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INTRODUCTION

D ans le cadre de la convention d’objectifs et de gestion 2013-2017, I’évolution
des attentes des allocataires, prises en compte dans le prolongement des en-
quétes de satisfaction, vont dans le sens d’'une plus grande autonomie. Cette évo-
lution est accentuée par le recours a internet. Aussi, la Cnaf met progressivement
en place une offre de service « 100 % dématérialisée, 100 % personnalisée ». Si la
fracture numerique s’entend moins aujourd’hui dans le niveau d’équipement, mais
plutdt dans leur usage, la facilitation numeérique vise principalement a proposer aux
allocataires un accompagnement dans l'utilisation des services dématérialisés. Des
partenariats sont noués et sont recherchés pour orienter les usagers, certains allo-
cataires étant trop éloignés du numeérique.

La Caisse d’allocations familiales de Seine-Saint-Denis, dans le cadre de sa politique
d’acces aux droits, a formeé un réseau de partenaires composé de centres sociaux,
d’associations, de cyber-bases sur le modele des partenaires relais, sous l'appella-
tion « Médiation sociale partagée ». Cette nouvelle offre de service en direction des
allocataires, a pour but d’apporter aux allocataires de Seine-Saint-Denis un service
de proximité, complémentaire de celui apporté dans les Agences Familles du dépar-
tement et centré autour de I'acces aux droits et de 'accompagnement vers les télé-
services. Grace a ce partenariat, plusieurs actions visant a faire connaitre les offres
de service et les prestations légales de la Caf sont menées, dont font partie « les
ateliers d’accompagnement vers les télé-services ». Depuis 2013 un réseau de 64
partenaires répartis sur 29 communes a eté développeé. Les objectifs poursuivis par
la démarche engageée tendent a faciliter 'autonomie administrative des allocataires,
notamment par un usage efficace des différents canaux, rendre les usagers acteurs
de la gestion de leurs droits et démarches, contribuer a 'expression des besoins et
attentes des usagers dans un objectif d’amélioration continue de la qualité de service.

Finalement, I'action entamée rejoint le fait que le non recours, frein important a I'effi-
cacité de la protection sociale et facteur de pauvreté, pose aussi la question de
I’égalité des publics dans I'acces a leurs droits et que la lutte contre ce non recours
participe a lI'inclusion active des publics les plus en difficultée.

En complément des outils statistiques déployés pour suivre cette démarche, la Caf
a souhaité évaluer, au travers d’'une étude d’'impact, 'action de ce réseau aupres
des allocataires de Seine-Saint-Denis. C’'est dans ce contexte que la contribution de
la Cellule technique de réflexion et d’aide a la décision (Ctrad) a été sollicitée pour
accompagner la Caf dans I'’évaluation du volet « ateliers numériques » de la media-
tion sociale partagée. Cette contribution devrait permettre de mieux comprendre
notamment en quoi le réseau de la médiation sociale partagée permet a l’allocataire
d’acquérir une autonomie pour faciliter l'acces a ses droits via |'utilisation des inter-
faces numeériques.

Plus précisément, la Caf a souhaité la mise en ceuvre d’'une enquéte par question-
naire pour recueillir auprées des allocataires des éléments sur :

- le mode de contact qu’ils privilégient lorsqu’ils veulent se mettre en relation
avec la Caf,

- l'utilisation du Caf.fr avant qu’ils n'assistent a I'atelier,

- leur satisfaction apres avoir participé aux ateliers collectifs d’accompagnement
vers les tété-services.

Lenqguéte, diligentée par la direction de la Caf, a donc pour but de mieux comprendre
en quoi le réseau de la médiation sociale partagee permet a l'allocataire d’acquérir
une autonomie facilitant 'acces a ses droits via l'utilisation des interfaces numeée-
riques, plus particulierement via le site internet Caf.fr.




LE DEROULEMENT DE LENQUETE

Les ateliers numériques mis en place depuis le 1er octobre 2015 se sont déroulés sur
27 communes et dans 53 structures. Depuis cette méme date, 127 ateliers nume-
riques se sont tenus auprées de 860 allocataires. Pour I'animation de ces ateliers, des
mediateurs sociaux de proximité ont été recrutés, dont une de leur mission a été
d’administrer les questionnaires aupres des allocataires a la fin de I'atelier.

Lenquéte elle-méme auprés des allocataires a débuté le 12 novembre et s’est ter-
minée le 11 février 2016 (cf. Encadré. Méthode d’administration des questionnaires).
Elle a été administrée par voie de questionnaire, mis au point avec le Pble de res-
sources en ingénierie sociale de la Caf au cours des mois de septembre et octobre
2015. Une phase test a été conduite la premiere semaine de novembre pour une
mise en ceuvre la deuxieme quinzaine de novembre.

Entre les mois de novembre et de février, 97 ateliers numériques se sont déroulés
dans 26 communes au sein de 55 structures et touchant 493 allocataires (cf. carte).
Les structures qui ont organisé ces ateliers numériques sont les centres sociaux (25),
les associations (6), les maisons pour I'emploi (6), les médiatheques (4), les centres
communaux d’action sociale (3), les Projets de ville (3), les épiceries solidaires (2), les
Pbles Sociaux (2), une direction emploi formation et insertion, un secours populaire,
un cyberbase, et une Confédération syndicale des familles. Parmi les 40 communes
du département, 6,5 sur 10 sont porteuses de ce partenariat de fagcon plus ou moins
intense : Bagnolet, Saint-Denis (9 actions chacune), Montreuil (7 actions), Pantin, Au-
bervilliers, Epinay-sur-Seine (6 actions chacune), Pavillons-sous-Bois, Villemonble,
La Courneuve (5 actions chacune), Pierrefitte-sur-Seine, Villepinte, Bondy (4 actions
chacune), Aulnay-sous-Bois, Clichy-sous-Bois, Gagny, Saint-Ouen, Sevran (3 actions
chacune), Romainville, Neuilly-sur-Marne, Stains (2 actions chacune), Tremblay-en-
France, Montfermeil, Livry Gargan, L'Tle-Saint-Denis, Villetaneuse, Neuilly-sur-Marne,
Rosny (1 action chacune). Finalement, les ateliers se sont tenus sur 26 communes,
ce qui représente 19 allocataires par commune.

Ces ateliers se sont principalement tenus sur les communes du sud, de I'ouest et de
I'est, laissant le coeur du département sans mises en place d’ateliers (Noisy-le-Sec,
Bobigny, Drancy, Le Blanc-Mesnil, Dugny, Le Bourget), de méme que les communes
de I'extremité est du département (Vaujours, Coubron, Gournay-sur-Marne, Noisy-
le-Grand).

Encadré. Méthode d’administration des questionnaires :

Une aide méthodologique a été préparée en amont
afin d’éclairer les médiateurs sociaux de proximité
dans la compréhension des questions et d’appuyer au
mieux les allocataires.

La phase test, réalisée le 12 novembre, a permis de
procéder a quelques réajustements pour une meil-
leure compréhension de la part du public.

La mission des médiateurs sociaux de proximité
consistait, a I'issue de la réalisation de I'atelier nume-
rique, en la remise systématique du questionnaire a
chacun des participants pour gu’ils le renseignent.
Leur mission était de les accompagner et d’intervenir
en cas de difficultés. Or, la fragilité du public accueilli,
dontlanon maitrise de lalangue francaise, s’est avérée
étre un frein majeur a 'autonomie dans le remplissage
du questionnaire. Les médiateurs sociaux de proximité
ont été tenus d’accompagner individuellement les allo-
cataires, ce qui a engendré une perte dans la collecte
des questionnaires. Les failles rencontrées dans cette
collecte ont amené a recommander que tous les allo-

cataires, de facon la plus exhaustive, renseignent le
guestionnaire et ne quittent les ateliers sans s’en étre
acquittés.

Ainsi, sur les 493 allocataires ayant participé a un ate-
lier entre le 12 novembre et le 11 février, 1778 ont répon-
du au questionnaire. lls ont été adressés a la Ctrad au
fur et a mesure de la collecte, permettant un taux de
retour de 36,1 %.

Le questionnaire comporte 3 volets :

- Un premier theme aborde les rapports que l'alloca-
taire peut avoir avec la Caf avant le suivi des ateliers
numériques dont les motifs administratifs, les raisons
du déplacement ou du contact avec la Caf et le canal
que privilégie I'allocataire selon sa demande.

- Un deuxieme théme porte sur I’analyse de la percep-
tion des ateliers numériques par l'allocataire a travers
des questions portant sur les modes de connaissance
des ateliers et la fréquentation de la structure.

- Un troisieme théme traite de l'apport des ateliers
en termes d’acquisition d’autonomie pour I'utilisation
du site internet Caf.fr et la satisfaction sur le service
rendu.
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PROFIL DES USAGERS ACCUEILLIS
DANS LES ATELIERS NUMERIQUES

Un public principalement féminin, avec 3 enfants ou plus, étranger hors Union Euro-
péenne

Par rapport au public allocataire de la Caf de Seine-Saint-Denis, sur le plan du sexe,
de la nationalité et de la taille de la famille, les enquétés se caractérisent par une sur-
représentation du sexe féminin, des étrangers issus hors Union Européenne et des
familles nombreuses (cf. tableau 1.).

Ce public est constitué aussi principalement de personnes en situation d’isolement.
Plus de 75 % d’entre eux n’exercent pas d’activité professionnelle. Parmi les 20 %
qui en exercent une, ils sont la moitie a étre ouvriers non qualifiés (agent d’entretien,
chauffeur,...). Malgre un taux de non réponse important a la question du niveau de
revenus mensuels (un peu moins de la moitié n'y a pas réepondu), 60 % des répon-
dants ont déclaré gagner moins de 1 000 euros par mois (aides de la Caf comprises).
Le public des ateliers est dans sa quasi-totalité un public allocataire qui cumule plu-
sieurs prestations (aide au logement, Rsa et Prestation d’accueil du jeune enfant).
Les allocataires interrogés possedent pour 7 d’entre eux sur 10 une connexion inter-
net aleur domicile et pres de 60 % ont pour principal matériel informatique pour navi-
guer sur internet, un ordinateur (en tres grande proportion). Néanmoins, pres d’'un
quart ne posseéde aucun matériel informatique (ordinateur, smartphone, tablette).
Quant a la manipulation d’internet, 34 % des allocataires n’utilisent pas ou tres peu
internet et 36 % se sentent a I'aise avec la navigation.

Tableau 1. Le profil des enquétés au regard de la population
Caf de Seine-Saint-Denis

Enquétés Population Caf

SEXE

Homme 18,2 % 39,5 %
Femme 81,8 % 60,5 %
NATIONALITE

Frangaise 352 % 67,9 %
Etl;arxgggé:r?ers de I'Union 52.3% 28.2 %
ENFANTS

Sans enfants 18,2 % 40,0 %
1 enfant 18,2 % 19,0 %
2 enfants 35,0 % 24,4 %
3 enfants ou plus 46,9 % 17,2 %
SITUATION FAMILIALE

Célibataire 52,1 % 68,4 %
En couple 47,9 % 48,8 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les
ateliers numériques », 2015-2016, Caisse d'allocations familiales de
Seine-Saint-Denis, 2015
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Theme 1: Les rapports des usagers avec la Caf

] Le déplacement en agence : mode de
contact privilegie

Plus de la moitié des répondants se déplace en
agence lorsqu’ils veulent contacter leur Caf et
pour un quart d’entre eux, ils consultent le site
internet. Le contact par voie de communication
téléphonique est a hauteur de 13 %, alors que I'uti-
lisation des bornes ou des structures proches du
domicile reste marginale (cf. tableau 2.).

Tableau 2. Le mode de contact le plus souvent utilisé

Quel mode de contact utilisez-vous le plus
souvent pour joindre votre Caf?

Aller en agence 51,4 %
Le site internet Caf.fr 251%
Téléphoner 12,6 %
Consulter les bornes 6,3 %
Aller dgng une structure proche de chez vous 46%
(association, centre social,...) !

Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 98,3%

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée :
Les ateliers numériques », 2015-2016

Pres de 7 enquétés sur 10 se sont déplacés au
moins une fois en agence et parmi eux plus de
la moitié d’entre eux, au moins trois fois (cf. ta-

Tableau 3. Le mode de contact et I'utilisation

7 sur 10, trois fois et plus. Cette utilisation rela-
tivement importante au regard de la préeféerence
des enquétés refléete sans doute des recherches
infructueuses ou une volonté d’acquérir de l'auto-
nomie pour obtenir de lI'information ou de se re-
pérer sur le mode de communication que la Caf
privilégie vis-a-vis de ses allocataires. L'échec
de la recherche peut les conduire finalement a
se déplacer en agence. Lutilisation des bornes
et le contact téléphonique sont utilisés dans une
moindre mesure, respectivement 47,1 % et 40,4 %
au moins une fois. Et pour chacun d’eux, plus de
la moitié des repondants a affirmeé ne I'avoir jamais
utilisé depuis le début de I'année 2015.

m Des attentes spécifiques pour le déplace -
ment en agence

Lors de leur dernier passage en agence, le dépla-
cement a été le plus souvent effectué pour y de-
poser ou retirer un dossier (32 %), demander un
renseignement sur un droit/un dossier (33 %) et
demander dans pres d'un quart des cas une pres-
tation, 1 enquété sur 5 s’y est déplacé pour un pro-
bleme de paiement (cf. figure 1.).

Lenquéte a egalement été interroge sur ses at-
tenteslors de son dernier déplacement en agence.
En effet, la moitié d’entre eux a espéré pouvoir ré-

Depuis le début de I'année, combien de fois

environ ... 0fois 1 a2fois 3 fois et plus Ensemble

.. vous étes-vous rendu dans une agence 337% 303% 36,0 % 100,0 %

.. avez-vous contacté votre Caf ar téléphone 59,7 % 23,9 % 16,5% 100,0 %

.. avez-vous utilisé une borne 529% 247 % 22,4% 100,0 %

.. avez-vous utilisé le site internet Caf.fr 28,6 % 24,6 % 46,9 % 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 98,3 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

bleau 3.). Néanmoins, la consultation du site Caf.fr
est également importante puisque 71,5 % d’entre
eux l'ont utilisé au moins une fois, dont pres de

Figure 1. Les motifs lors de la derniere visite

gler leur dossier et pres d’un tiers, obtenir une ré-
ponseimmeédiate et/ou étre mieuxinformeé surleurs
droits. A peine 20 % se sont déplacés en agence

35,0% 1
30,0% A
25,0% A
20,0% A
15,0% A
10,0% A
50% | I
0,0% : : : : : : : : — .
Demande de Dépdt Demande Probléme Déclaration Attente d'une Déclaration d'un Aide a la Probleme Contestation
renseignement ou retrait de de trimestrielle réponse évenement/ compréhension  d'accés au d'une décision
sur un droit d'un dossier prestation paiement de ressources changement  d'un document Caf.fr
de situation

178 questionnaires total - Taux de réponse 89,9 %

Les enquétés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses (3 maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 questionnaires.
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016
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Figure 2. Les attentes lors de la derniere visite

Theme 1: Les rapports des usagers avec la Caf

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

IlllL

Obtenir une
réponse
immeédiate

Régler
un dossier

Etre mieux  Régler/exposer Pouvoir
informé sur une situation  dialoguer avec
les droits complexe  un professionnel

(médiateur, assistante
sociale,...)

178 questionnaires total - Taux de réponse 87,1 %

Les enquétés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses (2 maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 questionnaires.
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

pour regler une situation complexe difficile a expli-
quer par téléphone ou internet et/ou pour dialo-
guer avec un professionnel (cf. figure 2.). Principa-
lement, les questions autour des prestations des
minima sociaux ont été au coeur de leurs préoccu-
pations, 49 % d’entre eux se sont déplacés pour
une question concernant le Rsa ou I’Aah et 4 sur 10
pour une question relative aux aides au logement.

m Le déplacement en agence, mode de
contact privilegie des enquétés pour I'exa-
men des situations complexes

S’agissant d’étudier leurs preféerences dans les
modes de contact avec la Caf, dans tous les cas

Tableau 4. Le mode de contact et les situations

m Avant l'atelier, une consultation du site in-
ternet Caf.fr quasi inexistante pour la moi-
tié des enquétés

Avant la participation a I'atelier, pres de la moitié
des enquétés ne consultent pas du tout ou rare-
ment le site internet (cf. tableau 5.) dd a une mau-
vaise maitrise de l'outil internet, pour plus de la
moitié d’entre eux, ou pas d’acceés a internet pour
pres d’'un quart (cf. tableau 5.1. et 5.2.).

Quant a ceux disant avoir utilisé le site internet
avant l'atelier, cela concernait principalement la
consultation du dossier (74 %), I'impression d’'une

Consulter le
2“::52 Téléphoner site internet  Ensemble
9 Caf fr

Si vous devez régler un dossier, vous préférez 52,4 % 9.4 % 38,2 % 100,0 %
Si vous devez obtenir une réponse immédiate, vous

préférez 47,4 % 18,5 % 34,1 % 100,0 %
Si vous souhaitez étre mieux informé, vous préférez 56,4 % 13,4 % 30,2 % 100,0 %
Si vous devez régler/exposer une situation complexe, 72.7% 93% 18,0 % 100,0 %

vous préférez

178 questionnaires total - Taux de réponse 96,6 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

(regler un dossier, obtenir une reponse immediate,
étre mieux informe, réegler ou exposer une situa-
tion complexe), le déplacement en agence est ce-
lui qui est le plus utilisé (cf. tableau 4.). Plus la si-
tuation exposée sollicite une interaction forte avec
la Caf, plus le déeplacement en agence augmente
puisque plus de 7 sur 10 préferent se déplacer en
agence pour régler ou exposer une situation com-
plexe.

Le deuxieme contact privilegieé pour leur entréee
en relation avec la Caf est la consultation du site
internet, pour regler un dossier, obtenir une re-
ponse immeédiate, étre mieux informé. Toutefois,
la consultation du site internet pour exposer une
situation complexe ne correspond pas a leurs at-
tentes.
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Tableau 5. ''utilisation du site Caf.fr avant I'atelier

Avant cet atelier, vous arrivait-il d'utiliser le Caf.fr?

Pas du tout 30,9 %
Souvent 28,7 %
Parfois 22,5%
Rarement 18,0 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 100,0 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les
ateliers numériques », 2015-2016
Tableau 5.1. L'utilisation du site Caf.fr avant I'atelier
Si "Pas du tout", pourquoi?
Mauvaise maitrise de I'outil internet 54,2 %
Pas d'acces internet ou pas d'ordinateur 229 %
Mauvaise compréhension de la langue 8,3 %
Autre 14,6 %
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 87,3 %
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les

ateliers numeériques », 2015-2016



Tableau 5.2. L'utilisation du site Caf.fr avant 'atelier

Si "Souvent, Parfois ou Rarement", cela concernait :

La consultation de votre dossier 74,4 %
Imprimer une attestation de droit 49,6 %
La recherche d'une information 39,3 %
Déclarer ses ressources 239 %
Un moyen de contacter votre Caf 18,8 %
Remplin_' une dema_nde en ligne (aide au logement, Rsa, 171 %
Prestation d'accueil du jeune enfant) ’

Signaler un changement de situation 16,2 %
Faire une simulation de droits 8,5 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 95,1 %

Les enquétés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses (3
maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 questionnaires.
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les
ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 6. La préféerence des modes de contact

attestation de droit (50 %) et dans une moindre
mesure la recherche d’'une information (40 %).

[ En premiere intention, une préférence
pour le déplacement en agence

S’agissant d’étudier I'aisance des enquétés pour
entrer en communication avec la Caf selon les
modes de contact, ceux-ciont étéinvitésalesclas-
ser par ordre de préférence (cf. tableau 6.). Prés
de la moitié (49 %) donne comme premier choix
le déplacement en agence En deuxieme choix, le
contact téléphonique, en rang trois ex aequo, la
consultation du site internet et le contact télépho-
nique et en dernier choix, 'usage des bornes.

De maniére globale, vous étes plus a l'aise avec: Rang1 Rang2 Rang3 Rang4

Le déplacement en agence 494% 124% 129% 79 %
La consultation du site internet Caf.fr 298% 219% 208% 10,7 %
L'appel téléphonique 18% 298% 208% 124%
Les bornes 3,9% 15,7 % 152% 36,5%
Non réponse 51% 202% 303% 326%
Ensemble 100,0 % 100,0% 100,0% 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 94,9 %

Les enquétés devaient noter de 1 a 4 leur préférence, 1 étant ce qu’ils préferent le plus et 4, le moins.
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016
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Theme 2 : Loffre des ateliers
nuMerigues
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Theme 2 : Loffre des ateliers numeériques

] Les centres sociaux, principaux vecteurs
de l'offre des ateliers numériques

Certains allocataires sont trop éloignés du numé-
rique pour que la Caf puisse en étre le principal ac-
teur. Ainsi, dans les partenariats liés a la médiation
numerique, ceux a rechercher pour orienter les
usagers s’averent étre les centres sociaux (cf. ta-
bleau 7.). En effet, dans plus de la majorité des
cas, les ateliers se sont déroulés dans un centre

Tableau 7. La participation aux ateliers

Dans quel type de structure participez-vous a cet atelier?

Centre social 61,1 %
Association 229 %
Point d'informations médiation multiservices 96 %
(PIMMS) ’

Cyber Base 6,4 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 88,2 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les

ateliers numériques », 2015-2016

social (61 %), puis pour pres d’'un quart dans une
association, pour 1 sur 10 dans un Point d’infor-
mation médiation multiservices (PIMMS) et enfin,
pour 6 % dans un Cyber Base. Cette offre de ser-
vice est principalement portée par les structures
car plus de 4 sur 10 ont porté elles-mémes a la
connaissance des usagers cette offre de service
(cf. tableau 8.). Le vecteur des professionnels de
la Caf (médiateur, assistante sociale, ...) joue pour
plus d’un tiers. La communication autour de cette
offre de service aupres des usagers a été enga-
gée principalement sur le 3eme trimestre 2015.

Tableau 8. La connaissance des ateliers

Comment avez-vous connu cet atelier?

Par la structure elle-méme 43,2 %
Parlun profess_ionnel de la Caf (médiateur, 36.7 %
assistante sociale,...) ’

Autre 16,0 %
Par un parent, ami,... 41 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 94,9 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les

ateliers numeériques », 2015-2016
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Tableau 9. Les motivations a la participation a I'atelier

Qu'est-ce qui vous a motivé a participer a cet

atelier:

Maitriser I'utilisation du site internet Caf.fr 55,8 %
Se repérer sur le site Caf.fr 54,1 %
Acquérir une autonomie dans les démarches 50.0 %
avec la Caf !
A(_:quérir des ccgnr)aissances dans I'utilisation 314%
d'internet en général !
Acquérir une confiance en soi en général 20,3 %
Pouvoir créer votre boite mail 41 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 96,6 %

Les enquétés avaient la possibilité de formuler plusieurs réponses
(83 maximum). Les pourcentages sont calculés sur les 178 question-
naires.

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les
ateliers numériques », 2015-2016

Les motivations principales pour participer aux
ateliers numeériques s’articulent principalement
autour de la malftrise du site Caf.fr (56 %), pouvoir
se repérer sur le site (54 %) et enfin 'acquisition
d’une autonomie face aux démarches administra-
tives (60 %) (cf. tableau 9.). Ces motivations qui
arrivent en premier choix montrent bien la volon-
té des usagers d’acquérir de l'autonomie et sans
doute de s’affranchir du contact physique vis-
a-vis de la Caf. Les autres modalités de réponse
d’ordre plus personnel ne sont pas mises en avant
puisque, que ce soit dans I'acquisition de connais-
sances dans l'utilisation d’internet en géeneéral, ou
dans l'acquisition de plus de confiance en soi, ces
modalités ne sont pas retenues dans les premiers
choix (31 % et 20 %).

| Les centres sociaux et les associations,
vecteurs d'intervention sociale

Bien que plus de la moitié ignore le partenariat
entre la structure et la Caf, un peu plus des trois
quarts des réepondants connaissent déja la struc-
ture et, participent ou ont participé a d’autres acti-
vités dispensées par celle-ci, ce qui montre que
les centres sociaux/associations sont des parte-
naires essentiels dans le cadre de la médiation
sociale partagée (cf. tableau 10.).

Tableau 10. La connaissance de la structure

Oui Non  Ensemble
Connaissiez-vous déja la structure dans laquelle
se déroule cet atelier? 784% 216% 100,0%
Participez-vous ou avez-vous participé a d'autres 605% 395% 1000 %

activités, ici ou dans une autre structure?
178 questionnaires total - Taux de réponse 99,0 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée :
Les ateliers numériques », 2015-2016
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Theme 3 : Lapport des ateliers numeriques :
le point de vue des enquétes

] Un bilan positif concernant la pratique
des ateliers

Apres la participation a I'atelier, s’il apparait dif-
ficile de mesurer le bénéfice a terme de l'apport
des ateliers numeériques par les enquétés, ceux-ci
ont été interrogés sur leur capacité ou non a réin-
vestir leur apprentissage du site Caf.fr. Les trois
quarts des répondants affirment se sentir capable
d’utiliser le site internet. Mais cette réponse est

Tableau 11. Evaluation de I'utilisation du site internet aprés I'atelier

] Une grande satisfaction et un souhait de
renouveler cette expérience

Lesrépondantss’accordentadirequ’ilspensentre-
veniraun atelierde cetype (88 %) dont60 % d’entre
eux parce gu’ils n’ont pas tout compris ou gu’ils ne
sentent pas slrs, et 40 % pour aller plus loin dans
'utilisation du site Caf.fr (cf. tableau 12. et 12.1.).
Ceux voulant aller plus loin dans l'utilisation du site
internet émettent le souhait de pouvoir devenir

A présent, tout(e) seul(e), pensez-

Je le faisais  Je ne sais

VOUS POouVoir... Oui Non avant l'atelier pas Ensemble
e ressourees sur e Caf s T B18% 212% 59% 212% 1000%
Sileclarer L changement de 563% 21.0% 34% 193% 1000 %
Ie Cf:e;i;efru?ne simulation de droits sur 4TA%  24.9% 129% 26.6%  100.0 %
... demander une prestation sur le 531% 22.3% 23% 223% 1000 %
Caf.fr ?

... envoyer un mail a votre Caf ? 446 % 30,9 % 1,7 % 229% 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 98,9 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les ateliers numériques », 2015-2016

a moduler suivant les différents items proposés a
'enquéteé (cf. tableau 11.).

Gréace a cette participation, pres de 6 enquétés
sur 10 se sentent capables de déclarer un change-
ment de situation sur le site Caf.fr, plus de la moitié
pense pouvoir a présent demander une prestation
et faire une déclaration trimestrielle de ressources
via le site internet. Cet aspect positif de la parti-
cipation aux ateliers numeériques va dans le sens
de la politique de la branche Famille qui tend vers
'offre de service Cnaf, « 100 % dématérialisée,
100 % personnalisée ».

En revanche, plus de la moitié ne se sent pas ca-
pable d’envoyer un mail a la Caf ou de faire une
simulation de droits sur le site (54 % et 52 %). Ces
résultats montrent sans doute le besoin de renou-
veler ce type d’opération pour ancrer I'apport des
ateliers de fagon plus pérenne.

Dans toutes les avancées que I'enquété est sus-
ceptible d’avoir acquis a la fin de I'atelier, la mo-
dalité « je le faisais avant I'atelier » a été tres peu
choisie, de 1 % concernant la simulation de droits a
6 % pour la déclaration trimestrielle de ressources.

Tableau 12. Participation renouvelée a I'atelier

Pensez-vous venir a nouveau a un atelier
comme celui que vous venez de suivre?

Oui 87,6 %
Non 12,4 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 100,0 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les
ateliers numeériques », 2015-2016
Tableau 12.1. Participation renouvelée a 'atelier
Si "Oui", pourquoi?
Je n'ai pas tout compris 27,6 %
Je ne me sens pas s(r(e) de moi 32,2 %
Pour aller plus loin dans I'utilisation du site 401 %
internet Caf.fr e
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 97,4 %
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les
ateliers numeériques », 2015-2016
Tableau 12.2. Participation renouvelée a I'atelier
Si "Pour aller plus loin dans l'utilisation
du site internet Caf.fr", que souhaitez-
vous apprendre de plus ?
Autonomie dans les démarches 50,0 %
Perfectionnement dans la manipulation 12,5 %
Autre 37,5 %
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 52,5 %
Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée : Les

ateliers numériques », 2015-2016

(1) Cette question était une question ouverte qui a nécessité un recodage a posteriori. Le recodage a été realisé grace a 'occurrence des mots clés
utilisés par I'enquété, ce qui a permis de pouvoir distinguer de maniere objective I'idée d’autonomie et I'idée de perfectionnement. Quant a la catégorie
« Autre », elle regroupe tous les mots ou idées marginaux qui ne peuvent pas former une catégorie unie par une méme idée.
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entierement autonome dans les démarches admi-
nistratives (cf. tableau 12.2(1)).

Parmi ceux exprimant un manque de confiance ou
une mauvaise comprehension, il s’agit principale-
ment de revoir les bases de I'informatique (ouvrir
et enregistrer un fichier, naviguer sur internet,...)
puis étre accompagné par un professionnel pour
poursuivre cet apprentissage, enfin participer a
d’autres ateliers (cf. tableau 12.3).

Tableau 12.3. Participation renouvelée a I'atelier

Si "Je n'ai pas tout compris"” ou "Je ne me sens
pas sar(e) de moi", de quoi avez-vous besoin?

Apprendre les bases de l'informatique (ouvrir un

fichier, enregistrer un fichier, naviguer sur internet,...) NT7%
Etre accompagné(e) par un professionnel pour 35.7 %
poursuivre dans cet apprentissage e
Un accompagnement supplémentaire (participer a 226 %
d'autres ateliers,...) o e
Ensemble 100,0 %
178 questionnaires total - Taux de réponse 92,30 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée :
Les ateliers numériques », 2015-2016

Tableau 13. L'utilisation de I'informatique apres I'atelier

De maniére générale, pensez-vous
maintenant pouvoir utiliser I'informatique
avec une plus grande confiance en vous?

Oui 78,5 %
Non 21,5%
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 91,6 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée :
Les ateliers numériques », 2015-2016
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Tableau 14. La satisfaction du service proposé

Quelle est votre satisfaction globale
concernant l'atelier?

Tres utile 73,5 %
Utile 20,6 %
Peu utile 4.1 %
Pas utile du tout 1,8 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 95,5 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée :
Les ateliers numeériques », 2015-2016

In fine, le suivi des ateliers participe de la désa-
cralisation du site Caf.fr, voire de I'outil informa-
tique, puisque 79 % estiment pouvoir 'utiliser avec
une plus grande confiance en soi (cf. tableau 13.),
correlée par des taux de satisfaction globale et
de service rendu par la Caf importants, plus de 9
enquétés sur 10 étant tres satisfaits et satisfaits
ou ayant trouvé le service rendu trés utile et utile
(cf. tableau 14 et 15.).

Tableau 15. Le service rendu

Comment jugez-vous le service rendu
par votre Caf en vous propsant de
participer a cet atelier?

Trés satisfaisant 71,9 %
Satisfaisant 24,6 %
Peu satisfaisant 24 %
Pas satisfaisant du tout 1,2 %
Ensemble 100,0 %

178 questionnaires total - Taux de réponse 93,8 %

Source : Enquéte « Evaluation de la médiation sociale partagée :
ateliers numériques », 2015-2016

Les



CONCLUSION

La mise en place des ateliers numeériques par la Caf de Seine-Saint-Denis illustre sa préoccu-
pation de réaliser une relation de service adaptée aux parcours spécifiques en direction des
usagers et des allocataires. En ce sens, elle rejoint une des missions essentielles inscrites dans
la Convention d’objectifs et de gestion qui consiste a « adapter la relation de service aux alloca-
taires a leur diversité et a I'accroissement de la demande sociale ». Lorganisation et I'optimisa-
tion des modes de contact et d’information, en les adaptant aux demandes des situations des
allocataires, sont en effet un des objectifs majeurs de la branche. Certes, le développement des
offres dématérialisées concourt a l'allegement des taches de saisie des techniciens des orga-
nismes. Mais elles permettent de réorienter les activités vers la relation a 'usager et I'accom-
pagnement des demandes exprimeées par les allocataires les plus en difficulté, notamment lors
des rendez-vous des droits.

La mise en place par la Caf de la médiation sociale partagée participe de cette volonté en visant
une présence sur le territoire, en s’appuyant sur un « partenariat relais », en organisant une
politique d’accompagnement vers le numeérique. Il va de soi ainsi que la mobilisation des parte-
nariats permet de favoriser un acces ameélioré des allocataires ou des usagers a I'information
et aux droits.

La branche Famille continue dans le cadre de sa politique d’offre de service « 100 % dématéria-
lisée, 100 % personnalisée » d’approfondir cette question d’autonomie numeérique des usagers
en s’'appuyant sur des partenaires dont la vocation est d’ouvrir les opportunités d’internet au
plus grand nombre de personnes en insertion. C’est aussi, avec le Secretariat genéral pour la
modernisation de I'action publique qu’elle poursuit dans ce sens avec la démarche de « per-
sonas », ces « profils types » d’'usagers étant qualifiés par le degré d’autonomie vis-a-vis du
numerique. Ainsi, la Caf de Seine-Saint-Denis, dans le cadre de la mise en place des ateliers
numeériques, est au cceur de la problématique a venir. m

Emmanuelle Pascal
Ctrad - Caf en lle-de-France
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ANnnexe : questionnaire en
direction des allocataires
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Annexe - Evaluation de la médiation sociale partagée :
Les ateliers numeériques

La Caf et vous
Quel mode de contact utilisez-vous le plus souvent pour joindre votre Caf? Taux de réponse : 98,3 %

[ aller en agence 51.4 % [J Le site internet Caf.fr 251 %
Téléphoner 12,6 % |:| Aller dans une structure proche de chez vous (association, centre social,...) 4,6 %
[ consulter les bornes 6,3 %

Depuis le début de I'année, combien de fois environ vous étes-vous rendu en agence? Taux de réponse : 98,3 %

[ o fois 33,7 % [ 3 fois et plus 36,0 %
12 2 fois 30,3 %

Depuis le début de I'année, combien de fois environ avez-vous contacté votre Caf par téléphone? Taux de réponse :
98,9 %

[ o fois 59,7 % [ 3 fois et plus 16,5 %
1a 2 fois 23,9 %

Depuis le début de I'année, combien de fois environ avez-vous utilisé une borne? Taux de réponse : 97,8 %

[ o fois 52,9 % [ 3 fois et plus 22,4 %
[01a2fois24,7 %

Depuis le début de I'année, combien de fois environ avez-vous utilisé le site internet Caf.fr? Taux de réponse : 98,3 %

[ o fois 28,6 % [ 3 fois et plus 46,9 %
01 a2fois 24,6 %

La derniere fois que vous vous étes rendu dans une agence Caf, pour quels motifs était-ce? (3 réponses possibles) Taux
de réponse : 89,9 %

|:| Le dépdt ou retrait d’'un dossier 31,9 %
Vous étiez en attente d’'une réponse 15,6 %
Vous avez demandé un renseignement sur un droit/un dossier 33,1 %
[J vous avez déclaré un événement ou un changement de situation 11,9 %
Vous avez demandé de l'aide a la compréhension d’'un document, d’une décision, d’'une démarche,... 10,6 %
[J vous avez contesté une décision 2,5 %
Vous ne saviez pas comment accéder au site Caf.fr 9,4 %
[ vous avez demandé une prestation (aide au logement, Rsa, allocations familiales,...) 23,1 %
Vous n'avez pas eu votre paiement 19,4 %
[ vous avez fait la déclaration trimestrielle de ressources 15,6 %

En allant dans une agence Caf, quelles étaient vos attentes ? (2 réponses possibles) Taux de réponse : 87,1 %
O Régler un dossier (faire une demande de prestation, dépo6t de dossier, de pieces, de justificatifs,...) 51,6 %
Pouvoir dialoguer avec un professionnel (médiateur, assistante sociale,...) 19,4 %
I obtenir une réponse immédiate 31,0 %
Régler/exposer une situation complexe (votre situation était difficile a expliquer par téléphone, par internet,...) 20,0 %
Etre mieux informé sur mes droits 30,3 %
Cela concernait-il? (2 réponses possibles) Taux de réponse : 76,4 %
[ Les aides au logement (Apl, Alf, Als) 39,7 %
Une autre prestation (Prestation d’accueil du jeune enfant, Allocations familiales, Allocation de rentrée scolaire, Allo-
cation de soutien familial...) 33,8 %
Le Rsa (Revenu de solidarité active), Aah (Allocation aux adultes handicapés) 49,3 %

Si vous devez régler un dossier (faire une demande de prestation,...), vous préférez: Taux de réponse : 95,5 %

|:| Aller en agence 52,4 % D Consulter le site internet Caf.fr 38,2 %
[ telephoner 9,4 %

Si vous devez obtenir une réponse immédiate, vous préférez: Taux de réponse : 97,2 %

[ aller en agence 47,4 % [ consulter le site internet Caf.fr 341 %
[ te¢lephoner 18,5 %

Si vous souhaitez étre mieux informé, vous préférez: Taux de réponse : 96,6 %

|:| Aller en agence 56,4 % D Consulter le site internet Caf.fr 30,2 %
[ telephoner 13,4 %
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Si vous devez régler/exposer une situation complexe, vous préférez: Taux de réponse : 96,6 %

D Aller en agence 72,7 % D Consulter le site internet Caf.fr 18,0 %
Téléphoner 9,3 %

De maniere globale, vous étes plus a l'aise avec: (notez de 1 a 4, 1 étant ce que vous préférez le plus et 4 ce que vous
préférez le moins) Taux de réponse : 94,9 %

D Le déplacement en agence 87,0 % D La consultation du site internet Caf.fr 87,6 %
Lappel téléphonique 78,7 % [ Les bornes 751 %

Les ateliers et vous

Avant cet atelier, vous arrivait-il d’utiliser le Caf.fr? Taux de réponse : 100,0 %

D Souvent 28,7 % D Rarement 18,0 %
Parfois 22,5 % [ Pas du tout 30,9 %

Si «Souvent, Parfois ou Rarement», cela concernait: (3 réponses possibles) Taux de réponse : 95,1 %
[J La recherche d’une information 39,3 % | Imprimer une attestation de droit 49,6 %
La consultation de votre dossier 74,4 % D Signaler un changement de situation 16,2 %
Un moyen de contacter votre Caf 18,8 % [ peclarer ses ressources 23,9 %
O Remplir une demande en ligne (aide au logement, Rsa, Prestation d’accueil du jeune enfant) 17,1 %
Faire une simulation de droits 8,5 %
Si «Pas du tout», pourquoi? Taux de réponse : 87,3 %
[ Mauvaise maitrise de I'outil internet 54,2 % [ pas d’acces internet ou pas d’ordinateur a la maison 22,9 %
Mauvaise compréhension de la langue 8,3 % D Autre 14,6 %
Si «Autre», précisez :

Dans quel type de structure participez-vous a cet atelier? Taux de réponse : 88,2 %

D Centre social 61,1 % D Cyber Base 6,4 %
Association 22,9 % D Point d’informations médiation multiservice (PIMMS) 9,6 %

Comment avez-vous connu cet atelier? Taux de réponse : 94,9 %
[ par un professionnel de la Caf (médiateur, assistante sociale,...) 36,7 %
D Par la structure elle-méme 43,2 %
Par un parent/ami 4,1 %
[ Autre 16,0 %
Si ‘Autre’ précisez :

Quand vous a-t-on parlé de cet atelier pour la premiere fois? Taux de réponse : 88,8 %

[ 1er trimestre 2015 (janvier, février, mars) 5,1 % [ 3eme trimestre 2015 (juillet, aolt, septembre) 74,1 %
[ 2eme trimestre 2015 (avril, mai, juin) 4,4 % [ fin 2015/début 2016 16,5 %

Qu’est-ce qui vous a motiveé a participer a cet atelier? (3 réponses possibles) Taux de réponse : 96,6 %
O se repérer sur le site Caf.fr 54,1 % O Acquérir des connaissances dans l'utilisation d’internet en général 31,4 %
Maitriser I'utilisation du site internet Caf.fr 55,8 % [ Acquérir une confiance en soi en général 20,3 %
Acquérir une autonomie dans les déemarches avec la Caf 50,0 % D Pouvoir créer votre boite mail 4,1 %
Connaissiez-vous déja le centre social/l’association dans laquelle se déroule cet atelier? Taux de réponse : 98,9 %
Joui7s,a% [dNon21,6 %

Saviez-vous que la Caf a un partenariat avec le centre social/lI’association dans lequel vous avez suivi I'atelier numérique
d’aujourd’hui? Taux de réponse : 98,9 %

Oouias,3% [CNon51,7 %

Participez-vous ou avez-vous participé a d’autres activités, ici ou dans un autre centre social/association (alphabétisa-
tion, sport, culture,...)? Taux de réponse : 99,4 %

[Oouieo,5% [dNon39,5 %

L'apport de ces ateliers

Aprés cet atelier, vous sentez-vous capable chez vous, tout(e) seul(e), d'utiliser le site internet Caf.fr? Taux de réponse :
100,0 %

[Joui7s,8 %  [Je ne sais pas 14,0 %
[ Non 10,1 %
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A présent, tout(e) seul(e), pensez-vous pouvoir faire une déclaration trimestrielle de ressources sur le Caf.fr? Taux de
réponse : 95,5 %

[J oui 51,8 % [ ye le faisais avant I'atelier 5,9 %
|:| Non 21,2 % |:| Je ne sais pas 21,2 %

A présent, tout(e) seul(e), pensez-vous pouvoir déclarer un changement de situation sur le Caf.fr? Taux de réponse :
98,9 %

[Joui 56,3 % [Jele faisais avant I'atelier 3,4 %
|:| Non 21,0 % |:| Je ne sais pas 19,3 %

A présent, tout(e) seul(e), pensez-vous pouvoir faire une simulation de droits sur le Caf.fr? Taux de réponse : 97,2 %

|:| Qui 47,4 % |:| Je le faisais avant I'atelier 1,2 %
Non 24,9 % [ Je ne sais pas 26,6 %

A présent, tout(e) seul(e), pensez-vous pouvoir demander une prestation sur le Caf.fr?
Taux de réponse : 98,3 %

|:| Qui 53,1 % |:| Je le faisais avant I'atelier 2,3 %
Non 22,3 % [ Je ne sais pas 22,3 %

A présent, tout(e) seul(e), pensez-vous pouvoir envoyer un mail a votre Caf? Taux de réponse : 98,3 %

[Joui4a,6 % [ Je le faisais avant l'atelier 1,7 %
|:| Non 30,9 % |:| Je ne sais pas 22,9 %

Pensez-vous venir a nouveau a un atelier comme celui que venez de suivre? Taux de réponse : 100,0 %
Oouisze % [ONon12,4 %
Si «Oui», pourquoi? Taux de réponse : 97,4 %

[ ve nai pas tout compris 27,6 % [ pPour aller plus loin dans I'utilisation du site internet Caf.fr 40,1 %
Je ne me sens pas slr(e) de moi 32,2 %

Si «Pour aller plus loin dans l'utilisation du site internet Caf.fr», que souhaitez-vous apprendre de plus? Taux de réponse :
52,5 %

|:| Autonomie dans les démarches 50,0 % |:| Perfectionnement dans la manipulation 12,5 %
Autre 37,5 %

Si «Je n’ai pas tout compris» ou «Je ne me sens pas slr(e) de moi», de quoi avez-vous besoin? Taux de réponse : 92,3 %
| Apprendre les bases de I'informatique (ouvrir un fichier, enregistrer un fichier, naviguer sur internet,...) 41,7 %
Un accompagnement supplémentaire (participer a d’autres ateliers,...) 22,6 %

Etre accompagné par un professionnel pour poursuivre dans cet apprentissage 35,7 %

De maniere générale, pensez-vous maintenant pouvoir utiliser I'informatique avec une plus grande confiance en vous?
Taux de réponse : 91,6 %

Ooui7s,5 % [ONon21,5%
Quelle est votre satisfaction globale concernant I'atelier? Taux de réponse : 95,5 %

[ tres utile 73,5 % [ peu utile 4,1 %
[ utile 20,6 % [ pas utile du tout 1,8 %

Comment jugez-vous le service rendu par votre Caf en vous proposant de participer a cet atelier? Taux de réponse :
93,8 %

|:| Trés satisfaisant 71,9 %El Peu satisfaisant 2,4 %
Satisfaisant 24,6 % [ pas satisfaisant du tout 1,2 %
A propos de vous
Etes-vous: Taux de réponse : 98,9 %
|:|Un homme 18,2 % |:|Une femme 81,8 %
Quelles est votre situation familiale? Taux de réponse : 94,9 %
Oen couple (marié(e), en concubinage, en union libre) 47,9 % [ celibataire (seul(e), veuf(ve)) 52,1 %

Avez-vous des enfants? Taux de réponse : 98,9 %
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Oouist,e % [Non18,2 %

Si «Oui», combien? Taux de réponse : 99,3 %

CI118,2 % [J 3 ouplus 46,9 %

[J2350%

Avez-vous des enfants de moins de 21 ans? Taux de réponse : 98,6 %
[Jouigg,sa% [INon10,6 %

Si «Oui», combien? Taux de réponse : 96,9 %

[J126,0 % [0 3 ouplus 40,7 %
2333 %

Quelle est votre nationalité? Taux de réponse : 98,9 %

D Francaise 35,2 % D Etrangere hors Union Européenne 52,3 %
Etrangere de I’'Union Européenne 12,5 %

Si «<Etrangere de I’'Union Européenne» ou «Etrangere hors Union Européenne», est-ce qu’'un membre de votre famille vous
sert d’interprete/traducteur? Taux de réponse : 93,9 %

Ooui10,3% [Nons9,7 %

Avez-vous une activité professionnelle? Taux de réponse : 93,8 %

Ooui20,4% [Non 79,6 %

Si «Oui», quelle est votre profession? Taux de réponse : 88,2 %

D Cadre administratif 3,3 % D Profession intermédiaire 3,3 %
Employé 26,7 % [ ouvrier qualifié 16,7 %
Quvrier non qualifié 50,0 %

A quel rythme travaillez-vous? Taux de réponse : 97,1 %

Oa temps plein 24,2 % Oa temps partiel/mi-temps 75,8 %

Quel est votre niveau de revenus mensuels, aides de la Caf comprises? Taux de réponse : 57,9 %

[J Moins de 1000 euros 60,2 % [J Entre 2 001 et 2 500 euros 0,0 %
D Entre 1 000 et 1 500 euros 27,2 % D Entre 2 501 et 3 000 euros 0,0 %
Entre 1 501 et 2 000 euros 12,6 % [ pius de 3 000 euros 0,0 %

Etes-vous allocataire Caf? Taux de réponse : 94,9 %
Oouiga1 % [Nons,9 %
Si «Oui», quelles sont les aides que vous percevez actuellement? (3 réponses possibles) Taux de réponse : 96,6 %
[ Les aides au logement (Apl, Alf, Als) 70,1 % [ Une autre prestation (Prestation d’Accueil du Jeune Enfant, Alloca-
tions familiales, Allocation de rentrée scolaire, Allocation de soutien familial,...) 61,0 %
Le Rsa (Revenus de solidarité active)/Aah (Allocation aux adultes handicapés) 60,4 %

Quel est votre principal matériel informatique pour aller sur internet? Taux de réponse : 94,9 %

[J ordinateur 59,8 % [ Tablette 4,7 %
D Smartphone 14,8 % D Je n’ai aucun des trois 20,7 %

Possédez-vous une connexion internet a votre domicile? Taux de réponse : 95,5 %
Ooui71,2 %  [ONon28,8 %

Avant de suivre cet atelier, comment vous situiez-vous dans la manipulation d’internet?
Taux de réponse : 95,5 %

[ setais déja a I'aise avec la navigation sur internet 36,5 % [ ve n'utilisais pas ou trés peu internet 34,1 %
J’avais quelques difficultés 29,4 %
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