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Quelques rappels sur les postures et les bonnes pratiques pour :
« faciliter 'accompagnement de l'usager dans ses usages du numériques et notamment pour ses démarches en ligne,
« préserver des relations claires et sécurisées avec les personnes que vous accueillez individuellement et avec vos partenaires,
« clarifier ce que vous pouvez, devez ou ne devez pas faire, et proposer des solutions concrétes dans un cadre adapté.

Jaccueille o ondinlité.

Ty conflntinlts

« J'adopte une posture neutre par rapport & la personne MMM [
accompagnée sans m'impliquer personnellement.

Je conserve une distance professionnelle en toute circonstance.
Je n'extrapole pas sur une situation, je reste objectif.

Je m'adresse & un usager et non & une connaissance. .

Jiinforme en toute transparence l'usager de mon réle & ses
cotés et de mes limites.

Jepnateye‘
le&dwmee&de&

« Laisser faire », «Faire avec », « Faire a la place » : pmn“' Ww

Jadapte ma posture aux besoins et aux compétences de la
personne en veillant & ce qu'elle puisse gagner en autonomie
et s‘approprier progressivement une culture numérique.

Je fais preuve de pédagogie et jadapte mon discours a la
personne présente

Je sensibilise les usagers a
l'importance de

et de
Si nécessaire, je l'oriente vers d'autres structures en .
m’'appuyant notamment sur le réseau dépar’remen’roﬂ et la . . .
cartographie des acteurs de l'inclusion numérique. Su.r |es‘ postes informatiques, je
veille & :
Avant de créer une adresse mail avec un usager, je m'assure « disposer de postes équipés d
qu'il aura la possibilité de la consulter régulierement. Je l'alerte (pare-feu, anti-virus...),
sur le fait que le passage & une adresse électronique peut * ne
entrainer I'arrét de certains envois de courriers... C'est souvent ,
une cause de rupture de I'acces aux droits. . et

les pieces numérisées,

au
cours de 'accompagnement a la
fin de celui-ci,

Je ne mengage pas & la, place
d’ un partenaine tiens
Chacun ses compétences : je ne me substitue pas & l'expertise

d'un partenaire tiers et je me protége en tant
qu'accompagnant.

Je sensibilise les usagers &
Je ne m'engage pas sur la recevabilité d'un dossier, I'accés a un

droit. (et des moyens mnémotechniques

Je ne m'engage pas sur une prise en charge par un tiers. pour ne pas les oublier), je leur

Je ne m'engage pas sur un montant qui résulterait d'un outil de rappelle la procédure possible

simulation. «Mot de passe oublié», je leur

Je ne m'engage pas sur un délai de réponse qui n'est pas de parle de la double

mon ressort. authentification (par SMS
notamment) pour sécuriser l'acces

/;:\ a leurs comptes.
Ce documient st le fruit dun groupe de _— EUI "'\i’ LIncLusion Je leur rappelle, conformément a

travail rassemblant des acteurs de la

[ I8 | (™ |
médiation numérique et des partenaires ,
institutionnels de Haute-Vienne. Il a été N U M E IQ U E qu ils peuven"‘ d fou'l‘ momen"’
réalisé en Juin 2021 & partir de diverses ‘

solirces existantes : exercer leurs droits concernant
-- leurs données personnelles : droits
- Charte de l'accompagnement numérique - Kit diintervention - Mission Société Numérique d iI"I'FOI‘mGﬁOI‘I, d oppos“.ionl de

- Charte de l'aidant numérique Déclic 47 réseau Inclusion Numérique du Lot-et-Garonne
- Les 10 régles d'or de laccompagnement en Maisons de Services au Public
- Kit dinformation de la Commission Nationale Informatique et Libertés

vérification, de suppression:s...



