LARECONNAITRE ™~

2 LA CONNAITRE

Son profil

Smartphone a la main, Sonia

vient au contact d’'un agent pour

initier sa démarche aprés une premiere

tentative infructueuse sur internet. Elle semble
confuse et n’a pas toujours ses documents...

Sonia

Novice connectée

‘ ‘ C’est la premiére
fois que je fais
cette démarche... le site
ne m’a pas rassurée.

b5

Sait ?

Veut ?

Administration
Numérigue

Peut ?

Sonia a eu tres peu de relations avec 'administration. Novice dans la démarche, elle va
au contact d’agents pour apprendre. Elle est plutot intimidée : “C’est vrai que je n’ose
pas toujours dire que je n’ai pas compris”. Trés connectée, notamment a ses amies, elle
a toujours un écran sous les yeux, du réveil au coucher.

Ses usages

L’administration

Jusqu’a maintenant ses proches faisaient
les démarches a sa place. Elle connait peu
Padministration mais elle en a une image
plutot positive.

Peu informée, elle n’est pas a ’aise
avec les pratiques de ’administration
(courriers, formulaires...). Elle se
renseigne sur internet et aupres de ses
proches.

Elle veut comprendre et bien faire mais
elle a peur de se tromper la premiere fois.

Ses besoins & freins

Le numérique

Sonia surfe, tchate, travaille avec son
mobile. Elle interagit avec ses proches,
les services connectés, les médias...

Elle est experte des réseaux sociaux, des
achats en ligne et des applications pour
smartphones.

Le numérique est son moyen privilégié.
Elle aimerait que tout soit accessible
par internet car tout y est plus rapide,
intuitif, tracable.

Elle a 100% accés au numérique (4G,
box, smartphone, tablette, ...). Elle peut
délaisser certains outils comme I’email.

Le numérique est dans ses genes. Elle a besoin d’étre guidée pas a pas dans sa démarche
sans étre infantilisée. Elle veut se projeter pour pouvoir étre ensuite autonome sur
le web. Elle peut étre démotivée par une ergonomie du site des services publics trop

lointaine de ses références.
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22 ans
Etudiante
Célibataire
200€/mois.

Ses décisions sont

prises de fagon assez
intuitive. Elle est plutdt
organisée. Face a un
imprévu Sonia cherche a se
rassurer.

Scénario usager

La vie de Sonia vient de changer de fagon

+/- prévisible. C’est la premiére fois, en tant

que majeure, étudiante, professionnelle,

mere, etc. qu’elle entreprend la démarche
administrative. Elle est dans I’'urgence ou
Pimprévu a cause d’un accident, une mutation, un
déces, etc. Elle éprouve un sentiment d’impuissance
et de frustration.

3 LACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Quelle stratégie d’orientation vers le numérique pour ce persona ?
Quels sont les outils actuels et a venir pour soutenir cette
stratégie ? Pour répondre a ses besoins ?

Stratégie

Investir dans le ler contact, prendre le temps de lui expliquer la
démarche pour assurer son autonomie numérique future.

Moyens

Services numériques disponibles (compte personnel, applications,
suivi de dossier en ligne, tchat, tutoriels, forum d’usager et
réseaux sociaux, alerte par sms) ; guide explicatif de la démarche
pour les primo-demandeurs, etc.

Consignes aux agents

Comment accompagner ce persona vers le numérique ? Quels
arguments employer ?

Lui donner une vision globale de la démarche (les informations
qu’elle doit communiquer, son parcours, les délais, les prochaines
étapes) et lui expliquer les points de complexité.

L'informer de tous les services en ligne existants et expliquer leur
utilisation lorsqu’ils sont trop éloignés des derniéres tendances du
web.

Vérifier quelle n’a pas d’autres sujets d’incompréhension (elle
n’ose peut étre pas le dire).

Partie a contextualiser



LE RECONNAITRE

d’impatience en cas d’attente.

2 LE CONNAITRE

Son profil

Thomas est inséparable de son
Smartphone. Il vient au guichet ou
appelle, en dernier recours apres plusieurs
essais décevants sur le web. Il donne des signes

Thomas

Technophile pressé

“ Comment faisait-

on avant sans
internet... ? Si ¢a ne
marche pas je passe a

autre chose. ’ ’

Sait?
Veut ?

Peut ?

Thomas est quelquun d’actif, qui vit au ryhtme de ses nombreuses activités
professionnelles et sociales. Il pense que les nouvelles technologies sont devenues une
nécessité. Il a développé une certaine « addiction » aux écrans. Il teste tous les nouveaux
services, quitte a les abandonner rapidement s’ils ne font pas I’affaire.

Ses usages

Les administrations

Thomas n’est pas un fan ni un expert de
P’administration mais il a appris de ses
expériences passées.

I1 a des automatismes pour ses démarches
récurrentes. Lorsqu’il décode le jargon
administratif, il apprend vite. Il ne connait
pas toujours les possibilités numériques
qui lui sont offertes.

De maniére générale il cherche a expédier
ses démarches. Il peut avoir des a priori
qui le conduisent a manquer de confiance
en ’administration et qui le freinent.

Ses besoins & freins

Le numérique

Thomas est habitué a la réactivité du
numérique et a la performance des
nouvelles technologies. Il traite ses
notifications en flux continu et vit tres
mal le fait d’étre “déconnecté”.

Doué en matiére de numérique, il réalise
toutes ses démarches sur le net. Il est
tres au fait des nouvelles pratiques.

Il aimerait faire toutes ses démarches a
distance, dématérialiser ses documents et
les envoyer depuis son smartphone.

11 est “multi-équipé” a domicile, au
bureau et surtout en mobilité. Ses outils
sont synchronisés entre eux.

Il recherche le “tout-numérique”. Il est attiré par toutes les nouveautés. Une mauvaise
expérience utilisateur (ergonomie, fonctionnement) peut le pousser a ’abandon. Il peut
considérer Padministration comme « has been » et ne pas étre informé de I’existence des

démarches en ligne possibles.
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36 ans
Cadre

/mois.

11 décide de facon

intuitive, rapide et

s’organise pour étre

efficace. 11 utilise

I’humour pour désamorcer

les situations difficiles mais
s’il est trés insatisfait, il risque
de perdre patience.

Scénario usager

Thomas a tenté de faire q
internet mais cela n’a pas fonctionné

une défuillance du Service. Ce west pas la
premiere fois qu’il effectue. Il est d’autant plus
frustré de ce dysfonctionnement qu’il considere
cette action comme basique. Son enjeu est de pouvoir
réaliser la démarche par internet le plus rapidement
possible, sans avoir a re-solliciter un agent.

3 [ACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Quelle stratégie d’orientation vers le numérique pour ce persona ?
Quels sont les outils actuels et a venir pour soutenir cette
stratégie ? Pour répondre a ses besoins ?

Stratégie

Lorienter vers le « tout numérique » des lors que l'offre de service
en ligne est compléte et performante.

Moyens

Services numériques disponibles et a venir (compte personnel,
applications, suivi de dossier en ligne, possibilité de mutualiser
avec d’autres services numériques) ; communication aux agents
de I’état des services en ligne (incidents, problémes d’ergonomie),
etc.

Consignes aux agents

Comment accompagner ce persona vers le numérique ? Quels
arguments employer ?

En premier lieu, traiter la demande pour laquelle il s’est déplacé.

Linformer de tous les services en ligne existants et des évolutions
prévues.

Le questionner sur ce qui lui pose probléme. En cas de
dysfonctionnement du service en ligne, lui expliquer et lui donner
de la visibilité sur un retour a la normale. Lui redonner confiance
s’il aeudes expériences antérieures démotivantes ayant conduit a
un abandon.

Ne pas I'inciter a utiliser des services en ligne dont I'usage ne serait
pas satisfaisant de son point de vue.



LA RECONNAITRE

Aline a préparé I’échange. Elle
est attentive, et s’exprime de fagcon
précise et factuelle, parfois abrupte. Elle
manifeste sa frustration si on ne fait pas preuve
d’ouverture et d’écoute.

Son profil
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Aline a ses habitudes et n’a pas trop envie d’en changer, elle aime toutefois rester en phase
avec le monde qui évolue. Elle cultive un lien fort de communication et de partage avec
ses proches (et méme parfois par Skype). Prévoyante, elle planifie tout et n’aime pas se

trouver dans ’'urgence.

Ses usages

Les administrations

Citoyenne impliquée, Aline aime que ses
affaires soient parfaitement gérées.

Elle a fait nombre de démarches dans
sa vie. Tres autonome et habile, elle a
de bons réflexes. Elle peut étre surprise
par des changements, des nouveautés
mais elle cherchera a les comprendre en
détail.

Le sentiment du devoir accompli
constitue un moteur. Elle traite ses
affaires avec anticipation.“Je gére les
choses de fagon organisée, chaque chose
a sa place”. Au contact des agents, elle
expose les faits de facon ordonnée :
contexte, situation actuelle, résultat.

Ses besoins & freins

Le numérique

Malgré des aptitudes acquises au travail,
Aline perd vite ses moyens avec les
ordinateurs. Par fierté, elle tente de ne pas
perdre pied et tient a rester autonome. Elle
pratique un peu internet mais ne se repere
pas bien dans les usages récents.

Aline est motivée, elle veut profiter
d’internet pour s’enrichir et pour rester

en contact avec ses proches. Mais elle a du
mal a se lancer par crainte de se tromper
ou de “dérégler les appareils” ; quand elle y
parvient c’est une vraie satisfaction.

Son équipement n’est pas tout jeune. Elle
s’y est habituée. Elle fait parfois appel a
son entourage pour accéder a certains
matériels ou quand elle est bloquée.

Elle a envie d’étre autonome, rassurée et de se sentir « en maitrise » . Elle a la volonté
de s’y mettre, la fierté d’y arriver. Les sites trop sophistiqués et trop denses lui font
peur. Elle sera réticente aux démarches numériques qui ’'obligent a changer ses
habitudes (son systéme de classement de ses papiers par exemple).
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71 ans
Divorcée

2 enfants
Retraitée
1880€/mois

Aline vit seule, proche

de quelques personnes

de confiance. Elle aime
faire des découvertes. Elle
fait preuve de logique, son
organisation est rigoureuse.

Scénario usager

Une amie d’Aline lui parle d’'une démarche

quelle a pu faire grace a un service numérique.

Ou elle a entendu dire qu'une démarche en ligne

allait devenir obligatoire. Aline veut essayer, elle

tente de se lancer par elle méme mais ne parvient

pas a télécharger I’application, ne voit pas un menu
déroulant, ne sait pas récupérer une photo a transmettre.
Elle fait appel a son fils pour qu’il I’aide, mais il ne pourra
pas avant la semaine prochaine. En attendant Aline va au
contact d’un agent.

LACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Stratégie

Faire avec elle les premicéres étapes de ses démarches en ligne et
continuer a lui mettre a disposition une assistance humaine.

Moyens

Accompagnement par un agent sur borne ou PC en RDV, tutoriel
simple sur I’outil, brochure explicative, hotlines, FAQ, etc.

Consignes aux agents

L’informer des démarches numériques simples.

Faire la démarche en ligne avec elle, I’aider a créer son compte
si nécessaire, lui montrer ou sont les informations et comment
les modifier sur le site. Selon le cas, partager votre écran,
P’accompagner a une borne.

Pour 'autonomiser par la suite, lui fournir une brochure explicative
(type « pas & pas »), l'orienter vers les FAQ et des tutoriels simples,
I'informer des hotlines avec un agent pour I’assister.

Dans le cadre d’un contact téléphonique, I’orienter, si possible,
vers un lieu ou elle peut se faire accompagner (agence, maison de
service au public, ...).
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paraissent confuses.

2 LA CONNAITRE

Son profil

Kim ne maitrise pas bien le
francais. Elle parle difficilement,

avec hésitation et s’accompagne de gestes.
Elle semble inquiéte, peu stire d’elle. Ses demandes

Kim

Nouvelle venue

‘ ‘ Je ne comprends

pas tout et c’est
compliqué toutes ces

démarches...
»

En tant que nouvelle résidente en France, Kim a un emploi du temps chargé. Son
installation reste précaire. Elle a besoin de temps pour intégrer I'information orale qui lui
est donnée et pouvoir formuler ses questions... Dans sa découverte du systéme francais,
Kim est aidée par ses proches ou des médiateurs.

Ses usages

Les administrations

Kim a des démarches trés importantes
aréaliser. Elle veut faire de son mieux
mais a 'impression de se heurter a une
complexité et un vocabulaire qui la
dépassent.

Kim ne connait ni ses droits ni le
fonctionnement de Padministration.

Elle a besoin d’effectuer des démarches
et fait beaucoup d’efforts pour cela. Elle

craint de se tromper si elle les fait seule.

Ses difficultés avec la langue et les
usages francais ’handicapent.

Ses besoins & freins

Le numérique

Kim pensait bien maitriser internet
mais le paysage numérique qu’elle
découvre est assez différent de celui
quelle connaissait.

Elle est plutot a ’aise mais elle n’est
pas habituée aux usages frangais et ne
connait pas les services disponibles.

Elle est motivée a utiliser internet, si
cela lui permet de gagner du temps et

lui évite des échanges pénibles a I’oral.
Elle hésite cependant a 'utiliser pour des
actes importants en raison de la barriere
de la langue.

Kim a un smartphone mais elle n’a pas
encore acces a internet chez elle.

Elle est en demande d’accompagnement, elle a besoin qu’on lui consacre du temps.
Maitrisant mal le frangais, elle est friande de tout élément de facilitation (traduction,
pictogrammes, photos des piéces justificatives). Pendant longtemps elle hésitera a

valider seule une démarche en ligne.
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31 ans

3 enfants
Concubinage
Intérimaire
1200€/mois

Prise par ’urgence,

elle prend ses décisions
rapidement. Elle n’hésite

pas a se déplacer préférant

les interactions personnelles
qui ’aident a comprendre et se
faire comprendre.

Scénario usager

En tant que majeure, étudiante,
professionnelle, mére, Kim a une démarche

a réaliser. C’est quelqu’un de son entourage

qui lui en a parlé mais elle ne sait pas en quoi

cela consiste précisément. Elle a juste le nom de la
démarche noté sur un papier. Elle s’est déplacée au
guichet pour la réaliser. Dans le doute, elle a amené
tous ses papiers avec elle.

3 [ACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Quelle stratégie d’orientation vers le numérique pour ce persona ?
Quels sont les outils actuels et a venir pour soutenir cette
stratégie ? Pour répondre a ses besoins ?

Stratégie

Lui fournir un accompagnement personnalisé sur la démarche et
la guider vers les services en ligne lui faisant gagner du temps.

Moyens

Accompagnement sur RDV, recensement des agents parlant
des langues étrangeres, brochures traduites, pas a pas visuels,
partenariat avec des associations ou des médiateurs sociaux,
applications, version du site en langage simplifié, etc.

Consignes aux agents

Comment accompagner ce persona vers le numérique ? Quels
arguments employer ?

Lui donner une vision globale sur le processus qu’elle devra
suivre pour sa demande.

Lui montrer comment faire, remplir avec elle les formulaires,
y compris ceux disponibles en ligne et lui laisser une trace
visuelle du parcours réalisé ensemble.

Lui fournir des brochures explicatives adaptées, noter par

écrit avec des mots simples et des schémas les informations
importantes pour lui donner le temps de se les approprier, voire
de les réétudier avec les personnes qui ’aident.

Dans le cadre d’un contact téléphonique, lui proposer, si
possible, un accompagnement sur rdv et I'inviter a se faire
accompagner, lui suggérer de se faire aider par un médiateur
social, lui en communiquer les coordonnées si possible.

Partie a contextu
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Joseah

Admin-phobique

Comme il le dit lui-méme, il est
un peu “rebelle”. On le repere a son
franc-parler et sa tendance a couper la

parole lorsqu’il est pressé. Il hausse parfois le ton,
ou, a I’inverse, il est absent, n’écoute pas, et a oublié ses

papiers.

Son profil

Pour Joseph, ’'administration est lente et complexe. Les formulaires, I’aspect protocolaire,
les échéances, le langage administratif : tout cela le rebute. “J’ai I'impression qu’on ne va
jamais droit au but”. D’ailleurs, il fait faire aux autres des qu’il le peut. Réactif et émotif,

il peut s’emporter, voire devenir agressif.

Ses usages

Les administrations

Joseph a le sentiment d’étre un numéro
parmi d’autres et que les services publics
ne font rien pour lui faciliter la vie.

Il aimerait pouvoir se passer de tout cela,
« que ses démarches se fassent toutes
seules ».

Réfractaire a ’administration, il ne fait
aucun effort. Il ne cherche ni a connaitre
ses droits ni a apprendre a faire. Il releve
rarement son courrier. Il s’y prend a la
derniére minute et méme souvent hors
délais.

Ses besoins & freins

11 cherche a en faire le moins possible, il veut que 1’on fasse et se souvienne a sa place.
La promesse de délégation ou I’automatisation des démarches est un levier fort pour lui.
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Le numérique

Joseph a un usage standard : ni expert,
ni perdu. Il envoie des emails, des pieces
jointes, fait des recherches.

11 est autonome pour les fonctionnalités
de base. Ses recherches n’aboutissent
pas toujours (pas les bons mots-clés,
etc.)

Plus a I’aise pour échanger a ’oral, il
préfere les interactions directes. Il est
peu motivé par les démarches en ligne
sauf si elles gerent tout a sa place.

Joseph est équipé simplement et
moyennement connecté.

Il souhaite avoir le moins de relations possibles avec ’'administration.
Il n’investira pas de temps, seul, a comprendre une démarche en ligne.
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32 ans

Marié

Sans enfant
Salarié 2500€/
mois

Il prend ses décisions

de maniére intuitive,

voire impulsive.

Naturellement impatient,

il peut s’énerver encore plus
rapidement lorsqu‘il est mis dans
une situation d’urgence ou en porte
a faux.

Scénario usager

Joseph a oublié une échéance pour une

démarche administrative et n’a pas répondu,

ne s’est pas manifesté a 'administration dans les

temps. Il s’est déplacé au guichet pour résoudre la
situation immédiatement. N’a pas forcément tous les
¢léments avec lui. Il souhaite discuter avec un agent

pour s’assurer qu’il n’aura pas de pénalités, sera bien
inscrit, ne sera pas désinscrit, sa demande sera prise en
compte. Il veut partir avec une réponse ferme de la part de
I’administration sur sa situation.

LACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Stratégie

Lorienter vers le numérique des lors que I'offre de service permet
de tout automatiser et de le guider pas a pas.

Moyens

Services numériques disponibles (compte personnel, suivi de
dossier en ligne), tutoriels simples, systeme d’alerte et de rappel
d’¢chéances par sms, applications avec notifications, etc.

Consignes aux agents

L’écouter attentivement, reformuler et traiter sa demande.
Lui exposer les faits de fagon directe. Lui préciser des échéances
claires.

Le diriger vers des services en ligne pertinents qui permettent
d’automatiser ses démarches. L’aider a créer son compte, a
mettre en place des alertes, lui montrer comment trouver des
informations sur le site en le faisant avec lui.

Linciter a garder des traces visuelles de ses documents
dématérialisés, mots de passe, etc.

Personnaliser et humaniser la relation avec si possible un suivi
dans le temps.
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2 LE CONNAITRE

Son profil

Marc est plus du genre a lire
un journal ou un magazine qu’a

pianoter sur son smartphone. Il parle avec
les autres usagers en attendant son tour.

Marc

Anti-numérique

‘ ‘ Moi je préfere
les interactions
humaines... il n’y a que
ca de vrai. J’utilise
internet le moins
possible. ’ ’

Sait ?

Veut ?

Administration
Numérigue

Peut ?

Marc accorde de 'importance aux relations humaines. “Je vis avec mon temps, j’aiunPC...
mais internet, disons que je ne suis ni croyant ni pratiquant”. Il I'utilise au travail mais
C’est une contrainte. Il se déconnecte souvent pour étre plus présent aux autres. Il veut
étre reconnu en tant qu’individu ; lorsqu’il n’est pas considéré, il peut se braquer.

Ses usages

Les administrations

Avec I’expérience, Marc a appris a faire
sinon il demande a son entourage.

Sans étre un expert, il connait
suffisamment les services publics pour

faire ses démarches en toute autonomie.

Motivé a I’idée de bien faire, il cherche
des confirmations aupres des agents.

Ses besoins & freins

Le numérique

Bien qu’équipé, il résiste au numérique
qui n’a que peu sa place dans sa vie. Il ne
veut pas en étre dépendant.

Le plus souvent, il manque de confiance
dans les systéemes informatiques pour
faire en ligne.

Il refuse d’utiliser systématiquement
internet car il préfere avoir une réponse
directe et personnalisée en se déplacant
ou en appelant un conseiller.

Il a acces a internet mais faute d’usage
rien n’est prét (mots de passe et
identifiants oubliés, pas de cartouches
d’imprimante, logiciels obsoletes).

Il est en attente d’une relation humaine et personnalisée.
Le numérique n’est ni un réflexe, ni un besoin, il n’ira que s’il n’y a pas d’alternative.
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Stratégie et moyens numériques

Quelle stratégie d’orientation vers le numérique pour ce persona ?
Quels sont les outils actuels et a venir pour soutenir cette
stratégie ? Pour répondre a ses besoins ?

Stratégie

Eviter de l'orienter vers le numérique. S’il y a obligation, valoriser
les fonctionnalités qui permettent de garder un lien humain.

Moyens

Services numériques simples et personnalisés (compte personnel,
suivi de dossier en ligne, rappel des contacts), prise de rdv en
ligne, hotline, tchat, etc.

Consignes aux agents

Comment accompagner ce persona vers le numérique ? Quels
arguments employer ?

Pour éviter de le braquer, créer une relation de confiance et
répondre a sa demande initiale.

Lui présenter les démarches en ligne sans insister. Lui expliquer
quelles facilitent le travail des agents (si possible). Ne pas
essayer de le convertir a tout prix.

S’il est d’accord, lui montrer le fonctionnement du service en
ligne, l’aider a créer son compte.

Lui rappeler qu’il pourra toujours contacter un agent en cas de
besoin, par téléphone, email, tchat.

Partie a contextualiser
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Son  handicap n’est pas
toujours visible, elle est souvent
accompagnée d’un proche ou d’un aidant.
Elle a un contact humain et décomplexé. Elle est
sociable et sympathique mais a force d’échanges avec
Padministration, elle peut donner des signes de lassitude. Elle a
souvent des questions tres précises sur sa situation.

Sait ?
Veut ?

Peut?

Son profil

Souffrant d’un handicap, Myriam est combative. Elle compte sur son entourage mais
préférerait ne pas en étre dépendante. “’aime me sentir comme les autres... mais aussi
que I'on prenne en compte ma différence”. Elle apprécie la collaboration et les interactions.

Sensible, elle est aussi affectée par les difficultés de ses aidants.

Ses usages

Les administrations Le numérique

Pour Myriam le lien a 'administration

0
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D’une maniere générale, le numérique

est vital. représente une promesse de

Linitiation a été difficile, elle a da
devenir experte pour comprendre les

P, . . attente de progres.
spécificités de sa situation. prog

Elle se tient au courant des services et
technologies dédiées a son handicap.

Chaque nouvelle démarche nécessite de
nombreux échanges pour obtenir des
réponses adaptées a son cas particulier.

Elle a des contraintes d’accés physiques
et/ou cognitives qui s’accompagnent
souvent de difficultés financieres et/ou
sociales pénalisantes.

masquer sa différence.

Ses besoins & freins

Elle recherche I’'autonomie et attend beaucoup du numérique. Les services internet
ne sont pas toujours adaptés a son handicap, elle aimerait que les services publics
numériques soient exemplaires en la matiére. Elle a besoin de savoir qu’un contact
humain reste possible, notamment a distance. Les qualités d’écoute, d’empathie et de

réconfort la rassurent.
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décloisonnement, mais il est parfois
inadapté a son handicap. Elle est en

Elle est en demande du numérique qui
lui permet de contourner ses difficultés
(ex : déplacement), d’étre autonome et de

Malheureusement I’accés au numérique
n’est pas toujours simple. Cela peut
nécessiter des dépenses mais aussi des
efforts d’apprentissage de sa part.

39 ans
Célibataire
Assistante
1450€/mois

Myriam est bien

entourée, elle prend

conseil aupres de ses

proches ou d’aidants. Bien

que courageuse, elle traverse
souvent des moments difficiles.
Son handicap lui impose une
organisation et un emploi du temps
tres stricts.

Scénario usager

Myriam doit renouveler son aide, mais
certaines conditions viennent de changer. Elle ne

sait pas quel impact cela aura pour elle. N’ayant
pas compris toutes les explications, elle contacte un
agent. Elle voudrait aussi avoir de la visibilité sur les
délais car sa situation financiére est précaire.

LACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Stratégie

Ne Porienter vers le numérique que si les services sont adaptés
sinon, prévoir un parcours attentionné spécifique.

Moyens

Services numériques adaptés (ergonomie, démarches
particulieres), solutions dédiées a son handicap, démarches en
langage simplifié, prise en charge personnalisée (interlocuteurs
dédiés, rendez-vous a domicile,... ), formation des agents, etc.

Consignes aux agents

Selon le handicap, l'orienter vers les services numériques
adaptés et/ou les sources d’informations spécifiques a sa
demande.

L’aider dans la prise en main des outils et lui proposer les
différentes solutions d’accompagnement mises a sa disposition.

S’il y a des aidants, les associer aux démonstrations sans la
déresponsabiliser. Maintenir le contact avec elle et éviter de ne
s’adresser qu’aux personnes qui I’accompagnent.

Partie a contextualiser



LE RECONNAIIREA

Robert est assez direct mais il
n’expose pas toujours facilement, par
fierté, ses difficultés. Contraint dans ses
déplacements, il a regroupé ses démarches. Il est
parfois accompagné d’une personne “ressource”.

Son profil

Robert, par habitude, se débrouille. Mais il ressent de plus en plus de difficultés liées a sa
précarité et/ou son isolement. Il se sent décroché ; il aurait pourtant besoin d’un acces plus

facile aux services et aux aides publiques.

Ses usages

Les administrations

Robert est usager de nombreux services
publics. Les moyens peuvent lui manquer
pour y accéder. I1 se fait parfois aider ou
délegue a un tiers (assistante sociale,
association).

Il connait le fonctionnement des
administrations, en revanche il ignore
que des services sont disponibles sur
internet.

En demande du soutien des
administrations, il fait les démarches
nécessaires et anticipe les échéances.

Les ressources et les moyens d’acces lui
manquent souvent pour exercer tous ses
droits.

Ses besoins & freins

Sait? @
Veut ? @
Peut? @

Le numérique

Robert est déconnecté, faute
d’équipements et par manque
d’expérience, il n’est pas confiant dans
ses aptitudes.

A part les sms et les emails, Robert
n’est pas a ’aise avec les technologies
(réseaux, applications...).

Méme s’il craint de faire des erreurs,

il voit internet comme une opportunité
qui lui donnerait un acces simplifié a
plus de services.

Son vieux matériel ne I’aide pas a

se « connecter », il n’a pas toujours
d’imprimante. Dans certains cas il n’a
qu’un téléphone portable.

Il espére que le numérique va lui éviter des déplacements et lui offrir plus de services.
Il n’a pas tous les moyens ni les informations pour se connecter. Sa situation précaire le
pousse a favoriser les relations humaines qui le rassurent et lui permettent de trouver

des solutions spécifiques.
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47 ans
Marié

4 enfants
Intérimaire
1350€/mois

Robert a des

inquiétudes li¢es a la

précarité de son foyer. En

tant qu’usager de nombreuses
administrations, il a organisé

ses démarches en fonction de son
¢loignement. Ses décisions sont
prises avec bon sens.

Scénario usager

Robert souhaite mettre a jour sa situation et
récupérer des documents. Il n’a pas de
connexion ni de quoi stocker des données. Il
vient avec I’ensemble de ses papiers et explique sa
situation. Il a besoin de transmettre a ses employeurs,
bailleurs... pour bénéficier et/ou ne pas perdre ses
droits, son aide, etc. selon I'urgence.

LACCOMPAGNER

Stratégie et moyens numériques

Stratégie

Prévoir un parcours attentionné et lui donner les moyens d’accéder
au numérique.

Moyens

Services numériques ne nécessitant pas de matériel sophistiqué,
bornes, PC et imprimantes en libre acces, partenariat avec des
tiers (maisons de services au public, assistante sociale, espaces de
médiation numérique), suivi personnalisé sur RDV, etc.

Consignes aux agents

Traiter les demandes pour lesquelles il a fait un effort important
pour se déplacer.

Lui présenter les services numériques auxquels il peut accéder
facilement et qui lui permettent de faire ses démarches a
distance. Lui indiquer les cas spécifiques, qui nécessiteront
toujours de contacter un agent (urgence, dérogation).

Linterroger sur les moyens matériels dont il dispose.
L’informer des outils informatiques mis a sa disposition sur
place ou dans des lieux tiers. L'orienter éventuellement vers les
organismes locaux (maisons de services au public, assistante
sociale, espaces de médiation numérique) pour lui éviter des
déplacements.



Jim

lllettré

(14 »»

Je n'ai pas acquis les connaissances de bas
a l'école. J'ai dumal a étre autonome dans
les situations de la vie quotidienne.

Jim pate carecement |e fangas. |1 semble inouief
peu sQrde lui. Sesdemandes paraissent coriuses.

Profil

Jimse sent parbisen précarié. Il a beson
de temps et doutisde fadiiaion pour
aoquénr de nouveauxreperes.

Il pense que les presaionssont conplexes.
Il est dépassé par le vocabulare. Il a dumal
Pense afaire seul.

Il fait beaucoupdefors pour sadapeer, i se fat
souvent aider par ses proches. ll cherche parbie
ft  acachersonilettisme.

Ressent

Usage Administration Nuné rigue
Jim ne connaitni s Le paysage nurerique
drois, nile peut parfois étre abstai
bndonnement de  pour lui, mais ce n'est
ST ) Administation,  Pastououslecs

Ila desdémarches I n‘estpas opposé
importantes afare  au numérique mais il

veut: maisil crantde ss  peutavoir des
tromper. difficultés.

Ses difficultés en Jim a un smartphone
lecture, écriireet  qu’il ne maitrise pas
Peut’ calcul ke handicapent. forcément

L’accompagner

FACILITER LA COMPREHENSION

Je fais preuve de dmplcité et de patience dans mes
expllcanons

Je m‘assure de sa bonne compréhension.

Je le rassure.

Les bons mots
o Jutlie du vocabulire smple
o jeluiexpliqueles prochaines éapes

Tout au long de la démarche, je

conmene |es diérenkes éapes ralistes et e
massure de sa bonne compréhenson,

« Arezwus beson de plus dexplcaions ? »
Au besoin, je reformule ou uflise des schémas.

Les bons gestes
Je 'accompagne dans ses démarches en ligne.
Je lui préseniefapplicaon nobie cafmon-conpe.

Pour l'aider dans |a suite de sa démarche :

e jeluilisseun schémadu parcours
réalisé ensenble,

e jenote par éatavec des mots snples
etdes schémes |es nformaions
importanes pour lui donnerle enps dese
les approprier vore de les rééudieravec
les personnes qui faident

Je l'invite a revenir en se faisantaccompagner

ou a confacer le numéro vert (0 800 11 10 35)
pour sinbrrer etou se omer.

> Se référer au "kit illettrisme".



