Stratégie de
la relation
numerigque a
I’Angevin




Des collectivités en mouvement :

Une strategie qui s’inscrit dans le volet usages et services
du Territoire intelligent

AMBITION
Territoire Intelligent

Transformation et
communication internes

&

Développement économique et attractivité
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Des collectivités en mouvement
Un contexte favorable : 3 accélérateurs

Un fonctionnement de nos services Une évolution qui s’inscrit dans la démarche
publics qui integre désormais l'usage des

travailler k~:
- Aensemble { = ;
v, 9.__:_ 2 --'.'g‘

Une accélération de la mutation avec la
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Une relation a I’habitant qui se dematerialise de + en +

: ; i 30 000 utilisateurs actifs de I'appli
Pour les services et infos au quotidien e o
*  Appli Vivre a Angers 42 000 Twitter,

« Réseaux sociaux 26 000 Instagram,

) ] L ) 19 000 LinkedIn,
* Modernisation du site internet de la Ville 12 Directions / services avec leurs réseaux sociaux

1 million de visiteurs uniques / an sur www.angers.fr

Pour faire des démarches 24h/24 ( o\

. i:pafi Pargn:_ 37 000 comptes A'tout
Out Association 11 000 familles connectées depuis 01/18

» Formulaires en_ ligne 2 031 associations référencées
* Nouveau portail Sport
\_ Y,

Pour participer
» Ecrivons Angers

ECRIVONS.ANGERS.FR

14 000 comptes usagers

Pour accéder aux services

* Gestionnaire d’accuell
*  Guichets numériques
Affichage légal numérique

62 000 tickets depuis Octobre 2019
2 200 connexions, 1 300 usagers sur 6

postes
, angers Loire
métropole
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Les grands enjeux a traiter par cette stratégie :

Guide
des services

NUMERIQUES

ANGERS . b2 p
wges« 4 SOLIDAIRE
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La stratégie de la relation numeérique a I’Angevin :
4 points cardinaux

INCLUSIVE

CONNECTEE PERSONNALISEE

PARTICIPATIVE

/
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Le parcours du point de vue d’une angevine

e Sofia, 43 ans, 1 enfant

Tres impliqguée dans les questions d’eéducation, participante a la
Conféerence des familles

Un smartphone, pas d'ordinateur,

Utilisatrice de Facebook, de Messenger, de WhatsApp pour discuter
avec ses amis et pour connaitre I'actualité locale et nationale,

Des apprehensions pour la réalisation de démarches en ligne

Sa demande : Sofia a récemment change de travail, son fils devra désormais
aller au centre de loisirs les mercredis apres-midi.

/
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Je ne sais pas
comment faire ???

/

O
£ cSofia sollicite la mairie

Qne notification arrive

via un réseau social pour

démarche d’inscription

Connectée

Merci pour le
bon plan.

sur son smartphone
© . des places sont
disponibles pour le
spectacle d’enfants
dans son quartier.

Personnalisée
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étre informée sur cette -

9A I'Hotel de ville, un
agent lui montre le
fonctionnement de
I'Espace Parent et \
I'informe sur les autres
services en ligne.

Comment

je vous aider ? €

nA

puis-

Inclusive

la fin de ses démarches, un
petit questionnaire sollicite le
retour d’expérience de Sofia.
Elle signale qu'une phrase de
formulaire ne lui a pas semblé

claire. Celle-ci sera modifiée.

Participative

J’ai tout compris,
il y a beaucoup
de services,

Elle télecharge I'appli 6
Vivre a Angers pour
rester informée.

Ses identifiants et mots
de passe sont les
mémes que pour
I'Espace Parent.

Elle parametre
facilement ses services,
préférences et
consentements.

Pour Tri et +, elle
reutilise 'adresse déja
fournie.

-~y -
-

Personnalisée

4]
angers Loire '
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Le parcours du point de vue d’un angevin

Denis, 62 ans, jeune retraité,

Il habite Angers depuis toujours et s’occupe de sa mere de 86 ans,
Il a un ordinateur mais pas de smartphone,

Peu a l'aise sur internet, il utilise son ordinateur essentiellement pour
s’informer sur 'actualité,

Il voudrait effectuer davantage de déemarches administratives en ligne.

La mere de Denis a été admise dans un EHPAA de la Ville. Denis ne souhaite plus payer par
cheque le loyer de I’établissement, il veut le faire en ligne mais il a besoin d’étre rassuré.



Je ne sais pas comment
faire ???

Pour étre rassuré dans la

réalisation de sa démarche

: , .
Denis appelle 'accueil de la en ligne, Denis se rend 2

Mairie pour savoir comment __-—===| I'Espace Sénior le plus proche f.
régler en ligne le loyer de e \

- de chez lui afin qu’un agent \
I'EHPAA de sa mere. Un agent  |~-==~ 'accompagne dans son
retrouve le dossier

B R . ) paiement sur Atout.
dématérialisé de sa mere et lui

U

Comment puis-je

demande de s’authentifier Inclusive

comme aidant avec un mot de

passe.
L~ >\

Bientot, le numérique
n’aura plus de secret
pour moi !

vous aider ?

Denis comprend pourquoi il
n’avait pas pu faire son paiement
‘. | enligne de maniéere autonome.

~ Pour accorder son consentement,
une case a cocher n’était pas tres

visible. Il le signale afin que
I I’élément soit modifié.

Personnalisée

]
Denis souhaiterait concevoir un !
. I J Participative
programme d’animations et de e\ 7
promenades a partager avec sa T s 9 — ,/'
mére N De retour chez lui, il se connecte sur son -
’ \ . . . __———
’: : 1 ordinateur : il prend connaissance du
Is msc.rlt d(?nc darTs une \ message de la diététicienne du CCAS au
formation dispensée par un N ~o00s ) ) )
médiateur numérique afin de ~._ | sujet d’une récente intolérance

alimentaire de sa mere. Il dialogue avec
elle pour connaitre les menus de
substitution qui seront appréciés par sa
mere.

devenir plus autonome dans ses
recherches sur internet.

Inclusive

Connectée



La stratégie de la relation numeérique a I’Angevin :
4 points cardinaux qui se declinent en orientations

INTUITIVITE DES

SIMPLIFICATION ACCOMPAGNEMENT MEDIATION
PARCOURS
) SulvI DE LA
MULTI — ENTREES
RELATION
INCLUSIVE
, PERTINENCE DES
RESEAUX SOCIAUX
INFORMATIONS
CONNECTEE PERSONNALISEE
BORNES DE WIFI ANTICIPATION DES
PUBLIC BESOINS

PARTICIPATIVE

COMMUNAUTES SECURITE DES
VIRTUELLES DONNEES

QUALITE DE AMELIORATION
SERVICE CONTINUE

TRANSPARENCE EVOLUTIVITE
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La stratégie de la relation numeérique a I’Angevin :
Des orientations qui se concréetisent en chantiers a lancer pendant le mandat

DEVELOPPER LE
« DIGITAL PAR
DEFAUT » SANS
RENONCER AUX
AUTRES CANAUX

DEVELOPPER
L’'USAGE DES
RESEAUX SOCIAUX
POUR ORIENTER LES
ANGEVINS

+ DE BORNES DE WIFI
PUBLIC AUX ABORDS
DE NOS SITES

CREER DES
COMMUNAUTES POUR
DIALOGUER EN
CONTINU

/

LUTTER CONTRE
L'ILECTRONISME ET
DEVELOPPER LA
CULTURE NUMERIQUE

CREER UN RESEAU
D’ACCOMPAGNEMENT
POUR FACILITER
L’ACCES AUX DROITS

AMELIORER
L’ERGONOMIE ET
SIMPLIFIER LES
PARCOURS

INCLUSIVE

SIMPLIFIER LES
DEMARCHES POUR
TOUS NOS CANAUX

CONNECTEE PERSONNALISEE

PARTICIPATIVE

ANALYSER LES

DONNEES POUR

ADAPTER NOS
SERVICES

FAIRE PARTICIPER LES
ANGEVINS A LA
CONCEPTION DES
SERVICES

RECOURIR A
L’EXPERIENCE-USAGER
POUR AMELIORER NOS
SERVICES NUMERIQUES

CREER LE CONSEIL
LOCAL DU NUMERIQUE
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ALLER VERS
L’AUTHENTIFICATION
UNIQUE

DEVELOPPER LE
« DITES-LE-NOUS UNE
FOIS »

INFORMER
PERSONNELLEMENT
DE L'AVANCEMENT
D’UNE DEMARCHE

RGPD : S'ENGAGER
DANS LA MISE EN
CONFORMITE
CONTINUE
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La créeation d’un portefeuille de projets
Environ une quarantaine de projets a analyser et arbitrer a I'aide d'une grille

CONTRIBUTION

Valeur du A LA STRATEGIE

PROJET 4
[

Contribution a la 1%
strategie i
Intégration aux Nécessité de Ret Impactant pour les -
orientations maitrise des | etc_)ur sur ¢ P An evFi)ns L Projet 1
politiques risques AVESHUSSEMER 9 it Projet 3 O
| ‘ Projet 2

Une grille avec deux grands paquets de 5 criteres [
pour évaluer les projets qui concourent a la stratégie ~ Qp .
rojet

@ojet 6
Projet S

»
vvvvvvvvvvvvv »

- . *> CONTRIBUTION A
Un classement de la valeur des projets AN iE
dans une cartographie

pour éclairer les arbitrages des élus

/
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Un cadre, une methode
3 parties prevues dans notre delibération

_a stratéegie de la relation numerique a I’Angevin
_a grille d’analyse de la valeur des projets

_a gouvernance politique : ﬂ Constance NEBBULA
= Jean-Marc VERCHERE
Vil
®) Christelle LARDEUX-COIFFARD
DX
Francis GUITEAU
Y
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