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Emmaus Connect & WeTechCare : 2 associations

pour faire du numérique une chance pour tous

- EMails WETEc+CARE

Agir sur le terrain au plus prés des besoins des Développer une ingénierie de services pour
personnes en insertion et des professionnels qui les fF §Q0dzk g BukBSU k' 1 OOuwqiiI wPS(Q
accompagnent numériques
1) Unréseau de terrain dans 8 1) Une activité de conseil auprés
grandgs wlleg o!e Erance ) 130000 de:f, collectivités et des grands ; ,;
A Acces solidaire a i bénéficiaires  : opérateurs
k> 80dzBuUSQqQSPo S Q o180 poCr)tenmr'Fe)sé P Bu P A Diagnostic des besoins & 3 Sveor
A Accompagnement a la . prescripteurs _ ressources existantes Sy =
montée en compétences sur A Stratégies numériques V\ H:::-.::‘ ggwaﬁ
le numérique U1 UOuwdzU&am | OQSdZUaM UuagBkaM
_ _ : +1000 personnes : A Co-construction de réseaux - Cnav':
2) Un organisme de formation formées i BPOKkdzZABUP P dzuw%-l. =8 g
pour accompagner acteurs (travailleurs :
sociaux et intervenants ;sociaux, mediateurs: 2) Deux plateformes
numériques :  numeriques) fF>1uu08PoBadpouwsS: SP k ‘BW'DS ;
§ § o i Wi OBkBoSU k' 1 OOu, ﬂwuqu A
3) DeS(.).I. u .| OBQS a_l | f S Q dzrpu%licc%igns f S A Clic N Job 5
sensibilisation pour anticiper Les Cahiers A Les Bons Clics
les solutions de demain :  Connexions
Solidaires
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LES ENJEUX DE

L'INCLUSION
NUMERIQUE




La dématérialisation des parcours d’acces aux droits

renforce les difficultés numeériques de certains publics

L’APPARITION DES 1ERS PARCOURS
EN LIGNE OBLIGATOIRES POUR
ACCEDER A DES DROITS A RENFORCE
LE MANQUE DE CONFIANCE DE
CERTAINS PUBLICS DANS LEURS
CAPACITES NUMERIQUES... 2019

Déclaration des
revenus et paiement
2017 des impots en ligne
RSA pour tous

Carte vitale
Carte grise
Permis de conduire

2016
Inscription PE ...LE BESOIN CROISSANT D’AIDE NUMERIQUE
Prime d’activité QUI EN DECOULE CREE AUJOURD’HUI UNE

CAR SURCHARGE DE TRAVAIL POUR LES
STRUCTURES D’ACCOMPAGNEMENT
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3 principaux freins expliquent ce phénomeéne, et son

impact sur les differentes populations

EQUIPEMENT CQMPETENCES FREINS
& ACCES , NUMERIQUES PSYCHOLOGIQUES
INEXISTANT OU LIMITE INSUFFISANTES OU MANQUE DE CONNAISSANCE

v A b o
| <

i w$ Le dipléme Les revenus La situation
81%des non- 59% des non- 68% des non- géographique
internautes ont plus BPoSUPI dzg Sa mntetn@ites disposent _La ruraljté apparait comme un
de 60 ans aucun diplome fdzP UST SPdz BPWSIdEpdaHulalt aggravant
1300 euros par unité k> St Ok dzZA BuP s |

de consommation couverture réseau)

Source : Baromeétre du numérique 2017. CREDOC
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L’enjeu: apporter une réponse adaptée aux besoins des

différents publics, et développer leur intérét / motivation

A partir d’un diagnostic...

ponctuel aux publics
avances, afin de leur ( re)donner
F ! lesdebutants  confiance ou bien encore de les
SP O1 01 OBoS "1 U0 Yre)Rbtike M
avant tout sur les

Assister les publics compétences numériques
durablement exclus clés (faire une recherche

(présence de freins
structur'els),, en raison de 'G]' Bkm Adz
kSdzU | wSm BkkSooUBAaAQSm f’;'PE

barriere de la langue, A

I x Précarité faible

sur internet, envoyer un

Précarité forte

‘65 ASSISTANCE

Exclusion numérique




Trouver le role de chacun & se mettre en réseavu

La responsabilité de tous, traduite par des positionnements complémentaires

Limiter ’exclusion des
publics et assurer leur
acceés aux droits :
accueillir, sensibiliser,
diagnostiquer,
informer, assister

Rendre lisible 'offre de
services numériques
du territoire :
structurer, coordonner
et piloter 'offre
globale d’inclusion

Action sociale

Collectivités

Médiation /
formation
numeérique

Opérateurs
de services
essentiels

Autonomiser les
publics sur le socle

de compétences
numériques de base
(naviguer sur internet,
vtiliser le mail, ..)

Dématérialiser sans
exclure : penser des
des solutions
d’accompagnement
pour chaque profil, les
porter en interne ou
via des partenariats

WETECHCARE
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RESTITUTION

DU DIAGNOSTIC
TERRITORIAL




Rappel : ou en sommes-nous dans la démarche ?

CO-CONSTRUCTION

Construire et mettre DU SCHEMA D’ANIMATION DU RESEAU
en ceuvre une 2 mois
stratégie territoriale
d’inclusion numérique Définition des roles de chacun et des

a modes d’animation du réseau pour
répondre aux besoins des acteurs

©
. (3

DIAGNOSTIC MISE EN CAPACITE DU
TERRITORIAL TERRITOIRE PILOTE
2 mois 1 mois
Diagnostic des structures Proposition de formation
et de ’écosysteme pour les acteurs

strasbourgeois du réseau

EEEE\ Enquéte en ligne

.. Entretiens focalisés

WETECHCARE



Un diagnostic, pour comprendre les actions menées

par chacun sur les parcours d’inclusion des publics

UN EN
e QER TN A4

2
L G K3 <
© @ jo SS\BIL, s 'S
i
~ OST S . \ST -
Proposer des $ /Q(/ . Q | &2 6:9 Former aux
k BSdzt f° g’ ! / -

B g:\, ) ¥ \ compétences
(equgment, ‘ gj) | ] | | numériques clés
connexion) ou / Presenter les / ou thématiques /

des offres de Sservices (découverte de

prét / vente Détecter les proposés par le Accompagner services
besoins des . umerique et | i - . humeriques) g d
) St UkBOdzSU ' pu!%h@sqs%r UsSo € coordonner
publlcs (ex. a se former pour des_démart_:he§ entre alc_iants
acces aux ' 1 dzouPuw (ﬂrhlgnéa (faire a pour offrir aux
droits, sante, la place de / usagers des
Ur USPo1 kBosém A dz faire avec : pour réponses a 360A
et évaluer leurs des urgences, en sachant les
freins des découvertes, réorienter en cas
Ou pour rassurer) de besoin
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Un diagnostic, pour évaluer les forces et axes de progres

du territoire autour de 3 enjeux a relever collectivement

Le Maillage

Les points d’accueil
numeériques couvrent-
t-ils ’lensemble du
territoire ?

Les offres proposées
permettent-elles de
répondre aux besoins
des différents publics ?

11

La Visibilité

Les services proposés
sont-ils suffisamment
connus - et compris -
par le public ?

Ces services sont-ils
connus des différents
acteurs en capacité
d’orienter les publics ?

% % %

Quelles démarches
déployées pour
intéresser les publics,

y compris a se former ?

De nouveaux usages
numeériques sont-ils
constatés chez les
publics accompagnés ?

Sur tous ces axes, quels besoins d’appui ou de coordination des professionnels ?

WETZCHCARE




VISION
D’ENSEMBLE
DU TERRITOIRE




Vision des structures ayant répondu sur le territoire
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Structures ont
répondu a l'enquéte
dont

Ayant exprimé leur
envie de faire partie
du réseau
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93 structures volontaires pour participer a un réseavu
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Les associations constituent 57%du réseau : avec les CMS (17%)et
14 médiatheques (11%)elles agissent sur une large partie du territoire

Association (53)
@ Centre médico-social (16
@ 1ediatheque / Bibliotheque (11
l@'Entreprise d'insertion (6
Drganisme de formation (6
@F’-ﬁle emploi (G

Autre (5
0 Centre social ou socioculturel (5

CPAM (4

Service de la Ville (3)
O cupa 2

CARSAT (2

) enrPap (2)
@car 2
@ ccas ()
@La Poste (1)
€ 110PH (1
© msa (1)

@I‘ﬂission locale (1
@ Préfecture du Bas-Bhin (1
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Focus sur le centre de Strasbourg

iy, . : Association (53)
u""'"'_»,,o (A4 | e o4 Cleme! o A @Centre médico-social (16
o4 o @ mediatheque / Bibliotheque (11)
2 A Entreprise d'insertion (6
le
L:l‘, POIN .RE _ , Drganisme de formation (&
= NEUS@DT __ -
Place des Halle - : < @ Pole emploi (5
; “n () autre (5
3 @ ~ . .
® m OCentre social ou socioculturel (5)
FOF CPAM (4)
QUARTIER 7 Cathédrale Notre Q o Service de la Ville (3)
DE LA GARE @";:'1‘.»‘- de Strasbourg * Uniy C.-‘-‘-.D.-‘-‘-. 2
| A3S ) @ O Sk Str CARSAT (2)
‘ MAMCS sarrage Vauban -
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PETITE FRANCE @
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Les associations contribuent fortement au maillage du centre ‘
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Une offre déja riche et diversifiée, en développement

42% des structures
offrent un acces libre

N fS k’ 8§
(+ 19% en projet)

29% des structures
- | proposent du WiFi
: en libre service
Wi (+19% en projet)
3 structures
] vendent ou prétent
2 /v dumatériel

e (4 7 en projet)

16

1 structure sur 5
GO0uvidwadsS
un diagnostic
(2 sur 5 en projet)

65% des structures

K

proposent de

|l aaBaoi
démarches

(+ 12% en projet)

38% des structures
proposent des ateliers
de formation
(+ 25% en projet)

WETECHCARE 5




ANALYSE
DU MAILLAGE
DU RESEAU
D’INCLUSION
NUMERIQUE




Que signifie un réseau maillé ?

Une offre de 1°" niveau a proximiteé

La formation P’ Spag) fprcément le ¥ besoin, mais o
une capacité f > BPWuw U6 o Bue®Ouwaii wPSas
globale est nécessaire

Un équilibre dans les offres
d’accompagnement proposées

Quelles sont les offres les plus proposées vs. les
accompagnements nécessitant f ° 3 eridocés ?

et travailler en complémentarité nous

«>uwPP1 20 Udes akitresradiduits S
u S U QS o guter Bgredondances »

WETECHCARE SN
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Analyse du maillage géographique global de l'offre

d’acces ou accompagnement du territoire

ue? g Haenhe
P - S : _ PROJECTION
.\*ht‘.q-lfmu'a:v—‘rqn;lm | $ P @ DES BESO'N S*
bé3 - : Robertsavu ) . ~16000 personnes (7%)
Oberhausbergen I - : < Qaassister dans la durée
%3 L BST 3
@ ~44 000 personnes (19%)
a Hautepierre N 184B&oSU
é a former aux compétences
%Cronenbourg T ADES| | o & numérique de base
Sy & IOrangerie ~32 000 personnes (14%) a
", AlS1 U @ appuyer ponctuelle ment
RS O : 0 ‘ (montrer, rassurer)
o, 0 N ge%tre Yo W
Eckbolsheim blen ‘ 0‘ | ‘ Kelhl
%
m QHJG @0y Pogt
du i
.0 f o
E |@ u ()] ~ Rhin
o ; y ‘ |
L |‘111]v;»[5.heylr. M eQ] o U
Un réseau dense () e@
Des offres a renforcer @ '

Des territoires ooorr}erl';er :

Siw
de nouveaux prolefs
i 2 e

Neuhof

*Estimations réalisées par WeTechCare a partir de la population strasbourgeoise (INSEE 2015)

f1 Pa

Association (53
@Cemre médico-social (16
@ IMédiatheque / Bibliotheque (11
@Entreprise d'insertion (6
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Autre (5

0 Centre social ou socioculturel (5
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) enPaD (2
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@ ccas

@La Foste (1

€ 110PH (1

€ msa (-
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Analyse du maillage géographique des services de
proximité : les points d’acces numeériques

g 42% des acteurs offrent un acces libre
w adek ' & G dzB {+39%én Projet) i
: e
Niederhausbergen 0184 i N 9 «Notre plus grosse Faire la prom ous U‘H“Sés
- s problématique est aces encore .
Q Déja en place (59) rgen Bischheim 5 9,_ ek BSdz f 1 O (v)ed%?'B kr d’e$to'|ns (mc\g ré la
En Erf!ﬁt.u;;w.w-n W gmgm maniére réguliére pov Yaccom pag natev rs)
' A,/ iy et les horaires résence
9 - (12350 f 1 Ogour Bes P
m Q Parc ¢ publics » . L. .
vm 4 'Ofan'// o / Simplifier et harmoniser les
mf..f?”""f"lb g 9 n régles et principes d’accés
«Nous mettons & “~anein h (5 e | . Kehl pour les publics
disposition des Strach 99/ -
personnes sans = ) de
domicile une %6' Fa3s) w les prOIetS
Ny s ner s e
borne kol , coffre - : n 99 Accompd? ace libre acces -
fort électronique » }..., ‘ 9 creation d esgonnes prct'ques
' -— pcrtager,d,e énagement’
«Nous remplagons " f Ostwald (ex. matériel, aM® \uer des
nos imprimantes , ~ § . nalétique, ..),eva tion
couleur par des Q. Q A sig tes de mutualisall
imprimantes oppOrtum RH, .-)
proposant la . \
création de PDE . » «Certains acces restent complexes
, pour les habitants (ex. possibilité
kSa

f’ BAuUBASU dzPBidzSQSPo
Ut BOS f uPPS dz

f wOdzQSPoad f° dzP »&
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Analyse du maillage géographique des services de
proximité : 'assistance, 'accueil de 1°" niveau

65% des acteurs proposent de
1 aaBa qdém%tfmﬁas (Ilzfdz‘ﬁprojet)

— A D184
Niederhausbergen
Hoeenheim

&
Q@ Déja en place ibergen *h'\ou'nv 99 /.

\
En projet (1: ,/ |
Oberhausbergen w Schiltigheim 9 /‘/ ' “‘
Q . 1/ UM e
(N4 Parc (10
vm I'Orar 1geri
Wolfisheim

Eckbolsheim

TAE %

T B AN
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O Focus sur laccompagnement aux démarches en ligne

dvU0oBU fS AuP usUBuoUS So 1 060
lorsque ce dernier en fait la demande ?

o ’:) S0Sdz

Faut-B k

«Nous accompagnons parfois sur les
démarches administratives en ligne, mais
OS P S4¢ u1 4 PuoUS Oy
pour nous comme pour le public . On

préféererait se centrer sur la formation »

«On pourrait accompagner, mais
nous sommes proches de la CAF, et
les gens qui ont vraiment besoin de
guelque chose se rendent sur place

kwUO&alddzZ Bk&» vuPo kS

« Le public ne se soucie pas
de la couleur de notre gilet !

¢ Alldze comprend pas )
UBF (dzZ vP kdzB fSQI PFrS ukdzABSdzU4&

fois les mémes documents »

Une bonne pratique déja mise en place sur le territoire ABR9 SUT SPoBuP f
thématiques hors de leurs murs , pour des services toujours plus complets

WETECHCARE
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Analyse de la diversité de l'offre proposée aux publics :

les ateliers sur les compétences socles ou spécifiques

g = *
x 38% des structures proposent des
b lier formation (+ 25% en proj
% ateliers de formation (+ 25% en projet) Soutenir 'essor des o.ffresde
4 Nedermiausberoen - Haenheumo ' actuelle . plv sieurs prOItets.
i 4 SOV enir
Q Déja en place (52) sbergen Bischheim g 9 dévek)pperﬁewt “
¢7 ROBERTSAU

En projet (25 O
‘gen Schiltigheim

(Pro;')tc?ser des projets Croisés
3 (N22sg) muiti i
(N4 wo BN & Parc de 3 5 Pdrfenmres, approche
Orangerie 60°) et hors les muyrs (enjeu
Cathédrs re . g »
Wolfisheim Dame | bat W0 & 9 de Proximite, QCCessibilité)
Eckbolsheim Py ;.\ ¥ &
Strasbg, . J
D44s our
heim 2 e m-o 9 les publics cumulon’ 'eue)
. meri
5 O @ o freins (ex. FLE et nu q
- %
2% Ostwald : ' P"Omouvoir les ateliers
U o
V \ diques (vie quotidienne o
m - ' Usages récréqgti N
_ _ €creatifs) co
« En articulant ces ateliers 'eViers d’intéra Mme
avec les parcours de FLE, Intérét des Publics
nous pourrions faire venir
du public »
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Focus sur les contenus abordés en ateliers

«Nous recherchons des
I 0o SkBSU& f BPBQ®
public ayant un bas niveau de
qualification et un faible

Quelles sont les thématiques proposées ?
niveau de langue francaise »

| Q Pak d@programMe& : P° R 1
A1 f RQIQBk & Mzt bF B@ M SR
a9oBkBail g BuP
fF> 1 OOuéa 1 dzt

«E1 Pa C)éQ
k> 1 PBQI ogUBOS

Contenu des ateliers proposés

f dzP. 4SU1 BOS SP k'B%Do/é
A ~ 0
k7 'sauokuw

f 0kBoa wdz N

« Des ateliers légers , comme la découverte de Pinterest,
PudzA 0SUQSQoUS 1 o0uwUfSU fS& Dée@G®nedes psbsidd  (.dzS ki . 0
450dz0Ba1 oBuP fSa fuPP»Sa wdz k SBRWIBIH 0 i kSABQ) WSBPoSUPSY a5 E7P;
Utilisation de sites grand public (ex. o
UsasSi dz &auwOBI dZt m |UUR'BO|Q2‘§@‘P§ f SK

«Nous proposons des ateliers depuis 2013 sur
Wikipedia, a travers lesquels nous abordons les
concepts de neutralité et points de vue politiques

N U0uwoSOoBuwP

mam mmmmm Besoin d’outillage pédagogique

. . Des structures identifient un besoin en
outillage pédagogique pour développer

leur accompagnement
«Nous ne sommes pas experts, il seraitA 1 .
Ve 45 8 9,0 DB EYS Py K v WWOS 1 S

« S U1 Ug1 WS f’ wdz B
resterenéveilm O’ Sdo Ukdza Quo
0dzS ¢ 80US»au8001 o0Sdz0

24

Initiation a la culture numérique (ex.
fSa fuPPsSam

fzg%)éég BuPA

« Des ressources pédagogiques nous
permettrait de soutenir les ateliers »

BT 1 Po
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Focus sur les formats d’ateliers proposés

sedz’ S P-9-&Pdr « formation » ?Quels sont les formats

fF 1 OO0Ouwdqur wPSQSPo utUwvwuwasSa u1r U k
«eedzs Pf uvP S&d¢ SkuBWwhmmat vP 1 6SAuBP ' dzP )
individuel pour se sentir en confiance » Format des ateliers proposés

« wdzA Wi BauvPa | SccampaggiemeédtP Uk dzad [’
individualisé, pour répondre aux attentes trés Accompagnement ponctuel (1

précises de chaque public » ; loSkBSU " ¥z N
. n . Parcours de formation court
« Nos ateliers sont plutét une action

S ; : Ba50UBS 1 0SkBSI
de genS|b|I|sat|on que de formation » ’ de moins de 15h)
« Les publics reviennent plusieurs Parcours de formation long

fois car une seule séance ne suffit BasUBS "1 @SkBSL

Ja

) a

pas, ils cumulent plusieurs de plus de 15h)

handicaps »

dZPS Gudz0Ps §d27

9%

adzU0 dzP 8% OuwdzUé

adzU0 dzP5086 UOuwdzUé

o . . « Tout le réseau a le méme
Besoin de ressources humaines probléme, et des postes
mutualisés ne suffiraient
Des structures identifient un besoin en pas a répondre au besoin »
45% moyens humains pour développer
I leuroffre ¥ 1 OOuw Qi1 WPSASPQ  «Noussommes préts a démultiplier notre
¥ besoin remonté par le réseau offre. mais manquons de moyens »

25
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Qu’est-ce qu’un réseavu visible ?

Une offre connue du grand public

La connaissance des points f * | O& @askistance par
les publics facilite leurs parcours f ° B P O letpériBet P m

de limiter le non recours.

Des professionnels en mesure d’orienter
vers des offres complémentaires

Plus les professionnels se connaissent, plusk ° v UBSPo 1 ¢
est fluide, au profit des publics ayant besoin f ' dzP
service complémentaire . Cette connaissance peut
également faciliter la naissance de projets communs .

{71 | PStrasboursen
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Pratiques d’orientation actuelles et dynamiques

=

. : ommun
« Nous souhaiterions travailler péfinir un mveou' c Lire
SOURCES D'ORIENTATION avec des partenaires pour que d,-mformqtion necess
le parcours du public ne
DES PUBLICS 5

) , ermettre
81005085 %14 N 'Pu'dzﬁrerequ‘s) pour P

- | une orientation efficace
Orientation par de_s structures \/ -~
partenaires |

Par du bouche-a-oreille 59%
Actions de communication grand

Travaill

er ’ ificati

| sur lamphflcchon
public -~

d .
es leviers de communication
« |l serait intéressant de mettre en
place un support papier présentant
vBUS

i
nfo';melle (comment faciliter
in supp ésent € bouche § orejlie ?)
k' vWWUS fdz oSUUBo t-dz0 Oa

uuw
«\QUE,Q
. ’ \ e
1 structure sur 5 propose Instruire les besoins d oti’fsl\:jceg
I dzGuwdz0f "’ 2dzB dzP f B1 WP p;ﬁentie!s w’.eX-.SU'.’-‘POr ;
(04 commumca’tlon,

- Les pratiques de diagnostic sont rgu mentaires, ..
«Quelles propositions | - encore peu développées : cet outil “
Co'éﬁ;etrfss‘i‘iﬁ’:ris)f” J 0SUgSe Wi OBkB9oS k wUBSPoi1 ogBuP 1dz aSBP

g ' f'dzP 08481 dz cgkk1 Pwi wS o1 Uo1 Ws dz
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Besoins identifiés en matiere de partage d’informations

NEWS

- LES BESOINS D’INFORMATION DETECTES

66%

« Il faudrait proposer des formations systématiques
aux nouvelles applications et logiciels que les
opérateurs développent , pour les pro du réseau »

Des structures souhaitent faire partie d’un
réseau pour recevoir des informations

sur le numérique et la dématérialisation
des services publics

Des structures souhaitent intégrer le réseavu
pour augmenter leur visibilité aupres
des autres structures et des publics

4%

«rk R 1 081 dzOwdzi /f°
différentes, beaucoup de choses sur
lesquelles communiquer : un appui du

réseau ne serait pas inutile »

1« (DfauBtta®ijie @n
langage qui parle a tout le

monde, les icOnes et dessins
peuvent étre trés utiles ! »

« Connaitre les actions des autres acteurs du
territoire va nous permettre de nous recentrer »
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chaque structure

Instruire les besoi'ns d’ouh:k;cie
potentie\s pour échange
|’informo’tion (ex. lettre )
d’informa’tion, rencontres..

WETZCHCARE
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POUR LES PUBLICS
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Savoir détecter les besoins des publics au-dela de leurs
demandes ponctuelles (ex. parentalité, acces aux
droits, santé, mobilité, A) afin de leur parler de services
numériques pouvant faciliter leur quotidien

Proposer des ateliers variés, aux approches ludiques et
participatives, permettant de & ' B P& Bifdbque
(angle découverte) a combiner avec des parcours
longs (angle autonomisation, qualification, A)
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