
U N E  A I D E  C O N C R Ê T E

Relation 

usagers

administration

Accompagner et autonomiser son public

Tous droits réservés © 2021 - www.scribness.fr



https://play.kahoot.it/v2/?quizId=2cf0acee-e5e6-4777-8e6b-580788f58360

Jeu de

mémoire

Rappel 
première 

séance



Quelles sont les 5 compétences

numériques de base?



Les 5 compétences numériques 

Le premier domaine: "information et données". Il recouvre trois
compétences : mener une recherche et une veille d'information ; gérer
des données ; traiter des données.

Le deuxième domaine: "communication et collaboration". Il recouvre
quatre compétences : interagir ; partager et publier ; collaborer ; s'insérer
dans le monde numérique.

Le troisième: "Création de contenus". Il recouvre quatre compétences :
développer des documents textuels, développer des documents
multimédias, adapter les documents à leur finalité, programmer. 



Les 4 compétences numériques + 1

Le quatrième domaine: "protection et sécurité". Il recouvre trois
compétences : sécuriser l'environnement numérique, protéger les
données personnelles et la vie privée, protéger la santé, le bien-être et
l'environnement.

Le cinquième domaine: "environnement numérique". Il recouvre deux
compétences : résoudre des problèmes techniques, évoluer dans un
environnement numérique.



 Quels sont les freins 

à la réalisation 

des démarches en ligne? 



Les freins aux 

démarches en ligne 

Sites mal conçus (par exemple impôts)
pas à l'aise - peur de l'erreur
démarches complexes
souci de connexion
pas les compétences numériques.



Quelles questions poser 

pour un diagnostic efficace?

L’ÉTUDE INSEE 2019

https://www.ipsos.com/fr-fr/barometre-digital-gouv-2017-la-transformation-numerique-de-letat


Avez-vous une connexion internet à la maison ?
Possédez vous un ordinateur / tablette ?
Avez-vous de l'aide pour vos démarches? (Tutelle?)
Avez-vous une messagerie mail / vos identifiants ?
Connaissez-vous la démarche à suivre ? Le site sur lequel
vous connecter ?

Questions à poser pour un

diagnostic efficace.



L'écoute active

BUT

Offrir une vraie écoute à son
interlocuteur
Mieux comprendre la
personne

ATTITUDE

Ne pas juger/blesser
Ne pas donner des conseils
énervants

FINALITÉ NUMÉRIQUE

Influencer sur la confiance de son
interlocuteur
Offrir plus de motivation dans
l'autonomie
Apporter un échange constructif.



En tant que CNFS 

quelles sont les 

 solutions possibles?

ACCOMPAGNER OU 

FAIRE "À LA PLACE DE".

Selon le diagnostic d'une personne...

Quand faire un accompagnement? 
Quand faire à la place?
Ressources utilisées: quelles actions de
prévention réaliser? 



C'est quoi

France Connect?



France Connect 

FranceConnect est un dispositif qui permet

aux internautes de s'identifier 

sur un service en ligne par l'intermédiaire

d'un compte existant (impots.gouv.fr,

ameli.fr…).









Les identifiants disponibles



Se connecter avec 

Avoir le Numéro fiscal de la

personne

Avoir le mot de passe

En cas d'oubli du mot de passe: le

mail de la personne et son mot de

passe 

1.

2.

3.



Se connecter avec 

Avoir le numéro de sécurité social

Avoir le mot de passe

En cas d'oubli du mot de passe: le

mail de la personne et son mot de

passe. 

1.

2.

3.



L'application mobile l'identité mobile La Poste
Une authentification forte pour

valider l'identité.
 

L'Identité Numérique repose sur la
combinaison unique d'un

identifiant, d'une application
mobile et un code secret pour

garantir un accès sécurisé.
 



Se connecter avec 

Avoir le mail de connexion

Avoir le mot de passe

Avoir son smartphone / application

pour le numéro de validation.

1.

2.

3.



avoir la nationalité française
ou avoir travaillé en France
ou avoir étudié en France
ou avoir été soigné en France
ou avoir été affilié au régime général (sécurité sociale)

Service actuellement disponible pour les abonnés Orange  & Sosh
(prochainement pour les abonnés d'autres opérateurs).

Vous avez besoin d’un document d’identité valide lors de la création
de votre identité numérique mobile.

MobileConnect Et Moi auprès du Répertoire National d’Identification
des Personnes Physiques de l’INSEE. 

Pour figurer dans le répertoire de l’INSEE, il faut :

L'application mobile Mobile Connect et Moi 



Se connecter avec 

Avoir le mail de connexion

Avoir le mot de passe

Avoir son smartphone / application

pour le numéro de validation.

1.

2.

3.



C'est la sécurité sociale des
exploitants agricoles, de leurs
ayants droit et de leurs salariés. 

Elle collecte, gère et verse leurs
prestations sociales.

Elle fonctionne par guichet unique
présent dans chaque département.

La Mutualité Sociale Agricole (MSA) 



Se connecter avec 

Avoir le numéro de sécurité social.

Avoir le mot de passe.

En cas d'oubli du mot de passe: le

mail de la personne et son mot de

passe. 

1.

2.

3.



L’identité délivrée par Alicem est fondée sur
les informations contenues dans la puce
sécurisée d’un titre biométrique (passeport ou
titre de séjour).
Lors de la création du compte, Alicem vérifie
par reconnaissance faciale que la personne qui
utilise le smartphone est bien le détenteur du
titre. C’est un moyen de lutter contre
l’usurpation d’identité.

L'application mobile l'identité mobile Alicem



Se connecter avec 

Avoir le mail de connexion

Avoir le mot de passe

Avoir son smartphone / application

pour le numéro de validation ou un

scan de son titre d'identité selon les

cas.

1.

2.

3.



C'est quoi

Aidant Connect?



Aidant Connect 

AidantConnect est un dispositif qui permet

à une personne habilitée de réaliser les

démarches administratives d'un tiers via

un service en ligne avec l'intermédiaire de

FranceConnect.
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Jeu de

mémoire

Mémo
Aidant Connect



les femmes (gestion du quotidien)

les personnes âgées 

les primo arrivants

les demandeurs d'emploi...

Les publics des conseillers numériques:

Votre public - Rappel



Quelles sont les

démarches à faire 

régulièrement ?

CAF

Déclarer ses ressources pour conserver ses
droits

RSA

Déclarer ses ressources 
Scanner Télécharger justificatifs 

EMPLOI

Actualisation Pôle Emploi + justificatifs
Télécharger bulletin de salaire
Envoyer un mail avec une pièce jointe.



Quelles sont les

démarches dans une

Maison France Services?

EXEMPLES...

je déclare mes revenus
j'établis mon permis de conduire ou ma carte
d'identité
je demande une aide (allocation logement, RSA)
je cherche un emploi
je cherche à consulter le remboursement de mes
soins
je prépare ma retraite
je fais face à un litige ou un conflit
j'attends un enfant.



Au travail !

Aidez votre 
public...

Créez des tutoriels
sur-mesure



Petit Mémo 

E-administration

ECOUTER POUR ASSISTER

Faire preuve d'empathie lors d'un entretien.
Non le numérique n'est pas inné. 

FORMER ET SE FORMER

Encourager, soutenir et faire preuve de
pédagogie pour développer l'autonomie.
Formez vous,  les usages bougent! 

AIDER - SANS COMPTER

La répétition fait partie du travail de la
médiation. Mettre en place des tutoriels
et inciter à prendre des notes favorisent
la mémorisation


