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1. Objet du référentiel

Le présent référentiel définit les objectifs et le périmétre d’intervention des actions
attendues et soutenues dans le cadre des ateliers d’accompagnement et de for-
mation au numérique.

2. Contexte et références

2.1 Contexte institutionnel

Les Conventions d'Objectifs et de Gestion (COG) de I'Assurance maladie,
Assurance retraite, MSA, Agirc-Arrco et CNRACL ainsi que I'offre commune en
prévention portée en interrrégime réaffirment la volonté de rapprochement inter-
régime et interbranche pour asseoir la 1égitimité des caisses de retraite comme
actrices de la promotion du bien vieillir.

En adoptant début 2014, une convention « la retraite pour le Bien vieillir, I'offre
commune interrégime pour la prévention et la préservation de I'autonomie » et en
définissant les contours d’une identité commune « Pour bien vieillir — Ensemble,
les caisses de retraite s’engagent », la MSA et I’Assurance retraite, en partena-
riat avec Santé Publique France, ont ainsi marqué leur engagement a structurer
I'ensemble de leurs actions en faveur du bien vieillir autour d’'une approche ins-
titutionnelle commune. Par la signature le 4 mai 2017 de la convention « Pour
une politique d’action sociale coordonnée interrégime pour la préservation de
I'autonomie des personnes agées » entre I'Etat et les caisses de retraite de base,
la CNRACL a rejoint la dynamique interrégime. L'article L. 115-9 du code de la
sécurité sociale prévoit par ailleurs la possibilité d’ouvrir cette convention aux
autres organismes nationaux chargés de la gestion d’'un régime obligatoire de
retraite de base ou complémentaire.

L'offre des caisses de retraite en matiére d’ateliers collectifs de prévention desti-
née aux retraités — nouveaux ou installés dans la retraite — évolue en fonction des
besoins identifiés. La thématique de I'accompagnement au numérique a ainsi
émergeé au fil du temps : 13 Carsat avaient déja mis en place des ateliers d’inclu-
sion numérique en 2018, qui ont bénéficié a environ 10000 retraités. En 2019,
I’Assurance retraite a lancé un appel a projets national dédié de 2 millions d’euros,
qui aretenu 171 projets répartis sur les 18 caisses partenaires, souvent cofinancés
par les conférences des financeurs.



La conférence des financeurs de la prévention de la perte d’autonomie, dis-
positif phare de la loi relative a I'adaptation de la société au vieillissement de
décembre 2015 et piloté nationalement par la CNSA, a en effet pour objec-
tif de coordonner, dans chaque département, les actions de prévention de la
perte d’autonomie des personnes agées de 60 ans et plus et leurs finance-
ments dans le cadre d’'une stratégie commune. Présidées localement par les
Conseils départementaux, les caisses de retraite en sont membres. Au titre de
I'axe 6 des compétences de la conférence, les actions de prévention, la théma-
tique de 'accompagnement au numérique émerge de plus en plus : en 2018,
les conférences des financeurs ont soutenu plus de 6 000 actions sur cette
thématique, a hauteur de 6 millions d’euros.

Le référentiel « Autonomie numérique » s’inscrit dans une démarche coordonnée et
constitue la matrice élaborée de maniere partenariale a l'intention des porteurs de
projets lauréats des dispositifs dédiés portés par les caisses de retraite et un outil
d’aide a la décision pour les membres des conférences des financeurs de la préven-
tion de la perte d’autonomie.

2.2 Références méthodologiques
et bibliographiques

De nombreux travaux ont été réalisés depuis plusieurs années pour caractéri-
ser la notion d’illectronisme et toutes les conséquences sur la vie quotidienne
des personnes qui le subissent, au premier lieu desquelles I'exclusion sociale
et le non-accés aux droits. Le Barometre du Numérique, réalisé annuellement
par le Centre de recherche pour I'étude et I'observation des conditions de vie
(Credoc)!, permet notamment de mesurer I'adoption par les Francgais des équi-
pements, d’étudier les pratiques numériques et de détecter les inégalités d’accés
et de compétences, qu’elles soient volontaires ou subies.

L’étude « Publics seniors et inclusion numérique », réalisée par WeTechCare? et
commandée par I’Assurance retraite® en 2019, permet de couvrir les différentes
étapes d’'un parcours d’accompagnement des seniors a 'usage du numérique.
Elle identifie les leviers de motivation, I'écosystéme d’acteurs, et propose 4 éclai-
rages et ressources adaptées pour faciliter la mise en place de projets en faveur
de linclusion numérique des seniors :

> recommandations sur les ressources humaines ;

> recommandations pour les supports de communication ;

> recommandations logistiques ;

> recommandations sur les pratiques pédagogiques.

1. credoc.fr
2. wetechcare.org

3. lassuranceretraite.fr
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Ce référentiel s’appuie sur ces travaux mais égale-
ment sur d’autres références, parmi lesquelles :

Le « Guide de configuration des tablettes clas-
siques pour les personnes agées et les proches
aidants », produit en 2019 par I'Institut national de
la consommation (INC) et financé par la Caisse
nationale de solidarité pour I'autonomie (CNSA)
et 'INC. Réalisé avec l'aide de I'équipe du Broca
Living Lab, composée de soignants et chercheurs
spécialistes des technologies a destination des
personnes agées, ce guide s’adresse a toute per-
sonne souhaitant accompagner une personne
agée dans la découverte de 'usage d’'une tablette
tactile, aussi bien proches aidants (enfants, famille,
amis, etc.) que professionnels (aides-soignants,
infirmiéres, auxiliaires de vie sociale, etc.).

Les dispositifs concernés sont des tablettes nume-
riques tactiles grand public et non les tablettes dites
« simplifiées », I'objectif étant de rendre les outils
« classiques » accessibles a tous. Le guide est
organisé en quatre parties : la préparation, la confi-
guration, les usages, et les fiches détachables.

L'étude « L'exclusion numérique des personnes
agées », réalisée par CSA pour les Petits Fréres
des Pauvres en 2018. Elle démontre notamment
que si I'exclusion numérique touche encore plus
d’'un quart des plus de 60 ans, le numérique est
vecteur de lien social pour 2/3 d’entre eux. Au-dela
du manque de maitrise, c’est le manque d’inté-
rét qui constitue le frein majeur a leur utilisation
d’internet. L'étude formule plusieurs recomman-
dations : améliorer 'accés au numérique, rendre
accessible les équipements, favoriser les usages,
et humaniser les services et démarches en ligne.

La recherche-action « Capital numérique — Pouvoir
d’agir des habitants des quartiers prioritaires
2018 — 2019 », réalisée par le Lab Ouishare x
Chronos.



Elle s’est intéressée aux pratiques numériques d’habitants de quartiers priori-
taires. Elle dresse moins le constat d’'une fracture numérique que d’'un besoin de
compréhension des enjeux de la numérisation de la société, permettant d’avoir
les clés pour moins la subir. Pour cela, I'étude préne un maillage du territoire
par des lieux physiques animés par des professionnels, formés au métier, et
capables de créer des liens de confiance avec les personnes afin de les guider
vers les opportunités nouvelles offertes par le numérique.

Le kit d’'information a destination des médiateurs numériques pour améliorer la
protection des données de leurs publics, réalisé par la Commission nationale
informatique et libertés (Cnil) en 2019. Les professionnels du secteur social et
de la médiation numérique accompagnent leurs publics dans le cadre de forma-
tions a la maitrise des outils numériques (« je forme ») ou de 'aide apportée aux
personnes dans la réalisation de leurs démarches en ligne, que ce soit en leur
présence (« jaccompagne ») ou en leur absence (« je fais »). La Cnil propose
dans ce kit les bonnes pratiques a mettre en ceuvre selon les différents contextes
d’accompagnement. Elle met également a disposition des médiateurs un modéle
de mandat permettant de garantir la validité du consentement de I'usager lors-
qu’ils doivent réaliser des démarches a sa place.

Le kit d’intervention rapide visant a accompagner les personnes éloignées de I'in-
formatique, développé par la Mission Société Numérique sur https://kit-inclusion.
societenumerique.gouv.fr. Ce site a pour objectif de permettre a toute personne,
en particulier les non professionnels de la médiation numérique, d’aborder rapi-
dement les principaux enjeux de I'accompagnement des individus en difficulté
sur les outils numériques. Il propose conseils, méthodes d’accompagnement et
d’orientation.

3. Définition & cadre théorique

La digitalisation de la société représente un véritable levier de promotion du Bien
Vieillir puisqu’elle favorise le lien social, I'accés a l'information, a la communication
a distance, aux réseaux sociaux et aux actions de prévention a domicile grace
aux possibilités qu’offre le canal numérique et internet, en complémentarité des
interventions humaines. Il convient par ailleurs d’accompagner la transition digi-
tale dans un souci d’accés aux droits, dans la perspective du programme Action
Publique 2022 qui vise 100 % de services publics dématérialisés a horizon 2022.
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Aujourd’hui, 40% des personnes agées de 70 ans et plus n'utilisent pas internet
(vs. 62% en 2015) et 73 % des personnes ayant le moins acceés a internet a domi-
cile sont retraitées. Dés 60 ans, une personne sur deux se sent inquiéte face aux
démarches administratives en ligne, alors que 2/3 des internautes de 60 ans et plus
utilisent internet pour maintenir des liens avec la famille et les proches. L'exclusion
numeérique touche particulierement les plus de 80 ans et les personnes les plus
précaires : elle est donc devenue un facteur aggravant d’isolement social.

Au-dela de la fracture générationnelle, il est indispensable de mesurer le poids
du fossé culturel, c’est-a-dire les capacités de la personne a mobiliser des com-
pétences afin de maitriser les outils informatiques et numériques. Celles-ci sont
de 3 ordres 2
> les compétences instrumentales : capacité a manipuler des logiciels
et le matériel informatique ;
> les compétences structurelles : savoir chercher, comprendre et évaluer
des informations utiles pour I'utilisation des moteurs de recherche ;
> les compétences stratégiques : étre capable de rechercher une information
utile a une décision de la vie quotidienne.

Outre ces compétences, I'estime de soi apparait comme un élément-clé dans
la capacité des individus a se servir des dispositifs numériques : le numérique
requiert une certaine confiance en soi pour oser l'utiliser, se tromper et recom-
mencer. Les mécanismes d’autocensure particulierement développés par les
seniors — « ce n’est plus de mon age », « c’est trop compliqué » — sont souvent
déterminants dans leur rapport a I'apprentissage du numérique.

Il est par conséquent essentiel d’accompagner les seniors dans cet usage dans
le cadre des ateliers du Bien vieillir qui s’appuient sur le lien social, la convivialité,
la réassurance, un cadre d’interaction souple et informel qui valorisent le pouvoir
d’agir.

Tel est I'objectif des ateliers « Autonomie numérique » proposés par les caisses
de retraite.

1. Source : Barométres du Numérique 2018 et 2019, Credoc et étude « L'exclusion numérique des personnes agées »,
2018, Petits Fréres des Pauvres

2. Source : Recherche-action « Capital numérique — Pouvoir d’agir des habitants des quartiers prioritaires 2018 — 2019 »,
Lab Ouishare x Chronos



4.Objectifsetcontenuduréférentiel

4.1 Objectifs des actions

4.1.1 Objectifs stratégiques

La finalité de la thématique « Autonomie numérique » par le biais des actions qui
y sont développées vise a accompagner les seniors dans l'utilisation de I'outil
numeérique afin qu’ils soient le plus autonomes possible dans la pratique de base
du numérique.

Afin de permettre aux personnes retraitées de communiquer et réaliser des
démarches en ligne en sécurité, de s’'informer via internet, il est indispensable
de leur donner 'envie, la confiance en soi et les repéres face au numérique en
favorisant la convivialité et le lien social.

4.1.2 Objectifs opérationnels

Afin de concourir a la réalisation des objectifs stratégiques, les actions devront
permettre de répondre aux objectifs suivants :

Objectifs transversaux :
> sensibiliser a I'importance de suivre un parcours d’accompagnement
au numérique global ;
développer et entretenir le lien social ;
maitriser 'équipement ;
savoir s'informer, communiquer en ligne ;
réaliser des démarches administratives et du quotidien en ligne.

V V V V

Objectifs des 8 modules socles :

> comprendre I'importance et les enjeux de I'utilisation du numérique
aujourd’hui ;

> découvrir et utiliser les équipements (tablette, smartphone, ordinateur) ;

> maitriser 'ensemble des usages de base du numérique : information,
sécurité, communication, démarches administratives ;

> faire émerger de nouveaux projets, de nouvelles envies grace
au numérique ;

> relayer vers les partenaires locaux capables de fournir une aide ponctuelle
a l'utilisation du numérique.

REFERENTIEL —~AUTONOMIE NUMERIQUE 9



Objectifs des modules complémentaires optionnels :
> approfondir les notions non ou mal comprises par les participants ;
> répondre aux difficultés rencontrées ;
garantir un niveau d’autonomie suffisant a I'issue du parcours ;
prendre en compte les difficultés spécifiques des publics fragiles ;
présenter les outils en ligne locaux dédiés au Bien Vieillir, en paralléle
du site pourbienvieillir.fr présenté dans le module 4 ;
> favoriser 'adhésion des participants aux différentes offres de services
proposées par les caisses de retraite.

vV V V

4.2 Public cible

Les ateliers « Autonomie numérique » s’adressent aux personnes de 55 ans
et plus, autonomes (GIR 5, 6 et non girées), en priorité celles vivant a domi-
cile (y compris en résidence autonomie, petite unité de vie) et les publics en
situation d’isolement social et géographique.

Une attention particuliere doit étre apportée aux personnes fragiles et particu-
lierement éloignées du numérique. L'utilisation de I'Observatoire des fragilités?,
systeme d’information géographique élaboré par les organismes de sécurité
sociale, est particulierement indiquée : ce dernier permet une vision actuelle et
dynamique d’indicateurs, d’acteurs, d’actions en lien avec des populations fra-
gilisées. Il vise a identifier les territoires prioritaires d’intervention sur le champ
de la prévention santé/sociale et de la prévention des risques du vieillissement.
Ces données pourront étre croisées avec celles des diagnostics des besoins
départementaux élaborés par chaque conférence des financeurs, et d’'un travail
de maillage local.

4.3 L’'organisation et la pédagogie des séances

Il est fortement conseillé de veiller, dans la mesure du possible, a 'homogénéité
du niveau d’autonomie numérique des participants au sein d’'un méme groupe,
puisqu’elle favorise la confiance, l'inclusion et I'assiduité. Dans cette optique, le
diagnostic d’autonomie numérique doit étre réalisé en amont, lors de l'inscription,
afin de constituer des groupes de niveaux.

1. L'observatoire interrégime des situations de fragilité : observatoires-fragilites-national.fr


https://www.pourbienvieillir.fr/
https://www.observatoires-fragilites-national.fr/#c=home

Si le partenaire n’est pas en mesure de mettre en place une telle organisation —
nombre d’inscriptions insuffisantes pour créer plusieurs groupes, manque de visi-
bilité sur les inscriptions en amont — I'intervenant devra particulierement veiller aux
publics les plus éloignés du numérique dans le groupe : mise en place de séances
supplémentaires (voir modules complémentaires optionnels), potentiellement par
sous-groupe, constitution de mécanismes de pairaidance au sein du groupe.

Dans tous les cas, l'intervenant doit garantir le chainage vers les partenaires locaux
permettant de répondre aux besoins d’approfondissement ou de « coups de pouce »
une fois le parcours terminé (module 8). Pour cela, il pourra notamment s’appuyer
sur les recensements de territoires, réalisés notamment par les hubs régionaux’, qui
identifient les actions et bonnes pratiques mises en ceuvre au niveau local. Il est en
effet déterminant que les participants maintiennent leur autonomie numérique dans
la durée.

4.3.1 Les supports informatiques d’apprentissage

Le matériel numérique considéré comme supports d’apprentissage sont la tablette/
le smartphone et 'ordinateur.

Dans l'apprentissage et la gestion de son activité digitale, le smartphone et la
tablette ont un fonctionnement similaire. La tablette/le smartphone étant plus adap-
tés a l'utilisation du numérique par les seniors — difficultés croissantes avec 'avan-
cée en age de manipulation et de coordination avec la souris? — et I'ordinateur de
moins en moins utilisé au profit des équipements plus nomades?®, I'apprentissage
sur tablette ou smartphone est a privilégier. Cependant, de nombreuses personnes
agées possedent un ordinateur et ce dernier reste encore un équipement incon-
tournable. Les ateliers pourront donc s’appuyer sur I'un ou plusieurs de ces trois
supports.

L'opérateur fournit au participant le support d’apprentissage durant le parcours
(par lui-méme, ou en partenariat avec le partenaire local, le cas échéant).

Si le senior dispose de son propre équipement, il est fortement recommandé qu'’il
suive et mette en pratique ses apprentissages dessus.

1. Créés par la Banque des territoires de la caisse des dépots et la Mission société numérique, les « hubs territoriaux
pour un numérique inclusif » visent a coordonner et amplifier les stratégies locales d’inclusion numérique :
https://societenumerique.gouv.fr/hubs/

2. Source : Sciarretta E., Ingrosso A., Volpi V., Opromolla A., Grimaldi R. (2015) Elderly and Tablets : Considerations
and Suggestions About the Design of Proper Applications. In: Zhou J., Salvendy G. (eds) Human Aspects of IT for
the Aged Population. Design for Aging. ITAP 2015. Lecture Notes in Computer Science, vol 9193. Springer, Cham.
https://doi.org/10.1007/978-3-319-20892-3_49

3. Source : Barométre du Numérique 2019.
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4.3.2 La pédagogie

Les principes suivants sont indispensables a la bonne réalisation des séances :
> Adaptation : Dans ses interventions, 'animateur doit s’adapter a
'hétérogénéité des profils et des connaissances des participants :
leurs niveaux d’aisance et d’autonomie numérique, ainsi que leurs
besoins (outils, lien social, communication et services en ligne, démarches
administratives, etc.). Il est pour cela indispensable de s’appuyer sur
le diagnostic réalisé en début de parcours. Une attention particuliére sera
apportée aux personnes fragiles.

De maniére générale, il est important de se reporter aux profils-types et motiva-
tions identifiés par WeTechCare dans son étude « Publics seniors et inclusion
numérique »' afin de mieux appréhender le public senior dans son approche du
numérique :

Synthése des solutions et parcours recommandés

Un profil & qui garantir des
coups de pouce, notamment —
administratifs © .
Un profil & qui proposer des
i approfondissements ciblés ol Un profil appétent et
pour ses activités autonome, & orienter
vers du bénévolat

un =
o e
0 =
c
[
- oalish
) =
o
== y - ) Un profil & rassurer via
o Un profil & sensibiliser / informer pour de la formation en petits
(V) développer sa motivation groupes

) Un profil & orienter vers

des solutions & 360°
= (acces, usages) )

o Un profil & convaincre ou assister, pou ! ! !

!
;e ——
garantir Facces aux droits J Motivation

Ces parcours sont des suggestions principales, nous avons indiqué des solutions alternatives ou complémentaires, car méme
pour un persona donné, la palette de solutions déployées doit rester riche !

\y. *Sur la base de 98 entretiens flash réalisés durant I'été 2019 en lle-de-France, 3
WE i:mRE - mj,’;f,ﬂ“"""’ et de 12 entretiens focalisés réalisés en octobre 2019 avec des seniors d’Aquitaine

> Participation : L'animation du groupe doit inciter a la participation de
chacun, a travers la mise en pratique des connaissances théoriques.
Les pédagogies actives et le droit a I'erreur sont donc a privilégier ainsi
que des temps de questions/réponses avec les participants.

1. L'étude est téléchargeable dans son intégralité sur lassuranceretraite.fr et wetechcare.org


https://www.lassuranceretraite.fr/portail-info/home.html
https://wetechcare.org/

L'intervenant est par ailleurs fortement incité a proposer des usages interses-
sions pour stimuler l'intérét et 'apprentissage des participants (exemples : envoi
d’e-mails, création de groupes de messagerie instantanée dédiés, recherches
sur internet, etc.). Il doit veiller a répondre aux attentes des participants tout au
long du parcours, puisqu’elles constituent des leviers de motivation.

> Posture : La bienveillance, la patience, I'écoute et 'empathie font partie
des qualités requises pour animer I'atelier. Une attention particuliére doit
étre portée a la réassurance des participants et a la prise en compte
des freins que peuvent avoir certains. La valorisation de I'apprenant et
de sa progression doit étre privilégiée. Les principes de I'andragogie’
guident I'intervenant pour éviter toute infantilisation des participants.

> Convivialité et lien social : L'organisation des séances tient compte
des temps de pause et d’échanges informels (pause café, godter, etc.)
nécessaires a la création d’'une cohésion au sein du groupe.
Les échanges entre pairs sont facilités en cohérence avec les principes
de I'andragogie.

4.4 Forme et contenu

Le parcours est composé de 8 modules socles indispensables a I'apprentissage
de 'autonomie numérique, et de 1 a 7 modules complémentaires optionnels.
Le parcours s’adresse a un groupe de 7 a 10 personnes, qui va suivre 'ensemble
des séances.

Ces modules complémentaires, optionnels, peuvent étre ajoutés et adaptés en fonc-
tion du profil et des besoins du public accueilli, éléments du diagnostic recueillis en
amont, lors des inscriptions au parcours, ou, en fonction des contraintes locales, lors
de la premiére séance.

1. Selon la théorie de Malcolm Knowles, 'andragogie peut étre appréhendée a travers six affirmations liées
a la motivation des adultes en situation d’apprentissage :
- le besoin : connaitre le pourquoi d’un apprentissage ;
- la particularité : I'expérience, dont la prise en compte de I'erreur, est essentielle ;
- linvestissement : étre impliqué dans le processus d’apprentissage mis en place ;
- I'utilité : apprendre ce qui servira a court terme dans le quotidien ;
- les modalités d’apprentissage : I'apprentissage par situation-probleme est plus adapté que la simple transmission
de connaissances ;
- la motivation : elle doit étre intrinséque plutoét que répondre a des exhortations externes.
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Modules
complémentaires potentiels

Modules socles

1. Diagnostic, attentes Modules
et leviers motivationnels d'approfondissement liés a
I'un ou plusieurs des
. — 4 modules socles identifiés
2. Découverte . .
— , . en fonction des besoins et
et réassurance crps . .
difficultés observées chez

les participants

*

— 3. Maitrise des usages*®

1 module spécifique de
découverte et d'utilisation

— 4. S’informer sur internet — del'offre de services en ligne
développés localement par
les caisses

— 5. Sécurité & Numérique

6. Communiquer via 'email
et les réseaux sociaux*

7. Savoir utiliser

les principaux sites ou
—  applications administratifs,
de mobilité et de services
en ligne*

8. Evaluation
et offres rebond

* modules pouvant faire I'objet d’'une ou de plusieurs séances supplémentaires, dans la limite
du nombre total de modules indiqués, en fonction du niveau du groupe et des besoins observés
(cf. : « Modules complémentaires optionnels »)



4.4.1 Modules socles

Module 1 « Diagnostic, attentes et leviers motivationnels »
Obijectifs :

> recenser le profil sociodémographique et le niveau d’autonomie numérique
de chaque participant (cf. : annexe 1) ;

> recueillir les attentes des participants et les transformer en leviers
motivationnels pour 'ensemble du suivi du parcours ;

> potentiellement adapter le parcours (nombre de séances) en fonction
des observations.

Permettre aux participants de :

> repérer leur niveau d’autonomie numérique ;

> identifier leurs propres obijectifs ;

> comprendre les enjeux de la numérisation de la société et ses opportunités :
« avoir les clés pour moins la subir » ;

> prendre conscience de I'étendue des possibles qu’offre le numérique ;

> échanger entre pairs et déconstruire les appréhensions.

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 'z journée

Les outils de diagnostics numériques pouvant étre utilisés :
> lesbonsclics.fr

> kit-inclusion.societenumerique.gouv.fr

Module 2 « Découverte et réassurance »
Objectifs :

Permettre aux participants de :
> découvrir 'usage de base de I'équipement informatique : ordinateur et/ou
tablette/smartphone :
- identifier les différentes parties de I'ordinateur/de la tablette/du
smartphone, et désacraliser « la machine » ;
- allumer, éteindre, charger I'ordinateur/ la tablette/le smartphone ;
— se connecter au réseau, régler la luminosité, le son ;
— savoir choisir un équipement numeérique et une connexion qui
correspondent a ses besoins ;
- manipuler les fenétres (fermer, agrandir, réduire, rouvrir a partir de la barre
des taches) ;
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- sélectionner/se déplacer : utiliser la souris (molette, clic gauche)
ou toucher (appuyer, glisser) ;

— taper un texte : taper en minuscules et en majuscules, des chiffres,
manipuler les touches Entrée, Espace, Effacer.

En fonction du niveau du groupe et des besoins, I'intervenant peut ajuster le nombre
de séances, dans la limite du nombre total de modules indiqués (voir « modules
complémentaires optionnels »).

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 2 journée

Module 3 « Maitrise des usages »
Objectifs :

Permettre aux participants de :
> maitriser la tablette/le smartphone :
- identifier les applications/les mettre en veille ;

- télécharger et installer une application de son choix, comprendre
les notifications ;

- utiliser 'appareil photo, retrouver les photos et les partager ;

- présenter les applications utiles : en priorité les applications
de communication, de santé, de mobilité, et applications ludiques.

> maitriser 'ordinateur :

- identifier les fichiers et les dossiers, créer un fichier, enregistrer un fichier
Sous ;

— créer un dossier, le nommer, déplacer des fichiers
(clic droit, glisser-déposer et copier-coller) ;

— utiliser I'explorateur de fichiers et la clé USB.

En fonction du niveau du groupe et des besoins, I'intervenant peut ajuster le nombre
de séances, dans la limite du nombre total de modules indiqués (voir « modules
complémentaires optionnels »).

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 7z journée



Module 4 « S’informer sur internet »
Objectifs :

Permettre aux participants de :
> ouvrir un navigateur, rechercher avec mots clés, choisir le résultat ;

> naviguer (utiliser les boutons précédent, suivant, actualiser, utiliser la barre
d’adresse, manipuler les onglets).

L'apprentissage de la navigation doit se faire en priorité en lien avec ce que chacun
a envie de découvrir et sur le portail pourbienvieillir.fr

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 2 journée

Module 5 « Sécurité & Numérique »
Objectifs :

Permettre aux participants de :

> connaitre les intéréts d’avoir un antivirus et savoir réagir a une demande
de mise a jour, a I'irruption de cookies ou de pop-up ;

> repérer les garanties de sécurité en ligne ;

> rechercher une solution a un probléme numérique sur internet.

L'intervenant s’appuiera notamment sur le kit d'information a destination des média-
teurs numériques pour améliorer la protection des données de leurs publics, réalisé
par la Commission nationale informatique et libertés (Cnil) en 2019 (cf. : « références
méthodologiques et bibliographiques »).

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 'z journée

Module 6 « Communiquer via I’email et les réseaux sociaux »
Objectifs :

Permettre aux participants de :

> utiliser sa boite mail (ouvrir, créer, déchiffrer et répondre a un e-mail, identifier
un mail a risque) ;

> joindre un fichier dans un mail et télécharger un document ;

> comprendre la notion de mot de passe et savoir composer son mot de passe
sécurisé ;
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> connaitre les méthodes de conservation et de récupération
de mot de passe ;

> utiliser France Connect ;

> sur la tablette/le smartphone : configurer I'application mail ;

> sur l'ordinateur : créer une boite mail, se connecter/se déconnecter
de sa boite mail ;

> apprendre a connaitre et savoir utiliser les sites ou applications de
communication (messageries instantanées et visio comme WhatsApp
ou Skype, réseaux sociaux, de voisinage, de pairaidance et d’information
dédiée, comme par exemple le Campus « Séniors connectés »
de 'association Delta 7 delta7.org/fr/lcampus#).

En fonction du niveau du groupe et des besoins, I'intervenant peut ajuster le nombre
de séances, dans la limite du nombre total de modules indiqués (voir « modules
complémentaires optionnels »).

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 2 journée

Module 7 « Savoir utiliser les principaux sites ou applications administratifs,
de mobilité et de services en ligne »

Objectifs :

Permettre aux participants de :
> utiliser internet pour réaliser leurs démarches administratives : Ameli (dont le
dossier médical partagé), caisses de retraite (selon I'affiliation du participant :
Assurance retraite, MSA, CNRACL, Agirc-Arrco), impéts, oups.gouv.fr :
— savoir scanner un document et déposer un fichier dans un espace
en ligne,
- remplir un formulaire en ligne (reconnaitre et appliquer les contraintes
de contenu et de formats (champs obligatoires, types de réponses),
— créer son espace personnel sur lassuranceretraite.fr pour les retraités
du régime général, a I'aide du module pédagogique dédié sur
lesbonsclics.fr ;
> savoir utiliser les sites ou applications de mobilité (exemples : SNCF, GPS,
transports en commun locaux, covoiturage, etc.) ;
> apprendre a connaitre et savoir utiliser les sites ou applications d’achat en
ligne, livraisons de courses, démarches médicales ;
> savoir utiliser le service « Trouver un atelier » sur le portail pourbienvieillir.fr, a
I'aide du module pédagogique dédié sur lesbonsclics.fr.


https://www.delta7.org/fr/campus
https://www.oups.gouv.fr/
https://www.lassuranceretraite.fr/portail-info/home.html
https://www.lesbonsclics.fr/fr/
https://www.pourbienvieillir.fr/
https://www.lesbonsclics.fr/fr/

En fonction du niveau du groupe et des besoins, I'intervenant peut ajuster le nombre
de séances, dans la limite du nombre total de modules indiqués (voir « modules
complémentaires optionnels »).

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 2 journée

Module 8 « Evaluation et offres rebond »
Objectifs :

> observer I'évolution de 'autonomie numérique des participants par rapport
au diagnostic de la premiére séance ;

> mesurer les changements de comportements numériques qui se sont
opérés ;

> communiquer la liste des partenaires relais locaux disponibles en cas
de besoin (espaces publics numériques, centres sociaux, etc.) : un ou
plusieurs partenaires locaux pourront intervenir lors de ce module ;

> relayer vers I'offre de service du Bien Vieillir.

Permettre aux participants de :

> mesurer leur progression par rapport au début du parcours ;

> identifier leurs nouveaux projets avec le numérique ;

> identifier une structure-ressources locale (Espace Public Numérique, Maison
France Service, centre social, CCAS, etc.) et/ou une personne ressource
de son entourage afin que chacun puisse bénéficier d’'une aide ponctuelle
en cas de blocage une fois le parcours terminé, permettant de maintenir
son autonomie numérique ;

> découvrir I'offre des caisses de retraite pour accompagner la retraite.

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 7z journée
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4.4.2 Modules complémentaires optionnels

Séances d’approfondissement liées a I’'un ou plusieurs des 4 modules socles
identifiés* en fonction des besoins et difficultés observées chez les partici-
pants

Dans la limite du nombre total de modules indiqués, et en fonction du niveau
du groupe et des besoins observés, 4 modules peuvent faire I'objet d’'une ou de
plusieurs séances supplémentaires :

> module 2 « Découverte et réassurance » ;

> module 3 « Maitrise des usages » ;

> module 6 « Communiquer via I'email et les réseaux sociaux » ;

>

module 7 « Savoir utiliser les principaux sites ou applications administratifs,
de mobilité et de services en ligne ».

Objectifs :

> approfondir les notions non ou mal comprises par les participants ;
> répondre aux difficultés rencontrées ;

> garantir un niveau d’autonomie suffisant a l'issue du parcours ;

> prendre en compte les difficultés spécifiques des publics fragiles.

Permettre aux participants de :

> disposer de davantage de temps pour comprendre et mettre en pratique
les usages présentés ;

> étre rassurés dans I'usage autonome du numérique.

Ces séances supplémentaires sont particulierement recommandées si le groupe
est composé d’'un nombre conséquent de personnes fragiles et/ou trés éloignées
du numérique.

Sur la base du diagnostic initial, 'intervenant identifiera les thémes et le nombre de
séances supplémentaires a programmer, le cas échéant, dans la limite du nombre
maximum de 15 modules au total. Il déterminera également si ces séances d’appro-
fondissement doivent concerner 'ensemble du groupe ou les personnes identifiees
comme étant les plus en difficultés.

Il pourra positionner ces séances soit au cours du parcours, soit sur la fin.

Durée de chaque séance (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : 'z journée



Module spécifique de découverte et d’utilisation de I'offre de service en ligne
développés localement par les caisses

Certaines caisses ont développé leurs propres outils en ligne dédiés au Bien
vieillir : une séance dédiée peut par conséquent étre fléchée a la présentation de
ces outils et a leur utilisation.

Objectifs :

> présenter les outils en ligne locaux dédiés au Bien Vieillir, en paralléle
du portail pourbienvieillir.fr présenté dans le module 4 ;

> favoriser 'adhésion des participants aux différentes offres proposées par
la caisse.

Permettre aux participants de :
> inscrire leur démarche d’inclusion numérique dans celle du Bien vieillir ;

> découvrir I'offre locale de leur caisse de retraite.

Durée (pause comprise) :
minimum recommandé dans le référentiel : 2h
maximum recommandé dans le référentiel : ¥z journée

4.5 Formation des animateurs

Il convient de s’assurer de la qualification de I'animateur pour intervenir sur le théeme
« Autonomie numeérique » aupres d’un public senior.

L'intervenant devra notamment :

> posséder des aptitudes a animer des groupes (pratiques pédagogiques,
mises en situation) ;

> avoir une connaissance de la spécificité du public senior : supports matériel
et pédagogiques adaptés et mobilisable en dehors des séances (ex. : tutoriel,
récapitulatif de cours, etc.) ;

> étre en capacité de recueillir les éléments permettant de réaliser
une évaluation de l'action ;

> savoir gérer et anticiper la logistique d’animation ;

> inscrire 'ensemble des ateliers prévus sur le portail pourbienvieillir.fr
via l'acceés professionnel qui lui sera fourni.
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Minimum requis :

> maitrise de 'ensemble des compétences numériques nécessaires ;

> capacité a transmettre ses compétences numériques : expliquer simplement
des concepts numériques, connaitre les bonnes pratiques de la pédagogie,
gérer les différents rythmes d’apprentissage ;

> capacité, le cas échéant, a former des groupes « de niveaux » : découverte
(dédié aux publics n’ayant jamais utilisé un ordinateur), débutant,
intermédiaire, avancé ;

> capacité a recueillir 'ensemble des informations permettant de renseigner
et orienter les seniors vers l'offre des partenaires-relais locaux ;

> numeérique : via les hubs territoriaux, collectivités, associations locales,
Maisons France Services ;

> bien vieillir : en lien avec la structure interrégime régionale portant
les différentes actions collectives de prévention.

Recommandations :
> formation spécifique pouvant étre dispensée en fonction des spécificités
et offres de service locales ;

> démarche : encourager, promouvoir la formation continue des animateurs
pour s’adapter aux évolutions et pour perfectionner leur pratique
professionnelle et pédagogique.

4.6 Evaluation

Recommandation au niveau de la méthode : évaluation quantitative et qualitative
via un questionnaire, des entretiens individuels ou en focus-group.

L’évaluation de I'atelier est réalisée en trois temps via un questionnaire :
> TO : au début du parcours, 1™ séance (annexe 2) ;

> T1: enfin de parcours, de préférence en ligne (annexe 3)

Dimensions a évaluer dans le cadre de I'évaluationa T 1 :

- nombre d’inscrits,

- nombre de participants a la 1™ séance et profils sociodémographiques,

- nombre de participants en derniére séance,

- satisfaction par rapport aux informations et au contenu (activités),

- évaluation de 'autonomie numérique acquise (comparaison avec
le diagnostic initial),

— perspectives d’utilisation du numérique et projets des participants a I'issue
du parcours ;



> T2 :2 a 3 mois suivant la fin du parcours via la complétude
d’un questionnaire en ligne (annexe 4).

L'intervenant devra entrer 'ensemble des réponses des participants au question-
naire T 0 dans I'outil en ligne qui lui sera indiqué (les participants le feront ensuite
eux-mémes pour T 1 et T 2).

Questionnaire d’entrée
et de diagnostic d’autonomie
numeérique 'O

Au début de cet atelier, afin de nous permettre de connaitre vos attentes, nous vous
remercions de bien vouloir prendre quelques minutes pour remplir le questionnaire
ci-dessous. Nous respectons votre vie privée. Dans le cadre du questionnaire initial,
final, et post-atelier, le recueil des données personnelles se fait en conformité avec
le réglement général sur la protection des données (RGPD).

[ Jaccepte que [la Carsat XX] utilise les données renseignées dans le questionnaire
initial, final, et post-atelier destinées a I'évaluation du présent atelier.

Lieu de l'atelier :

COMIMUNE & ettt ettt e oo ettt e e e e e ke et e e e e e aaaeeeeee e e anbeeeeaeaansneeeaeeaannnseaaeeaannsneaaaeannnas
LD L=T 0 F= T (=0 0 1= o PR
Date de I'atelier (date du jour de 1a 1™ SEANCE) : ....eieiiiiiiiiiie e
N[ o PSSR
L (=T 0T 0 0 PSP
VOtre AdreSSE POSTAIE : ......viiiiiiiiiii it
(070 [l oTo TS =1 PP RR RO PPPRTRRN
ComMmMUNE A€ FESIABNCE & ...ttt e e e e et e e e e et eaaeeaennbeeaeaeannes
DL 0= T (=0 0 1= o R
[ o (o (=1 =T o] Lo o 1= S PRSPPI
Adresse email (si vous en disposez) :
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POUR VOUS CONNAITRE

Vous étes : [1un homme [ une femme

Votre age :
[055a59ans [160a64ans [165a69ans [170a74ans [75a79ans
[ds0as84ans [185a89ans [190ansetplus

Votre situation familiale :
encouple [divorcé(e), séparé(e) [lcélibataire [ veuf(ve)

Vous habitez :
[seul(e) [avec votre conjoint(e) [davec unenfant [avec d’autres personnes

Vous habitez :
[ en maison [ en appartement [ en résidence autonomie

Votre caisse de retraite :

[ Assurance retraite (Cnav, Carsat, CGSS, CSS)

O msA

[J CR Opéra

[0 CNRACL

[J Régime de fonctionnaire autre que CNRACL

1 Cnieg/Camieg (électricité-gaz)

[ Autre (=T aa (oI 0 T=T o o (= o) = Y=Y PSS

Votre régime de retraite complémentaire :
O Agirc-Arrco . [ Ircantec
[ Autres, merci de o] =TeT ST RSP PRPRSTR

Votre situation :

[ préretraité(e) [ retraité(e) [ en activité professionnelle
[ en arrét de travail (accident, maladie) [l en invalidité

[ sans activité professionnelle demandeur d’emploi

Votre (derniere) activité professionnelle :
Oouvrier [demployé [artisan, commercant [ profession intermédiaire
[ professions libérales [ cadre [ agriculteur



QUESTIONNAIRE 1% SEANCE

Par qui ou comment avez-vous eu connaissance de l'atelier ?
[ Votre entourage

[ Un professionnel de santé (médecin traitant, kiné, infirmier(e), pharmacien, etc.)
[ La presse, les journaux, un site internet

[ La mairie ou le CCAS (Centre communal d'action sociale)
[ Votre caisse de retraite de base

[ Votre caisse de retraite complémentaire

[ Un Clic (Centre local d'information et de coordination)

[ Votre mutuelle

[ Une association

[ Votre résidence autonomie

[ Un centre social / un club senior

[ Un salon ou un forum

[ Lors d'un autre atelier

[ Autres, merci de ] =To7 1Y PSPPSR
(plusieurs réponses possibles)

Parmi les équipements suivants, lesquels possédez-vous a titre personnel ?
(plusieurs réponses possibles)

[ Ordinateur fixe ou portable [ Tablette tactile [ Smartphone  [1Aucun
[ Aucun, mais je souhaite faire I'acquisition d’un ou plusieurs équipements prochainement
LI AUtres, MErCi A PrECISEI : ......vv oottt

A quelle fréquence utilisez-vous internet ?
[ Tous les jours 11 a2 fois par semaine [ Plus rarement [ Jamais

Disposez-vous d’'une connexion internet a votre domicile ?
O oui [CINon
I Non, mais je compte souscrire & un abonnement prochainement

Si oui, utilisez-vous internet avec : (plusieurs réponses possibles)
[ votre ordinateur fixe ou portable [ votre tablette tactile [ votre smartphone

En général, vous sentez vous a l'aise avec l'informatique et internet ?
[ Trés a laise [ Plutét a I'aise, mais jai parfois besoin d’aide
[ Pas trés a laise [ Pas du tout a l'aise
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QUESTIONNAIRE 1% SEANCE

Diriez-vous que vous étes a l'aise pour :

Cochez la proposition
correspondante

Allumer et éteindre un ordinateur

Utiliser un smartphone
ou une tablette

Créer une adresse mail personnelle
Envoyer un e-mail

Réaliser seul(e) une démarche
administrative sur internet
(déclaration d’'imp6ts, demande
de retraite, etc.)

Rechercher une information sur
internet via un moteur de recherche

Effectuer un achat en ligne

Communiquer avec vos proches
via internet (Skype, WhatsApp,
Facebook, etc.)

_TRES

A ’AISE

O

. PLUTOT
A L’AISE, MAIS
J’AI PARFOIS

BESOIN D’AIDE

O

O

PAS
TRES

PAS DU
TOUT

ALAISE A L’AISE

O

O

O

O

Quand vous n’étes pas a l'aise pour utiliser un outil informatique et internet, demandez-vous
de l'aide : (plusieurs réponses possibles)

[ A votre entourage
[ A un commercant

[ A une structure dédiée (club senior, association, mairie, etc.)

[ Je ne demande pas d’aide
[ Je ne sais pas a qui m'adresser

[ Autres, merci de LYo 1 Y S UOUOPUPURP



QUESTIONNAIRE 1% SEANCE

Quelles sont vos attentes en vous inscrivant a cet atelier ?

1 Me sentir plus a 'aise pour utiliser un ordinateur, une tablette et/ou un smartphone

1 Me sentir plus & l'aise pour utiliser internet

[ Savoir comment effectuer mes démarches en ligne

[ Reprendre confiance en moi

[J Rencontrer de nouvelles personnes

[ Autres, merci de 0] =To7 1Y PSRRI

Quels sont vos centres d’intérét ?

[ cCuisine [Nature [Jardinage [Photo/vidéo [IMusique [ Lecture
[ Généalogie [l Culture générale [ Voyages / tourisme [ Loisirs créatifs

[ Couture, broderie [ Bricolage [ Sports [ Véhicules

DIAGNOSTIC D’AUTONOMIE NUMERIQUE
Ce diagnostic individuel doit, dans la mesure du possible, se faire en ligne a 'aide

d’exercices ludiques dédiés, a I'image de ceux proposés par la plateforme
lesbonsclics.fr qui permettent d’évaluer soi-méme son niveau en quelques clics.
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Questionnaire d’évaluation
de fin de parcours T1

A faire remplir en ligne, 4 lier au premier questionnaire

Cet atelier a-t-il répondu a vos attentes ?
O Toutafait [dAssez [dPeu [Pas du tout

Les séances se sont-elles déroulées de fagon conviviale ?
O ouitrés [ Ouiplutét [ Non pas vraiment [ Non pas du tout

L'animation des séances vous a-t-elle convenu ?
I Oui parfaitement [ Oui partiellement [ Non pas vraiment [ Non pas du tout

Les themes abordés lors des séances de I'atelier étaient-ils adaptés a vos préoccupations ?
[ Oui, tout & fait 1 Oui, plutét [ Non, pas vraiment [ Non, pas du tout

D'une maniere générale, avez-vous trouve cet atelier ?
[ Trés bénéfique [ Assez bénéfique [ Peu bénéfique [ Pas du tout bénéfique

Plus précisément, estimez-vous que l'atelier vous a été bénéfique
dans les domaines suivants ?

Mettre une croix par ligne, TRES ASSEZ PEU PAS
dans la case de votre choix BENEFIQUE BENEFIQUE BENEFIQUE DU TOUT
BENEFIQUE

Apprendre a utiliser
mon ordinateur, ma tablette, O O O O
mon smartphone

Apprendre a utiliser internet O O O |
Réaliser mes démarches

en ligne . U . u
Confiance en moi O O O O
Sortir davantage a I'extérieur O O O O
Rencontrer de nouvelles = 0 0O =

personnes



Depuis la premiére séance de I'atelier, avez-vous eu I'occasion de demander de I'aide
pour utiliser un outil informatique et internet ?

[(doui [Non [Je naipas trouvé de personne pouvant m’aider

Si oui, aupres de qui ? (plusieurs réponses possibles)

[ De votre entourage

[ D’un commercant

[ D’une structure dédiée (club senior, association, mairie, etc.)

[ Autres, merci de T L Y PSPPI

Par rapport au début de I'atelier, diriez-vous que vous vous sentez désormais
plus a l'aise pour :

Cochez la proposition TRES A PLUTOT  PAS TRES A PAS DU
correspondante L’AISE A L’AISE, L’AISE TOUTA
MAIS J’Al L’AISE
PARFOIS
BESOIN
D’AIDE
Allumer et éteindre
un ordinateur O O O O
Utiliser un smartphone
ou une tablette O O O O
Créer une adresse mail
personnelle O . O O
Envoyer un e-mail O O O O
Réaliser seul(e) une démarche
administrative sur internet
O O O O

(déclaration d’impbts,
demande de retraite, etc.)

Rechercher une information
sur internet via un moteur [l | | Il
de recherche

Effectuer un achat en ligne O O O [

Communiquer avec

vos proches via internet
(Skype, WhatsApp,
Facebook, etc.)
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A l'issue de cet atelier, avez-vous prévu : D'utiliser plus souvent vos outils informatiques,
si vous en possédez déja ?

Ooui [Non

D’acheter un ordinateur, une tablette ou un smartphone, si vous n’en possédez pas ?
doui [Non

De souscrire a un abonnement internet, si ce n’est pas déja le cas ?
Ooui [ONon

Avec combien de personnes étes-vous en contact en moyenne par semaine
(famille, amis, voisins, facteur, commercants, aide-ménageére, etc.) ?

O1 O24 [Os59 [O10etplus

En dehors des séances de I'atelier, avez-vous revu des personnes du groupe que vous
ne connaissiez pas précédemment ?

[Joui [Non, mais jen ai l'intention [ Non, et je ne 'envisage pas

Conseilleriez-vous cet atelier a votre entourage ?
LJoui [Non

Acceptez-vous de recevoir des informations de la part [de la Carsat XX] ?
Oui  [Non
[ Si oui, merci d’indiquer votre courriel :

Sur quels autres thémes souhaiteriez-vous avoir de l'information ou suivre ce type
d'ateliers ? (plusieurs choix possibles)

[ L'aménagement du logement [ L'alimentation [ La marche au quotidien
[ Les activités physiques  [1la mémoire [ La santé et le bien étre
O Autres, merci de ] =To 1Y OO RUPPRPPR

Avez-vous des remarques ou des SUGJESIONS ? ....ooiiiiiiiiiiiiiiee et




Questionnaire d’évaluation
a froid T2 - 2 & 3 mois apres
la fin de l'atelier

A faire remplir en ligne, 4 lier aux 2 premiers questionnaires

Depuis votre participation a I'atelier, vous avez :

Mettre une croix par ligne, oUl C’ETAIT DEJA NON
dans la case de votre choix LE CAS AVANT

L’ATELIER
Acheté un ordinateur, une tablette,
un smartphone O O O
Souscrit a un abonnement internet
a votre domicile O O O
Créé une adresse mail personnelle O O O
Réalisé des démarches
administratives en ligne O O O
Communiqué avec vos proches
via internet O O O
Réalisé des achats en ligne O O O
Consulté des informations sur internet O O O

Diriez-vous que les conseils qui vous ont été donnés durant 'atelier vous servent toujours
dans votre quotidien ?

[ Oui tout & fait [ Oui plutét [ Non pas vraiment [ Non pas du tout
Avez-vous le sentiment d’avoir utilisé plus souvent les outils informatiques et internet
depuis votre participation a I'atelier ?

[ Oui tout & fait [ Oui plutét [ Non pas vraiment [ Non pas du tout
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Vous sentez-vous a l'aise pour les utiliser ?
[ Oui, tout & fait a 'aise [ Oui, mais il m’arrive de demander de l'aide
I Non, pas tout a fait a 'aise [ Non, pas du tout a l'aise

Depuis votre participation a I'atelier, avez-vous eu I'occasion de demander de 'aide pour
utiliser un outil informatique et internet ?

Ooui [ONon [OJe nai pas trouvé de personne pouvant m'aider

Si oui, aupres de qui ? (plusieurs réponses possibles)

[ De votre entourage

[ D’un commercant

[ D’une structure dédiée (club senior, association, mairie, etc.)

[ Autres, merci de 0] =To] 1Y PRSP

En dehors des séances de I'atelier, avez-vous revu des personnes du groupe que vous
ne connaissiez pas précédemment ?

O oui [INon, mais jen ai l'intention [ Non, et je ne I'envisage pas

Acceptez-vous de recevoir des informations de la part [de la Carsat XX] ?
Ooui [ONon
[ Si oui, merci d’'indiquer votre courriel :

Sur quels autres thémes souhaiteriez-vous avoir de I'information ou suivre ce type
d'ateliers ? (plusieurs choix possibles)

[ L'aménagement du logement

[ L'alimentation

[ La marche au quotidien

[ Les activités physiques

[ la mémoire

[ La santé et le bien étre

[ Autres, merci de o] =Tel 1Y OO OPPURTR

4.7 Recommandations post-ateliers

[l est fortement recommandé :

> de remettre aux participants un guide composé des principaux
apprentissages et tutoriels correspondants ;

> de remettre aux participants un recueil des contacts des partenaires-relais
du numérique (y compris de reconditionnement d’équipements) et du Bien
Vieillir, en lien avec les caisses de retraite, a la fin du parcours.



Annexe 1. Les 4 recommandations
issues de I'étude « Publics seniors
et inclusion numérique »

> recommandations sur les pratiques pédagogiques d’accompagnement ;

> recommandations logistiques pour la mise en place d’'un espace
d’accompagnement numérique adapté aux seniors ;

> recommandations pour des supports de communication destinés
aux seniors ;

> recommandations sur les ressources humaines pour la mise en place
d’'un accompagnement numérique.
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D’ACCOMPAGNEMENT

FICHE 1 : COMMENT DETECTER LE NIVEAU NUMERIQUE D’UNE PERSONNE ?

@ OBJECTIF DU DOCUMENT

Cette fiche permet d'identifier des méthodes pour comprendre les besoins numériques et les difficultés des
seniors. Elle donne des outils pour permettre d’estimer le niveau et les besoins d’une personne ainsi que des
éléments d’évaluation de ses compétences sur le numérique. Par ailleurs, une évaluation des compétences
« seules », en dehors de I'analyse de la situation de la personne, de ces besoins, envies et freins, sera
forcément obsoléte. Ces étapes sont donc & penser en complémentarité.

f_,ﬂq ESTIMER LE NIVEAU D’UNE PERSONNE

Avant de choisir une solution d’accompagnement, il est nécessaire de réaliser un entretien avec la
personne pour :

+ Choisir la bonne posture d’accompagnement & adopter

« Identifier un solution vers laquelle orienter la personne

» Identifier ses leviers de motivation

t*j QUAND En individuel de préférence, ou en collectif lors d’'un atelier dont I'objectif est de
: | positionner les personnes sur des solutions qui leur correspondent.

ti OUTILS | En fonction du temps disponible, voici deux méthodes pour réaliser un entretien

avec une personne sur le numérique :

. METHODE EXPRESS ‘KME‘THODE EXPLORATOIRE
Pour un entretien express, choisir une posture Pour un entretien plus exploratoire, choisir des
semi directive : poser des questions fermées, questions ouvertes afin de mieux appréhender
puis afin de mieux identifier les causes des les motivations et les craintes de la personne.

e -
difficultés, demander « pourquoi ? » Exernple

Exemple : . .
P * Quelles sont les choses que vous aimez faire
* Question fermée : Avez-vous I'habitude de / que vous faites le plus avec votre
réaliser des démarches en ligne de chez vous? smartphone / tablette / ordinateur ?
e Oui/ Non * Avez-vous déja été en colére contre votre

i ) ) ) N téléphone ? Pourquoi ?
* Pourquoi ? Je ne sais pas faire - je ne sais ni P a

lire ni écrire le frangais - je n'ai pas
d’équipement / pas d'acceés & internet etc...

La motivation est un ensemble de désir et de volonté qui pousse une personne &
LE + accomplir une tache ou & viser un objectif correspondant & un besoin. La
v motivation crée les conditions favorables & 'engagement et & 'apprentissage.

Pour en savoir plus, consulter la fiche 2 . « Comment motiver les seniors dans leurs
usages numeériques ? »
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D’ACCOMPAGNEMENT

FicHE 1 : COMMENT DETECTER LE NIVEAU NUMERIQUE D’UNE PERSONNE ?

|—LJ'| EVALUER LE NIVEAU D’UNE PERSONNE

Pour évaluer précisément les compétences numériques de la personne, il est important d’observer son
comportement dans un environnement réel ou simulé. Cela permettra dobjectiver son niveau
d’autonomie et donc de vous baser sur ce que la personne sait faire et non ce qu’elle pense savoir faire.

m QUAND | Apres I’entretien d’estimation des besoins (recto).

En individuel de préférence, ou en collectif lors d’'un atelier dont I'objectif est de
positionner les personnes sur des solutions qui leur correspondent.

_|-_|- OUTILS | Diagnostic version exercices du site Les Bons Clics
Ces exercices de niveau progressif (débutant, intermédiaire, avancé, confirmé)

permettent d’objectiver le niveau d’une personne sur ordinateur. L’approche de
lindicateur est pédagogique (I'écran est épuré, les retours encourageants). La
stratification par niveau permet de positionner les publics sur des parcours de
formation.

Le site Les Bons Clics propose, en plus du diagnostic version exercice, différents outils pour faciliter cet
accompagnement avec les publics :

Un diagnostic version imprimable et questionnaire ~_ Un guide pour se former en tant que
( io‘ pour estimer rapidement le niveau (cf. recto) &  professionnel a la posture & adopter
-~ MEMO Les exercices de diagnostic Les Bons Clics correspondent & différents niveaux :

— » Débutant : La personne n‘a presque jamais utilisé un ordinateur.

+ Intermédiaire : La personne sait utiliser la souris et le clavier et sait se repérer
sur le bureau Windows.

* Avancé : La personne sait utiliser les fonctionnalités de base d'internet et de sa
boite mail.

« Confirmé : La personne sait se repérer sur un site pour réaliser une démarche en
ligne. Elle aura peut-étre besoin d’'un coup de pouce pour en réaliser certaines.

LES + Accompagner une personne dans un diagnostic en environnement numérique
= | nécessite une posture particuliere :

* Rassurer la personne en lui expliquant que vous avez besoin d’en savoir plus sur
son besoin pour l'accompagner aux mieux. Eviter les termes anxiogénes
comme “évaluation” ou “test”.

« Préciser a la personne guelle va réaliser les exercices en autonomie : ne pas
faire & sa place, pour ne pas biaiser le résultat.

* Si possible, demander & la personne de réaliser des actions sur son équipement
de préférence.

Exemples : supprimer un dossier sur I'ordinateur ou une application sur sa tablette,
taper une recherche sur internet, trouver une rubrique sur un site, envoyer un mail...
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D’ ACCOMPAGNEMENT

FicHE 2 : COMMENT MOTIVER LES SEMIORS DANS LEURS USAGES NUMERIQUES 7

@ OBJECTIF DU DOCUMENT

Cette fiche permet de comprendre les laviars et freins & Fopprentissage des compétences numérigues pour
les seniors. Il g'agit de cibler les vecteurs de formation par ko motivation de ces derniers, mails aussi
doutrepasser certaines craintes. Les recommandations sont adoptées aux publics seniors dans leur
diversité (mais de manidre non exclusive, Cast-t-dire pouvant recouper les leviers davtras publics).

e,
Hq DEPASSER L'AUTOCENSURE ET LE SENTIMENT DE REJET
¥

il mexiste pas de spécificité a laccompagnament ou numérique des seniors dans keur ensamble, ce groupe
d'age est particulisrement stigmatisé comme étant en difficulté avec le numérique. Ca contexte provogue
whe autd-cansure et une dévalorisation frégquente vis-a-vis du sujet (sentiment de « ca m'ast pas pour mal »,
o pas de mon age »). Une posture bienveillante de réassurance dans les capocités 4 « faire partie » du
numérique st essentielle pour motiver cas derniers.

"t POUR QUI I Pour les persannas qui adoptent un discours de rejet et qui considérant que ce n'est

pas da leur Age, pos pour eux
“!'[ POSTURE l

Rassurer les personnes dons leur capacité & apprendre

= Expliquer quil est normal davair peur, na pas avoir une posture culpabilisante ou
infartilisonte, mais meattre en avant la capacité de lindividw

«  Donner des exemples vécus, davtres seniors ooccompagnés ou qui ont appris dea
ROUVSaLY LSages

~ Rester ouvert et poser des guestions ouvertes (ex. demander pourquol la
personne considére que ce rm'est pas pour ella)

LE + 5i la personne est frustrée par un équipement ou des interfaces qui ne sont pas
odaptées (difficultés avec le toctile, toille des boutons) expliquer gquiil est
important que Moutil s*adapte & elle et que ce nrast pas elle qui ne sait pas faire.
Perser dans ce caos g minima & paramétrer Méquipement en augmentant ba
lurninasité et la taille de la police. Si les problémes persistent, anvisager une nowvelle
configuration d'éguipement.

oy
l; DESAMORCER LES IDEES RECUES SUR LE NUMERIQUE ET SON APPRENTISSAGE

Certains seniors peuvent éfre réfractaires a Fapprentissage du numeérque pour das raisons idéalogiques,
philosophiques mais aussl du fait d'une percaption parfals bigiséa, Sans brusquer les opinions personnelles,
qui sont wvalables, il est important de désomorcer certoines dées recues sur le numérique ou son

apprantisege.

et

(B POUR Qui I Pour les personnes qui adoptent un discours réfractaire @ Papprentissoge ouw
i accusent le numérique dangendrer des dvalutions malsaines

“'I POSTURE I - Expliquer que lapprentissage du nuemérque ne dme pas avac une vie
dépendante de ce dernier. Au contraire, apprendre & utiliser le numérique permet
d'en avoir wn usoge raisonng |

Me pas porter de jugement sur le regard critique d'une persanne, au cantraire,
expliquer quil est important d'étre éclairé sur cas problématiquas de sociébd, et
que paur cela découvrir comment cela fonctionne ast awssi la clé, 3
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D’ ACCOMPAGNEMENT
FicHE 3 : COMMENT ACCOMPAGNER UME PERSOMME SUR LE MUMERIQUE 7

@ OBJECTIF DU DOCUMENT

Cette fiche permet de choisir la bonne posture daccompagnemeant en fonction du niveau davtonomia
numérique de ko persanne. Cette posture varle aussl en fonction des freins que la persanne paut awair
(maitrise de lo langue, handicaps), Ainsd, las postures sont plocdes sur un grodient entre « faoire pour =,
« faire a la place de », « laisser faire » et « apprendre & faira ». Par qilleurs, la partie « apprendre & faire » ast
enrichie par une fiche 3bis qui permet didentifier les clés d'un apprentissage réussi.

I s . QUELLE QUE SOIT LA POSTURE, RASSURER EST LA CLE

confionce du N aodt 2018, les vsagers ont le droit & Perrewr en cos de bonne foi

Das lars, les « fausses manipulations » Bées au numérigque ne dalvent pas atre
une crainte |

ﬁ OUTILSI Platetorme oupsgouy ©

= Site de lEtat qui référence les erreurs fréquentas en fonction des démarchas (je
deéménage, je pars 4 ba retraite etc_)

“‘[ POSTURE I - Expliquer tout d'abord que depuis la ol powr un Etat ou service d'une sociéts de

=@ SENIORS I = Imprimer des récopitulatifs des démarches effectudes ou noter des éléments clés
[ sur un support papler, certaing publics pouvant se sentir plus rassurds par la
format matériel,

ﬁ;'l"-:ll « FAIRE POUR » LA PERSONME

taout utiliser lordinateur ou le smartphone
“‘I POSTURE I = Privilggier le cote 4 cdte dans un espoce confidential
= Saliciter la validation verbale & chague étape

ﬁ ﬂUTILSl Beite & outils de la CNIL -

‘E— , POUR QUI I Pouwr les personnes excluas du numérique, gui ne peuvent pas ow ne savent pas du

Diepositif ool pour sécurizer les aidants professionnels qui font & powr le compte
de » guelguin. Stode expérimental se renseigner auprés dAidants connect.
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGDGIQ,UES D"ACCOMPAGNEMENT

ﬁ,ﬁ_ « FAIRE AVEC » LA PERSONNE

{_P OuR Qui |

T’[ POSTURE I

ﬁ OUTILS I

Pour les personnes éloignées do numérique, gui sont en capacité d'opprendre & se
sarvir dintermet.

= Privilagier le cote & cite dans un espace confidential
- Salliciter la validation verbale & chagque &tape

= Au masimum, demander 4 la persanne de cliquer elle-méme sur les bautons da
validation

Boite & qutils de ba CHIL :

W ¢ LAISSER FAIRE » LA PERSONME

{i_l.w\_:-PG UR QUI |

e,

“1'[ POSTURE |
ﬁ GUTILSI

LE +

Pouwr las personnes proches de Foutonomie numérique, qui ont juste besain dun
petit coup de pouce (Atre rassureé, avoir une démaonstration..)

= 5 bespin, réaliser une courte démonstration, puis proposer & la personneg de
réaliser la démarche en autonamie,

Boite & dutils da la CHIL :

= 12 consedls pour utiliser un ordinateur public en toute sacurité

Outils sur le site Les Bons Clics :

= Guidses sur les différants sites et démarches odministratives essentisllas

Pour focifter les démarchas en ligne, il est parfols nécessaire de scanner des
dacuments | S la personne n'o pas de scanner, proposar des applications sur
smartphone qui permettent de scanner en prenant des photos (tupe
Comscanner) est souvent plébiscité par les vsogers.
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D’ACCOMPAGNEMENT
FicHE 3 ; COMMENT ACCOMPAGNER UNE PERSOMMNE SUR LE NUMERIQUE 7

ﬁ « APPRENDRE A FAIRE » A LA PERSONNE

_.-’i' "M POUR OU Four les personnes qui ont été sensibilisées et qui veulent se former aux usoges du
=/ Qui I numérigue, mals aussi se parfectionner (tous niveauws)

En individual pour accompagnement parsonnaliss

WY rosture |
Il ! . En collectit paur des ateliers de niveaux et/ow thématiques

/O CONSTRUIRE UN DISPOSITIF DE FORMATION

Dimensionner les ateliers en fonction des objectifs :

= Il 'y a pas de nombre idéal d'ataliers de formation, cala dépand das abjectifs des farmations. L'enjau ast
surtout de maintenir Massiduité des apprenants.

= Pour chagque ateler proposs, bien définir les préreguis pour les apprenants (savair maitrisar le mail, ka
recharche interniet) ef les abjectifs & atteindre & la fin de Motelier
Si les participants ont un niveau de compétence hétérogéne :

« Jouer sur lopprentissage par les pairs en encourageant les plus ovanceés 4 aider les plus débutants

= Proposer la formation avec plus de formatewrs (ow mains wn bindme)

= Proposer un diagnastic avant nscription et spécifier las prérequis s la présence a Matelier en reguiart un
(ex : télécharger ume application pour un afelier sur les applications de communication comme
Whatsapp ou Skupe)

Si les participants ont des équipements hétérogénes (ex smartphone 105 ou Android) -

= Composer des groupes en fonction des systemes dexploitation des éguipements (105 / Android).

«  Proposer un modéle spécifique aved possibilité de lapporter & lo maison powr Sentraimer at da Macheter
a la fin. (ex. association Delta 7).

: OUTILS Boite & outils Las Bong Clics

- Ressources padogogiques pour construire et animer des ateliers collactifs sur
les compétences numérigues de base (allant de la maitrisa du clavier 4 la
complétion de formulaires en ligne) mais auvssi sur des thématiques (gestion des
données personnelles, création dun mot de passe sécurisé, utilisation de
whatsapp)

= Qutils drédvaluation du niveou des apprenants
= Fiches résumeé correspondant & choguea séance & imprimer pour les apprenants
Les Bons Clics est le site de référence pour accompagner les personnes

pA A
iz BONS dlolgnées du numérique, avac déja plus da 170 000 utibsateurs, son
CLICS utiFsation ast gratuite !

LE + - Apprendre & utiliser le numériqea ast un investissement de temps et d'énergie
pour les wsagers, ains il est essential de les motiver et de faire apparaitre les
oppartunités possibles | Fowr aller plus fofl, consulifer fo fiche 2 « Comment
mofiver les seriors dans fewrs vsaces numdrigues 7o
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D' ACCOMPAGNEMENT

@“5 OBJECTIF DU DOCUMENT

Cette fiche est un complément de la fiche 3 « Comment accompagner une personne ? » et notamment da
la partie « apprendre 4 faire » 4 lo personne. Elle permet didentifier les principoux mécanismes
d'opprentissage en se focalisant sur certains aspects spécifiquas aux sendors.  Elle regrovpe aussl des
asteces pour développer la copacité des seniors @ se sentir & l'aise dans un temps de foarmation auw
FUmErigue.

. LES EMOTIONS POSITIVES

Ay centre du cerveau humain se trouve un ensamble de structures parfois appelé ¢ carveau émotionnel »
le systéme limbigue. On sait avjourd'hui que nos émofions « sculptent » le fissw neural Le stress peut
améliorer ko cognition et lapprentissage, mais au-dala dun certain niveaw, on obBant leffet inverse, Les
émotions positives quant & elles (ax valarisation, récompenses, storgtelling).. sont de véritables leviers

d'opprentissoge |

“r[ POSTURE I ~ Raocorter des histoires pour amener de nouveaus concepts aux participants
= LHilisar la métaphore pour faire comprandra un concept nauveau (mad comme

fz courrfer, boite moi comme une boffe aux lefires)

La pramigre émotion positive doit &tre la convivialité, ce qui est un indispensable
pour towtes les structures doccompagnement rencontrées. Prévoir un godter et
un accueil café est essentiel pour wne formation réussia et positive !

LE +

iufryy LES INTERACTIONS AU SEIN D'UN GROUPE

L'apprentissage avec les pairs peut s'avérer &tre un véritable levier de mobilisation et de compréhension.
Testar cette dunamigue durant un atelier callectif parmet danaluser la réceptivité des participants & ce tupa
d'activités.

“‘I POSTURE I - Proposer des octivités et exerdices en groupe, fociliter l'entraide entre les plus
avances et les parsonnes bloguéses formant des bindmes,

S @ SENIORS - Dans un contaxte o0 las participants sa cotolent par ailleurs (ex. résidence
. I autanamie), les seniors apprédient lNidée détre en bindme afin de pouvair

s'entraider entre les sédances mais aussi pour approfondic des liens avec
certaines personnes, Ainsi Matelier numérigue devient surtout un Bew de Ban social
cequi ast un enjeu trés fart pour fociliter lapprentissage.

ﬂ LA DIVERSITE DES ACTIVITES

Plusieurs chercheurs en éducation soutiennent guune pluralité de stratégies pédagogiques permet de
profiter des avantages da chacune dantre elles - Sauwé, Debeurme, Wright, Fournier et Fontaine (2007}

“‘[ POSTURE I = Wisionnage d'une vidéo, débat collectif, exercice individuel, jeu en équipe.
Stimuler lattention et la mémarisation via des activités varidas |
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RECOMMANDATIONS SUR LES PRATIQUES PEDAGOGIQUES D’ACCOMPAGNEMENT
FicHE 3.BIS : QUELS SONT LES LEVIERS D'APPRENTISSAGE 7 QUELLES SPECIFICITES POUR LES SENIORS 7

L] .
o9 LE DROIT A L'ERREUR

Le cerveou fonctionne par itération - tout signal derreur génére un réflexa da cormection, puis une nouvelle
prédiction. Le réle du formateur est d'encourager ke droit 4 lerreur, et daider Napprenant a se corriger.

= Siwne personne est bloguée, la rassurer et lencourager & frouver lo réponsa par
POSTURE
elia-méme.
- Me pas hésiter & verbaiiser les astuces ulilisées au guotidien en cas de blocage
{revenir en arrigre, faire une recherche internet powr trouver des &émaents de
réponsea)

= Valorizer Maction méme & cala enfraine des erreurs, le principal est d'apprendre
& faire,

§
h LA MISE EM PRATIQUE

Tume dis, foublie, Tw mienseignes, je me sowviens, Tu mimpligues, foporends.

Pour apprandra, une personne dait vivre des expériences, manipuler alle méme lnformation, sa trompar et
recommencer. Meaftre les apprenants en action et intervenir en “fodlitateur™ est indispensable &

lapprentissage.

“‘[ POSTURE I = Alterner exposés et exercices, Mattention d'une personne diminue aw bout de 15
minutas !

» Proposer dodosser un projet aux ateliers numéngues, o0 les apprentissages
permetient de faciliter lo conduite de ce projet (ex: foira un e-book de racettas
e cuising),

S8 < = Les structures doccompognemeant soulignent le bescin pour les seniors d avoir
- SENIORS I un support papier de la formation. En effet, imprimer un livrat avec les séances
de formation, leurs contenus at des informations pratiques jove fortement dans

le réconfort at la Bgitimite des seniors, Il est nécessaire de prévoir un support

avec des polices lisibles et asser grandes,

~  Certaines structuras envoient par mail le support 4 la suvite de I'atelier, ainsi
que des informations supplémentaires, ce gui jous le rdle d'un exercice
d'entrginement une fois que les apprenants maitrisent la boite mail.

Touws les formataurs considérant que le point essentie I ko Srigue réussie rés
X i Pour cela il est nécessaire da faciliter la prise en main

sur

[&guipement personnel et de proposer des solutions déquipaments en complément des ateliers,
- Froposer aux participants de venir avec leurs propras équipements et aranter
“‘ I POSTURE | les non-aquipés vers des solutions adaptées (farifs solidaires)

Imaginer des exerdices pratiques & réaliser entre les séancas an ben avec les
intéréts des parsonnes ou pour attisar lewr curiosité

Exermnple © poser une guestion oifficile ou o réponse ne peut éire frovvde guen
surfant sur infernet (comblen g o-f-i de rves dons Paris 7 Quelle est o longueor o
Rhdine 2
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RECOMMANDATIONS LOGISTIQUES POUR LA MISE EN PLACE D'UN ESPACE
D'ACCOMPAGNEMENT NUMERIQUE ADAPTE AUX SENIORS

@ OBJECTIF DU DOCUMENT

Cette fiche condenze un ensemble de recommandations logistiques et matérielles cbservées
dans le point d'occuell dEmmails Connect® du 3™ grrondissement de Faris, dont 'oménogemeant
a en partie été congu afin d'accuelllir des personnes dgées et les former aux outils numériques.

Elle pourra étre utilizée comme référence d'un liev d'occompagnement adapté et accueillant,
notamment dons loptigue de développer ou daméliorer des lleux daccuell du public senior
(certaines recommandations sont par ailleurs valables pour tous les types de publics).

"2 rue de Bretagne - au sein de la malre darrondissement, 75003 Parls

RECOMMANDATIONS GENERALES : PRIVILEGIER LE CONFORT ET LA
® CONVIVIALITE DANS LES LIEUX D’ACCOMPAGNEMENT

i
f" 1. Un espace accessible & tous

* [En rez-de-choussée (ou avec un ascenseur dans e
bétiment) pour les personnes & mobilité réduite

* Une bongue d'occueil personne a mobilité réduite
afin d'étre visible par tous

* Des fautevils pour pouvolr attendre
confortablement

2. Un espace convivial et
chaleuraux
* Un point café pour servir des boissons choudes

* Des éléments de décoration pour donner envie de
passer du temps d'espace (tapls, affiches, plantes,
biblicthéque)

* Un lizu luminewsx

* Un espace d'attente amenogé (avec WC &t palnt

d'eau)
Quel que soit le type doccompagnement La bonne pratigue Emmais Connect
proposé, Il est essentlel dinvestir dans du
motériel de qualité et confortoble pour les ﬁ&anmhﬁiﬁzﬁmirﬂiﬂﬂ
senlors, ainsi que de ne pas négliger L F niore,
lombliance chaleureuse gul doit se dégoger (ditférents smortphones, crdinateurs, toblettes

Ardoiz ou Focilotab, ordinatewrs Hupra ou
Ordissimo) afin que les publics viennent les
tester gratuiterment,

afin de mettre en conflonce les publics.
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RECOMMANDATIONS LOGISTIQUES POUR LA MISE EN PLACE D'UN ESPACE
D’ACCOMPAGNEMENT NUMERIQUE ADAPTE AUX SENIORS

Iﬂ RECOMMANDATIONS POUR UN ESPACE DE LIBRE ACCES

E 1. Un equipement adapte

Des ordinateurs fixes plocés & hauteur {avec
chalses sl bescin de s'assecir)

* Une imprimante & disposition des publics
moyennant quelques centimes

* Une connexion wifi

L J
ﬁ\ﬁ- 2. Un espace de médiation facilité

* Un emplocement stratéglgue pour faciliter la
médiation potentielle par les professionnels postés
& la banque d'accuell sl besoln de déblocoge

v Des postes élolgnés pour favoniser lo confidentialité

itnty RECOMMANDATIONS POUR UN ESPACE DE FORMATION AU NUMERIQUE

. 1. Un espace ergonomique pour les
= seniors

LA N ]
* Fouteuils adaptables et ergonomiques

* Ordinateurs portables grands écrans avec supports
adaptables pour rehousser I'&cran

* Sourls Individuelles avec tapis ergonomiques (pour
reposer le poignet) et repose avant-bras

* Rehousseurs pour pleds

- 2. Un espace facilitant
1 I'apprentissage

* Une disposition en U pour pousser oux échanges et
assurer la vislbllité des supparts projetés

* Du matériel pour animer des formations
{(vidéoprojecteur, ordinateur pour le formateur,
tableou blonc)

* Unespace de projection central et de grande taillle
pour Taclliter la lecture -
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RECOMMANDATIONS POUR DES SUPPORTS DE COMMUNICATION
DESTINES AUX SENIORS

@ OBJECTIF DU DOCUMENT

Catte fiche condense des recommandations pour communiguer avec ies seniors, tant sur le fond gue sur
la forme, pour différents types de supports. Elle peut é&tre ufilisée pour concevoir des outils de
communication pour les seniors, méme sl ces bannes pratigues ne feront da mal & aucun public !

QUELS CANAUX DE COMMUNICATION PRIVILEGIER ?

®  PEmc

La discussion Les médias ou canaux traditionnels Les canaux numériques
Ur mode de ¥ B2% des +65 ons lisent des imprimés publicitaires’  + &6% des +85 ans
cammurication centré  + TB% des +60 ans dcoutent la radia? consultent leurs emails
sur Fhumain, rassurant « 61% des +70 ans passedent un poste TVE, avecune  + 43% das +65 ans sont
les saniors sur la non tendance & y consoacrer plus de temps avec [Bge inscrits sur les réseaux
oppostion entre + 50% des +65 ans lisent la presse quotidienne sociaux, par ordre de
numerique et lien social, régionale (v 34% du total de la population], préférence : Facebook,
bier au contraire | soulignant Mimportance des médias locaux Skype, Twitter®

Indispensable : adapter ke messoge aux publics dblés (niveou de connaissances sur ke numérigue etc.)

QUELS MESSAGES VEHICULER ?

g & 4 & %

Le numérique peut Il n'y a pas d'dge, Ce n'est pas inné, on Le numérigue Prenez uniquament
étre/rester humain ! si on est motivé ! est |4 pour agider ! facilite le quotidien !  ce guil vaus plait !

Sur la forme comme |l est important de Les seniors sont Le numérique peut Il ne faut pas hésiter
sur le fond, il est clé  roppeler oux saniors particuligrement poraitre « godget » & & proposer aux

de mattre en avant quils peuvent tawchés par le des publics qui le seniors une vision
Nidée que le déjouar les idées phénomeénse daute  méconnaissant : il est utilitariste du
numeérque peut 8tra  reques que lo société  censure -l est done  utile de souligrer an numérique, aux qui
un outll aw service du  porte sur euwx, car essentiel de les quad il pewt faciliter subirant a prior
lian social et contre certoins de lewrs  rossurer sur ba besoin les octivités quils migins o notion de
lisaclement (ex pairs g'en sant saisis | dappui, de montrer font déja (ex. numarique imposé
ateliars pour misux {notamment en qu'on va pouvair ks courses, molbilité, (cf. maintien da
Communiguer) dessous de 75 ans) aCoompagnar santd, infos, ) solution diassistance)
. Eviter : un Eviter : répéter les Eviter : présanter Eviter ; un focus Eviter : exprimear
diglogue fraid, bigis da la sociats, le mumerique sur das nouvvelles das contraintes
presse, un favoriser lewr cammea fadle & tachnologies (e ow abligations
rmangue d'acoute auttensura apprandre ! imprimantes 30) o Wous deviiaz_ »

1 Etwdie Parcours Courrier = C54, = Juin 2005 | 2 Médiarndétrie 2077-2018 | 3 INSEE | 4 Mediapache, guide anrwel des mddios HAVAS 2005 1
5 Infographie Les Seniorialkes sor ks habitudes des seniors vis-b-vis due numérique 2017
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RECOMMANDATIONS POUR DES SUPPORTS DE COMMUNICATION
DESTINES AUX SENIORS

QUELS FORMATS PRIVILEGIER ?

' Danner
. envia..
L

Las sypports vidégs : interview, repartage
Permettent d'évailler Iintérét. d'accrocher
et retenir Mattention dv public

Témaignages da saniors, volorisation de leur
parole, da leur avis et ressenti

Témaignage d'accompagnants, illustration de
leur qualités d'écoute, de pédagogie, leur
bienveillanca et sympathia

Mize en scéne de seniors entourss et actifs,
semblant & la fois heureux et sareins

l = Pousser

& B d agir-

Les suoports écrits © du flyer & la brochure
Permettent d'informer de maniére plus ou
moing gpprofondie sur un dispositif
Partage de clés d'action précisas et cancises,
pour les plus corvainous ou plus téméraires |

Présentation exhaustive du dispositif
(contextualisation et approfondissement des
étapes) pour les plus hésitants

Dans les deux cas, towjours ropesler le gain
attendu (au-delé du numérigque, notomment)

Indispensable : utiliser des visuels positifs (valorisant ancore unea fois la lien humain plutdt que
légquipemeant) et donner las clés pour obtenir plus dinformations (ex. un numéro da téléphone) et rassurer

La vidéo demande moyens technigues
(matériel), compétences avancées (prise da
vue, mantage vidéo et audio, ) &t un fort
investissement {durée tatale de production)

L'affiche et la brochure demandent un
nivedu dlinvestissement faible 4 moyen :
compétences Powerpoint (minimea) jusgu'a

des logicials spécialisés da mise en page

Clarté des plons
seds Contraste clair entre les premiers et
- les arrigre-plans
Plans simples, peu fournis

Voix et son
Timbre relativerment grave cantre ka

perte das fréquenceas élevées
Elacution distincte

Séparation claire des sons
Sous-titres

' Rythime
(‘ J Vitesse madérée (pas de succession
trop rapide des plans)

Police d"écriture

Sobra et claire (Hehvetica.)

Taille suffisarte (mirdmum 12)
Contraste ; sombre sur fond clair
Diisposition du texte

Grandes marges et larges espaces
entre les paragraphas

Alignemeant du texta b gouche

Mustration et support

' . Images de grande taille, an HD

Papier, encra mats : anti reflets

1 Recormrmuandations inspirdes du guide « Bién communiquer aved les ginds » dé Magence de la sanbé publigquee du Canada £
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RECOMMANDATIONS POUR DES SUPPORTS DE COMMUNICATION
DESTINES AUX SEMIORS

ll EXEMPLES DE BONMES PRATIQUES DANS DES SUPPORTS DE COMMUMNICATION

* Vidéo pour sensibiliser

i Affiche pour informer rapidement

"

Mt e s W

PIXELS

Sous fbes retiamnd ] ?

I| Brochure pour approfondir

. Pratiques de mise en forme & éviter :

Des seniors qui s'expriment eux-mémas sur
le service présenté

Insistance sur des sentiments positifs (joia
groce & Faspect lodigua, |a corvivialitg,
stimulation intellactuelle_)

Elocution distincte das intervenants et sous-
titrage

Informations limitées & lMessentiel

Information pratiques (tarif, contact,
adrassa, dates) mises en évidence -« 00 7

Quarnd 7 e

Ura photographie de bonne qualité montrant
des seniors réalisant Mactivité, entourés par
les animateuwrs

Une couverture attrayante : seniors
entourés et actifs, titre bien lisible (grande
taille, cantraste da couleurs)

Un sommaire synthétique, classé par
centres d'intéréts {ex  « Mouvernent et
curicsitd)

Un agencement das poges sobre (pas de
multiplcation des encadrés)

Une insistance sur I"humain via de
nombreuses photos valorisantes dans la
brochure

= Informations pratiques peu visibles (patite taille, contraste de couleur peu lisible, positionnement fout an

bas ow en haut du support..)

- Photographie de mauvaise qualité ou détourée, sur fand wni
- Pictogrammes (hashtag, arobadse..), pas toujours intelligibles
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RECOMMANDATIONS SUR LES RESSOURCES HUMAINES POUR LA MISE EN
PLACE D"UN ACCOMPAGNEMENT NUMEHlQUE

@ OBJECTIF DU DOCUMENT

Cette fiche condense un ensemble de recommandaotions concernant les ressources humaines pour
aecompagner les publics sur le numérigue, qui Sappliquent aussi oux seniors. Solayant & la fois les types de
profils, les compétences clés et le nombre daidants préconisés par type doccompagnement, elle permet
d'avair una medleurs idée des ressources & mobiliser,

_.l‘j' DES COMPETENCES A MOBILISER EN FONCTION DES ACCOMPAGNEMENTS

SAVOIRS I SAVOIRS FAIRE SAVOIRS ETRE
Connolssance d'offres = Analyse du niveou = Copochté découte et
Intemes ou extermes vers gul d'outonomie numérigue des danalyse
orenter une fals ke personnes en fonction de «  Esprit de service (empathie,
diognostic possé leur réponses ;:f:m-l:.nrté_} ‘
Connaotssance d'un outil = Capodté 4 integrer o2 - Respectde la personne
d'évaluation des disgnostic dans un (poiitesse, discrétion)
COMpATENCes NUMEriques diognostic plus global - Résistance psychologique

o siuations délicates
Connolssances des = Copadté 4 développer un = Copocité découte et
apportunités du numéngue argumenitaire positlf & partir danalyse
et dinternet des centres dintéréts des - Pédogogle
Connoissance des freins des PErIoIes . Blanvelll {post
pubdics en difficults et de = Communiquer sur les d:;r:i'u::nte} e

leurs crointes usoges du numérigue de
moniére &Clalrée pour
desomoroer les cralntes

= Sens de lo commimication

T = Connolssances des = Copadité g réaliser lo = Posture obfe b cédfe
- démorches administrotives démarche administrotive - Esprit de service (empathie,
11""!"’[ {ex refralies) avec ['usoger disponibilité)
«  Connotssance des régles de (consentement) - Respect de lo perscane
protection des données = Copodté de vulgarisotion clifesse discrétio
Sur dies dmonches personnelies des étopes de la démarche (P e
cralmilrltr e = Pédogoagie
fl'sr = Connoizsance des outils = Analyse de lo problémotique « Copocibé découts &t
= hf;rmumuea {nrdlnutaujrl.;, - Copadté & expliquer lo dranalyse
11":"’[ tablettes ou smanphone solution en imoliguant ko »  Esprit de service (empothis,
. cEpanalant pas hasoln oéne personne dans le déblocage disponibllita)
Sur des hibeoges w rachnicien de s sltuction B —
iavmotioues
DN »  Pédogogle
N
f = Connolssances des =  Copadité d construlre une = Sens de lo commismication
COMpEtEnces NUMerkues sesston de formation - Pédogogle
ﬂ'li'-l clés et des services en ligne {support, bogistique._) . Inchure tout le monde. créar
- E::EMEIS o «  Copodté 4 tronsmetire des du collectif '
Aeoe uoges . nofssances de lo posturs compétances et .
mt::-drm du farmateur et des connalssonces en présentiel Copacité de volorisotion et
pratigues pédagogiaues e
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RECOMMANDATIONS SUR LES RESSOURCES HUMAINES POUR LA MISE EN
PLACE D'UN ACCOMPAGNEMENT NUMERIQUE

I\' DES ACCOMPAGNANTS NUMERIQUES : UNE DIVERSITE DE PROFILS

Plusieurs tupologies d'aidants peuvent accompogner les publics sur le numérique, et ils disposant chacun
de rales différents et madulables en pratique. |1 n"y a pas un profil & privilégier par rapport aux autres et
tous apportent des cccompognemants complémentaires

O

- v Em

Le jeunse VSC Le retraité Le geek Le médiateur Llintervenant
au étudiant bénévale bénévale numérique sadial
Il s"appuie sur CSP+ Il s'appuie sur Il s"appuie sur Il connait les
50 pratique Il £appuia sur 5ES sa formation démarches
s0n axpérience compétences

-+‘-I- LE RATIO D'ACCOMPAGNANTS OPTIMAL A CALIBRER

Le ratic doccompagnants optimal rest pas fixé, cor toutes les pratigues sont observées dans les
structures. Cependant, voici un certain nombre de recommandations en fonction des accompagnements
quiune structure paut propossr ©

Animation d'un espace en libre Assistance sur les services en
accés ligne
Une ressource disponible pour assister ou Un occompagnant pour une personne
déblocquer les personnes (et las orienter vers accompagrement  individualisé  si possible
des offres d'accompagnement plus poussées dans un espace confidentiel (+ protection des
si difficultés) données pour les démarches administratives)

w Ateliers de formation sur M'ordinateur, la tablette
= tu ou le smartghone

Le nombre doccompagnants varie en fanction :

= Du niveau des participants et de 'homogénéité du groupe

i le niveau est hmwngéne &t non grand débutant, avec un équipement identique pour tous @1 formateur et 1
assistant pour 10 participants (ratic 1 pour 5)

Sile niveay est hétérogéne, trés débutant : 1 farmateurs et 2 assistants pour 10 participants (ratio 1 powr 3,51
Le rile des assistonts serait de débloquer rapidement certains participants sans perfurber fa formation en
cows I est important quil y aft un formoteur IZentiffé pour o cohdrence du dérowd de o formotion.

= De rhomogéngité de Méquipament

Les équipements peuvvent étre hétérogénas si les modéles et les systémes dexploitation differant, mais
aussi si les participants apportent leur propre dquipement (logiciels différents, utilisation personnalla). Cetta
corfiguration ast plus fréquente avec les smartphones, Ainsi géndralement une formation sur smartphone
nécessite plus d'accompagnants, par ex un formateur et 3 assistants powr 10 participants (ratic 1 pour 253

]
s



Annexe 2.

Fiche de syntheése

SYNTHESE REFERENTIEL « AUTONOMIE NUMERIQUE »

Contexte L’autonomie numérique des seniors comporte un double enjeu : le lien social
et 'ouverture sur le monde, d’une part, et I'accés aux droits et la réalisation
des démarches administratives d’autre part. Cet atelier vise a accompagner
les seniors dans ['utilisation de I'outil numérique afin qu’ils soient le plus autonomes
possible dans la pratique de base du numérique.

Public cible Personnes de 55 ans et plus, autonomes (GIR 5, 6 et non girées), en priorité celles
vivant a domicile (y compris en résidence autonomie, petite unité de vie) et les publics
en situation d’isolement social et géographique.

MINIMUM ATTENDU D’UN ATELIER « AUTONOMIE NUMERIQUE »

Durée et nombre - De 8 a 15 séances ;
. - 1 séance dure de 2 heures a % journée.
de séances

Corps de séance - 8 modules socles obligatoires :
. Diagnostic, attentes et leviers motivationnels

. Découverte et réassurance

. Maitrise des usages

. S’informer sur internet

. Sécuritée&Numérique

. Communiquer via 'email et les réseaux sociaux

. Savoir utiliser les principaux sites ou applications administratifs, de mobilité
et de services en ligne
8. Evaluation et offres rebonds

- Modules complémentaires optionnels :
modules d’approfondissement liés a I'un ou plusieurs
des 4 modules socles 2, 3, 6 et 7 en fonction des besoins
et difficultés observées chez les participants.
1 module spécifique de découverte et d'utilisation de I'offre
de services en ligne développés localement par les caisses.

NO OO~ WON -
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SYNTHESE REFERENTIEL « AUTONOMIE NUMERIQUE »

ANIMATION DES ATELIERS

Approche - s'adapter aux besoins, a I'hétérogénéité des niveaux d’autonomie numérique,
aux leviers de motivation recenseés lors de la premiere séance ;

- favoriser une démarche participative basée sur I'échange et une démarche positive
favorisant I'expression des seniors ;

- veiller a répondre aux attentes des participants tout au long du parcours ;

- rassurer les participants dans leurs pratiques de I'outil numérique et valoriser
leur progression ;

- veiller a la création d’une cohésion au sein du groupe en facilitant les échanges
entre pairs en cohérence avec les principes de I'andragogie.

pédagogique

Formation - aptitudes a animer des groupes (pratiques pédagogiques, mises en situation) ;
- connaissance de la spécificité du public senior ;
- capacité a recueillir les éléments permettant de réaliser une évaluation de I'action ;
- maitrise de I'ensemble des compétences numériques nécessaires et capacités
a les transmettre ;
- capacité a recueillir 'ensemble des informations permettant de relayer les seniors
vers I'offre des partenaires-relais (numérique et bien vieillir).

EVALUATION

Méthode Questionnaire a TO, T1 et T2 (en ligne, de préférence, pour T1 et T2)

Indicateurs - de satisfaction : informations et contenu ;
- quantitatifs : nombre d’invités, d’inscrits, de participants a la 1" séance,
de participants en derniére séance ;
- qualitatifs : évaluation de I'autonomie numérique acquise en comparant avec
le diagnostic initial, perspectives d’utilisation du numérique et projets des participants
a I'issue du parcours.

RECOMMANDATIONS POST-ATELIER

Remettre aux - des principaux apprentissages et tutoriels correspondants ;

participants - du recueil des contacts des partenaires-relais du numeérique
(y compris de reconditionnement d’équipements) et du Bien-Vieillir,

e gulde de en lien avec les caisses de retraite.

recommandations
composé
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Le label “Pour bien-vieillir” permet d’identifier les actions
de prévention proposées par vos caisses de retraite.

® www.pourbienvieillir.fr
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