructuration territoriale  
à l’œuvre en France, pourquoi la 
proximité reste-t-elle un enjeu crucial 
pour l’élue locale que vous êtes ?
Nous travaillons actuellement  
à la mise en place d’une communauté 
urbaine de 144 communes,  
pour 300 000 habitants. Les citoyens 
attendent de nous, élus, que nous leur 
garantissions des services au plus 
près de leurs besoins. Qu’il s’agisse 
des démarches administratives 
dématérialisées ou de l’e-commerce, 
rien ne remplace le contact humain  
et l’échange en dernier ressort. L’autre 
sujet sur lequel nous sommes très 
attendus est celui du Web à haut débit : 
tout le monde n’y a pas encore accès.

Quelles sont, dans la métropole 
rémoise, les solutions mises en 
œuvre pour conserver une proximité 
d’accès aux services publics  
et services sociaux ?
Nous conservons des services de 
proximité dans des lieux ressources 

RIEN NE REMPLACE  
LE CONTACT HUMAIN  

ET L’ÉCHANGE  
EN DERNIER RESSORT

QUAND LA POSTE IMAGINE 
DES PLATEFORMES  
DE SERVICES INTÉGRANT 
LES PROJETS DES 
TERRITOIRES…

La Poste est confrontée à  
une nécessaire transformation  
de son modèle économique  
en réponse à deux tendances  
de fond : la dématérialisation 
croissante des échanges  
et l’émergence de nouveaux 
usages et modes de vie, créant 
des attentes en matière d’accès, 

de facilité et de qualité de 
service. L’adaptation du réseau 
postal à ces évolutions est 
indissociable de l’adoption d’une 
nouvelle posture de La Poste 
comme contributrice aux projets 
des territoires. Compréhension 
de leurs enjeux, cartographie 
concertée des services postaux : 
le but est d’installer durablement 
une offre qui s’adapte à  
la spécificité des besoins locaux. 
C’est là tout l’enjeu des 
plateformes de services.

implantés dans les anciens locaux 
des communautés de communes. 
L’accès aux services publics y sera 
associé à un contact humain, avec  
du personnel et des permanences 
d’élus. La piste de la mutualisation 
est également explorée avec l’État  
au sein des maisons de service au 
public. Mais aussi avec La Poste, dont 
les nouveaux services confiés aux 
facteurs ouvrent des perspectives 
très intéressantes en zone rurale.

Quelles sont selon vous  
les conditions pour réussir à œuvrer, 
comme élue, au plus près  
des populations ?
Il faut multiplier les lieux de réponse. 
Œuvrer pour l’accessibilité numérique 
sur le territoire avec une montée 
généralisée en haut débit. Généraliser 
également le Wi-Fi gratuit en centre-
ville en zone urbaine. Parallèlement, 
il me paraît essentiel de préserver  
les permanences de proximité,  
les visites sur site et les rencontres  
sur le terrain qui nous permettent 
d’échanger avec nos concitoyens.

L E  D É B A T  D ’ I D É E S

 CATHERINE VAUTRIN 
Présidente de l’agglomération 
Reims Métropole, la députée fait 
actuellement face, dans  
sa circonscription, aux enjeux liés  
à la construction de la grande 
région et à celle du Grand Reims.  
La proximité est pour elle  
un sujet d’actualité brûlante…
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Utile

10

Avec la révolution numérique, l’attente de services de proximité humains, flexibles  
et personnalisés a redoublé. À l’heure où Internet abolit les distances, les Français sont 

plus exigeants que jamais quant à la qualité des services qui leur sont proposés.  
En réponse à ces nouvelles demandes, la proximité revêt, à La Poste, de multiples 

visages. Et cela aussi bien en milieu urbain qu’en zone rurale.
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PROXIMITÉ(S)
UNE RÉALITÉ PLURIELLE
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EN FRANCE / LA PLATE-FORME GRC, UN E-SERVICE CITOYEN
Pour faciliter les échanges des collectivités avec les citoyens, La Poste a développé  
une offre de plate-forme Web multiservice de gestion de la relation citoyen (GRC). 

Procédures administratives réalisées via Internet, sur ordinateur ou en mobilité  
sur smartphone et tablette, instruction et suivi des dossiers en mode multicanal  

et collaboratif, signatures et paiements dématérialisés :  
une solution qui simplifie le quotidien des agents… et des habitants.
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92 %  
des Français considèrent 
les facteurs comme des 

personnes de confiance. 
Source : enquête TNS-Sofres 2012.

FLEURANCE (32) / MOINS DE COURRIER, PLUS DE SERVICES
27 millions de foyers visités 6 jours sur 7, dans 100 %  
des communes, qui mieux que les facteurs symbolisent  
la proximité ? Leur mission évolue et s’enrichit de nouveaux 
services : dépôt et enlèvement de colis en boîte aux lettres, 
installation et prise en mains d’équipements, remise  
commentée de documents, diagnostic énergétique,  
relevé de compteurs, visite de personnes isolées,  
collecte d’informations… Un changement en accord avec  
les valeurs de La Poste permis par l’équipement  
des facteurs en smartphones.

Utile
SUIVEZ  
LA JOURNÉE 
D’UN FACTEUR  
EN IMAGES  
SUR LE SITE 
POSTEO.FR
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STRASBOURG (67) /  
UNE BANQUE EN LIGNE  
PLUS PROCHE
La banque omnicanale 
et interconnectée, pour 
La Banque Postale, c’est 
demain. Déjà plus de 80 %  
des opérations bancaires  
hors cash sont réalisées via  
des échanges numériques.  
Les services de relation 
clientèle (La Banque Postale a 
plus de 10 millions de clients !) 
sont déjà largement pilotés 
à distance par les postiers. 
Les systèmes d’information 
apportent plus de fluidité, de 
réactivité et de personnalisation 
à la relation clients.

PREIGNAN (32) / LE FACTEUR-GUICHETIER,  
VÉRITABLE HOMME-ORCHESTRE
Le matin, il assure la distribution des lettres, colis 
et services. L’après-midi, il réalise au guichet toutes 
les opérations postales et bancaires habituellement 
proposées à La Poste. Une solution pour pérenniser 
la présence postale dans les plus petites communes.
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MEILHAN-SUR-GARONNE (47) 
 / LA MAISON DE SERVICES  

AU PUBLIC : LA MUTUALISATION 
EN TÊTE

D’ici à la fin 2016, en territoire 
rural, 500 MSAP hébergées 
par La Poste rapprocheront 

les services publics (CAF, Pôle 
emploi, MSA…) de la population. 

L’idée ? La Poste ouvre  
son réseau de proximité à des 

opérateurs et des collectivités qui 
s’appuient sur les postiers pour 

accueillir, informer et orienter 
les citoyens dans les démarches 

administratives du quotidien.

Utile POUR DÉCOUVRIR D’AUTRES  
INITIATIVES LOCALES,  
RENDEZ-VOUS SUR LE SITE POSTEO.FR
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CONFIANCE

L’IDENTITÉ NUMÉRIQUE 
VU PAR QUENTIN VIJOUX
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600 
facteurs-guichetiers  
à fin 2016, 1 000 à fin 2017.

PARIS (75) / DES LIVREURS NOUVELLE 
GÉNÉRATION
Pour les livraisons en centre-ville, La Poste mise 
sur l’innovation. Pionnière des « modes doux »  
(les chariots et scooters électriques ont été 
introduits par Chronopost dès 1999), elle possède 
l’une des plus grandes flottes de véhicules 
électriques au monde. DPD livre les colis  
de moins de 30 kg à l’aide de véhicules roulant  
au GNV. Quant aux coursiers urbains de Stuart,  
ils livrent à pied, à vélo ou à scooter, pour être  
les plus rapides. L’innovation, c’est aussi 
l’expédition de colis depuis la boîte aux lettres,  
ou le service Predict pour choisir son créneau  
de livraison en fonction de ses contraintes.

POUR EN SAVOIR PLUS : WWW.IDN.LAPOSTE.FR



Proximité…  
quelles proximités ?

Développement accéléré des technologies numériques et de  
l’e-commerce, évolution des modes de vie, vieillissement de la population,  

étalement urbain, revitalisation des campagnes, nouvelles aspirations  
de vie contemporaines… Jamais la proximité n’a été à ce point centrale  

dans le quotidien des Français et dans le développement des territoires.  
La proximité… ou plutôt les proximités. Car la notion est multiple, 
protéiforme, constamment revisitée. Si le terme renvoie d’emblée  

à la notion de distance, la proximité n’est pas seulement géographique.  
Il se joue, autour d’elle, des enjeux économiques, territoriaux,  

mais aussi sociaux et humains. Dans la société du numérique, la proximité 
peut être physique, mais également virtuelle. Plus grande entreprise  

de proximité humaine, La Poste a fait de la proximité,  
des multiples formes de proximité, un levier de développement stratégique, 

en cohérence avec son histoire, ses missions de service public,  
ses valeurs. C’est là le projet phare qui fonde sa relation aux territoires  

et aux collectivités qui les animent.  
La Poste y puise de quoi réinventer ses services pour tous,  

partout, tous les jours, comme le grand acteur de lien social  
et de lien économique qu’elle n’a jamais cessé d’être.

À LIRE DANS CE NUMÉRO
P. 2 CRÉER LA PLUS GRANDE ENTREPRISE DE PROXIMITÉ HUMAINE

P. 3 CARTES EN MAIN P. 6 LA PROXIMITÉ, NOUVELLE ÉCHELLE DE DÉVELOPPEMENT  
DES TERRITOIRES ? P. 11 PROXIMITÉ(S), UNE RÉALITÉ PLURIELLE

P. 15 CONFIANCE : L’IDENTITÉ NUMÉRIQUE


