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A l'origine du besoin
d’articulation :

les difficultés des usagers et
usageres




Difficultés rencontrées pour réaliser une

Vous avez peur de vous tromper _ 18

Le site internet n'est pas bien concu [ 16

Vous ne comprenez pas ce qui vous est demandé [l 13

Vous ne vous sentez pas suffisamment compétent pour - 1
utiliser internet et les outils numérigues

rencontre des
Vous avez du mal & vous exprimer a |'écrit . 4 dlfﬂCUItéS

Vous avez des difficultés alire ] 2

Le site internet n'est pas adapté a votre handicap I 2

Vous ne rencontrez aucune difficulté particuliere [N 56

Source : Barometre du numérique, 2024



Difficultés rencontrées pour réaliser une

EX r L)

REPUBLIQUE an LABOY Labo Société Numérique s . e
FRANGAISE société e, . L A propos du Labo Société Numérique HEN
s C 5 Penser ensemble le numérique d‘intérét général

B gl numérique

Accueil > Touslescontenus > Démarches administratives en ligne : les principales difficultés ne sont pas liées au manque de compétence numérique

Articles Citoyenneté Grandes enquétes

Démarches administratives en ligne : les principales difficultés
ne sont pas liées au manque de compétence numérique

RY;

A



Difficultés rencontrées pour réaliser une

100 - )

o Part de la population rencontrant pour

réaliser des démarches administratives en ligne

80 A

o B

1 52

50 - 46 45 44 m 45

40 11 42 38 41

20 4 37

30 A

20

10 A

o -

& & S & & & R & & g 2 o 9 >
a° ,.Lb-'b rbo,'b 60)'3- o g’}f‘} & & e & | éo@ Q)Q? ¥ &

S A & & O 3 =

My My £V [ 1S} ,\Q!b Q;'b Q’\(\ > ,a\} \\0 . b\}

Q'{\{\ {\Qe; s o
S © .'_‘}o
& @O Q
c;;‘?"’ &
Source : Barometre du numérique, 2024 (}‘b 0‘2;’



Sur le terrain:
retours d'expériences

Maxime LEMONNIER
Coordinateur de conseillers et conseilleres numériques des Vosges



Contexte
organisationnel

« Un méme interlocuteur en préfecture

« Une méme structure employeuse pour
la coordination des deux dispositifs
(Conseil départemental des Vosges)







Enjeux principaux de
la feuille de route

1. CIBLER L'AUTONOMIE NUMERIQUE DE TOUS LES USAGERS

2. ENCOURAGER LE NUMERIQUE COMME UN LEVIER D'INSERTION
ET D'ACCES AUX DROITS

3. PROMOUVOIR UN NUMERIQUE, RASSURANT ET SECURISE

4. STRUCTURER LES ACTEURS ET ACTIONS SUR LE TERRITOIRE



5 actions prioritaires

« Proposer une cartographie unique de |'offre de service et des actions
d'inclusion numeérique;

 Formaliser une charte professionnelle de l'inclusion numeérique
» |dentifier les sources de financements

 Entretenir les offres de service et la cohésion entre les dispositifs Conum,
FS et 'ensemble des acteurs

« Développer I'offre de services autour des risques cyber
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https://peertube.mesnumeriques.fr/w/rz86uXFpKGMwDMTHoY92NU

Décentralisation des réunion
trimestrielles
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Sur le terrain:
retours d’expériences

Arthur PETIT

Coordinateur de conseillers et conseilleres numeériques de la Meurthe-
et-Moselle

Pierre HAZARD
Animateur départemental France Services de la Meurthe-et-Moselle

David Wurtz
Pdle Solidarites Insertion Logement Service Personnes vulnérables et
Territoires prioritaires a la DDETS de la Meurthe-et-Moselle




Favoriser lI'interconnaissance et
accompagner la montée en compétence

« Une méconnaissance des deux dispositifs chez certains
« Des parcours usager a simplifier
« Des besoins en (in-)formation sur des thémes communs

« Des moyens limités pour les actions collectives (temps/financements)



Favoriser lI'interconnaissance et
accompagner la montée en compétence

Rencontre France Services-Conseillers

Numérique sur
I'arrondissement de Val de Briey, 17 juillet 2024,
20 participants

Journée de sensibilisation avec la CNIL,
17 juin 2024
40 participants
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Favoriser lI'interconnaissance et
accompagner la montée en compétence

Journée départementale de l'inclusion numérique : 80 participants

@ 9H30 - ACCUEIL CAFE MERCREDI 25 JUIN

Wenez boire un café et discuter avant le i &
lancamant da a conrerene SR i e

® 10H-11H30-PLENIERE
Conférence “Humanités numéricues et IA”
par Samuel Novakovwski, maitre de conférence & luniversité de Lorraine
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Favoriser lI'interconnaissance et
accompagner la montée en compétence

« Acculturation et meilleure compréhension des liens entre les
deux dispositifs

+ Mise en relation des deux dispositifs favorisant les contacts plus
réguliers
=> Un travail permanent a entretenir (hotamment au vu du turn-over sur les postes)

« Une montée en compétence sur les thématiques croisées

« Des temps de respiration appréciés par les CoNums et FS



Le « qui fait quoi » ?
Un site pour orienter les publics

Le “qui fait quoi ?” pour orienter les publics :

e ?
(e

Je rencontre ou j'accompagne une personne en difficulté face au numérique : vers qui l'orienter ?

e e ? e ?
Mz n = E

La personne veut un accés au La personne veut seulement faire La personne a une difficulté qui
numérique ou apprendre a I'utiliser. une démarche administrative. dépasse le numérique.

Besoin de formation, accompagnement, montée Démarches CAF, CPAM, France travail, impéts... Compréhension du francais, du langage

en compétence, devenir autonome avec le administratif, d’ordre social ou matériel (logement,
numérique, accés a internet. .. emploi, santé, probléme financier, alimentaire

Cliquez ici
etc)...

Cliquez ici
Cliguez ici


https://inclusionnumerique54.fr/

Atelier:

Quelle doctrine pour
I'articulation ?

30 min de discussions en 3 groupes




des discussions

©

Présenter et définir les cadres d’'intervention respectifs des
conseiller.es numériques et des conseiller.es France services

©

Mettre en lumiére les articulations possibles




: entre accompagnem
administratif et médiation numérique

Conseciller.e France services

France

services Continuum d’accompagnement CONSEILLER

Accompagnement
administratif

» Accompagner les usager.es dans la
réalisation des démarches administratives

» Faciliter 'accés aux services publics et aux
opérateurs

» Favorise I'accés aux droits

Conseiller.e numérique

v

NUMERIQUE
Médiation
numérique

Accompagner les usager.es dans leurs
pratigues numeériques du quotidien

Facilite 'appropriation et 'autonomisation
des technologies numériques

Favorise la diffusion d'une culture et esprit
critique du numeérique



Comment articuler les

Une fiche vous est remise.

1) Pour chaque action, indiquer
quelles initiatives peuvent
faciliter I'articulation des deux
dispositifs

2) Compléter si besoin avec
d’autres missions sur la base de |la
discussion précédente

Le groupe présente les résultats
des discussions aux
participant.es.

Plus I'action est réguliére, plus elle s’approche des bords de la page

<

Fréquence de I'action

[

<

Fra nce
services

»

Je pars a |a rencontre des usagers
“Aller vers”

Je diagnostique le besoin
-
I- sensibilise aux enjeux du numérique e
Jaide dans les situations d’urgence
Je donne un coup|de pouce
Accompagnement court, ponctugf, sur un besoin précis
Je réalise des démarches
“a la place de”
J'accompagne I'usager dans les difféfentes
démarches de services publics en “faisant avec”
aux compétences, aux usages du numérique
pour assurer 'autonomisation

Je sers de reldis autour des opportunités numériques
présentes sur mon territoire



Comment articuler les

Plus I'action est réguliére, plus elle s’approche des bords de la page

<

Fréquence de I'action

[

<

Une fiche vous est remise.

1) Pour chaque action, indiquer
quelles initiatives peuvent
faciliter I'articulation des deux

dispositifs Fra nce

services

2) Compléter si besoin avec
d’autres missions sur la base de |la
discussion précédente

Le groupe présente les résultats
des discussions aux
participant.es.

»

Par exemple : je réalise
une permanence dans
un nouveau lieu avec
un conseiller France
services ; participation
au JPO FS

Je pars a |a rencontre des usagers
“Aller vers”

Par exemple : créer un reflexe
de redirection vers le Conum
lorsque 'usager peut étre

Jorig
autonomisé ; mise en place de
permanence en FS
I- sensibilise aux enjeux du numérique e
e Si
Je donne un coup|de pouce
Accompagnement court, ponctugf, sur un besoin précis
Je réalise des démarches
“a la place de”
J'accompagne I'usager dans les difféfentes
démarches de services publics en “faisant avec”
aux compétences, aux usages du numérique
pour assurer 'autonomisation

CONSEILLER
NUMERIQUE

Par exemple : une affiche dansle
bureau du conseiller FS liste les
prochaines permanence des
Conum et les conseils de la CNIL

Par exemple : je
m'appuie sur les
méme outils
d'orientation, a l'instar
de la Cartographie des
lieux de l'inclusion
numérique

Je sers de reldis autour des opportunités numériques
présentes sur mon territoire
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