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Objectifs du séminaire de co-construction

O Définir Pambition du réseau sur les trois grandes étapes que sont la
détection, l'orientation et Placcompagnement.

O Valider, pour chaque role a jouer dans le parcours d’un usager, les
prérequis associés (outils et formation des accompagnants)

1 Décliner les besoins de coordination / collaboration / animation des
parties prenantes de llinclusion numérique au sein du département des

Pyrénées-Atlantiques

0 Proposer des solutions pour répondre a des problématiques ou
opportunités spécifiques au département : ruralité, parentalité

0 Pour chacun des points ci-dessus, identifier les dimensions a
expérimenter a court-terme vs. les projets a lancer d moyen et long-terme
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Déroulé prévisionnel
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L’enjeu

en chiffres




L’enjeu en chiffres - Rappel

47 % des francais qui utilisent déja les services
publics en ligne ne sont pas completement
autonomes et nécessitent d'étre accompagnés
(source : étude digital-govt-20177)

1 % des frangais n'ont aucune compétence numérique

de base et ne sont pas en capacité de se former pour
des raisons structurelles (estimation)

19% des francais en difficulté numérique nécessitent
d'étre formés (estimation)

14% des francais ont des compétences numériques

de base mais nécessitent d'étre rassurés ou d'un coup
de pouce pour étre autonomes (estimation)

1/3 des francais estime qu'un

accompagnement dans un lieu dédié est le plus adapté
pour maitriser les usages numériques (Barometre du
numeérique 2017)

40% des francais se disent inquiets a I'idée de réaliser

leurs démarches en ligne .
(source : Barometre du numerique 20176)

Extrapolation / ordre de
grandeur a I'échelle du

département* PYRENEES

ATLANTIQUES

+/- 48 000 habitants des Pyrénées-Atlantiques

+/- 130 000 habitants des Pyrénées-Atlantiques

+/- 95 000 habitants des Pyrénées-Atlantiques

+/- 270 000 habitants des Pyrénées-Atlantiques

* 680 000 habitants
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Comment s’organisent les

Lancement de l'initiative en avril 2016
Environ 150 structures dans le réseau

Réseau copiloté par le CD56, I’'lUDCCAS, la CAF, Pole
emploi, la CPAM et la MSA

Mise en place de 7 réseaux d’inclusion numérique
animés par des bindmes du CD56 et des opérateurs

de service public

Utilisation de la plateforme Les Bons Clics par les
structures membres du réseau

Construction d’un kit de communication (affiches,
flyers, vidéos, etc.)

Formation des travailleurs sociaux par le CD56

i WE[ECHCARE

wwwletsfr @ Q

autres territoires...

MAIRIE DE PARIS !

Lancement de l'initiative en janvier 2017

Environ 200 structures dans le réseau

Réseau piloté par la Direction de I’Action Sociale, de
I’Enfance et de la Santé (DASES)

Mise en place de 5 réseaux d’inclusion numérique
animés par les responsables des directions sociales
de territoire

Un AAP interinstitutionnel : 1,2 millions d’euros mis
en commun par la DASES, Pole emploi, la CAF et la
Conférence des financeurs pour financer 60
initiatives

Formation des aidants numériques professionnels
et non-professionnels (écrivains publics, services
civiques, bénévoles)



Atelier #1
Mise en capacité

des aidants
numériques
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Rappel des différentes étapes d’un parcours d’inclusion

Engager l'usager: ~

linterpeller, le N
o motiver a € %@
s’intéresser aun
service en ligne R SES

Evaluer son niveau

d’autonomie numérique,
e qualifier ses ressources

(équipement, proches
pouvant laider, ..)

 vim  WETECHCARE
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Identifier la solution
d’accompagnement -
interne ou externe - la plus
adaptée a ses besoins mais
également a sa motivation
et son degré d’engagement

* L’assister (faire ala place de)

* Le former aux compétences
numeériques clés

* Lui apporter un coup de pouce
ponctuel sur un service donné

10



Focus sur les differentes modalités d’‘accompagnement

A partir d’un diagnostic,
identifier si le bénéficiaire
. ya ponctuel aux publics avancés,
a besoin d’etre... afin de leur (re)donner
confiance ou bien encore de
les débutants en les (re)motiver
capacité d’apprendre, avant
tout sur les compétences
numeériques clés (faire une

recherche sur internet,
Assister les publics

envoyer un mail, ..)
durablement exclus (présence
de freins structurels), en raison

de leur age, illettrisme, d’une
barriéere de la langue, ... @

£ ) Précarité faible
K
' Précarité forte
.‘\ ASSISTANCE

Exclusion numérique
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PLUS PRo
LT ol DAIRE ‘

PFAS
PYRENEES
wwwletsfr @ Q

ATLANTIQUES
L& DEPARTEMENT




Démonstration des ressources disponibles sur la

plateforme Les Bons Clics pour soutenir ces actions

« Un site (la

'ee”Ue'N" { CNAF & le département du Morbihan, notamment)
| * Un site pour les publics et les

Que souhaitez-vous apprendre, aujourd'hui ? p rofessio n n e Is (h ors U so g e co m m erc io I)

 Un et un

» En cours de construction : l'interopérabilité du site

Un diagnostic de +10 formations Des coups de pouce Des trames Une cartographie
compétences aux compétences sur des services pédagogiques & du réseau & un
numériques numériques clés essentiels en ligne outils pour les pro agenda partagé

. uam  WETECHCARE 12
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Temps de travail collectif : consignes (1/2)

.
« Travail en 4 sous-groupes

— Proposez une définition partagée du/ des sujet(s) que traite votre groupe
— ldentifiez les acteurs a mobiliser et préciser leur niveau d’implication attendu

— Complétez la boite a outils utile pour ces acteurs avec des ressources dont vous
avez déja connaissance ou des ressources qui pourraient étre développées par
le réseau des Pyrénées-Atlantiques

Groupe 1 Groupe 2 Groupe 3 Groupe 4
Sensibiliser Détecter Faire pour Former
Pierre CHARTIER Orienter Faire avec Joan ALLART

Estelle CLEMENT Guy BOULANGER Marc BOURDE Alexandre CHEURET
_Régine DARAN Marie-Héléne BRU DURE Bastien BLESSIN Dominique DUSSART
Régine DESQUIBES ~ Jean-Pierre COUSTANCE  Gilles BERNARDIN Patricia HANGAR
Frédéric DOMERCQ Hubert DESSINET Armelle ROUSSIERE Alain IRIGARAY
Amalia MARTINEZ Guillaume GALINO Chantal TOUZAA Isabelle PAGNOUX
Marie-Francoise POIRIER  Céline JAURIBERRY Giséle BOUMERA

Aurélie TRICOT

foee: i WE[ECHCARE 13
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Template de restitution

Définition proposée pour P..c.ciciciciciciaraiainiaaen ©

Les parties prenantes La boite a outils

Les acteurs en lead / mobilisés au quotidien Ressources existantes a partager / diffuser
e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e
e e e e e e e e e e e e e e e e e e e
e e e e e e e e e e e e e e e e
e e e e e e e e e e e e e e e e e e
Les acteurs mobilisés ponctuellement e e e e e
.

T e SRR
O e e e e e e e e e e e e e e e e e e
e e e Ressources d renforcer / développer

.

............................................................ S
Les acteurs informés ®  eimimimimcmimimimcmcncncncniinincncntntntmimimimementenes
e e e e e e e e e e e
e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e S
e e e e e e e e e e e e e e e e e e
. .
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Temps de travail collectif : consignes (2/2)

Chaque groupe dispose de 5 minutes pour restituer ses travaux

PYRENEES
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Atelier #2
Animation du

réseau d’inclusion
numeérique
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Introduction

Pourquoi animer un réseauv d’inclusion numérique ?

— Connaitre les structures du territoire et leurs offres de services respectives
— Faciliter I'orientation des publics

— Rester au contact de lI'actualité (opérateurs, collectivités, et structures) et des
opportunités communes

— Monter en compétence via le partage d'informations et de bonnes pratiques
— Rester au contact du projet collectif et disposer de modalités de mesure d'impact
— Faciliter I'entraide et les synergies entre les parties prenantes du projet

— Stimuler la démarche sur du long terme

PYRENEES
ATLANTIQUES
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Quelques bonnes pratiques (1/2)

Les principales questions a se poser

“Comment ?”

Les modalités (réunions en présentiel, a distance, mailing-lists, outils communautaires, ...)

“Quand ?” (et « ou ? »)

Fréquence des points de contact et lieux des réunions en présentiel

"QU i ?’)

Identification des animateurs et contributeurs

p
A

ssssssssssss
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Quelques bonnes pratiques (2/2)

Exemples de modalités d’animation de réseavu

i i

Présentiel Outils collaboratifs Diffusion d’information
Réunions, évenements Forum, partage de documents Mailing list, Newsletters...
internes, petits déjeuners... et espaces de travail

collaboratifs, agenda partagé,
réseau social interne /

extranet...
a & cEs———
A y
]
Formation Mesure / Suivi d'impact
Outils et bonnes pratiques Tableau de bord partagé

feoee: iin  WE[ECHCARE 19
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Recueil des besoins et co-construction

Atelier collectif

Pratiques
existantes et
outils utilisés

Pratiques
souhaitées

PYRENE
ATLANTIQUES
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p Questionnaire

QNR individuel (1/4)

Nom

Structure représentée

Prénom

PYRENEES
ATLANTIQUES
e oebacienienT]

sssssssssssssss

PLUS PRo!
vem  WE[ECHCARE
wwwleos i @ Q

21



Questionnaire

QNR individuel (2/4)

Quels sont vos besoins principaux vis-a-vis du réseau ?

Aide / montée en compétence Etre informé(e) sur l'actualité et la . .
. , Orienter les publics
de ma structure vie du réseau

Autre :

Quelles seraient les contributions potentielles de votre structure a la vie du réseau ?

Partage de I'offre de service de Retours d'expérience et partage . .
. Contenus pédagogiques
votre structure de bonnes pratiques

A,ccu.e|l / f:oorgamsatlon de Autre -
réunion réseau

PYRENEES

ATLANTIQUES
L& DEPARTEMENT
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PYRENE
ATLANTIQUES

Questionnaire

QNR individuel (3/4)

Quelle fréquence de réunions

1 fois par mois

Autre :

réseau privilégieriez-vous ?

Tous les 2 mois Tous les 3 mois

Quel intérét spontané porteriez-vous aux outils suivants ?

Newsletter Forum en ligne
actus, rapports et études, veille
appels a projets

Extranet / Réseau social pro

D Je ne sais pas D Je ne sais pas D Je ne sais pas

D Pas ou peu intéressé(e) D Pas ou peu intéressé(e) D Pas ou peu intéressé(e)
D Moyennement intéressé(e) D Moyennement intéressé(e) D Moyennement intéressé(e)
D Tres intéressé(e) D Tres intéressé(e) D Tres intéressé(e)

i WE[ECHCARE

wwwletsfr @ Q

Tableau de bord / indicateurs

D Je ne sais pas

D Pas ou peu intéressé(e)
|| Moyennement intéressé(e)

|| Tres intéressé(e)

23



p Questionnaire

QNR individuel (4/4)

Souhaiteriez-vous contribuer a I'animation du réseau aux cotés des animateurs ?

OUI NON

Commentaires libres (raisons, modalité, disponibilité, mobilité, ...)

T i WE ig AR
IRE!
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Temps d’échange libre

Temps d’échange libre

»

PYRENEES
ATLANTIQUES
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Atelier #3
Instruction de

deux sujets clés :
la ruralité et la
parentalitée

PYRENEES
ATLANTIQUES
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Pourquoi avoir choisi d’étudier ces deux sujets ?

La ruralité La parentalité

PYRENEES
ATLANTIQUES
e oebacienienT]
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Les personae

Objectif : comprendre et communiquer et les
attentes des utilisateurs

Livrable : description de plusieurs personae,
utilisateurs-types, fictifs, représentatif s des
utilisateurs cibles et de leurs attentes :

* Description du style de vie
* Description du comportement

* Description des aspirations, des peurs,
de la relation a la technologie, ...

Limite : il s’agit de représentations
subjectives, donc potentiellement
imparfaites, de la base d’utilisateurs .

Gi v WETECHCARE

Présentation des outils d’analyse proposés

Le parcours vtilisateur

Objectif : schématiser les différentes étapes
que vit l'usager dans l'utilisation d’un service,
actuelles et cibles

Livrable : formalisation d’un scénario
permettant de formaliser de maniére linéaire
es différentes étapes (action / ressenti) :

e Pour l'utilisateur

*  Pour d’autres parties prenantes de son
parcours, en vision miroir

Limite : pour des parcours trés complexes, on

peut s’en tenir a une liste de taches que
I"'usager réalise en utilisant le service

28



Temps de travail collectif : consignes

— Individuellement, proposez sur un post it une personae pour votre groupe
(ex. Léa, mere de famille célibataire, 38 ans, 2 enfants, vivant a Pau)

— Présentez votre idée au reste du groupe, et positionner ensemble ce profil
sur une matrice besoin d’accompagnement / représentativité

— Sélectionnez deux profils a instruire plus en détail par les sous-groupes

 En 2 sous-groupes (un sur chaque sujet)

- Hubert DESSINET - Régine DARAN
Groupes 1-2 Dominique DUSSART Groupes ,3,4 Frédéric DOMERCQ
Ruralité Patricia HANGAR Parentalité Guillaume GALINO
Alain IRIGARAY Marie-Francoise POIRIER
Marc BOURDE Amalia MARTINEZ Joan ALLART Armelle ROUSSIERE
Gilles BERNARDIN Isabelle PAGNOUX Bastien BLESSIN Aurélie TRICOT
Giséle BOUMERA Chantal TOUZAA Guy BOULANGER
Alexandre CHEURET Marie-Héléne BRU DURE
Jean-Pierre COUSTANCE Pierre CHARTIER
Régine DESQUIBES Estelle CLEMENT

Pa S 79
BYRENEES
ATLANTIQUES
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Temps de travail collectif : consignes

— Construisez son parcours d’inclusion numérique, en cherchant a faire
ressortir la valeur ajoutée du réseau (acteurs coordonnées)

* En 4 sous-groupes (deux sur chaque sujet)

— Consolidez le profil de la persona retenue par votre groupe

Groupe 1 Groupe 2 Groupe 3 Groupe 4
Ruralité #1 Ruralité #2 Parentalité #1 Parentalité #2
Gilles BERNARDIN Hubert DESSINET Joan ALLART Guy BOULANGER
Giséle BOUMERA Dominique DUSSART Bastien BLESSIN Pierre CHARTIER
Marc BOURDE Alain IRIGARAY Marie-Héléne BRU DURE Régine DARAN
Alexandre CHEURET Amalia MARTINEZ Estelle CLEMENT Frédéric DOMERCQ
Jean-Pierre COUSTANCE Isabelle PAGNOUX Guillaume GALINO Armelle ROUSSIERE
Régine DESQUIBES Chantal TOUZAA Marie-Frangoise POIRIER Aurélie TRICOT

Patricia HANGAR

PYRENEES
ATLANTIQUES
CE DEPARTEMENT
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PYRENEES
ATLANTIQUES
CE DEPARTEMENT

Template de restitution (1/2)

Prénom, age

Situation familiale
Profession
Lievu d’habitation

Maturité numérique

Connaissances
Compétences

Motivation

Ses usages numériques

Pl
Pl

‘am WETECHCARE

w

Ses besoins clés

Ses contraintes pour monter en compétences

Ses freins & leviers de motivation

31



p Template de restitution (2/2)

Ou ?

Par
qui ?

Quel

contenu ?

vem  WE CARE
wwwleotfr @ @
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Restitution des travaux

Chacun des 4 groupes dispose de 10 minutes pour présenter son
personae et le parcours d’inclusion numeérique a lui proposer

+ 5 minutes d’échange avec la salle

PYRENEES
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Conclusion
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Présentation des prochaines étapes

Construire et mettre en
oceuvre une stratégie
départementale
d’inclusion numérique
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Définition partagée de
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