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Les objectifs de la formation:

. Deévelopper une meilleure connaissance du contexte et des enjeux de linclusion numérique

. Préciser le cadre légal

. Analyser le besoin de 'usager et adapter sa posture en fonction de son contexte professionnel
. Identifier les acteurs de proximité pour orienter efficacement

. Outiller la pratique professionnelle
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Dérouleé de la journée

Matin
-3h30

Apres-midi
-3h30

LE DEPARTEMENT

Brise glace
(45 minutes)

4. Accueillir
les publics,
diagnostiquer
les
compeétences
/ les besoins
et adapter sa
posture

(1h20)

Retours sur les
formulaires
(10 minutes)

5. Connaitre I’
écosysteme
des acteurs de
linclusion
numérique et
orienter les
publics en
fonction des
besoins
(61, 10))

1.Contexte et
enjeux de
linclusion
numeérique

(45 minutes)

Pause
(10 minutes)

2.La
dématérialisa-
tion dans le
quotidien des
aidants
(45 minutes)

Evaluation
des
compétences
(20 minutes)

3. Cadre
juridique et
réglementation
(45 minutes)

Evaluation de
la formation
(20 minutes)




Brise glace




ACTIVITE

-

e 2

e

Choisissez parmi les propositions ou notez
un mot ou une expression que vous avez
entendu souvent dans votre
environnement professionnel autour du
numérique, mais que vous ne comprenez
pas bien, qui vous géne, vous questionne,
ou vous semble flou.

En bindme, échangez votre mot et expliquez
pourquoi vous l'avez choisi.

Tour de table: donner votre nom/prénom et
structure annoncez votre mot, ce que vous
savez ou avez appris avec votre binome

LE DEPARTEMENT

@ 30 minutes




Retours sur les

formulaires




=> Retour des formulaires en ligne

=> Mise en commun / réactions / compléments

@ 15 min

LE DEPARTEMENT




1. Définition de l'inclusion numérique *

Autonomie
Egalité Accompagnement

ACCESSIBILITE

numérique a tous
faciliter numérique
numerique

LE DEPARTEMENT

20%
des répondants

45%
des répondants

35%
des répondants

Moyenne
4,8/10




=> Oui=25%

4. Connaissance de relais d’inclusion numeérique existants en proximite sur le territoire *

65 % France Services

. 15 % Conseillers numériques
-> = y : .
Oui=70% 5 % Maison des solidarites
5 % Médiatheques

=> Maitriser le sujet et en apprendre davantage sur 'inclusion numérique

-> ldentifier les enjeux, obstacles et solutions pour favoriser 'accessibilité
Développer des compétences pour accompagner efficacement les publics
eloignés du numérique.
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1- contexte et enjeux
de Pinclusion
numerique

1. Définir les problématiques
2. Identifier les causes
3. Mesurer les impacts de I'éloignement numerique




1.1 Définir les problematiques

=>» Quelles définitions des termes suivants... ' -
O
®

Fracture numeérique
lllectronisme
Inclusion numeérique

Médiation numeérique
Aidance numérique ‘

LE DEPARTEMENT




1.1 Définir les problematiques

=> Fracture numeérique ?




Fracture numeérique :

<~ Définition : La fracture numérique ne se limite pas a un probléme d’accés aux technologies

(comme la connexion internet ou les équipements), mais SIS EVEII R AU R (o R I E1 XL
culturelle

Les inégalités numériques sont le reflet d’inégalités économiques, éducatives et sociales

(-9 ”On ne peut pas comprendre les inégalités numériques sans comprendre les inégalités sociales. Ce
ne sont pas des fractures techniques, mais bien des fractures sociales que l'on retrouve dans le

numérique.”Source : Pascal Plantard, anthropologue du numérique, professeur des Universités Rennes 2, Les inégalités numériques : une
fracture sociale ?, Editions FYP, 2011

Si fractures il y a, elles sont donc:

- Préexistantes
- Sociales, culturelles, économiques, générationnelle, géographique, etc.

- Déplacées en territoire numérique

LE DEPARTEMENT




1.1 Définir les problematiques

=>» lllectronisme ?




lllectronisme:

<~ Définition : « Etat d'une personne qui ne maitrise pas les compétences nécessaires a lutilisation
et a la création des ressources numériques. On distingue dans lillectronisme les lacunes liées a
l'utilisation des outils numériques (ordinateurs, téléphones intelligents, etc.) et celles liées a I'usage

des contenus dlsponlbles sur Internet [remplir un formulaire en ligne, acheter sur un site Web, etc.].»
Source : Dictionnaire Larousse (2020)

H Définir l'illectronisme, pas si simple

Attention au lexique ! Nous définissons régulierement les problématiques par la négative
(analphabétisme, illettrisme, illectronisme) et nous caractérisons les problématiques par le
«manque de .. »: évitons les termes stigmatisants qui peuvent entraver I'envie d’apprendre pour les
publics concernés.. (ex.: littératie numérique => ce qu'il faut viser..

UTILISER - COMPRENDRE - CREER
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https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/illectronisme/188290
https://sensibilisation.linguistique-numerique.fr/wp-content/uploads/2023/07/PIMMS_CHAPITRE_2_DEF_ST.mp4
https://www.mindmeister.com/app/map/2734688404?t=JeCY4xEvCc#player

1.1 Définir les problematiques

=>» Inclusion numérique ?




Inclusion numérique:

« Processus qui vise a rendre le numérique accessible a chaque individu |MESENENSICHul=R =5

compétences numériques qui leur permettront de faire de ces outils un levier de leur insertion sociale
et économique. L’inclusion numérique garantit principalement I'acces aux droits et I'acquisition des

compétences numériques de base des usagers. »
(Source : CDC AAP Mobilier pour un numeérigue inclusif, Agence Nationale de la Cohésion des Territoires (ANCT), 8 février 2021)

La Commission Européenne propose une définition politisée de linclusion numérique en 2005 :
« L’e-inclusion n’est rien d’autre que linclusion sociale et économique dans une sociétée de la
connaissance. De I3, elle en tire deux principaux enjeux : la participation effective des individus dans

toutes les

Il existe deux catégories de métiers de 'inclusion numérique:
. Les aidants numériques
. Les médiateurs numériques (dont conseillers numériques)
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https://anct-site-prod.s3.fr-par.scw.cloud/s3fs-public/2021-02/AAP%20Mobilier%20pour%20un%20num%C3%A9rique%20inclusif%20SECNUM%20ANCT%20080221.pdf

1.1 Définir les problematiques

=>» Médiation numeérique ?




=>» Meédiation numeérique:

<~ Définition :

% La médiation numérique désigne la mise en capacité de comprendre et de maitriser les technologies
[V e L= g e V=X IV Y D G QS RIRETe [, € est-a-dire développer la culture numérique de tous, pour pouvoir
agir dans la société numeérique. [..] La médiation numérique permet aux citoyens de se saisir des enjeux
technologiques et culturels du numérique afin d’étre en capacité de faire des choix éclairés quant a leurs
usages NUMeEriques » (Source : ANCT).

Les médiateurs numériques sont des «professionnels dont le cceur de mission est daccompagner les

publics vers une autonomie des usages du numérique».
(source: Former et outiller les aidants et médiateurs numériques, ANCT).
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https://anct-site-prod.s3.fr-par.scw.cloud/s3fs-public/2021-02/AAP%20Mobilier%20pour%20un%20num%C3%A9rique%20inclusif%20SECNUM%20ANCT%20080221.pdf
https://lesbases.anct.gouv.fr/ressources/former-et-outiller-les-aidants-et-mediateurs-numeriques

1.1 Définir les problematiques

=>» Aidance numeérique ?




->» Aidance numeérique:

<~ Définition:
La notion d’aidance fait référence a la pratique professionnelle des aidants numériques::
XNous entendons par aidants numériques les professionnels dont les pratiques sont bouleversées par la

dématérialisation des canaux d’acces aux droits et aux services publics
(Source : Former et outiller les aidants et médiateurs numériques, ANCT).

L’aidance numérique est donc une fonction ajoutée a un coeur de métier autre.
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https://lesbases.anct.gouv.fr/ressources/former-et-outiller-les-aidants-et-mediateurs-numeriques

Les 3 axes reconnus de l'inclusion numerique

1 2 3

Etre autonome,
comprendre
comment le

numérique peut

ameéliorer mon
quotidien

Avoir un acces Savoir utiliser

aux outils et maitriser
numériques les outils
et a internet numériques

Réduire la “fracture Développer Développer
numeérique” (acces, les compétences la capacitation
infrastructure, numeériques et le pouvoir d’agir

équipement)
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1.2 Identifier les causes

=> De l'éloignement numérique



Causes de I'eloignement numeérique

Matériel
Accés a I'équipement
et a un débit de qualité

o] Design des outils et services

2l @ Sites/ outils peu ergonomiques
o ® Sites / outils non conformes aux normes d’'accessibilité

g

Peur de l'erreur
"Peur de mal faire” d'autant plus grande sur

les démarches e-administratives.

Aisance ressentie

; Usages
Cause qui transcende la notion de compétences. @ 9 .
Une personne peut avoir une pratique, méme Deux criteres:
modeste (par exemple email) et ne pas se sentir a ® Non usages
® Dificultés d'usages

l'aise, ce qui limite ses pratiques numeériques.

Facteurs Compétences o

socio-économiques et culturels R Deux approches complémentaires :
| & rivesicds Ao el culeore] @ ® Lesréférentiels 'de compétgnces numériques
P ; pita! - AN 0-0-0 ® Lanotion de littératie numérique (élargit ce champ de
sont des facteurs clés de compréhension oo compétences en ajoutant aux compétences
pour expllqu.er I'eI0|gnemen.t numerique techniques, des compétences cognitives et sociales:
au sein de la population francaise. UTILISER / COMPRENDRE / CREER)

©

Facteur descriptif et non explicatif :
1»/COOP Les pratiques numériques des jeunes sont différenciées,

NUM {:lau-@hscur hétérogénes, et surtout inégalitaires
= Réalisation : stephane.garde mailo.com_EL:DCo ENum d'apres Iﬁéglpgort:

La société numérique frangaise: Définir et mesurer Ielmgnement numerique, CREDOC-CR Marsoin pour A




1.3 Mesurer les impacts

=> De l'éloignement numérique



Mesurer les impacts de 'eloignement numerique

o
3 1,5 /O de personnes éloignées du numérique (source ANCT)

36 % 44 °o

Des francais Rencontrent des O/
rencontrent des difficultés pour 30 o
freins en 2024, effectuer leurs de non-recours

dont le « manque démarches aux droits

de maitrise » administratives

« Prés d'1 Frangais sur 2 plébiscite un accompagnement physique et gratuit pour remédier aux
difficultés d’'usage du numérique »

1. Barbmetre du numérique 2025
2. DREES 2022)

m C’est précisément le role des acteurs (sources:
LE DEPARTEMENT

de linclusion numeérique


https://labo.societenumerique.gouv.fr/fr/articles/la-soci%C3%A9t%C3%A9-num%C3%A9rique-fran%C3%A7aise-d%C3%A9finir-et-mesurer-l%C3%A9loignement-num%C3%A9rique/
https://anct-site-prod.s3.fr-par.scw.cloud/ressources/2025-03/infographie-barometre-du-numerique-2024.pdf
https://drees.solidarites-sante.gouv.fr/sites/default/files/2022-12/Infographie%20non-recours.pdf

2. La dematerialisation
dans votre travail au

quotidien vis-a-vis des
publics




ACTIVITE

Brainstorming

= En quoi la dématérialisation
des demarches administratives et plus
généralement de la société
modifie-t-elle votre travail avec les
publics?

Définissez les points positifs
ou neégatifs pour vous.

5 de réflexion individuelle
puis mise en commun

LE DEPARTEMENT
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Modification 1

les aidants se retrouvent contraints
a prendre en charge une dimension nouvelle

L’aide numérique ne fait pas partie du cadre de travail

Les aidants ne possédent pas dans leur cursus, d’apprentissage ou
d’approche des questions numériques.

-> lIs se retrouvent dans une situation identique a celle des usagers:

devoir maitriser les interfaces numériques imposées par la
dématérialisation.
m LE DEPARTEMENT



Modification 2:

’aide numeérigue s'impose comme un non-choix
dans le cadre de la relation d’aide

Faut-il aider ? N'est-ce pas aux services dématérialisés d’'assumer cette tache ?

L’aide numérique est décrite comme chronophage, notamment dans la
prévention des risques de rupture de droits sociaux.

-> L’accés aux droits et la prévention du non-recours font partie intégrante de

leurs missions et de leur role.
m LE DEPARTEMENT



Modification 3:

le numerique emerge difficilement comme un sujet
institutionnel, objet d'une définition et d'un cadrage
géneral des pratiques

Comment mettre en ceuvre l'aide numeérique : posture, moyens et objectifs ?

Les professionnels sont souvent pris dans les tensions du faire : « a la place de »,
« avec », « laisser faire » ?

=> L'aide numeérique apparait indéfinie : elle semble sans fin (jusqu’'ou aider ?) et sans
finalité affectée (que doit viser 'aide numérique ?)
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Cadre juridique et

reglementaire




Les donnees personnelles ?



Les donnees personnelles

Une donnée a caractére personnelle est toute
information se rapportant a une personne
physique identifiée ou identifiable.

Une personne physique peut étre identifiée
directement (nom et prénom) ou
indirectement (un numéro de téléphone, une
plague d'immatriculation..). L'identification
d’'une personne physique peut étre réalisée a
partir d'une seule donnée (un nom) ou a partir
du croisement d’'un ensemble de données (une
femme vivant a telle adresse, née tel jour et
membre de telle association).

m LE DEPARTEMENT

Numéro de la
carte d’identité

Nom (s)/ ijtg de, \
prénom (s) = \ ( & naissance
P2
Adresse

®

= T\l\'\...——// Données
1 r / de santé
Identifiant I_._|
en ligne %
/
s
Photo
Numéro
de téléphone N

AN
Zany
“-ypr

V.

Données
de localisation

Empreinte @

digitale



Le Reglement Général de Protection

des Donnees (RGPD)

A l'échelle européenne, il encadre la collecte, I'utilisation
et la conservation des données personnelles par 8 regles
d’or auxquelles tout organisme privé ou public doit se
conformer.

Les 8 regles d’or

Licéite du traitement

Finalité du traitement

Avec 3 axes majeurs : Minimisation des données
1. Lerenforcement quantitatif et qualitatif Protection particuliére
des droits des personnes des données sensibles
2. Une nouvelle logique de responsabilisation Eoncervabionlimitce Hes donnees Z’gl:;ﬁfgt;'en

’ .
del ensen?ble des acteurs des traitements (0] o] - CNa (o] W CRT=Ta T 1 -4 IComment je les conserve ?
des donneées .

3. Le renforcement des pouvoirs de sanction
de la CNIL (en France) Droits des personnes
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Une donnée personnelle est une information
qui permet d’identifier une personne physique
directement (nom, prénom) ou indirectement
(numéro de sécurité sociale, adresse postale...).

Avis d'imposition

NG

Décision de justice

VOS DONNEES PERSONNELLES

G ces donneées courantes, on peut vous

ation,

Votre consentement est toujours nécessaire
pour la collecte de ces données.

concernent votre origine ethnique ou raciale,
vos opinions politiques, vos convictions
religieuses ou philosophiques, votre santé

ou encore votre orientation ou vie sexuelle.

Ma carte
de fidélite

La collecte de ces données est interdit
sauf cas exceptionnel. Votre consentement
sera toujours obligatoire.

VOS DONNEES PERSONNELLES
NECESSITANT D’ETRE VIGILANT-E
Comme votre numeéro de sécurité sociale
un casier judiciaire ou encore une décision
de justice..
Encadrées par d'autres cadres juridiques en plus
du RGPD, ces données personnelles, non sensibles,

U conturu prockit prr Rutur Compassi

doivent étre communiquées avec attention.

s et

@O




Quelles sont les bonnes pratiques quand

3

«Si je l'aide » a
[utilisation «Si je «Si je fais
des outils Faccompagne » a sa place »
numeriques




Je 'informe

Les actions qu'il effectue sur un poste public (logs, heure de connexion,
sites consultés etc) sont enregistrées dans un journal pour des raisons
de sécurité et d'obligation légale.

«Sije laide » 3 Je le sensibilise

lutilisation En lui proposant:

des outils - des outils plus respectueux des données personnelles et de la vie
numériques privée (Qwant, Mailo, etc.)
- des bonnes pratiques (navigation privée, choix du mot de passe, etc. ..)

Je lui demande le moins d'informations possible

Je ne collecte que les données nécessaires a l'inscription.
Je nN'enregistre pas les informations relatives a la situation personnelle
de l'usager (vie familiale, difficultés sociales, etc.).

Je l'incite a effacer ses traces

Au moment de la déconnexion, je veille a ce que 'usager supprime les
traces de sa navigation (dans son navigateur, documents téléchargés,
etc.).

LE DEPARTEMENT



LE DEPARTEMENT

2

«Sije
Faccompagne »

Je reste discre

En tant qu'accompagnateur, je suis soumis a une obligation
de confidentialité, notamment envers les informations fournies
par 'usager (vie personnelle, identifiants de connexion..).

Je ne conserve pas ses informations

Je n'ai pas a conserver les informations de 'usager a la fin
de la session, et notamment ses identifiants et mots de passe.

Je 'informe en toute transparence

Aux coteés de l'usager, je I'informe de mon role et n’hésite pas
a évoquer avec lui quelques bonnes pratiques pour limiter
ses traces, exercer ses droits Informatique et Libertés..



3

« Si je fais
a sa place »

Aidants
Connect CN"..

LE DEPARTEMENT

Je lui demande son accord

Il faudra signer un mandat, un contrat par lequel une personne
donne a une autre le pouvoir de faire des actes juridiques en son
nom et pour son compte. Le mandat, signé par le bénéficiaire (le
mandant) et par vous-méme (le mandataire), précise votre champ
d’action, la durée et les taches que vous allez étre amené a
effectuer.

Je fais preuve de transparence

Les données que je collecte le sont uniquement pour accomplir
une tache prévue dans le mandat.

Je veille a la confidentialite de ses donnees

L’enregistrement des mots de passe de l'usager dans le
navigateur est une pratique a prohiber. Si le mandat le prévoit,
seules deux techniques permettent de conserver ses mots de
passe : un gestionnaire de mots de passe ou un carnet stocké
dans un coffre-fort.



Pause deéejeuner

RDV dans une heure




4. Accuelllir les publics,
diagnostiquer les

competences, les
besoins, adapter sa
posture




La grille de mes missions et de l'urgence

Ga fait partie
de mes missions

Ga ne fait partie
de mes missions

m LE DEPARTEMENT

La situation de l'usager
est tres urgente
et treés importante

JACCOMPAGNE

JACCOMPAGNE DANS
LA MESURE DU POSSIBLE

JORIENTE

La situation de l'usager
n'est pas urgente
et/ou pas importante

VJACCOMPAGNE
JORIENTE DANS UN PARCOURS

DE DEVELOPPEMENT DE CES
COMPETENCES NUMERIQUES

JORIENTE



numeriques de vos publics:

1 2

Diagnostiquer
rapidement
la situation

Orienter vers
un professionnel
adapté

3

Accompagner les
situations
d’'urgence dans la
mesure
du possible




ACTIVITE

Mise en situation

=> personas

=>  Objectif:
Analyser la/les situation et mettre en perspective
4 temps d'accompagnement :
Accueillir
Diagnostiquer
Accompagner
Orienter

Déroule:

1 - Ateliers en sous-groupes (15 min)

2 - Retours et partage de pratiques en grand groupe
(30min)

3 - Synthese et pistes (15min)

LE DEPARTEMENT




ACCUEIL . DIAGNOSTIC - ACCOMPAGNEMENT - ORIENTATION

-> Quelles questions je
pose ?
Qu’est-ce que jobserve ?

-  Est-ce que je diagnostic? >  Estceque ‘>  Pourquoi orienter ?

Diagnostiquer quoi ? : jaccompagne ? > Versqui? Comment?
Comment ? :=>  Accompagner quoi ? :
: Comment ? Jusqu'ou ?




Situation:Jean

Jean, 72 ans, est retraité, ancien artisan, vit seul.

Il se présente en mairie car il a recu un courrier lui indiquant
qu’il doit télépayer ses impots fonciers en ligne. Il ne sait
pas comment s’y prendre et craint de faire une erreur.

Quelle strategie allez-vous adopter ?

sl SCVEL

DIAGNOSTIC - ACCOMPAGNEMENT . ORIENTATION

e que je diagnostic? - => kstceq . Bhacanc it oot s i
-€ QUE JE Ulaghnostuc | =» Pourquoi orienter ¢

lagnostiquer quoi ¢

je

-

Lomment ¢
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Nadia, 38 ans, mere celibataire, employée en restauration
rapide.

Elle vient a la mairie pour renouveler sa carte d'identite. On lui

a explique que la pré-demande doit se fair en ligne, mais elle
ne sait pas comment s’y prendre.
Quelle strategie allez-vous adopter ?

_ ACCUEIL ; DIAGNOSTIC - ACCOMPAGNEMENT .
R ~» Est-ce que je diagnostic? - > 2 Est-ce que : - =» Pourquoi oriente
. Diagnostiquer quoi ? . jaccompagne ¢ -) Vers qui 7 Comment ?

ORIENTATION

LE DEPARTEM




Situation : Marie

Marie, 50 ans, assistante maternelle, peu a l'aise avec le
numerique.

Elle vient en mairie pour obtenir un extrait de casier judiciaire
(bulletin n°3), pour renouveler son agrément. On lui indique
que la demande doit se faire exclusivement en ligne. Elle a

bien un ordinateur chez elle mais elle n’est pas a l'aise avec.
Elle se debrouille essentiellement avec son smartphone.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
'AFCCUFE‘IL_ - ; DIAGNOSTIC - ACCOMPAGNEMENT . ORIENTATION

-> ; .
- > | :

: =

g i
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Situation : Simone

Simone, 80 ans, retraitée a recu un courrier de la caf qui lui
demande de transmettre des documents sur I'espace
numerique en ligne.

Cette personne ne comprend pas le vocabulaire

« espace numerique en ligne ».

Elle n’a ni ordinateur, ni connexion internet.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Karim

Karim, 24 ans, jeune demandeur d’'emploi, en recherche de
formation, peu a laise avec la langue francaise.

Il vient en mairie pour s’inscrire sur les listes électorales, mais
en discutant, il explique qu'il a aussi des difficultés pour
utiliser la plateforme France Travail. Il a du mal a envoyer son
CV et ne comprend pas certains termes du site.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Pascal

I“

Pascal, 51 ans, vient en mairie signaler qu'il “n’a pas pu
enregistrer |a naissance de sa petite-fille sur le site du
service-publicfr’, comme on lui avait conseillé.

En fait, il confond la déclaration d’état civil (en mairie) avec
une demande d’acte de naissance. Il est un peu agace et
estime qu”avant, c’était plus simple”.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Amina

Amina est veuve, mere de trois enfants.

Elle vient au CCAS car elle a recu un message de la CAF disant
que son dossier est incomplet. Elle ne sait pas comment
transmettre les pieces via son compte en ligne.

Elle a peur de mal faire et ne comprend pas la notion de « PDF
a téléverser».

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Gerard

Gérard, vit seul a domicile, il fréequente réqulierement la
bibliotheque pour lire la presse. Il explique qu’il a regu une
information concernant l'arrét de son abonnement
teléephonique en 2028, et veut savoir s'il « va perdre sa ligne ».
Il n’a pas d’'internet chez lui, utilise un vieux téléphone fixe, et
ne comprend pas la notion de fibre optique.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Theo

Théo se présente au CIAS avec un courrier de la CAF destiné a
ses parents, qui sont non francophones. Il veut les aider, mais
il ne comprend pas lui-méme ce que veut dire « transmettre
les justificatifs en ligne ».

Il a un teléphone, mais aucune connaissance des procedures
numeériques, et il s'inquiete de mal faire.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation: Lionel

Lionel est en situation de précarité. Il vient régulierement en
salle informatique de la meédiatheque. || demande aujourd’hui
de l'aide pour repondre a un mail de Pole Emploi.

Il a une adresse mail, mais ignore comment y accéder depuis
un autre ordinateur que le sien.

Il ne sait pas ce que veut dire «identifiant ».

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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jSituation : Liseji . . .
Lise, 30 ans travallle a temps partiel comme assistante de vie.

Elle vient au guichet postal communal car elle souhaite
commander un timbre fiscal pour sa demande de carte
d’identite, mais elle ne comprend pas comment le faire « sur
Internet ».

Elle a un smartphone avec peu de stockage et “n’a pas
d’adresse mail valide”.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Colette

Colette, 79 ans, réesidente en EHPAD, aimerait revoir son
petit-fils en visio, mais ne sait pas comment utiliser la tablette
qu’on lui a mise a disposition.

Elle confond le bouton d’accueil et les parametres, et n'ose
pas redemander de l'aide a 'animatrice. Elle dit simplement

«Je suis trop vieille pour ¢a ».
Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation : Karim

Karim, 55 ans, fils de Titam, 95 ans.

Karim vient en mairie car on I'a prévenu que la ligne

telephonique de sa maman Titam ne serait plus accessible en
2028. Il doit étre raccorde a la fibre, mais a ce jour elle n'a
aucune connexion internet, et n’a pas envie de s’y mettre.

Quelle strateaie allez-vous adopter ?
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Situation : Benoit

Benoit, 45 ans, sous curatelle.

Benoit n'a pas eu d’ordinateur pendant longtemps et dépendait de sa
famille pour toute les demarches de la vie quotidienne : réserver un
billet de train, prendre rdv chez le docteur..

Il vient vous voir en mairie pour que vous puissiez 'aider a prendare un
billet de train pour se rendre a Clermont-Ferrand pour un rdv important.

Quelle strategie allez-vous adopter ?
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Situation: Yann

Yann, 45 ans, travailleur en situation de handicap, malvoyant,
bénéficiaire de 'AAH.

Il doit renouveler sa carte mobilité inclusion (CMI) mais ne
parvient pas a remplir le formulaire en ligne car le site de la
MDPH n’est pas adapté a son handicap visuel. Il vient
demander de laide a la mairie.

Quelle stratégie allez-vous adopter ?
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Exemple de questions du diagnostic rapide

1. Quel est votre équipement ? Avez-vous un mail ?

2. Avez-vous I'habitude de réaliser des démarches en ligne par vous-méme ?

veérifier si C’est vraiment le cas en poussant la conversation

_ ->  (ette personne est slirement proche de 'autonomie mais

3. Pourquoi ?

Je n'ai pas d’équipement

i o -=>  Freins matériels
ni de connexion internet

->  Freins psychologiques

Je ne nai pas envie, peur de faire des erreurs .
(motivation, peur..)

Je ne sais ni lire, ni écrire le francgais

Je ne sais pas faire
LE DEPARTEMENT

Freins liés aux compétences



De la « prise en charge »

) . Adapter la
a la « prise en compte » i
des difficultes numeriques
1. Temps 2. Moyens
=> Du professionnel ->  Matériel / connexion
-> De lusager -> Espace
3. Compétences 4. Partenaires
= Duprofessionnel - Présents sur le territoire
-> Delusager

m LE DEPARTEMENT




Encouragez l'usager a décrire ses pratiques numeériques dans
les détails : "Vous me dites que vous avez déja fait telle
démarche, expliquez-moi comment vous vous y étes pris, par
quelles étapes ?”

Montrez que les difficultés numériques sont normales:
"Beaucoup de gens rencontrent les mémes problémes, c’est tout
a fait compréhensible.”

Evitez le jargon technique::
Au lieu de "navigateur web”, dites "le programme pour aller sur
Internet”.

Invitez 'usager a exprimer ses besoins sans jugement :
"Quels problémes rencontrez-vous avec votre téléphone ou
ordinateur ?”, "Qu’est-ce que vous aimeriez apprendre a faire ?”

LE DEPARTEMENT

Quelques conseils de communication ;

Evitez les questions fermées ou intimidantes :
Ne dites pas: "Vous ne savez pas faire ¢a ?” mais plutot
“Avez-vous I'habitude de.. ?”

Assurez-vous d’avoir bien compris :
"Si jai bien compris, votre situation est.. 7"

Evitez de surcharger 'usager d'informations :
Allez au rythme de la personne, en observant ses réactions.

Face a 'angoisse ou au stress:

"Ne vous inquiétez pas, on vay aller doucement.”
"Vous savez, c'est leur métier de vous accompagner.”

Récapituler et donner des repéres:
"Donc aujourd’hui, on a vu que.. maintenant je vais vous
accompagner a...”



5. Connaitre P’
ecosysteme des acteurs

de Pinclusion numerique
et orienter les publics en
fonction des besoins




Quels lieux relais connaissez-vous

sur votre territoire ?



ACTIVITE

A la place de..

=> Formez des groupes de 2

Clog, 32 ans

=> Je vous distribue un personnage.

Je vous présente la situation d’'un

usager. Déterminez quelle(s) stratégie(s)

d’accompagnement mettre en place .

en fonction de votre métier. Clomence,2s on

MEDIATRICE NUMERIQUE
DANS UN EPN

= Mise en commun
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Qui fait quoi ?

¥

Mickaél, 42 ans

AGENT D'ACCUEIL
DANS UNE MAIRIE

adih

Vladimir, 56 ans

AGENT
FRANCE SERVICES

Clémence, 26 ans

MEDIATRICE NUMERIQUE
DANS UN EPN

Cloé, 32 ans

CONUM

Mireille, 51 ans

ASSISTANTE
SOCIALE

Thalia, 27 ans

ASSISTANTE
MEDICO-SOCIA

Samir, 23 ans
SERVICE CIVIQUE

DANS UNE
MEDIATHEQUE

Thierry, 36 ans

CESF

Julien, 28 ans

CONSEILLER
EN MISSION LOCALE

Stéphanie, 34 ans

RESPONSABLE DU
SECTEUR FAMILLE DANS
UN CENTRE SOCIAL




Situation: Ali

Depuis la dematéerialisation des déclarations
de revenus pour les impots, Ali se retrouve coince.
Maitrisant peu la langue francaise et

n'étant pas a laise avec les outils numeriques,
il vous demande de 'accompagner
pour se connecter au site des impots.

Quelle stratégie daccompagnement allez-vous adopter ?
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Situation : Jimmy

Jimmy est un jeune majeur qui vit en zone rurale
eloignée. Sans ressources, il doit rapidement toucher
des aides au logement pour ne pas se retrouver

a la rue. Il ne sait pas comment s’y prendre.

Quelle stratégie daccompagnement allez-vous adopter ?

LE DEPARTEMENT




Situation : Paul

Paul, nouvel inscrit, doit s’actualiser sur Pole Emploi
avant ce soir minuit. [l vient vous voir avec son
smartphone car il ne comprend pas comment faire..

Quelle stratégie daccompagnement allez-vous adopter ?
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Les principaux lieux (potentiels)

d’'inclusion numeérique:

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

Espaces Publics Numériques (EPN)
Tiers-lieux

France Services

Conseillers Numériques

Médiatheques et bibliotheques

FabLabs et Ateliers de fabrication numérique
Centres Sociaux et Maisons de Quartier
Missions Locales

Réseau Information Jeunesse

La Poste

m LE DEPARTEMENT



Lieux de médiation numérique dans la Drome

via lo CartoHINAURA pilotée par le Hub Régional

Recherche détaillée @ Aide, contact et FAQ
cture e structure i i

98 fiches trouvées

ADISPOSITION -
TYPE DACCOMPAGNEMENT <
TARFFS o
ACCOMPAGNEMENT DE PUBLICS <

SPECIFIQUES

NNNNN

MMMMMMMMM

La cartographie Hinaura
(focus Drome)
LE DEPARTEMENT https://carto.hinaura.fr/?AnnuaireMedNum26




REPUBLIQUE an agence nationale

A I’éChe”e nati0na|e FRANCAISE Ct g:s‘atecr?ihtzsilrc;:

ttps://www.ladrome.fr/mon-quotidien/education/numerique/carte-des-eclaireurs-du-numerique/
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L‘l
raternité

Q ¥ t < 1it Affiner ma reche
" = o == = =
Auvergne-Rhéne-Alpes - i
1028 résulats HINAURA) ~ _
Bourgogne-Franche-Comté 3,)‘”5:
960 résultats A
Bretagne HUB
: =

617 résultats

Centre-Val de Loire HUB

440 résultats Lo

Corse
92 résultats A

Grand Est b 2
1149 résultats HubEst

a
tps://cartographie.societenumerique.gouv.fr v © DINUM (data.go \‘ap'ﬁles © Contributeu

La cartographie nationale des lieux d'inclusion numérique


https://cartographie.societenumerique.gouv.fr/cartographie/regions/Auvergne-Rh%C3%B4ne-Alpes/Puy-de-D%C3%B4me

REPUBLIQUE an agence nationale

FRANCAISE de la cohésion
t des territoires

La cartographie nationale des EFS
m https://www.france-services.gouv.fr/


https://www.france-services.gouv.fr/

ACTIVITE

Orienter un usager ou une usagere

=> Utilisons la cartographie Hinaura
pour orienter 'usager ou l'usagere
gue vous accompagnez




Situation : Samia

Samia, 21 ans, cherche de l'aide pour acceder au site de la
CAF et remplir un formulaire en ligne.

Elle est en fauteuil roulant et cherche un lieu proche de son
domicile, Espenel

Elle a un smartphone mais s’estime incapable de realiser
une demarche en ligne.

Vers quelle structure allez-vous l'orienter ?
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Situation : Valentin

Valentin est a la recherche d’'un emploi. Il a installe

les applis de Pole Emploi sur son smartphone mais
n‘arrive pas a les utiliser. Il souhaite prendre

un rendez-vous pour étre sur d’étre accompagne.
Il habite Sahune.

Vers quelle structure allez-vous l'orienter ?
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Situation : Camille

Camille, en reconversion professionnelle, souhaite se
former comme cuisiniere. Elle veut mobiliser son CPF mais
ne comprend pas son fonctionnement. Elle réside

Combovin.

Vers quelle structure allez-vous l'orienter ?
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Situation : Michou

Michou, 66 ans, souhaite “tout savoir’, comme il dit, sur
'offre de bus. Il avoue ne pas savoir se repérer sur un plan,
ne comprend pas les offres, ni comment prendre un

abonnement.. Il est en situation d’illettrisme et souhaite un
rendez-vous pour €tre accompagne. Il reside Peyrins.

Vers quelle structure allez-vous l'orienter ?
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Naya, 28 ans, souhaite étre accompagnée pour envoyer
des pieces jointes par mail (les messages ne partent pas,
les fichiers sont trop lourds). Elle s’est casse la jambe

et se déplace en fauteuil roulant.. Elle habite Malataverne

Vers quelle structure allez-vous l'orienter ?




Orienter un usager ou une usagere

3 niveaux d’accompagnement

1
FAIRE
POUR A >

URGENCES
E-administrative

MONTEE EN COMPETENCES AUTONOMIE
NUMERIQUES
Frances Services e "
Mediation numerique (dont
conseillers numériques)




Boite a outils

PETIT GUIDE .
- INTERGALACTIQUE .
DU NUMERIQUE .

& F f

https://inclusion-numerique.lafibre64.fr/

MON CARNET PRATIQUE POUR...

Gagner en autonomie
avec le numérique

Réru an’
REPUBLIQUE

FRANCAISE iété
o ‘C.t_l société

numérique

Les Bases du numérique d‘intérét général

EN
REPUBLIQUE Réfugiés.info
<) 8

FRANCAISE

Liberté

Hkered L'information pour les réfugiés en France
Kgalité

Fraternité

Besoin d'aide pour vo!
démarches administratives
ou utiliser les outils 1

numériques ?

Rendez-vous chez un Eclaireur
‘du numérique e la Dréme ou
‘dans un espace France services.



https://inclusion-numerique.lafibre64.fr/wp-content/uploads/2021/02/livret-formation-WEB.pdf
https://refugies.info/
https://lesbases.anct.gouv.fr/
https://www.interface3namur.be/documentation/gagner-en-autonomie-avec-le-numerique/
https://inclusion-numerique.lafibre64.fr/wp-content/uploads/2021/02/livret-formation-WEB.pdf

6. Evaluation des

competences
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https://play.kahoot.it/v2/*2quizld=c61266fd-f395-4abc-abc4-a797baffb276



https://play.kahoot.it/v2/*?quizId=c61266fd-f395-4abc-abc4-a797baffb276

7. Evaluation de Ia

satisfaction




Formulaire de satisfaction




C’est la fin, merci a

tous et a toutes
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