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ACTIVITÉ 
RETOUR(S)



“ Qu’est ce qui vous a marqué finalement 
dans les deux jours que nous avons 

passés ensemble ? 

Qu’est ce que vous avez observé 
ou pu mettre en place 

depuis les premiers jours de formation ?

”



QUIZ RECAP’



> Se connecter sur kahoot.it
> Entrer le code PIN
> Renseigner son nom 
> Répondre aux questions 
en cliquant sur le carré de couleur 
correspondant à la réponse choisie



QUESTION 1 : les 4 !

Pour la réduire, le dernier rapport du Défenseur des droits préconise de :

Associer les usagers, les associations et les travailleurs sociaux, à la conception 
et à l’évaluation des sites publics. 
Proposer aux locataires des bailleurs sociaux, de logements étudiants, ou encore 
de centres d’hébergement d’urgence une connexion à un prix solidaire.
Développer les filières de récupération et de reconditionnement d’ordinateurs, 
tablettes et smartphones, pour leur donner une seconde vie à des prix solidaires. 

   



QUESTION 2 : 32%

En 2021, 67 % des personnes de 18 ans ou plus résidant en France 
métropolitaine déclarent avoir effectué au moins une démarche administrative 
en ligne au cours des douze derniers mois. Cette proportion a doublé en dix 
ans. Par ailleurs, une personne sur trois déclare avoir renoncé au moins une 
fois à une démarche en ligne au cours de l’année, notamment les plus âgés et 
les plus modestes.

INSEE, 2021



QUESTION 3 : 100 000

« Il n’existe pas aujourd’hui d’évaluation de l’efficacité de cet instrument. Les 
retours d’expérience des premiers déploiements du pass sont, pour le moment, 
peu convaincants, [...] des difficultés de suivi et d’évaluation de l’impact des 
pass pour leurs bénéficiaires ressortent de la majorité des expériences, jetant un 
doute sérieux sur l’efficacité de l’instrument. » 

Cour des comptes, rapport annuel 2021



QUESTION 4 : Vrai

Les données biométriques figurent parmi les données sensibles, comme les 
données de santé ou celles relatives à l’orientation sexuelle. 

La biométrie regroupe les techniques permettant de reconnaître 
automatiquement un individu à partir de ses caractéristiques physiques, 
biologiques, ou comportementales (empreintes digitales, réseaux veineux de la 
paume de la main, reconnaissance vocale, de l’iris, analyse 
comportementale…). Ces caractéristiques ont la particularité d'être uniques 
et, pour la plupart, permanentes. Source, CNIL



QUESTION 5 : Une technique malveillante par mail 

L'hameçonnage ou phishing est une forme d'escroquerie sur 
internet. 
Le fraudeur se fait passer pour un organisme que vous connaissez (banque, 
service des impôts, CAF...), en utilisant le logo et le nom de cet organisme. Il 
vous envoie un mail vous demandant généralement de "mettre à jour" ou de 
"confirmer vos informations suite à un incident technique", notamment vos 
coordonnées bancaires (numéro de compte, codes personnels, etc.).



QUESTION 6 : Je l'accompagne dans la mesure du possible

“Faut-il aider” ? : l’objectif est de garantir l’accès aux droits, d’éviter une 
rupture, avec une prise en charge des difficultés numériques. L’aidant  “fait 
pour”

 “Comment aider” ? : l’objectif est de réussir la démarche administrative  avec une 
évolution de la pratique, une mise en œuvre de pratiques numériques partagées. 
L’aidant “fait avec”

. 



QUESTION 7 : Vrai

La maîtrise des réglages de confidentialité des réseaux sociaux ne suffit pas à 
garantir que les informations publiées ne sortent pas du cercle privé. 



QUESTION 8 : Pix

PIX est une plateforme publique d'évaluation et de certification des 
compétences numériques. 
Depuis la rentrée scolaire 2019, PIX remplace le brevet informatique et internet 
(B2i) et le niveau 1 de la certification informatique et internet (C2i). Il détermine 
la maîtrise des savoir-faire définis par le cadre de référence des compétences 
numériques (CRCN). Ce référentiel rassemble les compétences numériques à 
maîtriser durant la scolarité ou dans un contexte de formation des adultes. 
L'utilisateur obtient une certification de son niveau de compétence.



QUESTION 9 : Remplir un formulaire à la place d’un usager en sa présence

Un mandat permet d’encadrer l’utilisation des données des usagers par le 
professionnel, notamment lorsque ce dernier réalise les démarches pour le 
compte d’un usager.



QUESTION 10 : Un mot de passe dont on se souvient 

La difficulté est la multiplication des comptes qui suppose de générer des 
mots de passe forts et uniques pour chacun des comptes. Il est possible 
d’installer un gestionnaire de mot de passe (Nordpass, 1Password, Dashlane…) 
ou d’utiliser des solutions comme France Connect.



DÉCOUVERTE 
DE L’AUTHENTIFICATION

FRANCE CONNECT



https://docs.google.com/file/d/1SGiHPfrE2jDl09yghPBVK85FBdTxN9NK/preview


Quels sont les 6 fournisseurs 
d’identité France Connect ? 







QUESTION !



> Se connecter sur kahoot.it
> Entrer le code PIN
> Renseigner son nom 
> Répondre aux questions 
en cliquant sur le carré de couleur 
correspondant à la réponse choisie



“Remettre les étapes dans l’ordre
pour accéder à service-public.fr ! 



Je choisis la clé 
(Améli, les 
impôts…)

J’entre mes 
identifiants

Je clique sur le 
bouton “s’identifier 

avec France 
Connect”

Je confirme mon 
identité et me 

connecte

Je me rends sur 
service-public.fr

? ? ? ? ?

1 2 3 4 5



Je choisis la clé 
(Améli, les 
impôts…)

J’entre mes 
identifiants

Je clique sur le 
bouton “s’identifier 

avec France 
Connect”

Je confirme mon 
identité et me 

connecte

Je me rends sur 
service-public.fr

1 2 3 4 5



Je choisis la clé 
(Améli, les 
impôts…)

J’entre mes 
identifiants

Je clique sur le 
bouton 

“s’identifier avec 
France Connect”

Je confirme mon 
identité et me 

connecte

Je me rends sur 
service-public.fr

? ? ? ? ?1 2 3 4 5



DÉCOUVERTE 
DU DISPOSITIF

AIDANTS CONNECT



AIDANTS CONNECT,
C’EST QUOI ? 
Aidants Connect permet
à des aidant·es professionnel·les 
habilité·es de réaliser des 
démarches administratives
en ligne de manière légale
et sécurisée pour le compte
de personnes en difficulté
avec les outils numériques
grâce à la création d’un mandat de 
délégation.

C’est une solution technique et 
juridique pour permettre de faire 
des démarches “à la place de …”



https://youtu.be/F23TBctIkYU


Pour bénéficier d’un accompagnement 
via Aidants Connect, l’usagèr·e doit : 

Être en capacité 
de conclure 
un mandat 

(pas de tutelle ou 
de curatelle)

Souhaiter être 
accompagné·e 

dans la réalisation 
de ses démarches 

administratives

Pouvoir accéder à
France Connect



QUESTION !



> Se connecter sur kahoot.it
> Entrer le code PIN
> Renseigner son nom 
> Répondre aux questions 
en cliquant sur le carré de couleur 
correspondant à la réponse choisie



“Remettre les étapes dans l’ordre !



Jade se rend sur 
l’ANTS et 

s’identifie avec 
son compte 

Aidants Connect

Stéphane se 
FranceConnecte 

Stéphane et 
Jade signent le 

mandat

Jade 
diagnostique 
que Stéphane 

n’est pas 
autonome pour 

réaliser la 
démarche

Jade peut 
réaliser la 

démarche à la 
place de 

Stéphane

? ? ? ?

Jade remet à 
Stéphane une 

copie papier du 
mandat

Stéphane et 
Jade définissent 

ensemble le 
périmètre du 

mandat de 
délégation

Stéphane 
rencontre jade 

dans un lieu 
d’accom-

pagnement

3 4 5 6 7

? ? ? ?
81 2



Jade se rend sur 
l’ANTS et 

s’identifie avec 
son compte 

Aidants Connect

Stéphane se 
FranceConnecte 

Stéphane et 
Jade signent le 

mandat

Jade peut 
réaliser la 

démarche à la 
place de 

Stéphane

1 2 3 4 5 6 7 8

Stéphane 
rencontre jade 

dans un lieu 
d’accom-

pagnement

Jade 
diagnostique 
que Stéphane 

n’est pas 
autonome pour 

réaliser la 
démarche

Stéphane et 
Jade définissent 

ensemble le 
périmètre du 

mandat de 
délégation

Jade remet à 
Stéphane une 

copie papier du 
mandat



Jade se rend sur 
l’ANTS et 

s’identifie avec 
son compte 

Aidants Connect

Stéphane se 
FranceConnecte 

Stéphane et 
Jade signent le 

mandat

Jade 
diagnostique 
que Stéphane 

n’est pas 
autonome pour 

réaliser la 
démarche

Jade peut 
réaliser la 

démarche à la 
place de 

Stéphane

Jade remet à 
Stéphane une 

copie papier du 
mandat

Stéphane et 
Jade définissent 

ensemble le 
périmètre du 

mandat de 
délégation

Stéphane 
rencontre jade 

dans un lieu 
d’accom-

pagnement

3 4 5 6 7 81 2



https://youtu.be/ihsm-36I-fE








QUESTION !



“L’aidant·e est responsable de… 
❏ La bonne compréhension du mandat par l’usager
❏ L’exactitude des informations données par l’usager
❏ La protection des données personnelles de l’usager
❏ La sécurisation de son espace Aidants Connect
❏ La désactivation de son compte lorsqu’il·elle quitte sa structure



“L’aidant·e est responsable de… 
❏ La bonne compréhension du mandat par l’usager
❏ L’exactitude des informations données par l’usager
❏ La protection des données personnelles de l’usager
❏ La sécurisation de son espace Aidants Connect
❏ La désactivation de son compte lorsqu’il·elle quitte sa structure

X

X
X



DÉMO DU DISPOSITIF
AIDANTS CONNECT



TUTORIEL COMMENTÉ :  





















QUESTION !



À qui incombe la responsabilité ? 

Veiller à la bonne 
compréhension du 

mandat par 
l’usagèr·e

Protéger les 
données 

personnelles de 
l’usagèr·e

Sécuriser son 
compte Aidants 

Connect

? ?
Usager

?
Aidant Structure

Veiller à la bonne 
utilisation de l’outil 

par les aidant·es

Veiller à la sécurité 
des accès Aidants 

Connect des 
aidant·es

Donner des 
informations 

administratives 
justes à l’aidant·e

? ? ?



Récapitulons !
Les responsabilités de chacun·e : 

LA STRUCTUREL’AIDANT·E L’USAGÈR·E

➔ Donner des informations 
administratives justes à 
l’aidant·e

➔ Veiller à la bonne 
utilisation de l’outil par 
les aidant·es

➔ Veiller à la sécurité des 
accès Aidants Connect 
des aidant·es

➔ Veiller à la bonne 
compréhension du 
mandat par l’usagèr·e

➔ Protéger les données 
personnelles de 
l’usagèr·e

➔ Sécuriser son compte 
Aidants Connect



Les kits d’inclusion 
numérique



3
Les sites 

administratifs 
facilités

1
Les tutoriels 

en ligne

2
Les outils 
pratiques



1
Les tutoriels 

en ligne



solidarite-numerique.fr

https://www.solidarite-numerique.fr/


solidarite-numerique.fr

https://www.solidarite-numerique.fr/


solidarite-numerique.fr

https://www.solidarite-numerique.fr/


voyageursdunumerique.org

https://voyageursdunumerique.org/


voyageursdunumerique.org

https://voyageursdunumerique.org/


voyageursdunumerique.org

https://voyageursdunumerique.org/


Refugies.info

https://refugies.info/fr


Refugies.info

https://refugies.info/fr


Refugies.info

https://refugies.info/fr


Refugies.info

https://refugies.info/fr


Numérique Solidaire

https://numeriquesolidaire.fr/2022/02/08/des-tutos-papiers-pour-les-demarches-dematerialisees/




LES BONS CLICS.FR

https://www.lesbonsclics.fr/


Yvette doit 
s’inscrire sur la CAF 

mais préfère 
utiliser l’application 

sur son 
smartphone.

Ludmila doit 
s’actualiser sur Pôle 
emploi mais ne sait 

pas par où 
commencer. Elle a 
peur de se tromper 

dans les 
informations à 

indiquer

Hervé utilise son 
smartphone pour 
ses démarches en 
ligne. Il veut joindre 

ses justificatifs 
papiers sur 

l’application du 
service. 

CAS PRATIQUE
Trouvez sur lesbonsclics.fr la ressource la plus adaptée au besoin de la personne 



LES BONS CLICS.FR

https://www.lesbonsclics.fr/


LES BONS CLICS.FR

https://www.lesbonsclics.fr/fr/ressources-pedagogiques/18-fiches-pour-faire-ses-edemarches


LES BONS CLICS.FR

https://www.lesbonsclics.fr/fr/ressources-pedagogiques/thematique/posture-aidant?content=assistance-publics-difficulte


LES BONS CLICS.FR

https://www.lesbonsclics.fr/fr/ressources-pedagogiques/thematique/posture-aidant?content=assistance-publics-difficulte




CLICNJOB.FR

Proposé par TechCare 
(LesBonsClics), le site 
propose un 
accompagnement vers 
l’emploi avec des 
ressources, un créateur 
de CV, des quizz pour 
s’exercer…

https://www.clicnjob.fr/tableau-de-bord


CLICNJOB.FR

https://www.clicnjob.fr/home-pro


CNIL.FR

https://www.cnil.fr/fr/travailleurs-sociaux-kit-dinformation-proteger-les-donnees-publics-demarches-en-ligne




3
« Quand je fais à 

sa place»

1
« Quand je le 
forme » à la 

maîtrise des outils  
numériques

2
« Quand je 

l’accompagne» en 
sa présence



1
« Quand je le 
forme » à la 

maîtrise des 
outils  

numériques

Quelles sont les bonnes pratiques ?



Je l’informe 
Que 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.

Je le sensibilise 
En lui proposant des outils plus respectueux des 
données personnelles et de la vie privée.

Je lui demande le moins d’informations 
possible
Je ne collecte que les données nécessaires à 
l’inscription. Je n’enregistre pas les informations 
relatives à la situation personnelle de l’usager 
(vie familiale, difficultés sociales, etc.). 

Je l’incite à effacer ses traces
Au moment de la déconnexion, je veille à ce que 
l’usager supprime les traces de sa navigation 
sur son bureau et dans son navigateur. 

1
« Quand je le 
forme » à la 

maîtrise des 
outils  

numériques



2
« Quand je 

l’accompagne
» en sa 

présence

Quelles sont les bonnes pratiques ?



Je reste discret
En tant qu’accompagnateur, je suis soumis à une 
obligation de confidentialité, notamment envers 
les informations fournies par l’usager (vie 
personnelle, identifiants de connexion…).

Je ne conserve pas ses informations
Je n’ai pas à conserver les informations de 
l’usager à la fin de la session, et notamment ses 
identifiants et mots de passe.

Je l’informe en toute transparence
Aux côtés de l’usager, je l’informe de mon rôle et 
n’hésite pas à évoquer avec lui quelques bonnes 
pratiques pour limiter ses traces, exercer ses 
droits Informatique et Libertés… 

2
« Quand je 

l’accompagne
» en sa 

présence



Quelles sont les bonnes pratiques ?

3
« Quand je fais 

à sa place»



Je lui demande son accord

Il faudra recourir au mécanisme du mandat, un 
contrat par lequel une personne donne à 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-même (le mandataire), précise votre champ 
d’action et les tâches que vous allez être amené à 
effectuer.

Je fais preuve de transparence

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

Je veille à la confidentialité de ses données

L’enregistrement des mots de passe de l’usager 
dans le navigateur est une pratique à 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.

3
« Quand je fais 

à sa place»



Le résumé des bonnes pratiques

JE NE COLLECTE QUE LES DONNÉES
VRAIMENT NÉCESSAIRES POUR
ATTEINDRE MON OBJECTIF

JE SUIS TRANSPARENT

J’ORGANISE ET FACILITE L’EXERCICE
 DES DROITS DES ADMINISTRÉS

JE FIXE DES DURÉES DE 
CONSERVATION 

JE SÉCURISE LES DONNÉES
 ET IDENTIFIE LES RISQUES



Éric Delisle, en charge des questions sociales à la Cnil

Les travailleurs sociaux sont souvent confrontés à des situations sociales difficiles. Faut-il 
encore leur ajouter des obligations ?

C'est vrai, j'entends souvent que les travailleurs sociaux ont le sentiment qu'on va les 
empêcher de travailler. Ne nous trompons pas de propos ! D'abord, leur public est 
composé de gens souvent fragiles qu'il importe de protéger. 

D'autre part, l'objectif n'est pas de protéger les personnes des travailleurs sociaux qui 
les accompagnent, mais de tous ceux qui peuvent faire des usurpations d'identité 
(chose d'autant plus facile qu'on dispose d'une connaissance fine de la personne) et 
pirater des données. Ces situations sont beaucoup plus graves pour des personnes 
déjà fragiles. Il faut donc prendre des précautions.

“



2
Les outils 
pratiques



La Base du numérique 
d'intérêt général permet de 
rechercher, prendre 
connaissance, et s’inspirer des 
ressources produites par la 
communauté, à travers un 
moteur de recherche adapté, 
et la possibilité d’enregistrer 
sur son propre espace de 
travail des ressources ou 
collections partagées par 
d’autres.

La Base du numérique d’intérêt général

https://labase.anct.gouv.fr/


Le petit guide intergalactique du numérique
A QUI S’ADRESSE CE PETIT GUIDE ?

Aux personnes qui découvrent le monde numérique, qui 
voudraient se lancer dans cet univers, peut-être même 
acheter leur premier ordinateur ou tablette, qui veulent créer 
une adresse mail, se connecter à internet, écrire leurs 
mémoires, etc.

Aux personnes qui ont déjà un équipement et ont donc déjà 
un pied dans le monde virtuel, mais qui veulent en apprendre 
davantage et se perfectionner pour devenir des capitaines du 
numérique. 

Aux acteurs de l’inclusion numérique qui pourraient y trouver 
une source d’inspiration ou l’utiliser comme ressource 
pédagogique pour leurs actions.

https://inclusion-numerique.lafibre64.fr/wp-content/uploads/2021/10/Guide-intergalactique-2edition-WEB.pdf


Ressourcerie Médiation Numérique

https://resin-ressourcerie.grandlyon.com/


Ressourcerie Médiation Numérique

https://resin-ressourcerie.grandlyon.com/


sos-grannygeek.com

https://www.sos-grannygeek.com/


sos-grannygeek.com

https://www.sos-grannygeek.com/


wikihow.com

https://fr.wikihow.com/


wikihow.com

https://fr.wikihow.com/


societenumerique.gouv.fr

https://societenumerique.gouv.fr/fr/


mednum73.fr

https://mednum73.fr/?PageRessources






La toile des capabilités

C’est un outil qui doit permettre
à la personne de prendre conscience
de ses capabilités et du renforcement
de la prise sur sa propre vie.

Il permet un accompagnement des
publics dans leur autonomisation.

https://drive.google.com/file/d/1QRNtCHL7l624TECOZ81aaaL1UC_Bw4Ek/view


La toile des capabilités

Etape 1 : j’accueille la personne et je 
l’aide à formuler ses priorités et ses 
besoins

Etape 2 : je l’aide à s’auto-positionner 
sur l’échelle, en fonction de ses 
capacités perçues

Etape 3 : j’aide la personne à faire le 
bilan de ce qu’elle a appris à faire

https://drive.google.com/file/d/1QRNtCHL7l624TECOZ81aaaL1UC_Bw4Ek/view


Parlera.fr

https://parlera.fr/wp/


Parlera.fr

https://parlera.fr/wp/


Parlera.fr

https://parlera.fr/wp/


Happy Fle, une application gratuite pour faire ses premiers pas en français. 
Le + : une thématique entièrement consacrée à l’administration.



Lauréat 2019 de la Fondation Afnic, DIclic 
numérique est un projet d’accompagnement aux 
outils numériques à destination des personnes 
déficientes intellectuelles et de leurs aidants.

Ce guide constitue une feuille de route pour tout 
professionnel ou bénévole souhaitant reproduire 
ces « ateliers Internet » avec le public de son 
territoire.

DICLIC NUMÉRIQUE

https://numeriquesolidaire.fr/wp-content/uploads/2022/02/Guide-DICLIC-05.pdf


Guide de configuration des tablettes pour 
les personnes âgées et leurs proches aidants, 

Pour apporter aide et conseils à ceux qui accompagnent une 
personne âgée souhaitant apprendre à utiliser une tablette 
tactile, l’Institut national de la consommation (INC) met 
à disposition du grand public le "Guide de configuration 
des tablettes classiques".

Ce guide pratique donne les clés pour adapter une tablette 
aux besoins de personnes en perte d’autonomie (légers 
troubles visuels, auditifs ou moteurs) en la rendant plus facile 
et agréable à utiliser par la personne accompagnée. 

https://www.inc-conso.fr/cont…/guide-configuration-tablettes

https://www.inc-conso.fr/content/guide-configuration-tablettes


PIX

https://view.genial.ly/6048a0d3757f980dc010d6d4


PIX

https://view.genial.ly/6048a0d3757f980dc010d6d4


PIX

https://view.genial.ly/6048a0d3757f980dc010d6d4


Les coffres-forts numériques

Deux types de service : 

A destination des particuliers voulant 
bénéficier d'un compte en ligne pour 
sauvegarder ses documents. 

Pour les structures accompagnantes. 
Elles bénéficient d'un espace partagé 
avec les usagers pour communiquer 
des informations, partager des 
documents, avoir accès aux 
documents partagés. Le coffre-fort est 
pensé comme un outil 
d'accompagnement social. 



Service public.fr et son espace personnel

https://www.service-public.fr/


“Mes papiers” de la Métropole de Lyon

L’application, exploitable sur smartphone, 
permettra de garder la main et de conserver les 
documents, dans une logique de « self data ».

Elle doit permettre aux professionnels comme 
les travailleurs sociaux, de gagner du temps en 
facilitant  leur mission d’accompagnement pour 
les demandes de logement, RSA, allocations 
familiales…. 

Déployée auprès des publics courant 2023.



Self Data, le cloud personnel proposé par la Métropole

Le cloud personnel Grand Lyon est  un espace sécurisé, 
éthique et gratuit, respectueux de la vie privée.
Il permet de récupérer, de gérer ses documents personnels
et fonctionne comme un coffre-fort numérique.

 Les services :
• conserver ses informations et documents nécessaires pour 
effectuer ses démarches dans un même espace  : papiers 
d’identité, justificatifs de domicile…
• conserver tous ses mots de passe dans son portefeuille 
numérique
• sauvegarder, synchroniser et sécuriser tous ses fichiers 
personnels
• gérer tous ses comptes bancaires sur un même espace
• visualiser ses factures d’électricité, de gaz et d’eau

https://manager.cozygrandlyon.cloud/grdlyon


Digiposte : le coffre-fort numérique de La Poste 
pour simplifier la vie administrative

https://www.laposte.fr/digiposte/famille
https://www.laposte.fr/digiposte/famille


Digiposte : le coffre-fort numérique de La Poste

https://www.laposte.fr/digiposte/famille


Cosy cloud

https://cozy.io/fr/


Cosy cloud

https://cozy.io/fr/


La plateforme, payante, est accessible à tous les acteurs sociaux. 
L'accès reste gratuit pour les bénéficiaires (sans mail ni 
téléphone). 

La structure peut ouvrir des comptes personnels à tous les 
bénéficiaires accompagnés et disposer d’un espace partagé 
pour  les accompagner dans leurs démarches et la constitution 
de dossiers administratifs.

Reconnect

https://www.reconnect.fr/


Adiléos

Les différents services proposés sont 
accessibles à toutes les structures 
sociales. Certains sont gratuits, 
comme le service du coffre-fort 
numérique, d'autres sont payants pour 
la structure sociale via des 
abonnements annuels.

https://www.adileos.org/


3
Les sites 

administratifs 
facilités



userinyerface.com

https://userinyerface.com/










Didacticiel Ameli.fr

https://didacticiel.ameli.fr/assures/ordinateur/


Didacticiel Ameli.fr

https://didacticiel.ameli.fr/assures/ordinateur/


Dossier Familial.com

https://www.dossierfamilial.com/


Mes droits sociaux.gouv.fr



Une connexion via France Connect

Les différents droits sociaux

Un simulateur multi-prestations

Les informations relatives à l’activité 
professionnelle

Le rappel des démarches à 
accomplir

Mes droits sociaux.gouv.fr



1 Jeune 1 solution.gouv.fr

https://www.1jeune1solution.gouv.fr/


Pour les moins de 30 ans, évaluer ses droits à plus de 500 aides



Pôle emploi

https://www.youtube.com/c/poleemploiorg/featured


Pôle emploi

https://www.youtube.com/playlist?list=PLqvVw037WdRXDu-EXGgq8Kmx17UpOkkQe


Tutos Pôle Emploi

https://www.pole-emploi.fr/candidat/vos-services-en-ligne/tutos-pour-reussir-mes-demarches.html










CAF

https://www.youtube.com/watch?v=OkdktwEhxu8&list=PLWAKBCejUHlN9Mssnkzk_RqertCCH9Y5d&ab_channel=Allocationsfamiliales


CAF

https://www.caf.fr/allocataires/caf-de-l-orne/actualites-departementales/aide-en-ligne-les-tutos


CAF

https://www.caf.fr/sites/default/files/medias/611/PDF/TutoAppliMobileGeneral.pdf


ANTS

https://youtu.be/ws2Jnm6GSR8


Impôts

https://www.impots.gouv.fr/www2/fichiers/didacticiels/partenaires/services_en_ligne/part/


Impôts

https://www.impots.gouv.fr/www2/fichiers/didacticiels/partenaires/services_en_ligne/part/


Impôts : pas à pas et démonstration

https://www.impots.gouv.fr/acteurs-de-mediation-numerique-maisons-de-services-aux-publics-espaces-publics-numeriques


Numérique.gouv.fr

https://www.numerique.gouv.fr/


Numérique.gouv.fr

https://www.numerique.gouv.fr/


Numérique.gouv.fr

https://www.numerique.gouv.fr/


OUPS

SERVICES PUBLICS +À côté des leviers mobilisés 
pour l’inclusion numérique, une 
démarche globale 
d’amélioration de la qualité du 
service numérique a été 
annoncée dès le 13 octobre 
2017, dans le cadre du 
lancement du plan Action 
publique 2022, dont l’un des 
objectifs était la promotion du 
passage « d’une culture du 
contrôle à une culture de la 
confiance en travaillant à la 
simplification et la 
numérisation des procédures 
administratives »

L’OBSERVATOIRE DE LA QUALITÉ DES 
DÉMARCHES EN LIGNE

VOX USAGERS

https://www.plus.transformation.gouv.fr/oups-jai-fait-une-erreur-en-effectuant-une-demarche-administrative-que-faire
https://www.plus.transformation.gouv.fr/
https://observatoire.numerique.gouv.fr/
https://observatoire.numerique.gouv.fr/
http://voxusagers.gouv.fr


DÉCOUVERTE 
DE SOLUTIONS 
INNOVANTES



LES TIERS-LIEUX

http://www.youtube.com/watch?v=8iuZl8vGDGE


Comment une 
fabrique 

numérique 
participe 

au développement 
d'un quartier 
prioritaire ?

http://www.youtube.com/watch?v=eTCW_yrZFNQ


LES POINTS 
FORTS ?

LES POINTS 
FAIBLES ?



> Garantit l’accès 
à des outils numériques  

> Forme professionnellement 
des jeunes des QPV

> Valorise l’expertise d’usage 
et le savoir-faire 

des habitants

> La dépendance économique 
aux subventions publiques



Comment un 
projet social se 

saisit-il de la 
question du 

numérique  ?

http://www.youtube.com/watch?v=s5X7di05FzQ


LES POINTS 
FORTS ?

LES POINTS 
FAIBLES ?



> Solutions à la 
dématérialisation 
(guichet unique)

> Solutions pratiques avec les 
coffres-forts numériques et le 

service de traduction.

> Démarches participatives et 
centrée sur l’utilisateur 

(le FALC)

> 



www.fragilité-numérique.fr

Comment et pourquoi 
géo-localiser les zones 
de fragilité numérique 
sur un territoire  ?



L’INDICE DE FRAGILITÉ NUMÉRIQUES

Comment et pourquoi 
géo-localiser les zones 
de fragilité numérique 

sur un territoire  ?

www.fragilité-numérique.fr





LES POINTS 
FORTS ?

LES POINTS 
FAIBLES ?



> Complète des études

> Construit une typologie de 
territoire

> Aide à la décision et au
ciblage des publics

> La mise à jour 
des données

> Leur absence

> Le manque de variables 
(taux d’illettrisme, 
d’équipement…)



LA GUYANE ET LA PIROGUE

Comment 
aller 

vers les 
usagers 

les plus isolés 
?



http://www.youtube.com/watch?v=Ga61GA9i2To




LES POINTS 
FORTS ?

LES POINTS 
FAIBLES ?



> Une solution d’aller-vers 
les publics éloignés

> Un accès aux droits 
et aux démarches en ligne

> Des ateliers d’inclusion 
numérique

> Une présence administrative 
liée aux origines 

de la colonisation

> Une acculturation 
créant l’abandon 

des traditions





ENSEIGNEMENT N°4
IL FAUT (AUSSI) ENVISAGER LE ALLER-VERS.

Aujourd’hui, cet aller vers se 
traduit de différentes manières :

-> des actions de médiation 
numérique activées au sein 
d’espaces connus et appréciés de 
certains publics ou au sein de 
guichets de services publics 
repensés dans leurs fonctions. 

-> des actions mobiles sur les 
territoires dans des véhicules très 
différenciés. ;-)

Des exemples vertueux d’un service 
public centré utilisateur-utilisatrice 
qui vient à la rencontre des 
citoyennes et des citoyens dans leur 
quotidien. 

Par François Huguet



ENSEIGNEMENT N°5
(RE)PENSER L’INCLUSION LINGUISTIQUE : UNE NÉCESSITÉ.

(RE)PENSER L’INCLUSION LINGUISTIQUE EN 5 PISTES

1. Démultiplier les traductions des services, 
publications et sites publics.

2. Organiser des ateliers linguistiques à destination 
des professionnels et professionnelles de la 
médiation numérique pour identifier les 
problématiques, questionner les représentations et 
créer des formats 
de médiation adaptés.

3. Développer de nouveaux usages sur les sites internet 
permettant de valoriser l’oralité pour favoriser l’accès 
à l’information aux personnes qui ne sont pas à l’aise 
avec l’écrit.

4. Soutenir les associations de terrain qui accompagnent 
des populations allophones dans leurs démarches pour 
documenter et mutualiser le savoir acquis.

5. Mobiliser des interprètes dans les administrations et 
structures d’accueil.

Par Yaël Benayoun



JEU DE RÔLE : 
UTILISATION DES 
OUTILS D’AIDE À 

L’ACCOMPAGNEMENT



OBJECTIFS :
➔ Savoir quelle stratégie adopter en fonction 

d’une situation et de son contexte professionnel 

➔ Mettre en pratique les différents outils d’aide 
à l’accompagnement vus au cours de la formation :
 

● 3 points de diagnostic
● Fiches tangibles
● Cartographie en ligne



RAPPEL DES 3 OUTILS 
LES 3 POINTS DE DIAGNOSTIC

LES COMPÉTENCES 
NUMÉRIQUES 

DÉJÀ MAÎTRISÉES 
PAR SON PUBLIC

L’APPÉTENCE / 
LA RELATION  

AU NUMÉRIQUE 
DE SON PUBLIC

LES MOYENS 
MATÉRIELS

DE SON 
PUBLIC

LES FICHES TANGIBLES

LES RESSOURCES DU TERRITOIRE LES SOLUTIONS INNOVANTES

http://www.youtube.com/watch?v=eTCW_yrZFNQ


1 
aidant·e

Pour chacune des situations à jouer, l’aidant·e doit obligatoirement 
utiliser au moins 2 des 4 outils d’aide à l’accompagnement.

(À chaque situation, changez les rôles dans votre trinôme)

Formez des groupes de 3

1 usager·e 1 observateur
·trice



Roger, 76 ans, doit prendre RDV chez le médecin. 
Mais ce dernier n’a pas de secrétaire et il est envoyé 

vers une plateforme de rendez-vous sur Internet.
Roger ne sait pas comment faire et surtout créer 

un compte sur Internet lui fait peur…

Situation de RogerAtelier “Outils d’accompagnement”



Vous recevez un appel de Teresa en urgence 
car elle n’arrive pas à faire sa demande 

de récépissé pour sa carte de séjour. 
Elle ne maîtrise pas très bien la langue française 
et ne sait pas bien utiliser les outils numériques.

Situation de TeresaAtelier “Outils d’accompagnement”



Angela a fait l’acquisition d’un nouveau véhicule. 
Elle doit obtenir une carte grise. La préfecture l’a dirigé 
vers la démarche en ligne mais elle ne sait pas faire. 

Elle amène ses papiers et vous utilisez votre ordinateur 
pour l’accompagner dans sa démarche.

 Elle n’a jamais utilisé France Connect.

Situation d’AngelaAtelier “Outils d’accompagnement”



Florence, 45 ans, a créé son compte Ameli à l’aide 
de sa belle-sœur il y a longtemps. Depuis quelques 
mois, elle s'étonne de ne plus recevoir de courrier 

de la Sécurité Sociale. Elle vous demande ce qu’elle 
doit faire pour recevoir à nouveau ses relevés

 par courrier. Mais elle ne se souvient plus 
du mot de passe lié à son compte…

Situation de FlorenceAtelier “Outils d’accompagnement”



Samia ne réussit pas à se connecter à France connect, 
ni via Ameli, ni les impôts, ni même la poste alors 

qu’elle s’est déplacée par ailleurs. Excédée, 
elle vient vous voir et vous répète que rien 

ne fonctionne et qu’elle doit absolument télécharger 
un document sur son espace personnel Améli.fr

Situation de Samia
Atelier “Outils d’accompagnement”



Matteo, vient tout juste d’obtenir son BAC, 
et de passer son code; il souhaite maintenant 

s’inscrire au permis de conduite, et son auto-école 
lui a dit qu’il fallait s’inscrire en ligne. Il ne sait pas faire 

et se sent complètement perdu.

Situation de Matteo
Atelier “Outils d’accompagnement”



Henri, 58 ans, suit des ateliers de médiation numérique 
à l'EPN depuis 1 an. Il devient de plus en plus autonome 

pour s’orienter sur un ordinateur et une page web, 
mais continue de venir vous voir pour ses démarches 

administratives. Son mandat Aidants Connect 
expire aujourd'hui et il vient vous voir pour récupérer 

un extrait de casier judiciaire.

Situation d’Henri
Atelier “Outils d’accompagnement”



Paul doit s’actualiser sur Pôle Emploi avant 
ce soir minuit, et vient vous voir car il ne sait pas faire. 

Il ne semble pas se sentir capable de le faire 
sur votre ordinateur avec votre aide.

Situation de Paul
Atelier “Outils d’accompagnement”



POURQUOI UTILISER LES FICHES TANGIBLES ?

POUR VOUS
un outil d’aide 

à l’accompagnement 
pour expliquer 
des concepts 

abstraits

POUR LES 
PUBLICS
un outil pour 

se représenter 
visuellement
des concepts 

abstraits


