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Résumé opérationnel

Bien vieillir, c’est rester jeune plus longtempe. humérique, parce gu’il est aujourd’hui un moyen d
rester connecté avec le monde et les autres datteur de maintien du lien social, d'accés ausilsi

et aux biens marchands. C’est un outil de luttereolisolement et de maintien de I'autonomie de
chacun. Il constitue ainsi un facteur de bien étrde santé !

Aujourd’hui parmi les 39% de foyers francais noniggs, le segment « senior » représente environ 8
millions de foyers. Ces derniéres années ce seg@metnnu une progression supeérieure a la
progression du reste de la population, mais siparge va naturellement poursuivre cette évolution,
parmi ceux qui n‘ont pas encore sauté le pas, Weeg récentésnontrent que beaucoup d’entre eux
sont trés désireux de devenir internautes et gsdifg en attente d’'une prise en charge trés fGnte.
chiffre ces futurs seniors internautes potentiedietra 2 millions d’ici 2011. Il parait nécessaie d

créer les conditions qui faciliteront cette mutatidd s’agit donc bien d’un défi pour notre sociéid
I'on vit jeune de plus en plus longtemps, d’unend@apour son économie et pour le lien social.

Devant ce constat, Renaissance Numérique (RN) peofio mesures d'incitation et d'aide a la
diffusion des technologies de I'information et decbommunication au service et a I'usage des seniors
dans les trois années :

= Mesure 1 : Développer 'offre Internet Accompagné

®» Mesure 2 : Etendre le plan Vivre@Domicile a 10 déptements

®» Mesure 3 : Développer 'accompagnement par un fonnaillage humain sur leterritoire
»

Mesure 4 : Lancer une campagne de communication riahale sur le numérique et les
séniors

®» Mesure 5 : Mettre en place des « Journées Numérigsi&seniors »

e

RN propose une °8° mesure fondée sur une réflexion prospective surcdaception et le
développement des nouveaux services et des nouwgsages technologiques pour les seniors :
« Seniors, innovation design et technologies » :

®» Mesure 6: Faire émerger et soutenir les projets pridisciplinaires scientifiques et
industriels associant NBIC et design global pour l@onception et la création de nouveaux
dispositifs et services automatisés pour les serngor

! (Orange 07/08, Credoc 06/08, Conseil régional Aquitaine09/08, Observatoire de la santé et du social vivre

chez soi aprés 65 ans 06/08)
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INTRODUCTION

Le rapide changement démographique en Europepgsant une tendance bien connue se traduisant
par un nombre de plus en plus important de persodgées et tres agées (+ de 85 ans). Cette
évolution accroit le nombre de personnes en sowd&au fait d'un handicap, le développement de la
solitude avec un réseau familial et social plugifea; et une demande immense de santé et de soin
social dans une période ou les budgets sont tsésnrés.

Les Technologies de I'Information et de la Commatian (« TIC ») peuvent offrir des réponses
adaptées a ce défi démographique en proposantoligoiss aux besoins des seniors autour de
problématiques sociales, de loisirs, d’apprentisseg santé et de bien étre.

En 10 ans, le nombre d'internautes au sein deufehe d'age des plus de 65 ans a été multiplié par
116 ! Alors qu'en 1999 le web était encore I'apandes jeunes avec seulement 1 internaute sur 6 de
plus de 50 ans, & ce jour cette catégorie rep@@99 du totdl Succés de l'accés a l'internet mais
qui ne se traduit pas nécessairement par un adeésogiété de I'information. En effet, si les sesi
sont ou vont étre équipés en TIC d'ici a 2012, Ipien en développent une utilisation active. Alors
pourquoi ce désintérét des seniors a I'égard desiT$urtout quelles peuvent en étre les conségaenc
et les réponses ? Pourquoi ceux a qui les TIC pmunt le plus profiter ne développent-ils pas un
usage quotidien de ces technologies ? Une frantureérique est en train de se créer entre les usager
de la société de linformation et les exclus. Ureetfire qui au-dela de sa dimension sociale et
culturelle, tend & marginaliser encore un peu pis population jugée « faible » ou « inadaptée »
dans une logique d'e-exclusion.

Répondre a cette fracture est I'objectif de ceelibtanc ; il entend proposer 5 mesures chiffrées,
concretes et applicables dans les 3 ans pour gparidusage des TIC par les seniors et développer
une logique d'appétence au sein de cette populdtgoderniére partie de ce livre blanc présente une
proposition prospective et stratégique.

Les mesures sont a la fois :
e créatrices d'emplois ;
* promotrices de justice sociale et économique ;
e sources de nouvelles pistes pour la recherchedénvieloppement ;
+ facilement applicables par les collectivités losale
e créatrices de lien social autour d'un objectif s l&tre pour les seniors ;

» creatrices d'une stratégie d’'innovation numériguenpnt en compte I'allongement de la vie
comme une chance ;

e structurantes des conditions d'un écosysteme senior

2 ;g sy e
Source Médiamétrie
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Les objectifs chiffrés du livre blanc

Au deuxieme trimestre 2009, plus de 63% des semersoyaient pas l'intérét de l'usage d'un
ordinateur. Ces chiffres montrent I'existence di#redle fracture entre ceux qui utilisent le numeéei
quotidiennement et ceux qui ne développent pasisage. L'objectif de ce livre blanc est de proposer
6 mesures concretes pour répondre a la questianfdecture numérique des seniors.

Nombre de foyers de retraités en 2005* (=100%90@ 000

Nombre de seniors connectés %2 des seniors connectés
internet

2006

2007

(* chiffres Médiamétrie)

= Notre objectif = 80%, soit 7 120 000 seniors. Liad@ combler est donc de 5 785 000 seniors.

L'ensemble de ces mesures permettrait de pass#dddede seniors équipés et formés a l'usage des
TIC & 80% d'ici 2012. Ce qui correspond a 5 785 @&&onnes développant un usage quotidien des
TIC d'ici a 3 ans.

Etat des lieux

Les seniors et les TIC

Le nombre de seniors agés de 60 a 69 ans et césriedhternet a été multiplié par deux en un an
seulement pour passer de 21% a 40%. Cependanifite tdmbe a 11% pour les plus de 70 ans.
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Taux d'équipement des seniors (Indices Médiamitaies 2008)

Micro Ordinateur Internet Haut Débit
50-64 ans

+de 65 ans

Moyenne
Population

Ces chiffres démontrent qu'il n'existe pas une goaté « seniors » qui regrouperait toutes les
personnes de plus de 50 ans mais qu'il existeéelle disparité entre le comportement des senmrs d
plus de 65 ans et les autres. Lorsqu'on se penchme qui freine I'acceés de cette population auX TI
on dénombre des comportements spécifiques :

Les freins a l'utilisation d'Internet pour les + de60 ans

Réticences a Internet chez les seniors

Trop cher

12%
Trop
Pas assez compliqué
protégé 44%
14%
Inutile ‘

30%

L'ensemble de ces données plaide pour des répeegmsentées dans la prise en compte de la
population senior. D'autant plus qu'a ce constajoutent des disparités dues aux catégories
socioprofessionnelles (I'acces aux TIC croit proponellement avec le niveau de revenus) ainsi que
des disparités géographiques (il existe un paealt#t entre les territoires défavorisés et lespenes
exclues de l'accés aux TIC).

Qu’est ce que la fracture numérique ?

On peut définir la fracture numérique comme le ltdsaombiné de trois criteres:
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» J'accés. les individus n'ont pas le méme acces #&ohnologies de l'information et de la
communication en termes d’infrastructures et/owgdigement informatique ;

* la compétence les individus n’ont pas les mémes compétenass daun ordinateur, qu’elles
soient techniques ou autres : lire, écrire, pgtic des forums ou rechercher des données sur
la toile ;

* I'usage: les usages et les attitudes vis-a-vis des TIferdifit.

La notion méme de fracture numérique est liéexstence d’une population d’exclus des nouvelles
technologies et de la société de linformation e & communication. Ces e-exclus sont
principalement des personnes a faibles niveauxudatibn et de revenus, des sans-emplois ou des
personnes agées.

Réduire la fracture numérique

Une enquéte menée en 2005 par la SOFRES montrel'gageompagnement et I'équipement
doivent étre pensés ensemhld’our parvenir au doublement des ménages équipgmeectés et
développer une véritable « culture du numériqukegzdes seniors, il faut partir de leurs besoindeet
leurs attentes autour de valeurs simples et mahilioute I'économie locale.

Ce livre blanc entend proposer des mesures cosceitdransversales pour réduire la fracture
numérique. Il est le fruit du travail de réflexides focus groups d’experts associés dans le cadre d
I'association Renaissance Numérique, think tankdonérique citoyen regroupant des dirigeants de
I'internet et des universitaires. Le groupe deditage la Commission Seniors réunissant une vingtai
d’experts répond au défi de Renaissance Numeérigukeeloppant des logiques d’'appétence chez les
seniors et démontre en quoi une politique volostaricoordonnant des réponses et impliquant
I'ensemble des partenaires publics et privés pénat du vieillissement une chance pour la France.

www.renaissancenumerigue.org |




PARTIE |. DES ACTIONS DEJA MENEES POUR REDUIRE LA FRACTURE
NUMERIQUE DES SENIORS

A. Des solutions pragmatiques pour réduire la fracturenumérique en
Europe

1. Etat des lieux des orientations européennes

Contexte : Favoriser I'acces a la société de l'infmation pour les seniors

Les Européens vivent plus longtemps grace au dgpeloent économique et aux avancées dans les
soins de santé. La moyenne de l'espérance det\aejesrd’hui de 80 ans, en 2020 environ 25% de la
population aura plus de 65 ans. Heureusementclatéade l'information offre aux seniors la chance
de vivre indépendant et de profiter d'une meilleqealité de vie. Actuellement, pourtant, de
nombreux freins empéchent les seniors d'adopténgmient les TIC. En réponse a ces freins, la

Commission Européenne soutient des actions powlajgper les usages des TIC par les seniors.

Situation démographique

FR Valeur

UE27Valeur

Source

Année

Ratio des seniors dépendants en 2020

32.8

31.1

Eurostat

Population totale (en million.) 63.75 497.48 Eurostat 2007
Age groupe65+ (% population) 16.2 16.9 Eurostat 2007
Age groupe 80+ (% population) 4.8 4.3 Eurostat 2007
Ratid'! 24.9 25.2 Eurostat | 2007

estimation

Ration des seniors dependants en 2050

Espérance de vie sans incapaaitg5 ans pour le

44.7

5

50.4

Eurostat

Estimation

9.4 n.a. Eurostat 2005
femmes (en valeur absolue)
Espérance de vie sans incapacité a 65 ans po Jr8l'ezs na. Eurostat 2005
hommes (en valeur absolue)
Personnes souffrant de maladies de longue durée
ou de probléme de santé ( en % de population &-.0 55.4 SILC 2006
74)
Personnes souffrant de maladies de longue du
ou de probléme de santé (en % of population 7'55{?);6:7 63.3 SiLe 2006
Personnes contraintes a une réduction de |leur
activité au cours des 6 derniers mois (en| %3.8 13.9 SILC 2006
population 65-74)
Personnes contraintes a une réduction de |l@%.3 24.3 SILC 2006
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FR Valeur UE27Valeur | Source Année

activité au cours des 6 derniers mois (en| %
population 75+)
Dépense de santé pour des soins longue dur SEN 77
Euro par habitant - ‘

n.a. Eurostat -

Ratio m,édian de revenus — Personnes agées 85§-8 0.85 Eurostat 2006
comparé aux personnes agées 18-64

'El;grx de risque de pauvreté — Personnes égégs 19 Eurostat 2006
Part des 80+ vivant seuls 53.4 n.a. SHARE 2004
Part des 80+ vivant avec leur famille 9.4 n.a. SHARE 2004
Part des 80+ recevant des soins a domicile 25.5 n.a. SHARE 2004

al Ratio entre le nombre total de seniors de 65 ahsetle nombre de la population active (15-64) ans

Le succés de la stratégie de Lisbonne, la comyéditde l'industrie européenne et de la cohésion
sociale dépendent de la disponibilité et de 'usdfptif des TIC, de la connaissance, des habileté
compétences ainsi que de linventivité de la maaudre et des citoyens. Depuis 1990 il y a un
consensus sur la reconnaissance des TIC commet jonandle capital dans le seuil de productivité
dans I'amélioration des standards de qualité delei® pénuries, les manquements d’e-compétences,
tout comme la persistance d'une fracture numéidfieete en puissance la productivité, la croissance
I'emploi et la cohésion en Europe. Comme les Tldé&eloppent tres rapidement, les E-compétences
deviennent un enjeu critique et demandent une eeanjeur tres réguliere.

En 2001 la Commission européenne appelle le dépefopnt de I'e-inclusion comme un élément
intégral pour combattre I'exclusion sociale. Céttportance a été soutenue dans les projets eEurope
2005 et dans i2010 stratégie. L'e-inclusion fornmsiaune des trois principales priorités pour une
société européenne de l'information et I'effecéwitune politique des médias.

Définitions

i2010: coordonne les actions des Etats membres pourisavda convergence numeérique et relever
les défis de Lisbonne. Cette stratégie est fondélirsclusion autour d'offres grand public.

E-accessibilité favoriser le développement national du haut débit

E-inclusion: Le programme de soutien aux activités de lindansnumérique de la Commission
européenne autour du déploiement d'une sociéténflerrhation est un des axes prioritaires de la
stratégie de Lisbonne décidée en I'an 2000. Leaqod de Vienne de Juin 2008 donne les orientations
de l'e-inclusion et I'enjeu sociétal qui y est & programme inscrit les TIC comme I'élément
essentiel d'une stratégie de lutte contre I'exolusk il est plus nécessaire que jamais de soutenir les
personnes vulnérables et les TIC sont un moyemtsisgour y parvenir »L'objectif de I'e-inclusion

est de favoriser les conditions générales d'actesine participation accrue dans des actions
intégrantes autour de Il'accessibilité en généraipl@ntation, codts, bénéfices et technologies
d’'assistance), du vieillissement de la populati®)impact des TIC dans I'éducation. Cette strigtég
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de prise en compte du défi d’une politique publiglee I'inclusion vise a développer la cohésion
sociale, politigue sociale durable autour du beskume participation accrue de toutes les personnes
impliquées.

Les bénéfices des TIC

Elles peuvent aider les seniors a dépasser l'isolert la solitude et développer les possibilités d
garder le contact avec leurs amis tout en perntettétendre leur réseau social. A I'heure ou I'E-
gouvernement et I'E-Commerce deviennent de pluple importants, il devient vital que chacun
puisse utiliser les nouvelles technologies pourédec aux administrations et aux services
commerciaux. Les produits comme les technologiesgligentes domestiques (facilitant les contréles
de santé, et méme la gestion des stocks de noejries systemes d'alarme électronique, et les

installations de télésanté peuvent également datemersonnes a se maintenir a domicile, leur
assurant de préserver leur indépendance le plgselmps possible.

Enrayer les freins a 'accessibilité

Beaucoup de seniors développent des freins fdaéligdtion des TIC. Certains sont d'ordre physiqu

ce qui signifie que les « fabricants » de TIC dotverendre en compte les besoins des seniors. Par
exemple, 21% des plus de 50 ans souffrent de daies auditives, de visions ou de dextérité leur
rendant difficile, voire impossible I'utilisatiored standards des équipements TIC. En outre, sentleme
10% des personnes de plus de 65 ans développarsage actif de l'internet. Le vieillissement n'est
gue rarement pris en compte lors de la fabricatdies produits de grande consommation et il peut y
avoir une véritable lacune de prise de consciere iddustriels face aux capacités des usagers
seniors. Alors méme que certaines technologies&dsidtance se développent pour aider les groupes
vulnérables, un manque d'interopérabilité peutaeetrla consommation.

Les actions de 'UE

Des améliorations des conditions |égislatives &itigoes peuvent aider les industries développast d
TIC a profiter des opportunités économiques queessmtent ce marché florissant. On estime a plus
de 300 milliards le potentiel de développement duakché des plus de 65 ans ». De nouveaux
marchés comme ceux de la télésanté peuvent aglsetgors a sortir des hopitaux et a retournenra le
domicile plus rapidement, ce qui implique une baidss colts et une augmentation du bien-étre. Ces
solutions ne sont pas simplement une des clefs'aieélioration de linclusion sociales, elles
représentent également de nouvelles opportunitésétques pour les industries européennes.

Viabilité

Pour étre rentable financierement, les mesuresedbiavoir un impact sur le long terme. Les
entreprises ont un role clef & jouer pour fairel'denclusion une réalité. L'Europe encourage les
compagnies et les industries a ne plus dévelomaes Iproduits en s'adressant uniquement a une
catégorie spécifique d'usagers mais a dévelopmeselwices et des produits qui peuvent rencontrer
les besoins et attentes de tous ; ce qui signifielegs consommateursles utilisateurs doivent jouer

un réle clef et central dans la recherche et le déloppement.
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Une enveloppe d'un milliard d’euros est destinda gecherche pour « anTICiper » le vieillissement

de la population : le plan « bien vieillir dans daciété de l'information » autour des questions

d'accessibilité et de formation aux nouvelles tetdgies en est un exemple, tout comme les aides du
FSE sur le programme de développement des uségéss espaces publics numériques s’inscrivant

dans le « schéma de cohérence régionale des Tdatatiopns 2007-2013 ».

Ces initiatives ont favorisé le développement détiptas projets en Europe.

2. Des projets développant les usages des TIC aupressdseniors

Nous présentons ici quelques exemples significatéfsprojets européens visant a développer les
usages des TIC aupres des séniors.

a) Le projet SOPHIA

Le projetSOPHIA est une offre de service complet disponible damgines régions de I'Allemagne
depuis 2004. Le service fournit un soutien socidés seniors vivant dans leur propre environnement
familial, il prend également en compte la gesten risques relatifs a I'age.

Technologiquement, différents systemes et disf@sitint utilisés comprenant un poste téléphonique,
une technologie du dernier cri de service d'alacomprenant une reconnaissance sensorielle et la
surveillance avancée des activités, et une téléphasuelle utilisant un poste de télévision ordi@a

Le service SOPHIA est déployé au moyen d'un modeéléanchise s’adressant principalement a des
organismes de logement intéressés par une offeléces a valeur ajoutée pour leurs locataires
ages.

L'opération « jour et nuit» des centres de sesvioeaux est au coeur du modéle de services de
SOPHIA. Ceux-ci fonctionnent en collaboration deavec les volontaires localement disponibles et
les services professionnels tels que les commusaeat&oignants. Cette approche permet au centre de
services d'organiser l'appui sur demande par ragpone gamme étendue de besoins personnalisés,
par exemple l'aide aux achats quotidiens, lesgzeté&parations ou le simple besoin de bavardes. Un
base non lucrative consacrée (la base de SOPHIA)E aétablie afin de recruter et former les
volontaires en soutien des seniors. L'offre seinédelon différents paquets de services :

®» Un paquet de services « de base » incluant uperdkslité 24/24 d'un centre d'appel, un
appel hebdomadaire « de veille » lancé par le pedade SOPHIA aussi bien que le conseil
sur demande aux clients et/ou a leurs parents gggrort aux services formels qui sont
localement fournis par les autres parties prenathigsrojet. En cas de maladie, I'abonné est
contacté quotidiennement par le personnel de certeervice.

® Un paquet « sécurité » qui inclut (en plus desiseswi-dessus) un service d'alarme personnel
utilisant un bracelet intelligent et s'il y a liele diverses sondes placées dans la maison du
client (des sondes prévenant par exemple les ireeml les fuites de gaz). Grace a son
bracelet le senior peut envoyer un appel d'alartaeréponse est lancée selon un protocole
individuellement convenu et fournie par les pareagernes, par exemple un membre de la

famille, un voisin ou médecin de famille.
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®» Un paquet «contact» permet (en plus du servide <ase ») d'établir un contact
téléphonique visuel par lintermédiaire d'un poBteordinaire avec le centre de service ou
une autre personne (par exemple des membres damillef et des amis) stockés dans un
annuaire téléphonique visuel personnalisé. Au delaeci un « bouton information » permet
lacces aux nouvelles consacrées, par exemple ajetssde santé. Cette offre est
particulierement destinée a des seniors aux besgpésifiques, par exemple en cas
d'immobilité ou d'absence de tout contact social.

Economiquement, les clients éligibles peuvent reiceVappui sous l'arrangement statutaire
d'assurances de soins longue durée, un remboursee®iprestations de services plafonné a 18,36€
par mois. Un modele de financement mixte se fondantdes contributions par des organismes de
logement, des prestations de service et d'orgasigmblics, permet de maintenir la contribution
financiére exigée par les utilisateurs a un nivebordable, actuellement 35€ par mois en moyenne
selon le paquet de service utilisé.

En 2005 une organisation de service régionale (l&ndbh de SOPHIA Franken) a été fondée afin de
servir les 50 participants d'essai au dela de l@edd'essai immédiate. Aujourd'hui, 850 clients
bénéficient de cette offre dans cette région. D&subrganisations de services régionales fonctignna
selon le méme modele ont été installées depuisil®wrlin, le Rhin du nord Westphalie et en Baviére
du sud. A la fin de I'année 2008, environ 2000rakeplus agés ont été servis a travers le payss et
plans concrets existent pour dérouler le modeksedédce dans d'autres régions.

Vecteurs de succés du projet SOPHIA

®» Un ensemble différencié de composants de serviresse un continuum axé sur les besoins
de I'utilisateur, identifiés tout au long de la phailote ;

® La coopération systématique du personnel professloat des volontaires au niveau local
permet la fourniture d'appui personnalisée a teaver éventail des besoins de l'utilisateur
(par exemple gestion des risques personnels, agpuiie quotidienne, interaction sociale) ;

= Un modéle de financement flexible permet la misepged de conditions particulieres des
acteurs impliqués.

b) Télé-aide de FASSKundacion Andaluza de Servicios Socialgs

La FASS a développé les bases de la télé-assistiamsele cadre de I'obligation Iégislative de faurn
des soins de santé a la communauté qui tombe 'sppdidation de la |€gislation sociale votée par le
Parlement Espagnol. Celle-ci fait référence exginent a la télé-assistance comme moyen de
soutenir les personnes vulnérables dans leur désitependance.

Description

La loi sur la promotion de l'autonomie personneliée soin de ceux dans les situations dépendantes
(39/2006) définit et place le mandat de la téléé&am Espagne, généralement connu sous le nom de
télé-aide. Ce droit national fait référence exia la télé-assistance afin de répondre auxtginga
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d'urgence, a l'insécurité, a la solitude ou aléis@nt social (article 22). Celle-ci prend en chalay
planification et la coordination des servicesrmeau communautaire — incluant aussi bien des
services non TIC que ceux relevant de la télé{asgis — et elle est Iégalement assignée a 17 iegion
autonomes et a deux villes autonomes.

Initialement le gouvernement de la région autondem&Andalousie a adopté une politique consacrée
au développement des TIC afin de soutenir la politide service social. La télé-assistance estitourn

par la Fundacion Andaluza de Servicios SocialesSEA une organisation a but non lucratif fondée
par le gouvernement régional.

L'activité de FASS s'articule autour d'une télésaagnce disponible 24/24h. Le cceur du disposisf e
orienté sur la gestion des risques : en cas d'cegem signal d'alerte se déclenche. En tout leelad
maison et a tout moment, les « clients » peuveatréts en relation avec le centre de service ghace
un pendentif intégrant une technologie « sans-fielié a un bouton d'assistance installé dans la
maison. En cas de situation d'urgence, la répesiserganisée selon un protocole convenu et sur la
base d'un « fichier client » personnalisé stockéesnire de service.

Environ 2.500 appels de clients sont recus chaque [L0% d'entre eux sont classés comme des
appels d'urgence. On comptabilise chaque mois ¢g#u$000 nouveaux utilisateurs du systéme. Le
pilote du projet basé en Andalousie comptait 95 €l@hts. Il a été solidement augmenté pendant les
derniéres années en développant sans cesse d@ressants de service :

» des sondes additionnelles (par exemple, destdéts de fumée et de gaz) sont placées dans la
maison du client sur demande si un besoin pardicgke fait sentir, comme dans le cas d'incapacités
physigue ou mentale significatives, et d'un digjifodalarme mobile permettant a un appel d'urgence

d'étre déclenché de I'extérieur de la maison ;

* un accord a été signé afin de relier ensembifrd$tructure de service de secours du national 112
avec le service de télé-aide de FASS.

Le service de télé-aide de FASS est actuellemesptodible sous la forme de prestation de service
mensuelle de 18€, par lequel diverses réductiodB%]l 80% et 40%) sont disponibles, en particulier
via la « carte de la junte 65 d'Andalucia », fourrae kg ministére régional pour I'égalité et du bien
étre social par FASS aux citoyens agés 65 ansist pl

Vecteurs de succes de FASS

L'intégration de la télé-assistance de base estuitenpar une Iégislation sociale consacrée, anec u
décision d'investissement public proactive prisaigaau régional.

» Une stratégie politique consacrée a été adoptéeedu développement des services de télé-
assistance axes sur les besoins des seniors.

Site Web de la FASShttp://www.juntadeandalucia.es/fundaciondeservsnogles/
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c¢) Autres exemples de services technologiques ad@n®rs
i. OLDES:

Le projet OLDES pose les besoins des personness &ggéeamont de tous les développements
technologiques afin de prendre en compte les éSakibciales et de santé des seniors. OLDES
développe une plate-forme conviviale pour la t&itance et la télé compagnie pour permettre kaccé
a des services de divertissements et a des forliméréts. En outre, des capteurs environnementaux
et médicaux relient les seniov&a un centre de contact & des services sociaux epréstataires de
soins de santé. (Alarme température). Pour un hudgelOO0€, |'utilisateur peut avoir accés a
I'ensemble de ces services. L'expérimentation felidsten 2007 en ltalie et en République tchéegue s
100 personnes agées, dont 10 avaient des probtardaques et 10 souffraient de diabete.

ii. Mon Ami :

Le projet « Mon Ami » est un autre exemple de tetiigie mise au service des seniors ; I'enjeu étant
d'aider les personnes agées et handicapées a adeant@ches de la vie quotidienne en améliorant
leur qualité de vie et en réduisant de ce faiblesoins en soins dispenseés par les services de@ant
par les proches. En développant le concept d'#figgece ambiante » et des interfaces intelligentes
intuitives intégrées dans toutes sortes d’objetdad@e quotidienne, les laboratoires, universidés
entreprises de 7 pays européens ont permis de d&mqoe la société de I'information est accessible
a tous du moment qu'on adopte des réponses adapbédresoins des utilisateurs. Un des freins de
cette expérimentation est sa dimension strictentmodle ; en effet on estime a 15 ans le délai
nécessaire entre l'expérimentation d'un pilotaetosnmercialisation.

iii. Videocare :

Le programme Videocare est développé par la soBiélgacom. Il est pensé comme un service aux
personnes ageées. L'utilisation du service perntetipmphonie de regarder des photos, d'échanger de
mails et d'une fagon générale de garder le lien aadamille et son environnement amical.
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iv. Quo Vadis :

Quo Vadis favorise le maintien a domicile puisgpiievient les « petites fugues » des personnes
touchées par la maladie d’Alzheim&ine montre bracelet relie le senior & une centalest alertée
en cas de franchissement d'une zone prédéfinisysIéme permet de retarder la médicalisation.

v. Maison du futur au Portugal :

La création d'un environnement avec un ensemblenaliations technologiques pour améliorer
I'habitat constitue la solution la plus pousséetatdnologie au service des populations. Cet habitat
permet aux personnes agées ou handicapées deédamicile dans une plus grande indépendance, y
compris en phase de pré-dépendance.

vi. Vitaphone :

Il s'agit d'un téléphone mobile avec 4 électrodasnettant une surveillance médicale permanente et
personnalisée en prévention de l'intervention nadelic

B. Des solutions pragmatiques pour réduire la freture numérique
en France

1. Evolution de la prise en compte de l'inclusion deal population senior : de
'équipement a 'accompagnement

Les 3 plans

Le développement des TIC en France s’est faitfadeur de 3 plans d’envergure nationale. En 1996
Francois Fillon, Ministre délégué a la Poste, ad@étommunications et a I'Espace, lance un plan
intitulé les « autoroutes de l'information » (rasealectroniques a large bande et haut débit capabl
de transporter plusieurs millions dinformationgnééntaires a la seconde, d'un usager vers un
distributeur de services ou une banque de donnéésiproquement) pour préparer les Francgais aux
futurs réseaux multimédias et autoroutes de I'métion. Ce plan définit des enjeux économiques et
commerciaux mais aussi culturels. L'accessibiliténéernet pour tous les Frangais a un codt atifrac

et homogéne sur I'ensemble des territoires seigigdiih dans une problématique d'acces mais avec
déja une attention aux contenus avec le dévelopmteties "cyberbases".

Le plan « informatique pour tous » développé pau@é Allegre et Lionel Jospin en 1998 a permis
I'accés de la France dans la société de l'infoonagiutour d’offres contenant le matériel, un micro
ordinateur et l'acces a 'ADSL.

En 2003, internet est déclaré d'utilité publiquecaurs d’'une campagne destinée a vanter l'inté&ét d
la micro-informatique et de linternet aupres deanEais peu ou pas équipés, principalement les
seniors et les personnes a revenus modestes.acttir débouche sur la mise en place de la Charte
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"Internet déclaré d'utilité publique" et pour laemiére fois des acteurs privés sont directement
impliqgués en collaboration (Intel, Ibm, Conforang&gny, Microsoft) : produits préts a I'emploi (e-
mail, photos), service aprés-vente de qualité (8btphonique) et offres inférieures a 900 euras po

les ordinateurs de bureau et 1200 pour les pogable matériel est alors distribué et des logiciels
sont édités (réseau numeérique). Progressivemengpérateurs (banques, assurances, grands groupes
des services a la personne) s’engagent autourttdepreblématique.

La Délégation aux Usages de I'Internet (« DUI »)

Aprés 10 ans de plans d’envergure nationale, leatégst opérationnel la population est en grande
partie connectée. Le gouvernement s’engage alprsrare en compte les besoins des populations qui
restent éloignées des usages des NTIC et déveldgpettudes de marché pour connaitre leurs
réticences et leurs appétences. Le temps de |&meipt est révolu mais il faut & présent « devenir
internaute » et cela n'est possible qu'autour ap@sitions de valeur globale attentives a l'inabasi
sociale et professionnelle. C’est ainsi que nafdééégation aux Usages de l'Internet dont la missio
définie par Jean-Pierre Raffarin en 2003 est dmettre I'accés public aux problématiques d'usages :
« proposer des mesures propres a généraliserd'adtigternet ainsi que la formation des familliss
enfants et du grand public aux usages des nouveltésologies. Elle contribue directement a cette
mission en assurant une diffusion de l'informatdries bonnes pratiques et un suivi de la politique
des espaces publics numériques implantés suri®iter national. » (Décret du 8 décembre 2003). La
spécificité de la DUI est de travailler avec toesic qui souhaitent faire de la société francaise un
société moderne autour de « recherche-actionsle® gartenariats « public-privé ».

http://www.delegation.internet.gouv.fr/

France numérique 2012

Eric Besson Secrétaire d’Etat chargé de la Prospedte I'Evaluation des politiques publiques et du
Développement de I'économie numérique lance ler2 2008 le plan France numérique 2012 : une
concertation pour préparer le plan de développerdentéconomie numérique. Composé de 154
actions, ce plan s'articule autour de quatre amasipaux :

* permettre a tous les Francgais d'accéder aux réstaux services numériques ;
» développer la production et I'offre de contenus étgues ;

* accroitre et diversifier les usages et les servicesériques ;

» moderniser la gouvernance de I'économie numérique.

En résumé : réduire la fracture numérique et faeorie développement de la nouvelle économie pour
que la France puisse figureparmi les grandes nations numériguea I'horizon 2012.
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Action 27
du plan
France

numerique
2012

Le plan de développement des services a la perstnjavier 2006 a été un formidable accélérateur
de la création d'emploi avec 2 millions de professels fin 2008. Nathalie Kosciusko-Morizet,
Secrétaire d'Etat chargée de la Prospective etéelDppement de I'économie numérique aupres du
Premier ministre, entend s'appuyer sur la dynamidege services a la personne et lancer une
expérimentation en 2009, coordonnée par I'Agendmhie des Services a la Personne (ANSP), pour
créer une offre globale « matériel, connexion, fation » a destination des seniors dite Action 27 du
plan France Numérique 2012 L'offre consiste a proposer aux ménages senionsaonnectés a
internet une offre de SAP d'une durée de troisiatégrant une connexion a internet, la formation-
assistance et la mise a disposition d'un PC, |¢ pmwr un prix de 30 euros par mois. Une
expérimentation sur une durée de 12 mois en lieat dgs collectivités publiques associées au
financement du projet, se déroulera dans 5 ou @rtEpents avec comme objectif de permettre
l'accés a internet de 10 000 personnes. Les fusagers pourront s'initier aux TIC comme outils de
facilitation de la vie quotidienne comme |'e-comogerl'e-learning, l'assistance a distance : autant
d'outils d'amélioration de la qualité de vie poas ghersonnes a mobilité réduite. La mise en place d
projet suppose une mobilisation des acteurs pulftiépartements, collectivités locales) et privés
(industries par le biais d'appels d'offres). Fraddemérique 2012 affirme la validité d'une
généralisation de l'accés et de la culture numésqliEn Juin 2009 Nathalie Kosciusko-Morizet
réaffirme I'importance du numérique pour les sesior

Pour en savoir plustttp:/francenumerique2012.fr

Le positionnement de I'Etat est celui de créataur dcosysteme facilitateur. En 5 ans nous sommes
passés d'une logique d'assistance (il y a 5 apegalation senior était présentée comme un "frein"
pour la société francaise) a une logique d'appételdweloppant l'attraction et des propositions de
valeurs pour cette population (simplification de 1ae, confiance, accompagnement). Ce
positionnement a pour enjeu d'impliquer tous ldéswas sur le « terrain » et de développer I'écoaomi
locale en favorisant les partenariats public-prive.
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2. Etat des lieux des actions menées pour réduire leatture numérique en France

2.1 Les actions publiques

2.1.1 Internet accompagné

La Délégation aux Usages de l'Internet (DUI) prepdans le cadre d'une action gouvernementale
visant a rendre linternet accessible a tous lem¢ais I'opératiork Internet Accompagné » La
proposition se compose d'une formule "clefs en Inzest & dire d'ordinateurs associés a un ensemble
de services permettant de se connecter et derserfarinternet a domicile.

L'offre se développe autour de trois axes.

* La simplicité : un seul point de vente couvre I'ensemble deslyits)y services et démarches
administratifs pour les formalités d'achat ;

e Seécurité et confiance le standard des ordinateurs livrés dispose itbaucessaires a la sécurité
des biens et des personnes ;

» Laformation et le support client sont centralisés.

Des avantages financiers sont créés pour les ssrdassistance informatique a domicile pour les
particuliers et les entreprises a travers l'utiiisades Cheques emplois services universel (« €esu
Un nouveau cadre législatif favorise et mobilisectzopération de partenaires publics, privés et
associatifs : la filiere informatique (grande dHmtition, constructeurs informatiques, éditeurs de
contenus, FAl prestataires de services) ; les activités des“$@<ﬁ’eurs de I'économie sociale et des
sociétés privées) ; tout employeur, collectivitéslaance ou mutuelle qui favorise I'assistance en
financant ce programme en abondant le Cesu. Cagmoge est le développement d'une réponse
faisant suite a plus d'un an d'études montrant'goneles freins principaux de la découverte d'inéer
par les Francais réside dans la complexité dedtaatide I'utilisation de l'ordinateur. Le rythnmnael
d’équipement s’est accéléré et 30 000 emplois dét okééés dans le domaine de l'assistance
informatique. La délégation labélise les offres.@@mmission européenne a identifié cette opération

comme illustration de bonne pratique européenne.

La Caisse des dépdts en collaboration avec le mirigiélégué aux personnes agées a lancé une
expérimentation dans les régions de la Manche diQige pour le développement numérique du
territoire et le maintien des seniors a domicile.frojet €-seniot' développe une base de données
informationnelle et de démarches adaptées auxrmesdess seniors. Sur le site, les trois ongletse: "v
sociale et vie locale", "Santé et Bien étre", "éia domicile", permettent de fournir des réponses

3 . s .
FAIl : Fournisseur d’acces internet

4 . N
Services a la personne
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adaptées aux besoins de cette population. Ce sitgrégateur » a été développé sur la base d'une
étude commandée par la Caisse des Dépobts a la SOP&E pouvoir répondre aux intéréts, besoins
et craintes des plus de 60 ans a I'égard d'unceeiviernet Public qui leur serait consacré. Leltas

a permis de confirmer I'opinion selon laquelle &égorie "senior" est hétérogene et contient de
multiples modes de vies et attentes. En outreg étide a permis de confirmer le véritable plétasci
des seniors en face d'une offre dédiée puisqued&dseniors se disent préts a franchir le pas.

Pour en savoir plus : Caisse des dépots et corgigadhttp://www.caissedesdepots)fr/

2.1.2 Senior numérique

Senior numériqueest un programme hational qui s’articule autoupldsieurs axes :
* Devenir internaute ;

» Cibler une offre autour de cette proposition &ipdfun travail de méthode et d'enquéte. Le
frein principal est celui de 'accompagnement (Btation du plan Borloo des services a la
personne). La DUI maille I'assistance informatigtiénternet a domicile.

* Trouver des emplois et accompagner des personhesraplexe (voir Internet Accompagné,
juillet 2006). Il y a un parallele a faire entrackompagnement et I'équipement (ceci est
commun a toutes les politiques publiques). InteAtetompagné développe un package dédié.
En paralléle de cela les collectivités font de @ogplus appel aux associations et seniors pour
procéder a un maillage territorial.

Résultat de cette politique volontariste : doublettes ménages équipés et connectés. Aprées Jans, |
France commence a avoir un ensemble numériquespomdant a I'ensemble de sa population.

Le conseil général des Alpes Maritimes est aikitite de deux projets développés de mai a juirv200
intitulés Maintien a DomicileN|l@D) et Vivre a domicile Y@D) ayant pour objectif de contribuer au
maintien a domicile sécurisé des seniors gracenmuxelles technologies et a internet. 50 seniors
participant au programme M@D furent ainsi reliés ypa systeme simple de visiophonie (utilisant le
téléviseur) a une plate-forme "Conseil GénéralAlpes Maritimes" a leur écoute 24h/24. En cas de
nécessité les seniors étaient mis en relation phginique avec un centre local d'information et de
coordination, une plate-forme gérontologique, usgpaiation de maintien & domicile, voire une plate-
forme médicale. Le systéme visiophonique permetigidlement a la personne agée de rester en
contact avec sa famille, et les autres seniorgseau.

La visiophonie de la cohorte V@D reliait quant B éés seniors aux plates-formes des enseignes
partenaires et établissait la relation en cas deadde de renseignement social, médico-social ou
administratif, avec la plate-forme du conseil géhéte succés de cette opération est di a I'étroite
collaboration entre un ensemble de partenairedqsuet privés (le ministére de la Santé et du Sport

le ministére de la recherche, les institutions m@dociales, les centres locaux d’'information et de
coordination, les plates-formes gérontologiques algsociations, I'ANSP et les enseignes volonjaires
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pilotés par le Conseil Général. Outre la coordoraties moyens, I'un des facteurs de réussite fut la
catégorisation du public ciblé entre le programm@DBlis'adressant & des personnes de plus de 70 ans
autonomes ou en légéres pertes d'autonomie etdeeg retraités "dynamiques” maitrisant internet
pour V@D. Cette action est un modele pour favorisemaintien a domicile des seniors en jouant
finement sur les avantages du maintien du lienas@tiune approche plus axée sur la santé grace au
relais de la visiophonie.

2.2 Actions privées

La prise en compte par les sociétés et les indisstde la population senior doit répondre a la
guestion du réle a jouer par les technologies dai®ngement de la vie.

L'opérateur de téléphonieQrange » a lancé en 2009 une offre internet accompagog@eles seniors

afin de lutter contre la fracture numérique. Cetiee a destination des deux segments de seniors
définis par l'opérateur comme « Tradi (ou réfraejab représentant 2 millions de personnes de plus
de 70 ans et les « Trendy (tendances) » regrodparitiions de personnes de plus de 55 ans inclut
I'ADSL et le PC relié a un centre d'appel pourrésijour. Le déploiement de l'offre se fait a laefar

d'un «triple Play » incluant un partenariat avees dassurances pour s'assurer des revenus
complémentaires a la viabilité économique de koffrLe partenariat avec les assurances est tres
pertinent puisque celles-ci sont déja installdades FAIl. Cette offre commerciale est une propositi
concréete pouvant répondre aux criteres de l'a@ibde France Numérique et n'attend plus que l'aval
des départements et des partenaires publics Iqoawix un déploiement a grande échelle. Frein =
émiettement du marché.

«VoyagesSNCF.com» est une agence de voyage qui propose des libetisins, d’avions, séjours,
locations de voitures, hétels...). Il s’agit du mpier site marchand des seniors avec 5 millions de
clients et 20% de seniors ; ces derniers ne s@keités » differemment des autres clients. A ce
titre, Samira Chakkaf, responsable communicatiahégeloppement durable, peut indiquer quels sont
les principaux freins du développement de l'usdgeednet par cette population ; on retrouve les
éléments isolés par la commission européenne arsal® sécurité (la peur de payer en ligne),
l'accessibilité (avec des problémes évolutifs dtécrisuelle demandant la possibilité par exemgle d
pouvoir faire grossir la police des textes etd.Jageur de ne pas avoir d'interlocuteur. Pouepaks
freins « VoyageSNCF » propose de mettre en placesystéme de formation a internet avec
vulgarisation pour les seniors autour de formatidédiées aux familles (enfants et petits enfants)
pourra accompagner les seniors sur le net en famdria confiance et le lancement d'une campagne
de communication axée sur l'aspect pratique dwaes$ le quotidien des seniors (autour des médias
audiovisuels prisés par cette population et ureitale vulgarisation du discours par exemple aeec |
soutien d'une personnalité médiatique forte).
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La société Isidor part du défi d’Emmanuel Freuntlévelopper un ordinateur pour les personnes
agees". Créée en 2005, la société développe "e-sidoprononcer "easy door", le premier PC
frangais & écran tactile et & interface intuiti@et ordinateur se compose d'un écran tactile, gante

la synthese vocale, et utilise une webcam pouvdiede vidéos, mails ou pour la vidéo-conférence.
L'ergonomie de son interface a été pensée pouindtiitive, simple et efficace. La souris est ifaiti

de méme que l'usage d'un clavier. La facilité s@uge dans le logiciel qui facilite I'acces a mi,

aux e-mails, au traitement de texte, aux photod¢os ou a la musique. De nombreux jeux sont
proposés, notamment pour le travail de la mémadgidor développe la facilité d'utilisation des
ordinateurs pour les utilisateurs. Isidor équipe fleyers des seniors, des maisons de retraite, des
hépitaux et est utilisé par des personnes souffdlenta maladie d’Alzheimer. Isidor a développé
I'interface Hello du pack Internet facile commelisi& par Orange. En paralléle, Isidor développe des
partenariats avec des assureurs ou des sociétésrylee a la personne en étendant son concept a
l'aide au maintien & domicile des personnes démesliat a I'acces aux services a la personneladie la
Borloo. Isidor devient ainsi interopérable avec idstruments du diagnostic médical (prise de temsio
ECG, ...), permet de capter les mouvements danpiéce, de générer des alertes automatiquement,
de passer des commandes pour des services de péox@on interface intuitive et la multiplicité de
ses applications lui permettent de s'adapter a lemisypes de publics, garantissant par exemple la
fiabilité des solutions de télésurveillance et dintien a domicile en situation post-opératoir&lds

est labellisée "Jeune Entreprise Innovante"” pows eforts de R&D dans le domaine de
“linformatique accessible" et participe a des g@ojde recherche en partenariat avec des sociétés
européennes.

Microsoft développeur de logiciels met en placeui2008 un programme intituléMicrosoftee
solidaire » favorisant le mécénat de compétence pour déuetofusage des technologies comme
vecteur d'intégration et de solidarité. Ce programmermet a chaque collaborateur de Microsoft
France de donner jusqu'a trois jours de son terapsagtail pour développer lI'accompagnement des
seniors et réduire la fracture numérique. Le dégmdment se met en placia les Droits Individuels a

la Formation (DIF) : les collaborateurs dévelopgdeatcompétences des seniors. Cet accompagnement
est gratuit pour les entreprises et bénéficie aabs tparties puisque l'entreprise voit ses salariés
développer leurs compétences, les seniors peutrera@&ompagnés et les salariés peuvent profiter de
leur DIF en conciliant vie professionnelle et ersyagnt social. Plus de 1200 personnes ont déja pu
profiter de cette opération. Rappelons que seule2@ndes DIF sont & ce jour utilisés, comme le
rappelle Isabelle Leung-Tack, de Microsoft France.

Pour en savoir plus :

Http://www.microsoft.com/france/apropos/partenditiefosoftee-solidaire.mspx

CNP Assurancesaccompagne 14 millions de Francais et développe cdfse de services a la
personne en intégrant des prestations en natusesdgncontrats d'assurance prévoyance, dépendance
et épargne. Des entités spécialisées sont consaarées populations : Filassistance, Age d'OR
Services, Seniorvie, Carrés bleus. Une plate-faitimermédiation pour orienter les particulierssver
des prestataires de qualité a été développée ptarapération.
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2.3 Think Tank et Association

2.3.1 L'Association du Service a Domicile (ADMR)

L'Association du Service a DomicilADMR) a été créée aprés la seconde guerre mondialesgour

en aide aux jeunes familles démunies ; le proget ADMR vise a permettre aux familles et aux
personnes de bien vivre chez elles. Les servicdaide a la vie quotidienne (accompagnement des
personnes fragiles) sont particulierement concentsé@r le public senior. L'ADMR compte
actuellement 9000 salariés et se focalise surite gn charge de besoins globaux chez les seniors.
Christian Fourreau, le directeur adjoint de 'ADMRet l'accent sur la pertinence de la téléassistanc
pour favoriser le « bien vivre » des seniors, suren I'absence de voisinage. Cette association est
favorable au développement d'une offre tout com@r&0 euros par mois mais souligne gu'au-dela,
cette prestation serait trop colteuse en particpleir des personnes payant des impéts mais vivant
dans des conditions précaires.

2.3.2 La mission Ecoter

La mission Ecoter regroupe des collectivités territoriales et dedregmises des réseaux de
communication. A ce titre, elle favorise les mosiions des partenariats public-privé pour favorise
le développement des systémes de communication dates territoires.
Le guide intitulé "Politiques de développement desiges TIC et de lutte contre la fracture
numérique" développe une méthodologie tres pettinerutour de I'équipement, la connexion,
I'installation, la formation et I'accompagnemenupdavoriser I'usage des Tic dans les collectivités
locales.

2.3.3 LaFING

La «FING » (Fondation internet nouvelle génération)ait le lien entre technologie et vivre plus
longtemps : au dela des problématiques de « saotéde maintien a domicile ; la Fing oriente sa
réflexion sur le développement d'autres axes cersné l'apprentissage, les loisirs pour sortir ale |
stigmatisation des seniors et les inclure dansrojetpde société ou cohabitent 5 générations. e, ef
l'allongement de la durée de vie ne touche pasuenignt les seniors mais concerne la société dans
son ensemble « nous devenons tous chaque jouriglus et notre nombre ne cesse de croitre », ce
qui a une incidence large sur les choix colled#s entreprises, des territoires et appelle unensé&p
globale. Le développement de nouvelles technolggise une question de civilisation et touche a la
relation qu’entretient une société avec ses alrestechnologies peuvent étre un levier pour penser
les choses « autrement ». La Fing, créée en 206thte aujourd’hui plus de 160 membres.
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PARTIE Il. LES PROPOSITIONS DE RENAISSANCE NUMERIQUE POUR REDUIRE

LA FRACTURE NUMERIQUE DES SENIORS D'ICI A 3 ANS

A. L'objectif 80-20 : 80% des seniors connectés en D2

Le vivier des initiatives prises en Europe et ain skes collectivités locales permet de définir les
« vecteurs de succés » pour la réduction de lauaaumérique des seniors. L'intégration de cette
population dans la société de linformation appelles mesures transversales incluant des
problématiques de santé, d'acces et de lien stmialisant les synergies. La poursuite de cette
dynamique doit & présent se poursuivre en étergiEmprogrammes et en développant des logiques
d'appétence chez les seniors.

Le segment des seniors non équipés représenteoer®imillions de foyers. Selon le rapport du
CREDOC, de décembre 2007, ce segment a connu wgFepsion supérieure au reste de la
population. La projection de ces seniors conneesésle 2 millions d'ici a 2011. Il nous appartidat
créer aujourd’hui les conditions d'un écosystencdittteur pour permettre les conditions de cette
mutation. Ce défi ne se réalisera pas en se facal®ur les freins de la population senior maisalev
s'organiser autour de mesures incluant des prokitfuea bénéficiant a I'ensemble de la population et
évolutives dans le temps.

Nombre de foyers de retraités en 2005* (=100%90@ 000
» 14% connectés en 206B 1 246 000 foyers ;
» 25% connectés en 206¥ 2 225 000 foyers ;
® Notre objectif = 80%> 7 120 000 foyers.

Delta & combler avec 80% (=80-25=65%) 5 785 @fers.

Nombre de foyers internautes en plus en 2007 0909

B. Les axes de réflexion pour la mise en ceuvre de ljebtif

Pour mettre en ceuvre I'objectif du 80-20, la corsmissenior de Renaissance Numérique a concentré
la formulation de ses mesures autour de trois dga®flexions qui sont autant de réponses a I'enjeu
essentiel des freins a I'utilisation des TIC pardeniors.
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1. Appropriation et Usages des TIC par les seniors

Le manque d'appétence des seniors pour les TIC lpogaestion de la réelle valeur ajoutée des
propositions a mettre en place pour faciliter lesditions d'un écosysteme d'inclusion. Il est évide
que la réponse en termes d'équipement n'est gtiellpgouisque le lien entre I'équipement et I'usag
n'est pas un lien de causalité. La connexion arnetesi elle est nécessaire n'est pas suffisanie po
développer l'usage et l'appropriation des TIG'dbt donc agi pour la commission de dépasser une
problématique liée a I'équipement des seniors potrer dans une logique d'appropriation et d'usage
guotidien des TIC. L'exemple du programme « InterAecompagné » a montré la pertinence de
l'accompagnement pour développer une appropriatem TIC. En outre, la pertinence d'une offre
dédiée aux seniors et a leurs besoins développdespeonseils généraux (Manche, Alpes Maritimes)
a bien illustré la pertinence d’'une réponse coanderautour de services incluant les problématiques
de la santé, des services de proximité et fa@litat de lien social.

La commission a ainsi concentré sa réflexion autieumesures développant I'appropriation et l'usage
des TIC autour de programmes d'accompagnemeritfised dédiées aux besoins des seniors.

2. Initiatives locales, Partenariat et Accompagnementes Seniors vers les TIC

La formulation d’offre dédiée a la population seraést délicate car elle doit composer avec un group
non homogéne tout en évitant I'écueil de la stigeatibn. En ce sens les modalités de
l'accompagnement et du développement des usagatessdoivent bien respecter des offres dédiées
et une logique d'accompagnement, ne sauraient @matas s'adresser de fagcon univoque a une
population « fragile » ou « marginalisée ». Lefiatives a développer doivent profiter a I'ensenthle
territoire et non pas se cantonner au bénéficeeddgmle population. C'est pourquoi la commission
s'est attelée a développer des mesures favoresapattenariats public-privé créateurs d'emplogs C
partenariats devront favoriser les initiatives lesarégions, départements, associations) a mé&me d
créer des conditions de facilitation pour le déppkment de ces offres dédiées et d'un véritable
« business » profitant de maniére transversalerssdmble du territoire ou du département. Les
exemples des partenariats européens sont une blostration de ce qu'il est possible de faire deas
domaine. La commission a donc cherché a proposernukesures susceptibles de favoriser les
initiatives locales et les partenariats public-proréateurs d'emplois.

3. Equipement et conception technologique des TIC dégk aux seniors.

La troisieme question a laquelle a répondu la casion est celle de la simplification des
technologies existantes pour le développement degyes des TIC par les seniors. En effet
I'appropriation des TIC par les seniors ne sawaitrésoudre dans une logique d’accompagnement
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transversale et non stigmatisante mais doit égaiemendre en compte la technicité du matériel.

Ainsi, la complexité de la navigation est citéebemne place comme un frein de I'appropriation des
TIC par la population senior ; il s'agit des loes pouvoir développer des mesures permettant une
simplification de la navigation et une meilleureg@romie du matériel proposé. Les solutions

permettant 'amélioration de conceptions technolegs & développer autour des solutions techniques
existantes et favorisant la recherche et le dépelment constituent le troisieme axe majeur de

réflexion de la commission senior de Renaissangaé¥igue.

C. Les 5 mesures de Renaissance Numeérique pour réduila fracture
numérigue chez les seniors a court terme

Constat

Le déficit de connexion est lié a un manque d'ésmignt : comme le rappelle I'étude du Credoc,
seulement 11% des plus de 70 ans sont conneatésradt. Alors que les usages innovants d’internet
se multiplient, les besoins d’appropriation et d@mpagnement se renforcent (prés de 40% de la
population n’a jamais utilisé internet). La questibes usages est ainsi de plus en plus d’aépalit
avec des pratiques dans des domaines toujoursyqiiés. Les freins de la connexion des seniors sont
liés a un équipement inadapté dans sa forme, saerao et son développement. En effet, il n'existe
pas a ce jour d'offres dédiées pour les senideseénitiatives prises en ce sens par les indistsient
faites sans aucune concertation ce qui favorisedéweloppement en silo. La problématique de
I'équipement des seniors pré-dépendants est editiext avec celle de I'accompagnement ; il y acdon
une véritable opportunité a définir une offre coaétpl incluant I'équipement, la connexion et
'accompagnement le tout calibré dans une offréégéalx seniors pour un prix abordable.

5,7 millions de seniors ne sont toujours pas cased I'internet fin 2007.L'objectif de cette mesur
est de faire passer le taux de connexion de 25%6%, e qui représente une progression
supplémentaire de un million de seniors conne@é<hiffre est tout a fait envisageable, il esetat
comparable a la progression du taux de connexisrsel@ors entre 2006 et 2007.

<
@
2]
c
=
D
=

Développer I'offre Internet Accompagné

Mesure 1

Bénéfices

Pour répondre a son objectif, Renaissance Numépgéeonise le développement des offres « tout
compris » autour du label Internet accompagné. d une véritable opportunité a développer a
I'échelle nationale un « Plan Internet Accompagngour les seniors.
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L'objectif de cette mesure qui s'appuie sur I'exéenglu programme « Internet Accompagné »
développé par la Délégation aux Usages de I'Inteest le développement des seniors équipés,
connectés et formés aux TIC autour de package antlle matériel, 'ADSL, la formation,
'accompagnement et la labellisation de I'offre.

La simplification de I'usage doit répondre a ungafpgie propre. Pour pouvoir créer a la faveur d'un
offre dédiée le lien entre la valeur ajoutée etilidation dans la vie quotidienne pour aller cerie
sentiment de complexité qui accompagne les sefaoesaux TIC. .

L’'opération « Internet accompagné™> :

Aprés le succés de I'opération « portable a 1 eurmenée aupres des étudiants, le gouvernement de
Dominique de Villepin a décidé de lancer une actimilaire au cours de I'année 2007. Elle se
concrétisa par la mise a disposition, dés le pretrilaestre 2007, d'une offre compléte de prodeits
services « clés en main » a 1 € par jour pendaigt &ns, étudiée pour les familles aux ressources
modestes. Cette action est présentée sous I'égitlerdarque « Internet accompagné™ »

« Internet accompagné™ » est un programme de tiédute la fracture numérique en direction des
débutants pour toucher surtout les familles les phaodestes. Outre un ordinateur permettant I'acces
au haut débit, des logiciels de bureautique, denmomication, de navigation, de sécurisation et
bénéficiant de garanties matérielles et logiciedtendues, la formule «clés en main » intégre
également :

e une connexion a internet haut débit a prix rédLi € mois maximum), renouvelable sur une
période de 3 ans pour les familles éligibles ;

* un service d’installation, de configuration mite et d'accompagnement/ formation aux premiers
pas de linternet assuré par des fournisseurs sg@@ormément aux conditions réglementaires des
activités de service a la personne a domicile ;

* une assistance téléphonique grand public d’'inédion générale sur les conditions d’accés a I'offre
labellisée.

Ce projet a été lancé a I'occasion du Comité inteigtériel pour la société de l'information (CISih
juillet 2006, et fut mis en oeuvre dans le cadmenddartenariat public-privé. L'offre est disponible
dans la grande distribution. En outre, les bérgdfies profitent d’'une réduction d'imp6ts de 50 % de
sommes versées pour les prestations informatiqudsndicile (loi du 26 juillet 2006) liées aux
formules « Internet accompagné » et peuvent utifmrir cela le chéque emploi service universel
(Cesu). A travers cette mesure, le gouvernemettemtason objectif de 68 % de foyers équipés d’un
ordinateur en 3 ans.

Modélisation d’'une offre « tout compris » dédiéaux seniors
Calibrage de I'offre e-sidor adaptée aux problémess du Maintien a Domicile, de la Santé, du bien
étre ainsi qu’'a la gestion des services a la pesson
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Au-dela des applications traditionnelles, multineédi bureautique standard, que I'on retrouve sur un
ordinateur traditionnel, les fonctionnalités de @etinateur devront permettre de proposer :

® une application jeux et notamment une série d'eytdérmettant de faire travailler sa
memoire ;

® |a possibilité de passer des commandes aupregs@faires de proximité ;

® |a possibilité d’accéder a distance a certains fesdde I'ordinateur (mémos et
rappels, base de données produits, ...) ;

® et surtout, la visio-conférence et I'interopérabilivec des logiciels de télé-assistance
standards.

L'ordinateur :
L'ordinateur doit s’adapter a tous types de beseirdoit étre facile d'utilisation.

L’ordinateur doit également étre aussi puissant@piex que I'on trouve sur le marché et contenir les
spécifications techniques suivantes :

e unlecteur CD et DVD;

» des ports USB et le bluetooth ;

e un écran tactile de 19 pouces ;

e une carte Wi-FI ;

» 100 Go de mémoire pour la gestion du multimedia ;

* Un onduleur de 6 heures d’autonomie pour palliévdhtualité d'une panne de
courant.

La garantie :

La garantie (piece et main d’ceuvre) de 36 moisiestiément de colt qui ne doit pas étre retiréiet g
va permettre de rassurer I'utilisateur.

La licence du logiciel :

La suite logicielle qui sera proposée doit perreetie gérer, de facon simplifiée, mais pas simpliste
'ensemble des fonctions d’un ordinateur.

Maintenance du logiciel + mise a jour et releasgenees :

Elle représente 20% du prix du logiciel pour urblaivolume distribué et sera réduite des lors que
I'on atteint des volumes supérieurs aux milliersnikés vendues pour une méme offre. Ce poste
garantit la pérennité de la solution distribuésaet adéquation aux évolutions du marché.

Le paramétrage complet de linterface (navigatiakesign des pages, adaptation dans le temps,
intégration de nouveaux services,...) :

La licence du logiciel doit étre paramétrable a@npouvoir :
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» offrir, quels que soient les usages et les appdicatutilisées, la méme ergonomie
et la méme typologie de parcours utilisateur ;

* intégrer sans difficulté de nouvelles applicatiehsle nouveaux services. C'est la
condition de la pérennité de I'offre.

Licence du logiciel de synthése vocale

L'acquisition de cette licence permet de facilitasage de I'ordinateur pour les personnes ayast de
difficultés visuelles et surtout permet d’accomparga haute voix l'utilisateur dans I'ensemble de so

parcours utilisateur.

Livraison de I'ordinateur au domicile :

Etant donné le poids d’un ordinateur, cet élémentalit est a prendre en compte.

Installation :

Elément de colt indispensable : un ordinateur ketrimstallé sans formation et prise en main a goin
de 30% de chances d'étre utilisé.

Prix de vente

Additionnés, ces éléments de codts permettent éilen le prix d’acquisition d’'un ordinateur,

entierement re-paramétré pour gérer des interfdeet®lésurveillance et proposer des services a la
personne (commande de produit auprés des commed@proximité, e-pharmacie, ...).

On note que le prix de vente peut quasingérdg divisé par 3dés lors que I'on passe de 100 a 20.000
unités :

Qtés Vendues

100

1 000

5 000

10 000

Licence E-Sidor 120,00 € 90,00 € 60,00 € ,0a@& 35,00 €
Synthése vocale 50,00 € 30,00 € 20,00 € ,001© 8,00 €
Maintenance Logicielle 24,00 € 13,50 € %20 3,60 € 2,10€
Ordinateur 650,00 € 530,00 € 450,00 € ane, 380,00 €
Garantie 3 ans 130,00 € 106,00 € 90,00 € ,00860 76,00 €
Frais de paramétrage 500,00 € 50,00 € 0,00 5,00 € 2,50 €
Installation + Formation 50,00 € 45,00 € 420 € 40,00 € 40,00 €
Frais de port 30,00 € 22,00 € 18,00 € 15400 15,00 €
1 554,00 € 886,50 € 697,20 € 593,60 € 558,60 €
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Il est possible de mensualiser ce colt en passamtgs sociétés de leasing.

Ainsi, on obtient :

Quantités Vendues

100 1 000 5000 10 000 20 000
Loyer 36 mois 48,99 € 27,83 € 21,50 € 18,14 € 16,91 €
Loyer 24 mois 73,49 € 41,74 € 32,25 € 27,21 € 25,37 €

Si le produit devient une offre grand public », n'importe quel opérateur de services doit éme
mesure d’en distribuer a une dizaine de millierclients. Le colt annuel passe ainsi en dessous de
40€/ mois

Développement

D’apres ce modele économique, un tarif de 39eurms$ pour une connexion + pc + formation est

envisageable dés 10 000 unités vendus d'ou I'inapoe de sortir d'une logique d’expérimentation et

de déployer une offre grand public en sensibitiges FAI, les constructeurs, la grande distributd

les sociétés de services a la personne. Les padsnpublic-privé sont une des clefs du succes de
cette opération nhotamment pour envisager une bdéstaif de 39 euros/ mois a 17 euros/mois.

Voici quelles peuvent en étre les modalités :

Eléments permettant de faire baisser le prix glababdessous de 20 € mensuels :

Redevance « commercants de proximité » :

Pour les villes de plus de 15 000 habitants, leergis ligne de services de proximité (acceés a des
produits de consommation courante, contact dire@c ale pharmacien pour la livraison de
meédicaments, visite a domicile, ...) peut facileméme proposée aux commercants de quartier. En
échange de la possibilité de proposer leurs preduitservices aux utilisateurs de I'ordinateupgilit

leur étre demandé une redevance de I'ordre de 3r@d8uels par utilisateur, soit 8% du prix total. S
I'on considére 3 commercgants enregistrés par postebtient une réduction 25% du prix total.

Aide des territoires :

L'implication des collectivités locales est égalemenvisageable, notamment par un versement
mensuel via 'APA. Le montant estimatif est arbrganent fixé a 9,00 € par mois.

Base de Données :

Il est difficile de chiffrer I'impact d’'une telle esure dont 'usage doit étre limité. Il est cependa
possible d'imaginer la commercialisation de la ba®s utilisateurs a des professionnels. Ceci
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permettrait par exemple a certaines enseignesrés®) grandes surface, ...) de proposer leurs
produits sans avoir a envoyer du courrier papiee télle commercialisation, si elle est trop ubdis
entrainera la baisse de 'usage et serait doncecpnbductive. L'activité « base de données », @our
permettre de réduire le colt mensuel de 2,00 eaaoB0is et par utilisateur.

Quantité vendue

100 1000 5000 10 000 20 000

69,99 € 48,83 € 42,50 € 39,14 € 37,91 €

Boulanger 2,00 € 2,00 € 2,00 € 2,00 € 2,00 €

Pharmacien 3,00€ 3,00€ 3,00€ 3,00€ 3,00 €

Epicier 4,00 € 4,00 € 4,00 € 4,00 € 4,00 €

APA 9,00 € 9,00 € 9,00 € 9,00 € 9,00 €

Publicité 2,00€ 2,00€ 2,00€ 2,00 € 2,00 €

TOTAL 49,99 € 28,83 € 22,50 € 19,14 € 1791 €

La caisse des dép6ts et des consignatiarisintervention de la CDC se fait en amont degjgts, en
expertise et co-financement d’études et en avemgu’investisseur et incubateur afin de favoriae
mise en place d'infrastructures et les projets dmatérialisation au sein des administrations. La
Caisse des dépots et consignations est régie partieles L. 518-2 et suivants du code monétdire e
financier, revus en 2008 par la loi de modernisatie I'économie. C'est une personne morale de droit
public sui generisLa CDC a mobilisé 230 millions d’euros de fondsgres pour accompagner, en
tant qu'investisseur avisé de long terme, les psope réseaux haut débit des collectivités, qui
représentent des projets structurants pour legoiess. La mesure 4 entre en adéquation avec I’
objectif d’accompagnement de I'action des colletéss/locales dans le développement numérique de
leur territoire par la CDC puisque que I'ADSL astdonsidéré comme un media qui va permettre, via
l'ordinateur, de faire accéder les personnes exdes TIC, a des services qui ne leurs étaient plus
accessibles :

e LaPoste;
e CLIC;

* le Trésor Public;
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e |es services sociauy, ...

La réduction de la fracture numérique participesabu désenclavement des territoires (sans oualier
création de nouveaux services médicaux sociausaqniigénérateurs d'emplois non délocalisables).

Eléments leviers

= Un pack tout comprigermettant aux seniors d'envoyer facilement deslgmda naviguer sur
internet, de télécharger des photos depuis un eppamérique, de regarder des vidéos ou
d'écouter de la musique en ligne et de disposer dasitable bureau grace a une suite
bureautique compléete (agenda, calculatrice, doctsiertes, tableaux, etc.).

® Une mesure favorisant 'adéquation des FAI auxered du label « Internet pour tous »
développé par Nathalie Kosciusko-Morizet. Ce ladstlune certification soutenue par I'Etat,
pour y satisfaire, les FAI devront proposer un a@e12 Ko minimum pour moins de 35
euros par mois. En développant le nombre de elipotentiels et en proposant le cadre
technique d’une collaboration entre opérateurs afedtivités locales la proposition de
Renaissance Numérique crée un environnement #&eliit pour le déploiement de
I' « Internet pour tous ».

®» Cette mesure met ainsi en oeuvre le projet « letgoour tous », inscrit dans le plan France
Numérique 2012 piloté par le Secrétariat d’EtatEcdnomique Numérique, qui vise a
proposer aux ménages seniors d’accéder a inteametine offre de services a la personne
intégrant la mise a disposition d’'un PC, la conamnternet et la formation-assistance.

Constat

La problématique de la fracture numérique ne sagearésumer a une question d’équipement. Elle
doit également consister a chercher comment dévetoge la valeur ajoutée pour une population
senior qui se sent souvent a I'écart de la sodétéinformation. Posséder un ordinateur sans avoir
'envie ou les compétences pour s’en servir n'a gasens. Or la population senior développe un
intérét trés limitée pour les TIC. La raison prpale en est le développement de la culture inteyiet
s'est faite autour d'une cible jeune, ce qui ndaurgxclusion d'une partie de la population. La
population senior ne percoit pas de réelle valgutée dans l'utilisation des TIC notamment tou¢han
leur vie quotidienne. En outre, les études démanhtjae la question de la sécurité, primordiale pour
cette population n’a pas encore obtenu de réparsagnte.

Pourtant ces freins psychologiques et ces comperttsnde désintérét ou de meéfiance ont des
incidences décisives sur la fracture numérique. i@ertia montré I'expérimentation de V@D, une
bonne utilisation des TIC peu induire des rédustiainastiques de co(ts a I'Etat et changer le
comportement des seniors vis-a-vis des TIC.
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Mesure 2

Etendre le plan Vivre@Domicile a 10 départements

Mesure 2

Bénéfices

L’extension du plan « V@D » a 10 départements aarame objectif d’affiner le modéle de I'action
sociale et du développement du territoire par Enidi@&n d'un bouquet de services complet pour les
seniors liés a leurs vie quotidienne. Cette medaiteconfirmer la hausse de I'économie réaliséegra
au plan V@D adapté dans les Alpes Maritimes.

La démonstration de I'efficacité des solutions fieg de maintenance a domicile permettra d’évaluer
en plus des bénéficies en terme d’économie de aiditsanté (en montée rapide), les retombées
économiques liées aux nouveaux services.

Le plan V@D :

Le projet «Vivre@Domicile», est un programme expérimental qui vise a ameglies conditions de
vie a domicile de toute personne agée de plus dan80 en lui permettant de tirer bénéfice des
nouveaux usages, aujourd’hui possibles grace teffiet. Il a pour objectif d’évaluer les conditions
favorisant une meilleure qualité de vie a domidigs personnes de plus de 60 ans, grace a I'utlsat
de ces équipements modernes, et surtout & uneemigdation plus conviviale et plus simple avec un
ensemble d'interlocuteurs familiers qui peuventtdboer au confort personnel, en proposant les
services, I'écoute dont une personne agée peut besbin au quotidien. De jour comme de nuit,
'ordinateur muni d’'une caméra, éventuellementérela une télévision, met la personne en relation a
un conseiller qui restera a I'écoute du senior pépondre a ses besoins :

= Demander de I'aide ou un conseil,

» Commander différents services tels que: des répaomicile, une aide ménageére,
formation informatique, etc.

A partir de ce méme équipement, le senior pouredeéuent : parler avec ses proches - enfants et
petits enfants — s’ils sont eux-mémes équipés tfiatdurs et d’'un systéme de caméra, et profiter de
toute la richesse de l'internet : informations lesa nationales, démarches administratives, carsult
des encyclopédies, faire des achats, organisatisosl voyages et loisirs, etc.

Ce projet est porté au niveau national paMieistére de la santé et des solidaritgmr I'’Agence
nationale des services a la personteDélégation aux usages de I'Internett laCaisse des Dépbts
Au niveau local, il recoit la participation activies Conseils générayxnotamment au travers des
services sociaux et des réseaux de soins de piagtena

Le plan M@D

L’expérimentation menée en CG06 permet de posiéotes TIC comme un facteur de lutte contre
lisolement social. En favorisant le maintien a dgia des personnes agées a la faveur du
développement de I'usage des TIC. Il s’agit de détep 'offre Internet par un bouquet de services a
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la personne, relié a des plateformes médico-saci@entres d'appels et de réponse) : services de
convivialité, services a la personne, services oadi, sociaux ou administratifs.
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En permettant le maintien a domicile des personme&sdépendantes, les collectivités locales
baisseraient de facon spectaculaire les colts wig& s repoussant I'hospitalisation inutile. Avec
I'évolution démographique, cette question est am tde devenir un probléme majeur pour les
pouvoirs publics.

D'autre part, le développement des e-services if@spar le dispositlf/@D permettrait la création
de 100 000 emplois directs selon les chiffres dnistére du Travail.
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Modéle économique
Actuellement une prise Adsl équipée d’'un pc peabtEnir a 20€ par mois (par exemple chez ieurop).
Nous disposons de I'expérience du centre d’appalé@hartementale du CG06 sur deux ans comme
support a nos calculs.

Pour une centaine de terminaux Adsl-Pc-Visio miszckes seniors et reliés a un centre d’appel
multiservices et de meédaillons de téléassistarasniit serait environ de 100K€.

® Colt d’équipement
Pour 100 seniors équipés de terminaux Adsl —Péo-fagtiés a un centre d’appel multiservices :
= 100 terminaux Adsl —Pc —visio a 20 € : 20 £00* 24mois, soit 48.000 €

* les services du centre d’appel peuvent s’obtenir A0€ par mois : 10€ *100 * 24 mois, soit
24.000 €

» les services d'installation, de maintenance de basespondent globalement pour 100 postes
et sur 24 mois a 280 € par prise, soit 28.000 €

Pour 100 terminaux pendant deux ans le colt s'é@e¥80.000€, soit 1.000€ par terminal relié & un
centre d'appels.

® Emplois générés

En outre, ce centre d'appel a généré en sous-psoaig trés forte demande de services de type Cesu
et permis I'embauche globale sur deux ans de 1@Joesrcorrespondant a 60 emplois plein temps.

® Au total

Pour un plan concernant 1.000.000 de seniors ésgin arrive & un codt de un milliard d’eurosépay
en trois parts :

* une part pour I'Etat (15€ par poste et par mois}, 360 millions d’euros pour 24 mais ;

* une part pour les conseils généraux, au moins algmite, soit 360 millions d’euros pour 24
mois. Ces 15€ par mois sont un investissement mimiroar ces conseils généraux financent
souvent des médaillons de téléassistance bien refficaces pour 20 a 30€ par mois (20€
dans les Alpes-Maritimes) ;

» |a part restante, variable suivant le niveau deventions des départements et liee a
l'installation et & la formation, reste a la chades seniors équipés.

Pour un plan d’Etat de 360 millions d’euros surxdems correspondant a un million de seniors
fragiles équipés, on pourrait attendre plus de@emplois.

Méme si I'expérience des Alpes-Maritimes composds dirconstances favorables dues a la qualité des
équipes locales, il s'agit en tout état de cawseahtaines de milliers d’emplois créés localement.
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L'Insee (2006) annoncait un colt de 32.000€ paetapar chémeurs pour la collectivité, soit 3,2
milliards d’euros pour 100.000 chdmeurs. L'équiilast tres largement favorable.

En conclusion, le modéle économique existe sit'EEtdavorise. On peut en attendre une réduction de
la fracture numeérique, des embauches significagtaetes gains sur les codts de santé au moins aussi
importants.

Développement

Les conseils généraux sont un des acteurs clef$échlement de cette mesure. En ce sens il est
déterminant de concentrer des actions de senaiimiisaupres de I'Association des Départements de
France : association qui réunit les 102 conseif@ggix et collectivités départementales de méteopol
et d'Outre-mer. L'association crée et anime un@exion étroite et permanente entre tous les canseil
généraux pour toute question intéressant les déparits et leurs établissements. En se positionnant
comme l'interlocuteur privilégié des institutionsa@ganisations de la vie économique et sociale, so
appui est déterminant notamment dans le domaitiAménagement du territoire et des TIC.

Le deuxiéme type d’acteurs de cette expérimentatigroupe les enseignes de services (assurances et
mutuelles) qui trouveront un intérét dans cette aléhe s'inscrivant directement dans le cadre de
leurs activités. Plusieurs industriels, proposant rdatériel dédié aux seniors, sont également
susceptibles d’étre intéressés par une expérinemiincrete.

L'Agence Nationale des Services a la Personne (ANS& étre impliquée pour une communication
et une action plus globales.

Enfin, les FAI pourraient proposer un quadrupleyplvec une connexion au centre d'appel.

L’expérimentation pourrait étre piloté par un greupomposé de Renaissance numérique, de la
Délégation aux Usages de I'Internet (DUI) et de ¢¢hiSpector, Professeur d'Université spécialiste

des seniors.

Eléments leviers

Maintien du lien social avec les familles ;

Acces aux services de proximité: (repas, courspassage, information administratives,
météorologie, actualité) ;

®» Mesure en adéquation avec I'Action 27 du plan Franamérique 2012 entendant favoriser
l'usage du numérique par les seniors en lancanexpérimentation en 2009 sur le maintien a
domicile ;

= Mesure s'inscrivant dans le cadre du plan de reldecl'économie francaise en générant des
dizaines de milliers d'emplois non délocalisableservices a la personne.
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Constat

La résorption de la fracture numérique demandeftort d'accompagnement ; en effet I'étude du
Credoc montre que si 68% des Francais sont cormeatd-rance, environ 40% n'ont jamais utilisé
internet. Les disparités se creusent encore se&l®miveaux socioprofessionnels et géographiques
comme le prouve l'exemple de I'étude réalisée pang@2. Il existe pourtant une véritable opportunité
a développer l'accompagnement de seniors puisgalEups heures de formation suffisent pour
développer des comportements d'appétences cheerags. Pour répondre a cette problématique de
la carence de l'accompagnement l'objectif de Reamac® Numérique est de développer un réseau de
formation gratuit et pouvant entrer dans un enserdeldispositifs déja existants.

Mesure 3

Développer I'accompagnement par un fort maillage honain sur le territoire

Mesure 3

Bénéfices

Le bénéfice direct de cette mesure serait de dgpetoun réseau de formation s'appuyant sur
I'engagement des entreprises et des salariés algatructures porteuses de projet en créant on lie
entre les Droits individuels a la formation et lanrérique. Ce réseau humain développant des
compétences TIC pourrait avoir une applicationa@@uprés de la population senior.

Le Droit individuel a la formation

Mesure phare de la loi du 4 mai 2004, le DIF (Dindividuel & la Formation) est un dispositif de
formation qui permet au salarié de capitaliserataps de formation qu'il peut ensuite utiliser a son
initiative, avec l'accord de son employetiout salarié en CDI ayant aumoins 1 an d'ancienneté
dans son entreprise bénéficie chaque année d'unlbdividuel a la Formation (DIF)'une durée de

20 heures.Des accords de branche ou d'entreprise peuventipréve durée supérieure a 20 heures
par an. Pour les salariés a temps partiel, ce dspitalculé au prorata temporis. Les salariés2n C
ont également accés au DIF, mais au prorata tegy@oltissue de 4 mois consécutifs ou non, au cours
des douze derniers mois. Le salarié a la posgilniétcumuler ses droits a la formation d'une asnge
l'autre, pendant 6 ans maximum (soit 120 heures).

Mécanisme de |'opération

Chaque année, I'employeur doit communiquer pat éarisalarié les droits qu'il a acquis au titre du
DIF. La mise en oeuvre du DIF releve de linitiatilu salarié en accord avec son entreprise. Le
salarié effectue sa demande par écrit, en indigiesninformations nécessaires a I'employeur pour
gu'’il se prononce. L'employeur dispose d'un délaindmois pour notifier sa réponse. L'absence de
réponse équivalant a l'acceptation de la demanaelthborateur. Le choix et les modalités de Iacti

de formation sont arrétés en commides accords de branche ou d'entreprise peuvent digs
priorités. A défaut, les priorités Iégales visartt Actions de promotion, d'acquisition, d'entretierde
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perfectionnement des connaissances. L'employela sdlarié peuvent tenir compte de ces priorités
sans qu'il s'agisse d'une obligation.

L'action se déroule en principe en dehors du tetepsavail. Le salarié bénéficie alors en complémen
de sa rémunération, d'une allocation de formatiginegt égale a 50% de sa rémunération nette. Par
accord collectif ou accord individuel entre I'emirse et le salarié, il est possible de prévoir lgue
DIF se réalise en tout ou partie pendant le tengsralvail. Dans ce cas, |'entreprise maintient la
rémunération du salarié. En cas de désaccord farsigendant 2 ans, le salarié peut demander la
prise en charge de son DIF par le FONGECIF ou I'OFA

Les actions de formation liées au développemento®apétences

Il s’agit d’actions qui ont pour objectif 'acquigin de compétences qui n’entrent pas dans le champ
de la qualification du salarié au moment ou il@@nke. Ces actions peuvent en application d'un dccor
écrit entre le salarié et I'employeur s'effectuershdu temps de travail effectif dans la limite 8k
heures par an et par salarié (ou 5% du forfait pemisalariés dont la durée du travail est fixéeupe
convention d'un forfait en jours ou en heures). hesres de formation réalisées en dehors du temps
de travail, donnent lieu au maintien de la protectontre les accidents du travail et au verseipant
I'entreprise d'une allocation de formation.

Création d'un lien entre les DIF et le numérique

Le solde cumulé de I'ensemble de ces DIF non égiligar les entreprises représentait 29 milliards
d'euros début 2009. L'idée de Renaissance Numéesfuge solder ces journées DIF en se formant &
internet. Cette action permettrait de développedigpositif « gagnant-gagnant » puisque cette neesur
s'inscrirait dans un dispositif existant et ne eddit rien ni a I'Etat ni a I'entreprise qui gagtieun
développement de compétence chez ses salariés.

Développement de la mesure

Le déroulement de cette mesure se fera a la faVanecharte en direction des entreprises pour
faciliter le mécénat de compétences, en permet@aprendre toutes les mesures facilitatrices pesur |
entreprises et les salariés afin de favoriser égigagement auprés des structures porteuses dé proje
Cette charte sanctionnera dans le méme tempsdarraissance des objectifs atteints par le saldaé a
fin de sa formation ; détaillant les principeseairlmise en ceuvre qui pourrait étre signé d'un pété
I'Etat et de l'autre par les entreprises, I'enserdbs collectivités locales, et des partenaireisigoc

Eléments leviers

®» Cette mesure ne nécessite pas d'aide de I'Etaippuge sur un dispositif déja existant dans le
cadre de la formation des salariés ;

® Cette mesure est un bon exemple d'une approchevéimale de la « problématique
senior » puisque alors méme qu'elle s'appliquectdineent a cette cible, elle permet de créer
une dynamique au sein des entreprises. En ce sen®st pas une mesure développant la
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stigmatisation ou l'assistance ce qui se révele atr élément déterminant pour cette
population.

Constat

L'évolution démographique peut entrainer une exatugle plus en plus conséquente au fil du temps.
D’ici a 2025 ce sont plus de 33% de la populatieniar qui peuvent subir les conséquences de la
fracture numérique en ne prenant pas part de pieith a la société de I'information. L'e-exclusion
croissante des seniors s’explique en premier li@udes freins culturels et psychologiques. Cette
population souffre donc d’'une exclusion originalgspue le premier facteur de celle-ci n’est pas
financier ou géographique mais trés subjectif éividuel. D’une certaine facon les seniors se métte

a I'écart eux-mémes de la société de I'information.

Pour répondre au défi de I'acceptation du numérigfeeut trouver les liens entre les seniors et les
différents usages des TIC.
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Lancer une campagne de communication nationale sle numérique et les séniors

Mesure 4

Bénéfices

Une campagne de communication nationale permetrdmquvoir les usages en présentant une
typologie de ce qu’il est possible de faire avec omdinateur. L'enjeu principal de cette
communication est de modifier le comportement deilide senior en démontrant que la rupture de
l'isolement et Il'utilisation des différents servicesont les deux atouts majeurs de la société de
linformation. Le deuxiéeme axe majeur de cette camivation est la promotion de
'accompagnement : le lien humain et intergénéna@ étant primordial pour contrer les freins
psychologiques de I'appropriation des TIC.

Typologie des Usages

Il'y a en France plus de 19,5 millions de cybertars (Source EIAA, décembre 2007) et les plus de
50 ans en représentent 24%. Mieux, 73% des plisbdms ont déja acheté en ligne. 45% ont déja
acheté un billet d’avion en ligne.

Etude des usages de l'internet au sein de la piqulsenior :
= consultation et opérations bancaires (64% desnio
= démarches administratives en ligne (notamment ditebninistration 51%)

Ces deux usages permettent notamment aux senisesafgplacer de moins en moins.
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= Qutils de mise en relation : 21% des seniors skés aur des forums au moins une fois dans
le mois précédent I'étude. Chat, messagerie ebduitrum : des sites comme aufeminin.com
ou Doctissimo pour les femmes et Notretemps.conn fgsthommes.

Les sites de services sont sur-utilisés par le®sean comparaison des autres internautes :
» |a météo (68% des seniors contre 51% pour I'enseadd internautes) ;
= |es comparateurs de prix et guides d’'achat (60%re@®%) ;

» les sites des petites annonces (32% contre 25%mnaent dans I'immobilier mais aussi les
autos)

= |es transactions boursiéres.

(Etude Ispsos Profiling décembre 2007)

D’apres cette étude, 5 axes majeurs sont a dégamer la mise en place d'une communication
nationale. Celle-ci pourrait se faire en développkes exemples d'utilisation de :

= sites de voyages ;

» sites de maison, décoration, bricolage, jardinage ;

» des sites de santé ;

» des sites d’actualité, de nouvelles technologiee dinternet ;

= des sites d’actualité financiere.

Développement

Il est entendu que I'ensemble des développementesieisages doit se faire avec l'idée sous-jacente
gue ces derniers favorisent les liens sociauxtetgenérationnels. La mise en place concréte de la
mesure se fera suite a un ciblage des médias & difgsion (télévision), mais aussi presse magazin
(Notre Temps) et les grands portails favorisarditiusion virale. Cette campagne devra étre relayée
par 'ensemble des commerces de proximité (bouldsgk Poste, les salons de coiffure la grande
distribution) ainsi que par les mairies. Le prirdigcueil au déploiement de cette action serait la
stigmatisation de cette population autour d’'unbelaenior » qui rendrait la cible réfractaire puis
'adhésion & ce contenu la maintiendrait dans unaes@ d’exclusion ou du moins de différence d’avec
le reste de la population.

Eléments leviers

B e pilotage du projet sous I'égide de Renaissanomédique pourrait s'inscrire dans le cadre
du plan France Numérique 2012 qui prévoit la codgpiar I'Etat de séminaires interrégionaux
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d’'information pour les collectivités locales afide leur permettre de disposer des
compétences et connaissances nécessaires pouwvdmEement de projets TIC. Cette
sensibilisation systématique pourra servir de sedala mesure 5, facilitant la communication
des collectivités vis-a-vis des administrés. Letpijle de la communication pourrait étre mis
en ceuvre avec la participation du Ministere de dittmmie, des finances et de I'emploi
(ministere de tutelle de I’Agence nationale desises a la personne). Le relais pourrait ainsi
se faire a travers les acteurs des services asamp®e (PC 30, MDSAP etc.), les banques, la
poste, SNCF, RATP.

® Cette mesure s'inscrit dans la droite ligne detitac 27-3 du plan « France Numeérique
2012 ». Placé sous le pilotage de la Délégationlisages de I'Internet, le lancement d’'une
campagne de communication « plurimédias » pourrfeenles usages du numérique par les
seniors se fera a la faveur des témoignages suadiiess (usages des « serious games » tout
en apportant sa contribution au succés des événecmmme les différents salons des seniors
etc.).

Constat: Une réticence des seniors face a la complexitértes

Un des principaux freins analysés par l'étude foima du Credoc est celle de la résistance
psychologique des seniors face a la technologiaugt produits nouveaux en général. Le besoin
important de ritualisation de la vie quotidienng fue les seniors développent une certaine réteen
face a l'introduction d’'un élément exogene pouvaarturber I'équilibre trouvé. A ce titre, la culéur
internet est lente a se développer ; certains sewiot peur de I'écran, des difficultés a manier la
souris, ou se sentent incapables face a la conplpgicue des technologies. Ces résistances sont un
des facteurs principaux de l'e-exclusion telle giéfinie dans la premiére partie. Le manque
d'information est une barriére pour l'accés aux Ja€les seniors.
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Mettre en place des « Journées Numériques Seniors »

Mesure 5

Ces journées de portée nationale seraient avaninfoanatives sur les usages montrant tout cenqu'u
senior peut faire avec un ordinateur ce derniertgieésenté comme un développeur et un facilitateur
de la vie quotidienne. Concretement, cette jourfaéditerait le lien intergénérationnel autour de |
présence de proches des seniors « ambassadeursimdérifjle ». Sur le modele de I'« Internet
accompagné Day » développé par le départementdanahe, le développement de cette journée se
ferait au niveau des territoires autour de la prisgn des associations, prestataires, réseaux
accompagnants et services locaux ou nationaus atzifs I'accompagnement de la population senior.
B. Alzon a constaté dans le cadre des Seniorcité2 jours aprés cette journée d'information 40%

des seniors passaient a l'acte en se procurantoffre dédiée aprés une formation et un
accompagnement.

Le bénéfice direct de cette action serait la batsd'appréhension et des freins psychologiques
empéchant les seniors de développer une véritapl®ariation des TIC.
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PARTIE Ill. SENIORS, INNOVATION , DESIGN ET TECHNOLOGIES

Les technologies, en particulier les TIC, sauvesdies nos sociétés de I'allongement de la vie de
leur population ? Des pays envisagent les TIC conknenoyen permettant de maintenir plus
longtemps une activité professionnelle ou d'ofttés services de conciergerie et d’alerte a domicile
intelligente et automatique.

Depuis de nombreuses années, le théme de la damaotgient régulierement avec tout son lot de
technologies et de promesses de maintien a doneititke mieux vivre a domicile. Les maladies du
vieillissement et la perte d’autonomie sensori-imetet cognitive font peur et posent de nombreux
problemes tant d'organisation familiale que socialde nombreux projets pour les seniors de
gérontotechnologi@sse développent. Dans tous ces projets une apprastfenocentrée et
médicocentréest privilégiée. Le sénior est souvent con¢u dansadre d’'une incapacité ou d'une
pathologie possible. Et pourtant, jamais les semnt était aussi actifs !

Avant de finir leur vie dans des maisons de reggatu dans des services de gériatrie, les seniors
vivent en couple, sont veufs ou veuves, sont isolébien intégrés socialement et familialement.
Certains vivent dans leur propre domicile, d'audems des établissements pour personnes agées
(EPA) ou, avec la perte d’autonomie, dans des issdrhents d’hébergement pour personnes
agées dépendantes (EHPAD). Remarquons que seule®?@% d’entre eux perdront
malheureusement leur autonomie et nécessiteronpuse en charge spécifique.

Méme si le vieillissement altere les capacités sigsors, tous ne sont pas égaux. Il convient de
tenir compte du plus ou moins grand age des senkdrsl est certain que tous ont besoin de
maintenir un lien social, culturel, inter et tragénérationel. Les TIC d’aujourd’hui, et plus
encore celles de demain, sont les technologies eldiem nécessaire a la qualité de vie,
'autonomie et la santé.

Dans les deux premiéres parties de ce livre blants rmvons tenté de comprendre les limites et
résistances a diffusion des TIC actuelles, en paitr des ordinateurs et des services internet,
parmi les seniors. Dans cette troisieme partie,snptoposons de questionner I'utilité des

technologies dans leurs formes actuelles et derpaseegard différent sur leur conception et

leur intégration dans la vie quotidienne des plgésa

La premiére question que nous soulevons est :uoisgrvent un ordinateur et internet ? » assoaiée
la question : « pourquoi les seniors se sont daissiappropriés le téléphone mobile ? ».

La deuxiéme question que nous posons est : « poidapitechnologies dédiées aux seniors sont-elles
Si peu attractives ? ».

La troisieme question est: « comment développer rdaiveaux modes de conception intégrée et
d’innovation pour technologies et services dédiésseniors ? »

> Vincent RIALLE, Technologies nouvelles susceptibles d’améliorer les pratigues gérontologiques et la vie

quotidienne des malades agés et de leur famille, rapport ministeriel (2007)
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A. A quoi servent un ordinateur et internet pour un saior ?

Et si la réponse a cette question était : « a¥ien

A premiére vue cette réponse semble incongrue giamapport visant & promouvoir la diffusion des
TIC. Pourtant, si I'on exclut les logiques intrins@s des TIC et les services informatiques proposés
par les machines ou les réseaux, une approcheopotbgique et culturelle est indispensable. Les
territoires dématérialisés du numérique nécessitantuisition de comportements socioculturels
nouveaux. Plus qu’'une question de résistance aogeh@ent, c’est une question d’adaptation et de
bénéfice d'usage ressenti ou percu qui est au declappropriation des TIC par les seniors.

Notons aussi que les logiques informatiques qusgendent le fonctionnement des ordinateurs et des
systémes d’exploitation et d'interface les plusudiés sont loin des modes de pensée des seniass, ma
aussi des générations plus jeunes. Les acquémssiée souvent un effort important. Sans bénéfice
rapidement ressenti ou percu, l'investissement eanps et en efforts intellectuels nécessaires a
l'utilisation des TIC semble disproportionné.

De nombreux développements sont faits par les tqésaou les industriels du domaine pour adapter
les outils informatiques et internet, mais il nagit que de raffinement ou de sophistication de#sou
numériques existants. Souvent, I'approche et lssgds proposés sont infantilisants, soulignent les
déficits acquis et par la-méme, rapprochent plusresat le vieillissement a un handicap qu'a une
évolution naturelle de la vie. Tout ceci n’est pras valorisant.

Une approche nouvelle de conception et de designTdié est donc nécessaire. Et comme nous
'avons souligné dans la partie 1, I'e-exclusion @s aspect supplémentaire de I'exclusion socio-
économique et/ou culturelle des seniors. Des sffsur les colts et I'innovation pour les modeles
économiques des TIC et des services associés déires particulierement développés.

Le téléphone mobile nous fournit un bon exemplepptapriation d’'une forme de TIC adaptée.
Aujourd’hui, les seniors dans leur grande majorifggssedent «un terminal mobile de
communication ». Mais ce n’'est pas sous ce voctdtbnique, en usage depuis une vingtaine
d’'années, qu'ils le connaissent. L'acces au résstgelui de la téléphonie mobile. Quel qu’en kit
protocole, I'usage de ces dispositifs de commuiticagst celui du téléphone. La raison en est trés
simple. Nos seniors, méme s'ils ne sont pas degtits u téléphone » ont tous intégré I'usage de la
communication vocale téléphonique depuis les anh@68. La téléphonie fait partie de leur mode de
vie. Un autre aspect, qu'il est important de sadig est le caractere simple et rassurant deigatibn

de cette technologie en cas de probleme de sagéédturSans oublier que la communication vocale
demeure un mode de communication chaud et émotionne

Nous pouvons déja affirmer que les futurs dévelopmrds et services des TIC pour les seniors,
devront non seulement étre facilement accessitdes,du point de vue financier qu’ergonomique,
gu'utiles et beaux !
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B. Pourquoi les technologies développées pour les sasisont-elles si
peu attractives ?

Parce qu'elles demeurent essentiellement le freidéveloppementiechnocentréslans un marché
émergent.

Si la question du vieillissement de la populati@présente un enjeu pour notre société, elle ne
constitue pas encore un véritable marché dans heaide des TIC. Les différents projets pilotes
explorent les problémes liés a lI'usage des TIC paigte a la vie des seniors, surtout ceux dépetsdan
ou en perte d’autonomie. Aucun modele d’'usage odéteoéconomique viable n’a encore réellement
émergé. C’est un marché en devenir !

Ainsi les technologies proposées actuellement maiesg que des adaptations plus ou moins
spécifiques des technologies existantes. Les beguitus dans le cahier des charges de ces produits
sont essentiellement techniques et médicaux, ¢ééspalix problemes de la perte d’autonomie et de la
dépendance. Rappelons que seulement 20% des seeitendront réellement dépendants avec une
perte d’autonomie. Pourtant on continue, de margarieaturale, a concevoir les services aux seniors
comme si 100% d’entre eux étaient potentiellemenperte d’autonomie. L'image que renvoient les
technologies et le discours associé a une majddtéeniors encore actifs et souhaitant le rester
longtemps sont pour le moins dévalorisants. Larteldgie TIC « pour les vieux » doit aussi étre une
technologie que les petits-enfants souhaiteraitlidar ! Elle doit participer de I'écosysteme huit
contre I'exclusion socioculturelle des seniorss tiehnologies de lien et d'affect.

Ces futurs développements devront intégrer leg@mements et les objets du quotidien (vétements,
électroménager, mobilier...) dans la logique de dligence ambiante, des réseaux et protocoles
nouvelles générations (fixes, mobiles, ipv6...) et lde convergence NBIC (nano et micro-
technologies, biologie, informatique et cognisces)c Afin de conférer un caractére doux et
chaleureux aux futurs services automatisés a lsopae et technologies associées, l'intervention de
designers et de spécialistes de sciences humaiees, se faire conjointement avec l'intervention de
spécialistes du marketing produit dans la définida cahier des charges. Afin que les TIC des s&nio
ne soient plus des boites froides cachées detmgreouche cosmétique, I'innovation reposera ser un
démarche de design globale. Ainsi les TIC du fytomr les séniors disparaitront en tant qu’objet
technique ou prothese pour devenir des objetsutildiques, de plaisir et de lien.
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C. Comment développer des nouveaux modes de conceptiomégrés
et d’'innovation pour technologies des seniors ?

Prendre les besoins des seniors actifs pour défisircahiers des charges de conception, les
services et usages associés aux technologies, rémtélgs TIC dans les objets et les
environnements de vie du quotidien selon les déstirkes attentes des seniors constituent un
formidable potentiel d'innovation !

Observer et interroger les réalités des seniorsumst nécessité pour faire émerger les besoins
spécifiques de nouveaux développements techniqiedeenouveaux services a la personne
vieillissante active ou dépendante. Ces innovatisinalles reposent dans un premier temps surda mi

en place d’'une méthode de création et de conceptamwale, reposeront aussi sur des innovations

techniques et scientifiques.

La définition des besoins des nouveaux servicesnatisés pourra se faire en associant des
échantillons de seniors :

B TICrésistantset TICphiles pour les seniors actifs ;

®» Les familles, les soignants, les acteurs sociauxesuéseaux de prise en charge pour les
personnes agées en perte d’autonomie ou dépendantes

La recherche et création des nouvelles solutioasniques et de services associés a de nouveaux
modeéles économiques fédéreront chercheurs sciprafide différents domaines, industriels et acteurs
de la couverture du cinquiéme risque « autonomipeddance » : caisse d’assurance sociale,
mutuelles et assurances.

Répondre aux besoins des seniors en terme de fesitechnologies et de nouveaux services
constitue une formidable opportunité d'innovatidrde développement, tant économique que sociale,
si nous savons porter un nouveau regard positiestieillissement et I'autonomie.

Nous proposons a ce dessein ufi€ Besure & mettre en ceuvre rapidement dans le dadtaNR,
des pbles de compétitivités et du soutien a I'iratiaw.

Faire émerger et soutenir les projets pluridisciplnaires scientifiques et industriels
associant NBIC et design global pour la conceptiopt la création de nouveaux
dispositifs et services automatisés pour les sensor

Mesure 6
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