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1. Introduction




Contexte

Un premier rapport a ete realise le
25 septembre 2023

Lien du rapport

Objectifs de la suite

« Offrir des outils adaptés aux besoins
de I'ensemble des acteurs de la
meédiation numériques

o Offrir un socle commun d’outillage
pérenne et harmonisé en partant de
I'existant

- MVP

- V1

- V2

/

~ Autre -©

01 Valoriser le travail : CRA & statistiques =€)

02 - Outiller les médiateurs : Catalogue d'outils =3

03 - Faire communauté : Echanger avec les autres 3
acteurs de mon territoire

04 - Etre visible sur mon territoire : Lieux d'activité =)

08 -

de

09 -

- Partager & faire de la veille =€)
- Se former : Formation & certification =)

- Financer la médiation numérique =3

Faire une demarche administrative avec ou a la place 7

Réorienter vers d'autres acteurs de l'Inclusion =3


https://www.figma.com/proto/tHjoZOsfnmtPK9woxWkeLc/Suite-d%E2%80%99outils-de-la-m%C3%A9diation-num%C3%A9rique?page-id=143%3A150&type=design&node-id=143-32344&viewport=3365%2C-126%2C0.14&t=zBmSXsyeXqSeSW7T-1&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=143%3A32344&mode=design

L’'UX Research consiste a réecolter des donneées
qualitatives et quantitatives pour étudier les

comportements des utilisateurs.

Pour cela, de multiples méthodes sont
utilisées (ateliers, entretiens, tests...), afin de
comprendre, évaluer et améliorer I'expérience

utilisateur des produits et services.



Atelier coordinateurs
Dérou

/

c

Nous avons animeé un atelier
constitué de coordinateurs

lors du NEC Bordeaux.

Durant 30 min, les
participants ont imaginé les
fonctionnalités pouvant étre
présentes dans la suite

d’outils.




Atelier coordinateurs
Restitution

e Les acces : Réaliser un onboarding ou I'on demande
aux mediateurs numeriques de renseigner leurs lieux
d’activites, le type d’accompagnement.... afin de les

ajouter a la cartographie.

e RoOle coordo ;: Les Coordinateur de Consiller
Numeérique peuvent relayer et inviter sur la

plateforme, les médiateurs qu’ils coordonnent.

e Exportation des statistiques : Exporter rapidement
sous forme de slides, exporter juste une partie des

datas, etc...

e Données moins froides : Au-dela du quantitatif, il est
Important d’avoir des données issues du lien

humain, évaluation des ressentis.

Communavuté : Liste de contacts par territoire (les
partenaires...), qui pourraient €tre rensignees par les

coordo

CRA modulable : Donner la possibilité aux
meédiateurs de créer leurs modeles

d’‘accompagnhements types.

Bacs a sable : Acceder a des sites factices afin de
montrer une démarche sans se connecter a son

propre compte.

PIX : Pix pourrait arriver en fin d'accompagnement
comme un prolongement de I'accompagnement
humain pour permettre aux benéficiaires de

continuer a évoluer en autonomie.



2. Cartographie des besoins




Lister les besoins envisageables

Incarner les trois typologies d’utilisateurs

« Conseiller numérique
« Médiateur numérique

« Coordinateur de conselller

Cette approche consiste a partir du besoin en se mettant
dans la peau des acteurs de la médiation numeérique afin

de recenser les différentes attentes de ces derniers.




Arborescence du besoin

- Ne pas étre limité par les contraintes technig

« Poser une premiere architecture du produit

Lien de l'arborescence
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1400 Total général 10
1200 s g .
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600 1010 » Total en CA Les Sables d'Olonn 0
400 306 407 » Total en CC Challans-Gois Com! 11
200 112 264 381 496 » Total en CC de Ille de Noirmou 4
o g » Total en CC de Vie et Boulogne 0
Bry » Total en CC du Pays de Fonten: 16
Joinville Nogent » Total en CC du Pays de la Chat: 18
St-Mandé S— » Total en CC du Pays de Mortag 11
Villiers » Total en CC du Pays de Pouzauy, 2
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] ici i =
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=& Perrine 40 90 62 37 84 100 101 57 63 134
Christophe 59 51 104 86 67 109 20 4 85 9% 50 Ce graphique fait donc clairement apparaitre une problématique de communication en
—e—sonia 52 74 a7 8 54 64 2 254 79 195 direction des Jeunes et jeunes actifs.
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—Céline o a4 63 2 26 17 12 58 46 7a —®—Déborah =@=Corentine == Perrine Christophe ===
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Propriété du Département du Tarn
J ° ° y 4
I l I l a I I l I I I I I . I re— Statistiques CNFS §122 vs S123 NogentS122  Nogent S222  Nogent SI23  Juillet22-Juin23
i Général Total Accompagnements Juillet 22 -Juin 23
- . . . , . i i , — Accompagnements total (Dont réccurents) $122-S123 87 169 264 433
Dont Accompagnements individuels 58 165 262 427
Dont participants aux ateliers 16 0 0 0
- . : . . . . . . smvneire Dont Demandes ponctuelles 13 4 2 [
Personnes accompagnées durant cette période 38 71 150 221
. . s , . s , , — Redirections vers une autre structure agréée 1 5 1 6
() Y 4 N [ Ateliers réalisés 16 0 0 0
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C I I ‘ ! S C ‘ ! S ‘ < C o n n a I I ‘ ! a C I ‘ ! ‘Themes des accompagnements NogentS122  NogentS222  Nogent S123  Juillet22-Juin23
hd —— - - » n - w - . PR——— Accompagner son enfant [0 L 1
Applications smartphone 0- 0 0
Connaitre le vocabulaire numérique 4 25 12 37
_— - » - » - . P Courricls 7 6 1 7 ||
Démarche en ligne 6 34 58 92 .
oo -~ e - - - o~ - : e FEchanger avec ses proches 5 5 2 7
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I Naviguer sur Internet 5 17 7] 24
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: Erendte pumatn un éqplipernent .\ AL D2 203 M Juillet22-Juin23 [ Nogent 123 M Nogent $222
T Santé 0 1 0 1
I Sécuriser un équipement 5 5 9 14
! Traitement de texte 13 10 25 35 Types d'accompaanements Juillet 22 - Juin 23
Budget (nouveau) 0 0 1  §
T Diagnostic numérique (nouveau) 0 0 2 2
Mon espace santé (nouveau) 0 0 0 0
i Scolaire (nouveau) 0 0 0 0
T Durée des accompagnements NogentS122  NogentS222  Nogent SI23  Juillet22-Juin23
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| 30-60 minutes 31 133 200 333 u L
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T [epe—
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Rapports actuels des
coordinateurs

Problémes remonteés :
« Les coordinateurs rencontrent des

difficultés a extraire les données.

« Les datas ne sont pas toujours exploitables.

 La réalisation de rapport nécessite

beaucoup de temps.

Solutions envisagées :
« Proposer un systeme de filtres avances.
« Harmoniser I'agencement des données.
« Pouvolir genérer un rapport en un clic.

« Recuelllir des données de meilleure qualité.



3. Les tests utilisateurs




Deux axes de construction

Le premier comme une boite a outils, recensant Le second partant du besoin, guidant

les differents services et accessibles en un clic I'utilisateur jusqu’a l'outil correspondant a ses

depuis la liste. attentes.

Lien du premier prototype Lien du second prototype

PIX
Pix

Evaluer, développer, et certifier ses

compétences numériques.

En savoir plus

->

=

RDV Aide Numérique

Prendre un rendez-vous avec le

bénéficiaire.

En savoir plus =

&

Bac a sable

Simuler une démarche administrative

sur un site factice.

Consulter =

|U”Q

Diagnostic ou
évaluation
de compétences

1L
Al

Aide aux démarches
administratives

Faire avec ou a la place

d Addants. D numériques de l'usager
: . : 2 outils disponibles o 2 outils disponibles i

Cartographie Nationale des Aidants connect Dora

Lieux d’Inclusion Numérique Effectuer une démarche administrative Recenser, mettre en visibilité et faciliter

Orienter mon bénéficiaire vers des en ligne “avec ou a la place de” en la prescription de services d'insertion,

services de médiation numérique. sécurité. adaptés aux besoins des bénéficiaires.

En savoir plus = En savoir plus = En savoir plus -

"
: F

Expliquer mon métier

Toutes les ressources de
communication nécessaires afin

d'expliquer votre métier.

Mon Suivi Social

Faciliter le suivi des bénéficiaires des

structures d'accompagnement social.

B

Administration +

Résoudre les blocages administratifs

complexes etfou urgents.

]
|e
]
]

Orienter un
bénéficiaire
Vers des services

Comment bien
communiquer

- -


https://www.figma.com/proto/tHjoZOsfnmtPK9woxWkeLc/Suite-d%E2%80%99outils-de-la-m%C3%A9diation-num%C3%A9rique?page-id=1635%3A60727&type=design&node-id=1339-12732&viewport=-16029%2C-23191%2C0.62&t=ME2gLuBxByGr34fy-1&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=1339%3A12732&mode=design
https://www.figma.com/proto/tHjoZOsfnmtPK9woxWkeLc/Suite-d%E2%80%99outils-de-la-m%C3%A9diation-num%C3%A9rique?page-id=1627%3A46558&type=design&node-id=2206-27934&viewport=-2540%2C-8600%2C0.26&t=xftJPI6hHuaCsftN-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=2206%3A27934&mode=design

23 tests utilisateurs

1

Coordinateurs

e Les coordinateurs ont été nombreux a s’inscrire [ 38 contactés

aux tests, ils ont manifesté une réelle implication

dans la conception de la suite d’outils. 9

o Difficultés pour rentrer en contact avec les
meédiateurs. Nous axerons nos prochains tests sur Conseillers
ces derniers. [ 93 contactes

3

Médiateurs
[ 29 contactés



Déroulé d’'un entretien

Les tests ont été principalement orientés sur le compte rendu

d’activité et sur les statistiques.

Entretiens d’1 heure en vision, menés en binome

1. Introduction, présentations et contexte - TOmin
2. Compte-rendu d’activité - 30min

3. Statistiques, export et historique - 10min

4. Mes outils, Me former et Ma communauté - 10min

5. Conclusion - Tmin



4. La restitution par etape




Navigation

« Action rapide pour Enregistrer une activité avec un CTA déedie.

[l Tableau de bord

- Un tableau de bord pour retrouver des notifications, actualité et

£) Mon activité chiffres clés.

@ Mes outils « Mon activité afin de visionner, extraire et analyser les statistiques
et I'historique.

P Me former . Une suite d’outils utiles en entretien.

22 Ma communauté - Des ressources sélectionnées pour permettre aux mediateurs

d’enrichir ses connaissances.

« Un onglet dédie a la communaute avec les canaux de discussion,

les évenements et des articles.



Comptes rendus d’activité
Les types d'activites

& Ce que I'on a appris

o Les utilisateurs reconnaissent

la diversité des types
d'accompagnements,
notamment entre |'aide aux

c 9 5] : = . .
= Accompagnement de = Atelier de groupe = Aide aux démarches , . :
| o p 8 - jg,g Broup =) o . démarches administratives et
médiation numérique administratives T . .
la médiation numérique.
Individuel ou a deux. Formation, atelier, Faire avec ou a la place de
rassemblement. 'usager. Certains médiateurs ont jugé
: ) : ,
Compléter - Compléter Compléter Utlle d avolr un CRA Sp@lelque
aux démarches administratives
pour renseigné plus
recisement |'aide apportée a
—~¢ Demande —~¢  Rendez-vous non F,) , PP i
= - , I'usager. D'autres pensent a
ponctuelle honoré

Conselils et services informels,
que vous estimez comme

étant du temps de travail.

Compléter -

Absence, annulation de

derniére minute, omission.

Compléter

I'inverse, que |'aide aux
démarches administratives est
également de la médiation
numeérique.

Besoin exprimé de pouvoir
enregistrer les rendez-vous
annulés pour un suivi plus
complet. (1 seule fois ?)



Compte rendu d’activité

Espace coop :
Accompagnement de g g

mediation numerique . Date

« Lieu
Suite aux tests utilisateurs, quelques  Type d'activité

: ez e ax « Récurrence

questions ont éte ajoutées au CRA. . Age
) . . L, o Statut
L'ordre du questionnaire a lui aussi eté , .

- Thématique
modifié. « Durée

« Accompagnement
Pour plus d’'informations, nous vous invitons OOUFSUIVi

a lire le rapport qui detail cette partie ou
visionner la page CRA.

Suite d’outils :

Date
Lieu
Durée

Matériel utilisé
Thematique

Niveau d’autonomie
Accompagnement
POUrsuliVi

Genre

Age

Statut

Lieu de résidence
Caractéristique
Ressenti de I'aidant
Notes supplémentaires


https://www.figma.com/design/tHjoZOsfnmtPK9woxWkeLc/La-Coop-de-la-m%C3%A9diation-num%C3%A9rique?node-id=1339-12900

Compte rendu d’activité
Accompagnement

Date - Lieu - Durée

- Date a la date du jour.

 Lieu d’activite actif avec le lieu favoris
pre-selectionné.

« Une section supplémentaire pour les

accompagnements de plus d"1h30.

Date de I'accompagnement

= 21/10/2023 v

Lieu d'accompagnement

) s Au domicile de
Lieux d’activité |“

[{Iml] l'usager

Y% Hétel de ville de Dijon

Durée de I'accompagnement

30 min. ou moins 30 min. a 1h

ek

1h a 2h

A distance

Téléphone ou visio-

conférence

2h ou plus




Compte rendu d’activité

Accompagnement

Thématiques

Thématique(s)

d’accompagnement !

Diagnostic numérique Prendre en main du matériel

Culture numérique .
Comment naviguer sur Internet

Gérer ses courriels Echanger avec ses proches

Sécuriser un équipement Contenus numériques

Prévenir les fraudes, le harcelement Bureautique

Démarches administratives

Emploi, formation

Assister un professionnel

Accompagner un aidant

Scolaire

Répartition des thémes d’accompagnement

® scolaire | 0.41%
budget | 1%
® autre|0.58%
diagnostic | 1%
échanger avec ses proches | 2%
@® accompagner son enfant | 0.53%
sante | 2%
équipement informatique | 21%
® securite| 3% 8.11% 3,260,002
démarche en ligne | 21%
gestion de contenus numériques | 9%
® env, vocab. numérique | 8%
courriel | 9%
fraude et harcelement | 1%
naviguer sur internet | 10%
applications smartphone | 0.37%
® 3plus

v

Thématique(s) d’accompagnement

Prendre en main du 7 Navigation sur === )
11:—‘ :@ E-mail ©®

matériel ® = = internet ®

— ! ) Culture du
Bureautique ©® § \— Santé ©® E[‘I:‘

numérique ©®

Insertion 'czg Scolarité et Lo\=; Banque & achats
=102
professionnelle ® E, numérique © l;@'j en ligne ®
Réseaux sociaux et =)= o Sécurité et
o e Parentalité ® O
communication ©® - U sensibilisation ©®

. Créer avec le ﬁa
Entrepreunariat ® = - [l_ I
= numérique



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Thématiques

® Ce que I'on a appris

1.

Remarques sur la difficulté parfois rencontrée pour trouver la
bonne thématique sur l'interface COOP.

. De grandes différences dans la perception et la

compréhension des thématiques.

. Besoin récurrent d'une question spécifique sur le matériel

utilisé par |'usager lors de I'accompagnement.

. Difficultés de compréhensions récurrents sur les thematiques

: Culture numérique, Scolarité et numérique, Parentalité et
éducation, Sécurité, Lien social.

. Besoin de plus de contexte pour chagque thématique,

proposition de points d'informations avec 3 exemples
concrets pour chaque thematique.

. Incompréhension concernant la redondance au niveau de

I'aide aux démarches administratives en tant que thématique
(doublon avec la type d’accompagnement : Aide aux
démarches administratives).

Materiel utilisé - optionnel

Ordinateur

Smartphone

Thématique(s) d'accompagnement

Prendre en main du

matériel ®

Bureautique ®

Insertion

professionnelle ®

Réseaux sociaux et

communication ®

Entrepreunariat ®

Navigation sur

internet ®

Santé ®

Scolarité et

numérique ©

Parentalité ®

Créer avec le

numérique ©®

h
)

Tablette

E-mail ©®

Culture du

numérique ©®

Banque & achats
en ligne ®

Sécurité et
sensibilisation ©®

( .

)

Nt

((J’
)-

E“ﬁ_ﬁ
21

D



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Premier entretien avec l'usager

#® Ce que I'on a appris

1. Intérét récurrent pour la mise en place d'un suivi usager
pour suivre leur évolution (car un accompagnement de
meédiation numérique et une montée en compétences
s‘observe sur plusieurs entretiens).

2. Besoin de disposer de statistiques sur le nombre de fois
qu'un usager est rencontré, ainsi que des données sur le
nombre total d'usagers accompagnés.

3. lls soulevent des interrogations sur la pertinence et la
faisabilité de certains aspects du suivi en raison des
contraintes liées au RGPD.

Premier entretien avec l'usager - optionnel

Oui

Non



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Niveau d’autonomie

Le besoin de renseigner le niveau d’autonomie de

I'usager est remonté par comparaison car il était

présent dans le CRA démarche administratives.

Niveau d’autonomie de l'usager - optionnel

* k&

L'usager a été plutdt

autonome

#® Ce que I'on a appris

1. En ayant vu la question concernant le niveau d’autonomie sur le
CRA Démarches administratives, les utilisateurs le demandent
également sur le CRA Médiation numérique

2. Les utilisateurs souhaitent trois niveaux d’'autonomie représentés
par des étoiles et avec un exemple rendant le niveau concret.

3. Les utilisateurs souhaitent avoir un suivi de l'usager afin de mesurer
I’évolution de son niveau d’autonomie, sinon cette donnée n’est
pas utilisable.

L'usager a été parfois L'usager a été entierement
accompagné accompagné



Compte rendu d’activite
ACCQmpagnement # Ce que I'on a appris

. , 1. Les coordinateurs notent un faible taux de remplissage de
Suite de | accompagnement certaines questions, notamment celles concernant les redirections
vers d'autres structures.

2. Besoin d’améliorer la catégorisation des structures de redirection

3. Besoin d’avoir une liste (ou un champs libre) permettant la
complétion de structure de redirection propres au territoire.

L'accompagnement va-t-il étre poursuivi ? - optionnel

Vers un
e 9O Vers un atelier Pe'?j Vers une autre (
accompagnement f Q .

o I collectif 294 structure
individuel



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Genre

& Ce que I'on a appris

« “Pas besoin de demander le genre, 90% sont des
femmes”



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Tranche d’age

Espace coop
Les tranches d’age sont désormais basées

Moins de 12 ans

sur les données de I'Insee avec un légere

o . . 12-18 ans
modification pour les mineurs.

18 - 35 ans

35-60 ans

#® Ce que I'on a appris

Plus de 60 ans

1. Besoin de clarifier les tranches d'age, avec une
préférence pour des tranches plus précises.

2. Demandes spéecifiques concernant la catégorisation
des mineurs selon leur age et leur accompagnement.
Proposition concernant la division des mineurs en :
Moins de 12 ans ou plus de 12 ans.

Suite d’outils

Mineur(e)

18 - 29 ans

30-44 ans

45 - 59 ans

60 -74 ans

75 ans ou plus

Non communiqué



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Lieu de résidence

# Ce que l'on a appris

Les conselllers ont besoin de connaitre le lieu de
résidence des usagers afin de quantifier les
accompagnements dans certaines communes

réticentes au financement de ces derniers.

Lieu de résidence de l'usager

Complétez un code postal ou un commune



Compte rendu d’activité

Accompagnement

Statut
Statut de l'usager

® Ce que I'on a appris
Scolarisé(e)

« Ajouter des questions sur le statut socio-

économique des usagers, comme le RSA, Sansiempla
I'engagement associatif, ou le statut d'étudiant. i .
n emploi
« Questions et remarques sur la clarté et |a
Retraité(e)
pertinence du terme "parcours d'insertion", avec
des suggestions de préciser ou diviser cette Parcours d'insertion

categorie en sous-categories plus explicites,

Non renseigné ou hétérogeéne

comme "en recherche d'emploi", "en formation",

“sortie d'étude” etc.



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Caractéristique

La premiere proposition n‘a pas été entierement
convaincante et a génére des interrogations. Il a été
proposé de se baser sur des faits concrets et

mesurables.

# Ce que I'on a appris

1. Réel intérét autour de la récolte de ces informations sur les usagers

2. Certains médiateurs ont des craintes quant a la difficulté de
renseigner ces infos sans tomber dans le “jugement”, le “préjugé”

3. Proposition d'inclure une option pour signaler les difficultés de
lecture sans jugement de valeur.

4. Remarques sur la necessité de nuances dans les termes Handicapé
ou encore Précaire.

Caractéristique de l'usager

Rien de spécifique

En situation de précarité

En situation d’illétrisme

En situation d’allophonie

En situation de handicap physique

En situation de handicap mental

Caractéristique de l'usager

Rien de spécifique

L'usager rencontre des difficultés a s'exprimer

L'usager rencontre des difficultés a lire

L'usager rencontre des difficultés a se déplacer



Compte rendu d’activité
Accompagnement

V4
4

© © W
. . = —~ ~
Ressenti de l'aidant
# Ce que I'on a appris
Les conseillers reconnaissent |'utilite et sont
demandeUI‘S dU reCU6I| dU ressent|, notamment danS Ressenti de |’accompagnant
le sulvi et I'évaluation de I'accompagnement, mais
Plein d’espoir

avec des suggestions pour améliorer |la pertinence

. »
des questions. o

. , , Modéré
Les coordinateurs n‘ont pas tous donné leur
approbation quant a ce champ car ils estiment que Inquiet

cette donnée n’est pas exploitable et ne sauront pas

quol en faire.



Compte rendu d’activité
Accompagnement

Notes supplémentaires

Notes supplémentaires

& Ce que I'on a appris

1.

Doutes sur l'usage des notes supplémentaires, avec des opinions
divergentes.

. Les utilisateurs reconnaissent l'utilité des notes pour le suivi interne et le

reporting (ex : laisser des notes spécifiques sur le déroulé d’un entretien)

. Propositions pour inclure un champ libre spécifique pour le ressenti de

I'accompagnant.

Intérét spécifique pour les démarches administratives ou des précisions
pourraient étre nécessaires.




Compte rendu d’activité

Alde aux demarches
administratives

Les liens avec France Services sont tres
eétroits, certains conseillers sont eux méme
France Services. C'est pourquol nous avons
choisi de nous inspirer de leur CRA pour
réaliser notre CRA dédié aux démarches

administratives.

Des pourparlers sont ouverts pour mettre en

commun les données.

Date
Lieu
Durée

Thematique

Détail

Démarche finalisé
Niveau d’autonomie

Genre

Age

Statut

Lieu de résidence
Caracteristique
Ressenti de l'aidant
Notes supplémentaires



Compte rendu d’activité
Deémarche administrative

Thématiques

Les thématiques ont étés inspirees de celle
presentes dans le compte rendu d’activité
de France Services. Elles ont étés ajustées au

fil des entretiens.

#® Ce que I'on a appris

1. Certains utilisateurs ont des incompréhensions
concernant certaines thématiques, notamment :
"Associations", “Europe”, “Social”

2. lls aimeraient avoir plus d’'informations sur les
démarches spécifiques liees a chaque thématique
(exemples de démarches).

Papiers -
Citoyenneté -

Elections ®

Travail

Formation ©®

Argent
Impo6ts ©

Loisirs - Sports -

Culture ©®

Théme de la démarche

A~
~
<d/

Famille

Scolarité ®

Logement ®

Justice ©®

Associations ©®

NG

@ —
ClJ —1C3
Enid

1

(
(

JF

z

4

Social - Santé ©®

Transports
Mobilité ®

Etrangers

Europe ®

=1

c‘?l []
{0 )

/N\=

©
C)—=1C2
EntH



Compte rendu d’activité
Deémarche administrative

Détail de la démarche

#® Ce que I'on a appris

« Certains utilisateurs souhaitent renseigner le nom de la
démarche réalisée. Aujourd’hui, ils sont nombreux a le faire
depuis le champs de texte libre dans |I'espace COQOP

« Les démarches sont tres nombreuses, il sera donc difficile
de retrouver la demarche concernée depuis une liste
déroulante.

o Il peut arriver que le conseiller traite plusieurs démarches
administratives lors d’'un méme accompagnement

Détail de la démarche - optionnel

Sélectionner une démarche



Compte rendu d’activité
Deémarche administrative

La démarche est-elle finalisée ?

#® Ce que I'on a appris

La démarche est-elle finalisée ?

Pouvoir ajouter la structure de redirection

, - . . -y .. , . Oui
. J'ai besoin de cette info, je I'avais ajoutée aussi dans .
mon Excel
P d , b . d . . | d p h Non : il reste des démarches a Non : I'usager est redirigé vers N . g )
° : n
Le epartement d DEsoIn de savolr st les demarches finaliser en autonomie une autre structure on - Thsager devra reventt

spécifiques, qu’il a mis en place sur son territoire, sont
utilisées et accompagnées”

« Ajouter cette question dans le CRA Démarches
administratives.



Compte rendu d’activité
Deémarche administrative

Niveau d’autonomie de l'usager

# Ce que I'on a appris

Niveau d’autonomie de l'usager - optionnel

1. Les utilisateurs souhaitent trois niveaux d’autonomie

représentés par des étoiles et avec un exemple rendant * kK * K
. L'usager maitrise L'usager a participé a la
Ie niveau concret. I'ordinateur mais a eu réalisation de la
besoin d'étre guidé démarche

2. Les utilisateurs souhaitent avoir un suivi de l'usager afin
de mesurer l’évolution de son niveau d’autonomie,
sinon cette donnée n’est pas utilisable.

*

L'usager a été
entierement

accompagné



Compte rendu d’activité
Demande ponctuelle

® Ce que I'on a appris

e Nature des demandes ponctuelles : Les demandes
ponctuelles se caractérisent souvent par des questions

précises ou des problemes rapides necessitant une '_\rl D man
intervention immeédiate, tels que l'inscription sur un réseau S =) €ma de
social, la réinitialisation d’'un mot de passe, la résolution de

' ' ponctuelle

problemes techniques mineurs sur les appareils
électroniques, ou des questions sur des services spécifiques
(ex : Western Union)

e Mode de traitement : Ces demandes sont généralement gue vous estimez comme
traitées lors de visites spontanées ou de permanences, sans
nécessiter de rendez-vous préalable. Elles peuvent étre des
Interventions uniques et ne nécessitent pas de suivi prolongg.

Consells et services informels,

étant du temps de travail.

Compléter —>

o A définir ensemble : Nous nous demandons s'il s'agit d’un
CRA dédié avec des thématiques propres a son usage, ou
d'une option dans le CRA Accompagnement individuel de
médiation numérique.



Compte rendu d’activité
Atelier de groupe

Les tests utilisateurs ont traité le CRA Atelier
de groupe seulement de fagon superficielle
car il est prévu de le réaliser exactement de
la méme fagon que le CRA
Accompagnement, avec pour seule
modification la possibilité de renseigner le

nombre de participants.

Tranche d’age

Mineur(e)

18 - 29 ans

30-44 ans

45 - 59 ans

60 -74 ans

T Aarnce A11 Aliie



L o y 4
Mon activite
P : | Suite d’outil
S t a t I St I q U eS ggéé%%‘l\%? d:l:ﬁeédiat::.,r:lnjmériques

Fraternité

« La majeur partie des coordinateurs Accueil > Mon activité

sont intéressés par |'utilisation des

statistiques mais n'ont pas toujours
I'occasion de les exploiter

Statistiques Historique

1] Tableau de bord

Tous les médiateurs v Période v Lieu v Type v pdf @ Tableur E]]
pleinement car le modele de | £ Mon activité
données actuel est instable et o
oppe of . Mes outils ;s  #
difficile a exploiter. Geénéral
. 1l y a actuellement des difficultés P Me former
dans 'obtention et la gestion des o 320 Nombre d’accompagnements ® ¥
o ) M Ma communauté
statistiques, notamment en ce qui Touveaux usagers [ Par mois | Par jours
concerne |'export en PDF et |a sur la période

recherche sur le tableau de pilotage. 100 —

93 90
75 82 80
_ 71
o Certains utilisateurs aimeraient 60
- P 1520 50—
avoir un acces facile a leurs 31
. . 7 o ” accompagnements _
statistiques sur une période donnée, ot Ia periode .
o _
S Q\’b\ \é&, 00&, X, & 04. &
o) < Q

la possibilité de les comparer avec : n
d'autres territoires, et un systéme W MR
de partage des statistiques avec les Voir plus de statistiques
structures.

%Q’Q |



Mon activité
Statistiques

Filtres

Les conselllers et coordinateurs
souhaitent affiner leurs statistiques afin
d‘afficher uniqguement les données
correspondants a un structure ou a une
commune. Cela leur permet de rendre
compte plus facilement aupres des

commanditaires.

lls souhaitent aussi comprendre leur

activité et celle de leur territoire.

Tous les médiateurs v Période v Lieu v
Type ~
que
e Vv Type v pdf D) Tableur
Filtrer par:
(r )
Commune v
-
Commune:

Choisir une commune

50 — I

80
IazI111
il




Mon activité
Statistiques

Provenance des datas

Une inquiétude concernant le calcul et
la provenance des données est présente
chez les conselllers et les coordinateurs.
lIs souhaitent connaitre la facon dont

elles sont calculées.

121

accompagnements

personnalisés

43

ateliers collaboratifs

68

démarches

administratives

28

demandes ponctuelles

|4



Mon activité
Statistiques

Point de vigilance : Nous allons

surement perdre des statistiques et
rencontrer des difficultés pour

garder le tracage.

Accompagnements

121

| accompagnements

O
0]

personnalisés

43

Usagers

68 Genre des usagers

démarches

administratives

28

= =2
aaity ateliers collaboratifs A= demandes ponctuelles
Statut des usagers
Thématiques
Retraité(e) 20 37%
Matériel 5 @ Sansemploi 1 35%
Internet 28 @ Enemploi 8 20%
E-mail 16 Scolaire 9 8%
Bureautique 25 G Insertion T 2%
Sécurité 24 Non renseigné 4 10%
Lien Social 28 CH——
Insertion professionnelle 16 @
Santé gl E————
Entrepreunariat 24 G Lieux de résidence
Créer avec le numérique 5 Commune Quantité
Parentalité et éducation 28 C——— Rouen 1 15%
laritd - 2 . .
Scolarité et numérique 5 D Le Petit-Quevilly 1 15%
Culture numérique 24
Saint Etienne du Rouvet 1 15%
Banque & achat en ligne 24
Oissel n 15%
Isneauville 1 15%
Durées des accompagnements Montville n 15%
36 —
31
27 - V4 . .
20 Caractéristiques
B — des l'usagers
- H
0 — Rien de spécifique 20 37 %
0a 30 min. 1h @ Llieudactivité @ Autrelieu @ Précarité 1 35%
30min.  ath azh @ Adistance A domicile _
@ lllétrisme 8 20%
Allophonie 9 8%
oy ) P
Lieux d’activité Handicap 1 2%
Commune Quantité 5
Rouen n 15% 1 i\ \
%. ol
Le Petit-Quevilly 1M 15%

Saint Etienne du Rouvet M 15%

Qissel 1M1 15%

Isneauville 11 15%

Le Grang‘Quevilly 1\

i1

| 1 N
]

| "saint-Etienne:du:Rouvr:
S ¥

DIBE (D605

Masculin 23 45%
@® Féminin 19 27%

Non renseigné 7 2%

Tranche d’age des usagers

@® 75ansetplus 23 45%

® 60-74ans 19 27%
45 -59 ans 7 12%
® 30-44ans 2 8%
® 18-29ans 0 0%
Mineur(e) 0 0%

Non communiqué 0 0%

N\ / /'m
\_ aliin /' Montille A
N ~
d Vi
5 7/
sne: ’e/'/
Duglair
/' D982
\
) \
\
w
2 3. N3]
3 -
Le Petit-QUevilly_
Le Grand‘Quevilly X
{ 11 %
1 1
\ \
e i 20, DO
i | "saint-Etienne;du:Rouvray
— 3 17 / 018 pgors
ehard "’»’?»»-«,\ s / =
i .
0438
\ % /
N /
Grand——
Bourgtheroulde

Val-de-Reuil

Ressenti
de lI'accompagnant

@ Plein d’espoir 23 45%
Fiere 19 27%
Modéré 7 2%

@® Inquiet 2 8%



Mon activiteé
Export odf B Tableur X] O ¥

Nous proposons un export en un clic, au Nous proposons également un
. Il est important que les données format PDF ou tableur et respectant les export rapide au format png d'une
exportées soient facilement filtres sélectionnés dans |la page Statistiques. datavisualisation spécifique.

utilisables et organisées de
maniere cohérente.

« Certains ne souhaitent pas inclure
le ressenti de I'accompagnant Exemple d'export PDF

dans l'export.

- lls souhaitent pouvoir partager

leurs données sans exporter EXpO rt StatiStiq UeS

manuellement puis les retraiter. 20 oct 2023

. Il a été également suggéré d'avoir

des formats d'export en
présentation (PPT/CANVA) pour
une communication plus visuelle.

Général

320 Nombre d’accompagnements  Par mois

100 —
nouveaux usagers

sur la période

93 90
75 82 80
- 71
60
50 =
31
1520 - ]
0 e '
N S QO g2 X X e i o

accompagnements



Mon activité
Historique

De nombreux coordinateurs
oreferent exporter les données
brutes afin d’en extraire des
datas spécifiques et de réaliser
leur propre rapport.

Les médiateurs souhaitent
dupliquer et modifier les
activités pour gagner du temps
en evitant de les saisir une
seconde foils.

E XN
REPUBLIQUE
FRANCAISE

Liberté
Egalité
Fraternité

+ Enregistrer une activité

1] Tableau de bord

| £) Mon activité
@ Mes outils
Y Me former

o .
Ny Ma communauteé

Modifier
Dupliquer

Supprimer

Période Vv

Accueil > Mon activité

Statistiques

Suite d’outils
des médiateurs numériques

Historique

Date

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

1/12/2023

Lieu Vv Type v

Médiateur

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Michel Machin

Lieu

26167 Supervil

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

26167 Supervil

Donnée

Donnée

Type

Individuel

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

Individuel

Donnée

Donnée

Age

60-74

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

60-74

Donnée

Donnée

® Aide

Tableur E]]

Statut

Retraité

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

Donnée

Retraité

Donnée

Donnée

No

Ger

Férr

Dor

Dor

Dor

Dor

Dor

Férr

Dor

Dor



Mes outils

PIX
Pix

Evaluer, développer, et certifier ses

compeétences numériques.

En savoir plus >

D

Dora

Recenser, mettre en visibilité et faciliter
la prescription de services d'insertion,

adaptés aux besoins des bénéficiaires.

En savoir plus >

Outils connus d’une grande majorité des testeurs

Mais peu d'usage pour différentes raisons : Difficultés de prise en
main, d’adoption, d’acces, ne connaissent pas les cas d'usages

adaptés pour leur métier...

& & g

RDV Aide Numérique Bac a sable Cartographie Nationale des
Prendre un rendez-vous avec le Simuler une démarche administrative Lieux d’Inclusion Numérique
bénéficiaire. sur un site factice. Orienter mon bénéficiaire vers des

services de médiation numérique.

En savoir plus > Consulter > En savoir plus =

o » @

Expliquer mon métier Mon Suivi Social Administration +

Toutes les ressources de Faciliter le suivi des bénéficiaires des Résoudre les blocages administratifs

communication nécessaires afin structures d'accompagnement social. complexes et/ou urgents.

d’expliquer votre métier.

Consulter - En savoir plus > En savoir plus -

Aidants
Connect

Aidants connect

Effectuer une démarche administrative

en ligne “avec ou a la place de” en

sécurité.

Utiliser En savoir plus

_|_

Ajouter un outil

Vous pouvez ajouter les liens de vos
outils favoris. lls seront visible

uniquement par vous.

Ajouter

9



Me former

« Besoin général de se former,

Ry LES BASES
d’autant plus spécifique pour les g o .
. ) Toutes les ressources de la médiation numérique
aidants en poste récemment.

« Fort intérét pour se former aux

o . c o Perfectionner mes @  Fluidifier mes échanges avec les
démarches administratives et pour | accompagnements & usagers
faire évoluer son métier.
Apprendre de nouvelles techniques d’accompagnements, Apprendre a accompagner différents publics, les postures
découvrir I'étendu de sa mission, se former aux démarches. d’accueil et d'accompagnements, orienter vers des services

d’inclusion sociale et professionnelle.

4 thématiques = 4 thématiques >
,@ Faire évoluer mon métier = Améliorer mes connaissances en
. o=% s e
==2 numerique
Créer et renforcer les liens avec le territoire, créer des Enrichir vos connaissances autour des enjeux et des pratiques
partenariats, répondre a des appels a manifestation d’intéret. du numeérique pour ensuite les partager aupres des publics
accompagnés.

4 thématiques > 4 thématiques >



Ma communauté Canaux de discussion

o Les utilisateurs souhaitent limiter le nombre de canaux

disponibles.

- Faible utilisation de Mattermost, avec certains utilisateurs qui ont
développé des alternatives ou qui souhaitent des instances

spécifiques par département.

« Canaux locaux et départementaux alimentés par les coordinateurs

Les canaux de discussion

LOCAL DEPARTEMENTAL NATIONAL

Restez proche de votre équipe Discuter avec les médiateurs Rejoindre les outils nationaux
du Rhone de la médiation

Lorem ipsum dolor sit amet Lorem ipsum dolor sit amet Lorem ipsum dolor sit amet

consectetur. Aliquam hendrerit vitae consectetur. Aliquam hendrerit vitae consectetur. Aliquam hendrerit vitae

dui risus sed. dui risus sed. dui risus sed.

Utiliser > Utiliser - Utiliser



Ma communauté Evenements

 Interét partiel pour les évenements, certains utilisateurs exprimant un

manque de disponibilité pour y assister malgré leur intérét.

- Demande spécifique pour des évenements locaux ou ultra-locaux,

soulignant I'importance de la proximité géographique.

- Proposition pour rendre cette section contributive au niveau régional.

Les évéenements de la médiation numérique

Haut-Léon Commanauts

NUMERIQUE EN comMUAL

17 NOVEMBRE 4

020
— A LYON

hﬁ S 2 LE NUMERIQUE CIte carrefour o
J c l l . I i i f ' ;: MEDIATION NUMER'QUE thni?lrclﬁj%stne n u merlq ue

" ¥ LE 11 OCTOBRE 2019

RESERVEZ VOTRE PLACE

des maintenant !
19 - 20 oct.
o ,"“,;‘ ','1 "[
-

VENDREDI 11 OCTOBRE 2019
A LA MSAP, 29 RUE DES CARMES A SAINT POL DE LEON

(

-

NEC 2024 NEC Rhéne

Lorem ipsum dolor sit amet
consectetur. Aliquam hendrerit
vitae dui risus sed. Quis mattis sed

nunc.

20/10/2024 National

Lorem ipsum dolor sit amet
consectetur. Aliquam hendrerit
vitae dui risus sed. Quis mattis sed

nunc.

20/10/2024 Rhéne

Journée de médiation

Lorem ipsum dolor sit amet
consectetur. Aliquam hendrerit
vitae dui risus sed. Quis mattis sed

nunc.

20/10/2024 Rhéne

Carrefour numérique

Lorem ipsum dolor sit amet
consectetur. Aliquam hendrerit
vitae dui risus sed. Quis mattis sed

nunc.

20/10/2024 Rhéne



Ma communavuté Actualite

- Suggestion pour que la section soit contributive, permettant aux A
utilisateurs de partager des informations pertinentes.

Point de vigilance : Attention a ne

« Préoccupations concernant la qualité du contenu et |la possibilité de . ,
pas faire doublon avec d’autres

publicités intrusives. , y .
canaux d’actualité (le média

. Les médiateurs numériques souhaitent rester informés, ils soulignent Conseillers Numeriques, Societe

aussi le potentiel de cette fonctionnalité dans la page d'accueil. Numérique...)

L'actualité dans la médiation numérique

1 i 1'i ,
n nl 81 1 i
7 1816868111

FJl 11680186116
1A [ |
Dl
18118
141
a1od
A1l l
11}
) 1

-31 18 ﬂl 1618
1111811646
181916108 Hl l

Médiation numérique des Saint-Pierre-du-Mont : une Nicolas Tournery, Conseiller numérique
agents publics : vers un journée de médiation promoteur des usages France services : la
nouveau partenariat DSI- numérique ouverte a numériques vertueux a médiation numérique
DRH ? tous. Pleucadeuc toujours a la peine

20/10/2024 Le monde 20/10/2024 Ouest France 20/10/2024 Libération 20/10/2024 Courrier International



5. Conclusion
& prochaines étapes




Conclusion

E ~F

Les points positifs : Les points de vigilance :
« Nous avons desormais le sentiment de « Nous avons rencontré peu de médiateurs
mieux connaitre nos utilisateurs.  Difficulté de faire entrer des pratiques de
« 23 entretiens ont eteé réalisés de facon assez meédiateurs tres diverses dans un méme CRA
Intense sur un temps restreint . « Une grande question demeure au niveau du
« Nous sommes alignés sur la majeure partie suivi de l'usager et de I'anonymat

du produit.



Les grands changements

8

CRA

Rentrer par le type d’activité
pour offrir des CRA plus adaptés
(notamment aux démarches

administratives)

Y

Me former

Proposition de 4 grandes

catégories de formation

8

CRA

Affinage des données pour que
les mediateurs valorisent

davantage leur travail

o
N
Ma communauteé

Communavuteé territoriale

& contributive

£

Statistiques

Systeme de filtres avancés

(Période, lieu, type d’activité)

Exports (Tableur, PDF, PNG) et

partage en un clic

@

Mes outils

Apporter du contexte sur chacun

des outils
Des nouveaux outils (a définir)

Un SSO Commun



Décisions a prendre a cette étape

> Valider les donneées récoltées sur les nouveaux
CRA & les statistiques :

Nous avons fait évoluer les données suite aux retours des utilisateurs

afin qu’ils puissent valoriser leur travall.

Nous avons maintenant besoin de valider avec vous si ces données

nermettent également de mieux comprendre I'impact des acteurs de

a médiation numérique.



Prochaines etapes
Macro

o)

Renommer la suite d’outils

Plusieurs ateliers naming sont organisés
dans le but de définir un nom adapté au

produit.

Recherches quantitatives

Nous souhaitons soliciter les médiateurs
et conselllers en leur proposant

différentes solutions et nous permettant
de confirmer les résultats provenants du

des tests qualitatifs.

)

Communiquer avec les services

De nombreux acteurs sont liés a la suite
d’outils, 'un des grands challenges de ce
projet est d'assoir une communication
claire et efficasse afin de faciliter les

échanges et péréniser son avance.



Vous pouvez egalement explorer le prototype et

compléter des comptes rendus factices.


https://www.figma.com/proto/tHjoZOsfnmtPK9woxWkeLc/Suite-d%E2%80%99outils-de-la-m%C3%A9diation-num%C3%A9rique?page-id=1635%3A60727&type=design&node-id=1339-12732&viewport=-1060%2C-2217%2C0.06&t=3OrD9MpHbYcuH6oc-1&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=1339%3A12732&mode=design
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