lllectronisme et numerisation

des services publics

ParisWeb 2022



Ux designer en Freelance

depuis le dernier millénaire.




lllectronisme

Inhabilete numerique......



Louer une chambre au CROUS

Un seul champs pour teléecharger un

PDF de moins 2Mo, contenant 8

documents differents



Problématiques

> Techniques : Est ce que la personnes a les outils necessaires !

> Competences : Est ce qu’elle a les compétences pour utiliser

ces outils ?

> Services publics : Est ce que I'administration est suffisamment

explicite dans sa demande et dans les moyens qu’elle donne pour y

repondre !




Quizz Techniques



Pas d’email

Aucun equipement permettant
d’acceder a internet

Pas d’acces a une imprimante (ni scanners ?)

I 57 Sans acces a internet a domicile
(o)



I 77 De smartphones d’occasion
(o)

227 Pas d’ordinateur ou de tablettes a domicile
(o

Des plus del2 ans equipe d’'un smartphone
Donc 16% ont un simple telephone




RDV Insertion

ZPermettre aux bénéficiaires
du RSA de prendre rendez-
vous sur des creneaux
disponibles.

2Envoi d’'un SMS, soit vers le
site RDYV Insertion, soit vers

le secretariat par telephone.

2 Resultats :

24 fois moins de lapins

2 Autonomie et moins d’attente
2 Meilleure gestion des créneaux.
ZUn message « neutre »

\€rgo

Monsieur Jean-claude Dusse,
Vous étes allocataire du RSA. Vous
bénéficiez d'un accompagnement
obligatoire dans le cadre de vos
demarches d'insertion. Vous devez
choisir un RDV sans tarder, a
I"horaire qui vous convient le
mieux, en cliguant sur le lien
suivant : http://example.com. En
cas de difficultés, contactez le
secrétariat au 04 65 71 78 95.
Merci et a bientot,

Le département 26 (Drome)




Quizz Competences



Quel pourcentage de 8 «
francais rencontrent 13,7 «
des difficultes a 18 -,

" , :
utiliser le numerique ! 35 .






La maitrise des outils numeriques pose

problemes a I 8% des franqais.



des Frangais eprouvent au moins une forme de
difficulte qui les empeche d'utiliser pleinement
o . , . .
70 les outils numeriques et internet.




» 2. Taux d’illectronisme, de maitrise élevée et d'utilisation quotidienne
d’'internet par age en Bourgogne-Franche-Comte
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Champ : individus de 15 ans ou plus.
Sources : Insee, enquéte TIC ménages 2019, recensement de la population 2018.



Le tout ecrit



illettrisme et illectronisme



1 62 Des personnes eprouvent des difficultés a I'ecrit.

| 1% Des difficultés graves ou fortes

7% D’illetrisme stricte

et | 00% Des usagers ne parlant pas frangais



Trackdeéechets

ZNumeriser les bordereaux de suivi
des dechets dangereux.

2C’est un décret qui s'impose a
toute la filiere apres une phase de
transition.

2Un point faible de la chaine, le
transports :

2 Les chauffeurs habitués au papier
et sa « souplesse »

2Les zones blanches

2La sous-traitance dans I'est de
'Europe ne parlant pas Frangais




Trackdeéechets

2 Comment améliorer :

ZUne App dédiée aux chauffeurs,
multilingue a envisager

2 Envisager une solution technique,

ou procedurale : charger les

bordereaux et signer « en local »
ou en amont

2 Constat :

2De fait, une exclusion d’'une partie
des sous-traitants les moins

scrupuleux qui jouaient avec la
souplesse du papier.

MINISTERE
DI LA TRANSITION
ECOLOGIQUE

f pader

A L

Trackdéchets

Bienvenue,
Team chauffeurs

Choisissez votre véhicule

DK 142 AV

Nom prénom du signataire

Jean-clavde Duysse

Bonne route !

¢ DK142 AV

Rechercher

N®: BSD-20211013-4ATSQJ4QS

£ Créé lo 2112/2021

[ 10804 09*
.\-)} e 450t

SIGNE PAR LEMETTEUR

’ Carri¢res Mocaine

- Direction reg.. Aquitaine

N®: BSD-20211013-4ATSQJ4QS

B Créé le 2712/200
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EN ATTENTE DE SIGNATURE
PAR UEMETTEUR

@ Carritres Moraine

<> Direction rég... Aquitaine
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A collecter
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Collecté




Quizz Admistratif
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Ne pas confondre

illectronisme ~
et (
phobie |
administrative* P t '
*la phobie ne touche que les élus et les ministres A '

Thomas Thevenou d, le ler avril 2016 a I'Assemblée nationale.— BERTRAND GUAY / AFP



Une competence a part entiere

228 7% des personnes s’estiment peu
competentes ou pas competentes pour
effectuer une demarche administrative en ligne

7Les moins diplomés

2Les 18-24 ans et chez les plus de 70 ans




Des publics particulierement en difficultés

2 Handicap et accessibilité
2 Détenus : pas d’acces a internet
2 Précaire : colt d’'une connexion, d’un smartphone

2 Les personnes agees

2 Majeurs proteges : Quelle part d'autonomie !

2 Ecole et numérique : ENT, Confinement




Vers un citoyen modele

2 « Normaliser » le citoyen
« La priorite donneée a l'inclusion numerique repose sur le
presuppose qu’il est possible de « produire » un usager

« conforme » au service public tel qu’il se transforme. »

2 Une perte d’autonomie
« La ou le recours au numerique devient obligatoire, il

augmente la dependance, et donc '’humiliation et le sentiment

d’etre different et pas a la hauteur. »
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Exercice:

Trouvez

la maison France Service

la plus proche de

Mendionde 64240
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Une maison France
service a 30 minutes

(en voiture, en théorie)

Geoportail - isochrone



:Bayonne

Espelette { « |

| _* Saint-Etienne-de-Baigorry

Caler Yaar.




1 a 2 heures en
transport en commun



Un tiers des citoyens

plus ou moins en difficulté

face a I'administration numeérique



Alors, comment fait on ?



Accessibilité & service public

« Ce n'est pas un échec, ¢a n'a pas marche »



Eco-conception



ZEncore plus d’internet, plus d’informatique :

2« Les gens comprenait pas alors on a fait un

gitbook »

2Le chatbot, ou chat avec un humain




Avec 'administration

7 Laisser a chaque usager le choix de son mode

de relation avec I'administration

2 Pouvoir changer de mode de relation en cours

de route.

2« l'aller-vers »




« Aller vers »

2 Aller la ou sont vos utilisateurs : réseaux sociaux,

Tiktok ou instagram pour toucher les etudiants
2 Former les intermédiaires, les prescripteurs

2 Permettre la création d’'un compte par un tiers :

Aidants connect




2 Traduire :

2 Du Francais administratif vers le francais normal

2 En anglais

2 Dans la langue de votre cible




Tester

2 Tester avec TOUS vos béneficiaires

2 La norme, ISO 20282 : Facilité d’'emploi des produits quotidiens,

est faites pour qa.

! Biais de recrutement : Les personnes eloignees du

numeriques sont aussi eloignees des instituts de sondage et des

agences de recrutements.

2 Association, mairie et autres relais de terrain peuvent vous aider

a trouver ces personnes.




Un tiers des citoyens en difficulte
Eco-concevoir

Aller vers
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