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Acteurs de l'acces aux droits

Une pluralité
d’acteurs

Institutions
Associations
France
: services
Conseillers
numériques
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Face a une combinaison
de besoins

Numérique Social = Administratif

Difficultés rencontrées

Augmentation des demandes
d’aide numérique pour des
procédures administratives

L'identification des
compétences/métiers nécessaires
dans 'acces aux droits

+ Un accompagnement social ?
Numérique ? Administratif ?

Les attentes envers la Caf

Un acces facilité a la Caf, notamment
pour les partenaires relais :

) Accés & accompagnement dans
I'acces aux outils

b Permanence dans les accueils
partenaires

Relations aux institutions :

« Délégation de 'accompagnement numérique,
réle pas clair

* Manque d’accompagnement des institutions

* Manque de reconnaissance

Manque de formation adaptée a I'acces aux droits

Manque d’équipement

» Ligne directe pour les dossiers bloqués



Les profils des publics Types de vulnerabilité

Manque de compétences

Public usagers

Situation numeériques
d'illettrisme
Peur de se tromper
A Environnement
ge e
familial Jeunes Manque d'équipement

Faible maitrise du langage
administratif

Allophones
Revenus ParcIoFrs Faible maitrise de la langue
scolaire ‘ )
Les facteurs rancaise
de risque L'isolement
Lieu Situation Sltuatl?n de
d’habitation professionnelle handicap Facteurs de ressource
Compréhension I’Ders.on.ne’s Entourage immédiat &
désocialisées aidants familiaux

du francais

L'offre d'accompagnement
Tout venant des structures d’accés aux
droits (aide technique et
relation d'aide)

Freins organisationnels & institutionnels

L'offre d'accompagnement

- Disent avoir renoncé RS )
IRIR a une démarche des institutions (via
Manque de lisibilité des 2/3 administrative I'expertise de leurs agents)

— Com.pl‘exne‘(fju langage @ procédures et de I'état des
— administrati dossiers pour les usagers

Solutions chez les agents et
usagers eux-mémes

? Dysfonctionnement «o_ [ Complexité des prestations et du
@ des plateformes l@ systeme de protection sociale



Conclusions & pistes

7%

Acteurs d’acces Publics Caf

aux droits

» Renforcer I'équipement des acteurs » Soutenir les actions en faveur
de I'équipement des usagers Comment lever les freins
» Développer le maillage partenarial organisationnels & institutionnels
et sa lisibilité b Renforcer un pour les usagers ?

accompagnement adapté
» Permettre une relation et un

acces simplifiés des acteurs

aux institutions dont la Caf Socia p Simplifier le langage
Numeérique administratif
» Renforcer la formation et
articulant I'accompagnement Administratif » Communiquer de maniére
social, numérique et administratif plus claire/transparente sur
» Aller vers les usagers les I'état des dossiers
plus isolés

Formation numérique des
travailleurs sociaux et formation
a 'accompagnement social des
aidants numériques

» Rendre plus lisible le partenariat
et les réles de chacun



