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INTRODUCTION

Depuis sa création en novembre 1995! I’association Résoudre, implantée sur le quartier
de la Rabiere de Joué-1és-Tours, a poursuivi ses activités dans le cadre des Poles Social/FS
(France Services label janvier 2020), Numérique/EPN (Espace Public Numérique label
WebOCentre mars 2012) et Formations/FLE (Francais Langue Etrangere).

\ =

De par sa situation géographique, Résoudre accueille historiquement un public issu de la ville de Joué-I¢s-
Tours a 73,6 % (+ 32.8 % par rapport a 2023) et plus particulierement du Quartier Politique de la Ville (QPV)
de La Rabiére (soit 93,1 %, en hausse de 40,9 % par rapport a 2023, ce qui conforte les besoins sur ce quartier).

Résoudre facilement accessible (tramway, voie rapide), et reconnu du fait du professionnalisme des

salarié.e.s?

, enregistre par ailleurs 12,4 % d’usagers issus de Tours, en augmentation de 8,2 % par rapport a

2023, méme si la proportion a diminué (15 % en 2023), les usagers s’adressant éventuellement au France

Services proche de leur domicile sur Tours.

COMMUNES DE RESIDENCE DES USAGERS

QUARTIERS DE JOUE LES TOURS

Quartier 2024 % Evolution
2024 / 2023
Joué les Tours 1094 73,6% |+ 32.8% Rabiere 1019 | 93,1 :A’ +40,9 Z/"
Tours 184 12,4% |+ 82% —> Centre 43| 39% | -283%
- 3o o 6% Morier 20 1,8 % - 259%
Chambray les Tours 2R o Vallée Violette 12 1,1 % -14,3 %
Sallan Mird 32 22% | +1133 % Total 1094 | 100% | + 32.8%
. . 24 1,6 % | + 33,3%
Saint Pierre des Corps ! ’
P SEXE
Autres communes 100 6,7% |+ 31,6% Sexe Nombre | % Evolution
Total 1486 100% + 30,8% 2024/2023
Femmes | 798 53,7 + 28,7 %
Hommes | 688 46,3 +333%
Total 1486 100% | +30,8 %

En 2024 ce sont 1486 usagers (+ 30,8 % par rapport a 2023 !) qui ont utilisé les services de Résoudre dont

Tranche Nombre| % |Evolution
2024/2023
Moins de 18 ans 0 0% -100 %
Entre 18 et 25 79 53% + 29,5%
Entre 26 et 49 ans 649 437% |+ 195 %
Entre 50 et 59 ans 250 16,8% | + 32,3 %
Entre 60 et 64 ans 138 9,3 % + 43,8 %
Plus de 65 ans 370 24,9 % +52,9%
Total 1486 100% +30,8 %

notamment pour les démarches dématérialisées.

! Voir « Résoudre, le territoire et quelques dates clés » (annexe I).

53,7 % de femmes (+ 28,7 % par rapport a 2023, la
proportion en diminution avec 54,6 % en 2023).

Les 18/59 ans représentent 65,8 % des usagers
(contre 69,7 % en 2023) avec une augmentation de
23,6 % par rapport a 2023.

Les plus de 60 ans représentent 34,2 % des usagers,
avec une augmentation de 49,9 % par rapport a 2023)
indiquant que la population accueillie vieillit au fil
des ans (24,9 % des usagers ont plus de 65 ans, soit
+ 52,3 % par rapport a 2023!). C’est donc un
marqueur important témoignant du vieillissement de
la population ayant peu de maitrise du numérique

2 Ainsi que d’habitudes (voire d’attachements), des usagers, ayant quitté le quartier, reviennent a Résoudre ...




Les 18/25 ans représentent toutefois 5,3 % des publics regus, ce qui prouve que ce n’est pas le public « cible »
de Résoudre, car les « jeunes » peu concernés par les démarches administratives, sinon réalisées par leur
famille (enfants a charge) ou résolvant leurs démarches seuls ou accompagnés par d’autres structures (Mission
Locale par exemple).

28,5 % des usagers

accueillis ont une STATUT DES USAGERS 2024
.. . Demandeur .
activité professionnelle d'asile 1.49%  2utre9.8%
salarié¢ contre 28,9 % en 3
2023 (Augmentation de Retraité 24.0% Salarié 28.5%
25 % en nombre par
rapport a 2023). Dont Auto-
58,6 % en CDI (50,8 % entr;p(;;neur

en 2023).

La  proportion  des
demandeurs d’emploi,
était de 21,1 % en 2023 ) )

o 2004 Etudiant/Formati Maladie /
contre 16,7 % en ' on 1.9% Invalididité 7.0%
Celle des retraités de
19,5 % en 2023 a 24 % en 2024.

Les usagers accueillis sont pour la plupart en grandes difficultés avec le numérique (dont les démarches
dématérialisées) : 92,7% d’entre eux sont accompagnés par les salarié.e.s de Résoudre pour réaliser a leur
place (ou avec eux) leurs démarches en un seul RDV. Seuls 2,9 % des usagers finaliseront leurs démarches en
autonomie ultérieurement (contre 0,8 % en 2023).

Certaines données présentées dans ce bilan seront sensiblement différentes de celles présentées dans le bilan
France Services 2024 notamment en termes de répartition des démarches des Poles Social et Numérique. Ainsi
ce sont 4355 passages aux Pdles Social et Numérique (+35 % par rapport a 2023) dont 62,4 % pour France
Services.

Résoudre ce sont 2570 passages au Pdle Social (+ 28,2 % par rapport a 2023), 1785 passages au Pole
Numérique (+ 46,1 % par rapport a 2023), 2367 passages au Pole Formations FLE (- 4,9 % par rapport a 2023)
et 1678 passages en médiation postale (- 38,7 % par rapport a 2023).

Soit au total de 8400 passages en 2024 contre 8454 passages en 2023, soit une baisse de 0,63 %.

Cette érosion de passages est issue surtout par la baisse des accompagnements en médiation postale du fait
d’une plus grande autonomie des client.e.s par rapport aux automates (affranchissements, achats timbres,
recommandés,...ainsi qu’un recentrage des missions de médiation sociale (pas d’utilisation de Smarteo, ni
d’opérations de dépdts/retraits de colis/courriers, le/la médiateur/-ice n’étant ni un.e chargé.e de clientéle, ni
un.e vendeur/-euse, ni un.e agent.e d’accueil).

Ce bilan 2024 des actions de Résoudre s’articulera autour des 3 Pdles indiqués en début d’introduction.




I. LE POLE FORMATIONS FLE (Francais Langue Etrangere)

A. I’ACTION

La finalité¢ de I’action est de lever les freins linguistiques et culturels a I’insertion sociale et professionnelle
pour des publics allophones d’origine étrangére en les accompagnant vers une meilleure connaissance de la
langue et de la culture francaises.

Nos axes de travail :

- Enseigner les compétences langagieres nécessaires pour communiquer dans un contexte d’insertion sociale
et professionnelle (vers le niveau A2 ou B1 du CECRL avec passation du DELF si le niveau atteint le permet).
- Apporter les informations sociales et citoyennes indispensables (connaissance de 1’environnement socio-
¢conomique, repérage des structures incontournables, apprentissage des codes, etc...).

- Valoriser le potentiel de chacun.e et renforcer la confiance pour étre acteur/trice de ses choix.

- Accompagner chacun.e dans son parcours d’insertion professionnelle (module emploi, rencontres avec des
anciens apprenants, accompagnement personnalisé...).

- Offrir une ouverture culturelle (découverte de la littérature jeunesse avec le Livre Passerelle, partenariat avec
la Médiathéque de Joué-lés-Tours, visite de lieux emblématiques locaux...)

Les thématiques abordées :

Savoir se présenter et parler de soi, les familles en France, les achats, le logement, la ville, les transports,
I’argent, le courrier, 1’éducation, la santé, I’alimentation, le tourisme et les loisirs, le sport, le travail, la
citoyenneté, ’histoire et la géographie francaises, les droits de la femme, les inégalités, la fiabilit¢ de
I’information, les nouvelles technologies, I’écologie.

Notre méthode :

Exploiter le plus souvent possible des documents authentiques, 1’actualité et les situations réelles de
communication afin de donner aux apprenants les moyens et I’envie de communiquer au quotidien. Plagant
I’apprenant au cceur de I’apprentissage, le parcours de formation s’adapte aux besoins et aux attentes des
stagiaires.

Nous favorisons également 1’ouverture vers I’extérieur en organisant des interventions (CIDFF, Planning
Familial, anciens stagiaires, ...) et des visites.

B. LE BILAN GLOBAL DES SESSIONS FLE 2024

Sur I’année 2024, il a été enregistré 5392 h de formation avec 2367 passages.

On constate une légére érosion des passages (- 4,9 % par rapport a 2023) et des heures de formations (- 4,85
% par rapport a 2023). Celle-ci est due a I’absentéisme des apprenant.e.s souvent confronté.e.s a des difficultés
personnelles, mais aussi a des interruptions de formation pour probleme de santé grave, changement
d’orientation ou retour a l'emploi.

3 sessions de 2 groupes de niveaux en 2024 (2 sessions longues et 1 session d’été) :

- 1 session (1 groupe objectif A2 et 1 groupe objectif B1) du 22/1/2024 au 24/5/2024 représentant 2500
h de formation pour 17 participant.e.s.

- 1 session (1 groupe objectif A2 et 1 groupe objectif B1) du 16/9/2024 au 13/12/2024 représentant 2284
h de formation pour 16 participant.e.s.

- 1 session estivale avec 2 groupes de niveaux du 17/6/2024 au 5/7/2024, soit 608 h de formation pour
16 participant.e.s.

B




A noter que les objectifs de la session estivale sont bien différents des autres sessions compte tenu de
la durée de 3 semaines et du public accueilli (personnes avec une activité professionnelle et présentant
des difficultés de communication écrite).

En amont des sessions, précisons que des réunions d’informations collectives sont organisées afin de
présenter les formations (objectifs, contenus, exigences) et d’effectuer des tests de frangais et des entretiens
individuels pour valider les projets de formation et constituer des groupes d’apprenant.e.s homogenes.

e 2 salles de formation : Résoudre au 4 rue Le Notre a Joué-les-Tours

e Les apprenant.es. : 60,4 % de femmes en global (70,3 % sur les sessions longues et 37,5 % pour la
session estivale) et 79,6 % de 25/50 ans (72,7 % sur les sessions longues et 93,8 % pour la session
estivale). 64,2 % sont des primo-arrivant.e.s (75 % session estivale) et 60,4 % des BPI (Bénéficiaires
de la Protection Internationale) (87,5 % session estivale)

47,2 % issu.e.s de QPV (45,9 % sessions longues et 50 % session estivale).

e Les intervenant.e.s de Résoudre :

- Nadege J. et Corinne A. (formatrices FLE),
- Grégory J.(Animateur Multimédia) ou Bita H (Conseillére Numérique) et une jeune Service
Civique pour les ateliers informatiques dans ’EPN.

LES ATELIERS ET ACTIONS SPECIFIQUES

e Des ateliers de conversation de 2 h tous les lundis matin assurés par 3 bénévoles pour mobiliser ses
compétences linguistiques et élargir ses connaissances culturelles, avec des supports déclencheurs
(vidéos, jeux, photos, livres, albums,...).

Retours d’apprenant.e.s : «¢a m’a beaucoup aidé, c’est tres bien pour mieux parler, mieux comprendre.
C’est tres intéressant » - «J ai bien aimé. On parle de choses différentes. Les sujets sont intéressants ».
Compte tenu du retrait progressif des bénévoles, certains de ces ateliers ont été assurés par les
formatrices pour la session de septembre a décembre 2024, ce qui a eu un impact sur leur organisation
pédagogique.

o Des ateliers numériques de 2 h a PEPN avec comme thématiques connaitre I’environnement
informatique frangais, naviguer et faire des recherches sur Internet, envoyer/recevoir des mails, utiliser
un logiciel de traitement de texte, utiliser le site de France Travail et mettre en page son CV, effectuer
des démarches administratives en ligne, gérer la sécurité de ses données.

e Des interventions du Planning Familial (dans leurs locaux de Tours) et du CIDFF viennent s’ajouter
au module “citoyenneté” de la formation pour aborder différemment les Valeurs de la République, la
citoyenneté, le vivre ensemble et découvrir divers aspects de la société francaise afin de faciliter
I’intégration.

MANOIR

DELATOUR

e Des sorties pédagogiques pour découvrir son environnement et la culture frangaise :
la Médiathéque de Joué-les-Tours (visites interactives et ateliers coups de cceur),
exposition de marionnettes « ¢ca manque de femmes » a St Cyr s/Loire, Prieuré¢ St
Cosme a La Riche, ciné-débat sur l'illettrisme (projection du film « Illettré »), locaux
de La Nouvelle République et de TV Tours Val de Loire, lecture a voix haute avec e
I’association Livre Passerelle au Muséum d’Histoire Naturelle. ﬁdl :

était

Conté
LA RABI_ERE

~=

e Des ateliers théatre animés par le comédien Karim Arbia de mars a avril 2024
: jeux gestuels, jeux de mémoire et d’écoute pour créer la cohésion du groupe,
improvisations et jeux de réles pour renforcer la confiance en soi, I’estime de
soi. Projection du film « S’il m’était conté la Rabiére » suivie d’échanges avec
les réalisateurs.




e Projet d'Education aux Médias et a I’Information (EMI) du 17/10 au 15/11/2024 porté par la
médiathéque de Joué-lés-Tours, I'Ecole Publique de Journalisme de Tours (EPJT) et les formatrices
FLE de Résoudre. Aidés par des étudiants en Master 2 de I’EPJT, les apprenant.e.s, par bi- ou
trindmes, ont réalisé de courts reportages audios ou vidéos sur des sujets proposés par eux lors
d’une conférence de rédaction : définition du sujet, angle d’attaque, interviews, rédaction, photos,
enregistrements audios et vidéos, choix des rushes, montage... Ce qui a abouti a 6 reportages publiés
sur le site Factoscope.fr dont Prévention du cancer du sein : agir & temps pour sauver une vie et
Tailleur-couturier, un métier rare.

Au-dela du reportage final, I’intérét du projet réside dans la démarche et les nombreuses heures de
travail intense effectuées sur le terrain en situation d’interaction permanente et réelle. Un véritable
défi pour la plupart des apprenant.e.s.

D. LES ATOUTS DES FORMATIONS RESOUDRE RECONNUS PAR LES PARTICIPANT.E.S

Le rythme hebdomadaire, semi-intensif (17h30/semaine), permet aux participant.e.s d’améliorer leur
maitrise de la langue frangaise tout en s’occupant de leurs enfants (le mercredi, le midi et apres 1’école).
Toutefois, on peut regretter que certaines personnes, majoritairement des femmes, restent empéchées de
suivre la formation, faute de place en créche.

La localisation dans le quartier Rabiere de Joué permet aux personnes du quartier de se déplacer a pied dans
un environnement connu et aux autres personnes de I’agglomération d’accéder facilement en tramway.
Les propositions sont équilibrées entre communication orale et communication écrite, entre linguistique,
culturel et professionnel.

Quelques paroles d’apprenant.e.s :

“Maintenant je fais les devoirs avec mes enfants. J'ai plus confiance et je lis les messages de [’école... Avant
je n’osais pas aller vers les gens parce que je pensais qu’ils n’allaient pas me comprendre ” - “J’ose
regarder les cours de mes enfants parce que je sais que je peux comprendre.” - " L’enseignement est tres
bon, jamais ennuyeux. Les themes sont variés. On apprend beaucoup de choses. Les cours sont calmes. La
formatrice est patiente, dynamique et explique beaucoup ».

PERSPECTIVES 2025

e Poursuivre et renforcer les sessions de formation, en allongeant la session de janvier a juin (au lieu de
janvier a mai) afin de permettre aux personnes plus ¢éloignées de leur objectif de bénéficier au mieux
de tous les aspects de la formation.

e Abandonner la courte session estivale moins profitable aux apprenant.e.s et intéressant moins de
personnes dans la mesure ou les formations des autres centres démarrent désormais en juillet et/ou en
aout.

e Elaborer de nouveaux projets motivants pour les apprenant.e.s avec la Médiathéque de Joué-1és-Tours
(ateliers de découvertes musicales, cinématographiques...), le Livre Passerelle (ateliers de lecture a
voix haute) ainsi qu’avec I’Ecole Publique de Journalisme de Tours (Education aux Médias et a
I’ Information).



https://factoscope.fr/production/prevention-du-cancer-du-sein-agir-a-temps-pour-sauver-une-vie/
https://factoscope.fr/production/tailleur-couturier-un-metier-rare/

II. LE POLE NUMERIQUE/ESPACE PUBLIC NUMERIQUE (EP N)

Le P6éle Numérique/EPN, c’est/ce sont :

1785 passages (+ 46,1 % par rapport a 2023) avec 1299 démarches en ligne (soit 72,8 % et 840 h
d’accompagnements !) dont 1064 pour la Conseillere Numérique, 173 en ateliers collectifs, 136 en cours
individuels, 50 en assistance informatique (dont 42 sur Smartphone)

v Permettre aux publics éloignés et en difficultés (actifs, retraités, demandeurs d'emploi, jeunes sans
qualifications, ...) d'accéder a Internet, aux outils bureautiques, s'approprier 1'usage de l'informatique et
effectuer leurs démarches en ligne seuls ou avec un accompagnement. Et ainsi lutter contre la fracture
numérique ou I’illectronisme.... Et aussi de favoriser ainsi le lien social avec la mixité des publics, selon
I’age, le genre, la situation professionnelle ou personnelle, en réduisant les inégalités Femmes / Hommes.

AN

La mise a disposition une salle équipée de 8 postes informatiques.

AN

L’animation d’ateliers informatiques pour les apprenant.e.s FLE au sein de ’EPN, d’Ateliers
Mobiles Collégiens (AMC) et d’Ateliers Maintenance Informatique Collégiens (AMIC) pour les
¢leves du collége Arche du Lude ou des Ateliers « Basics » de maintenance Informatique avec le
Repair Café de la Régie de Quartier

v’ Avec des accompagnements ou animations assurés par une Conseillére Numérique, un.e
Animateur/trice Multimédia et un jeune en mission de Service Civique (durée de la mission 6 a 8 mois).

A. ATELIERS INFORMATIQUES APPRENANT.E.S FLE

Ces ateliers (2 h tous les mardis apreés-midi) nécessitent une programmation conjointe avec les formatrices
FLE aussi bien pour la planification des séances que des contenus a aborder selon le niveau de maitrise du
Frangais comme des connaissances/pratiques en bureautique. Et en 2024 se sont déroulés dans I’EPN.

Le programme de ces ateliers informatiques FLE :

Séance 1 « Présentation de l'environnement informatique - Lexique — Clavier » : allumer/éteindre/se connecter/se
déconnecter/supprimer le gmail, traitement de texte avec caractéres spéciaux et mise en page pour les plus avancés,
envoi par mail en fin de séance (mail structuré)

Séance 2 « Faire une recherche sur Internet (Mobilité 1 pour A2 ou Mobilité 2 pour B1) » : envoi de fin de séance (le
drapeau de leur pays ou un plat traditionnel a télécharger et transmettre a la formatrice FLE), point sécurité (supprimer
définitivement le fichier téléchargé)

Séance 3 « Envoyer/recevoir/transférer des mails » : méme déroulé que la session précédente : cc, cci, transférer,
envoyer/ouvrir une piéce jointe, créer une signature pour les plus avancés.

Séance 4 « Traitement de texte (cv, lettre de motivation, ou autres...) » : Pour le groupe de Corinne, afin de préparer la
présentation de leur pays en amont.

Séance 5 : Site Pole Emploi et sécurité sur Internet

Séance 6 : Démarches administratives autres / Ajustements

Nota : tous les apprenant.e.s ne font pas le programme complet selon leur niveau de maitrise de I’informatique.
Certain.e.s suffisamment averti.e.s ont pu étre en autonomie avec un PC portable dans une salle FLE.




B. ATELIERS MOBILES COLLEGIENS (AMC) ARCHE DU LUDE

Ces ateliers initiés depuis 10/2023 (appel a projet Cité Educative) devaient se
dérouler lors des vacances scolaires de la Toussaint 2023, puis février 2024

"‘.,‘ Fitminlig

Apalier Smamghonz IFhone/Andraid

pour avoir lieu la 1°© semaine des vacances de Paques (22 au 26 avril
2024) avec les objectifs d’aider les collégiens a optimiser la batterie,
I’espace de stockage de leur Smartphone, de gérer les fichiers,

d’utiliser I love pdf pour scanner des documents nécessaires pour Pro
Ces contenus ont été élaborés conjointement avec le college Arche
Lude, notamment le Conseiller Principal d’Education Kérim Bek-
Had, la conseillere Numérique Bita H, I’animatrice Multimédia

Stéphanie B, et une bénévole Annick S. Ces 2 derniéres animant ces
ateliers.

.‘- Feézoudre
== Note.
Aba b Srmarkzbans IPhone/frdrood - Scanner aves | e PO
" du
.‘.\._ Befpoudir

i
Méme si certain.e.s collégien.ne.s sont a 1’aise avec leur Smartphone
(Android ou IPhone -, les thémes abordés furent des « piqures de rappel »

Baclier Srangliens - PromabeTowaise e soho -

s =

avec cependant des apports nécessaires quant au changement de mot de

passe, de code PUK, du 3018 ainsi que de soulager leur batterie en annulant des notifications ou supprimant

des applications inutiles. Avec des demandes spécifiques sur les montages

vidéo ou photos, les raccourcis

clavier ou la résolution de bugg avec leur PC ; ce dernier point nous encourageant a proposer des Ateliers

Maintenance Informatiques Collégiens.

Nous avions programmé 4 supports de formation pour 2 matinées d’ateliers pour un groupe. Et force fut de

constater qu’au bout d’une matinée, les 4 supports avaient été abordés, d’ou I’idée de programmer un

groupe de collégien.ne.s le lendemain.

2éme

C. ATELIERS MAINTENANCE INFORMATIQUE COLLEGIENS (AMIC) ARCHE DU LUDE

A T’issue des Ateliers Mobiles Collégiens en 4/2024, il a
été¢ proposé¢ au College Arche du Lude des Ateliers V2 Rigue
Maintenance Informatique Collégiens (AMIC) début B

7/2024 pour les initier au Hardware (infrastructure du PC)
et Software (logiciels) pour connaitre les composants d’un

R e an ial san P'C

el

AT X eT R

PC, diagnostiquer des pannes, ajouter des barrettes
mémoires, se servir du logiciel Rufus. Et ce dans le cadre
de la convention Ecole Ouverte du collége Arche du Lude. Ces ateliers se
déroulant dans le Fab Lab mis a disposition par le collége Arche du Lude.
Les contenus préparés par la Conseillere Numérique Bita, un bénévole de
I’ATCS Réjan P, les ateliers animés par Réjan P et 1’animatrice

l‘__ sy

Le leqicicl Rufus

" el B v

Multimédia Stéphanie B.

D. ATELIERS « BASICS » DE MAINTENANCE REPAIR CAFE REGIE DE QUARTIER DE JOUE

La Régie de Quartier de Joué-leés-Tours a crée un Repair Café en 10/2023
pour aider toute personne a réparer tout appareil électrique et électronique
(grille-pain, radio,..) et a sollicit¢ Résoudre en 8/2023 pour former leur
animateur ainsi que la coordonnatrice sur le B.A BA de la maintenance
informatique.

‘k‘__ Fuitoidien

A el en sl son PO

Avec des rencontres, des échanges de mails pour comprendre leurs

besoins, permettant de présenter un projet en 2/2024 a la Régie de |4 i

Quartier, sous forme aussi de réponse aux Fondations AFNIC (9/2023) ou
Caisse d’Epargne Centre Val de Loire (2/2024) sans étre retenu.

Un devis a finalement été validé par la Régie pour 6 demi-journées
d’ateliers (du 13 mai au 6 juin 2024) et 3 demi-journées de SAV lors des
Repair Café en 7 et 9/2024.

Ropair _ Café

Création d'un point de
restauration systeme




Les contenus sont sensiblement ceux des AMIC (college Arche du Lude) mais plus approfondis et surtout
pratico-pratique, avec des PC portables et fixes pour expérimenter les diagnostics, détections de panne..

E. ACCOMPAGNEMENTS DE LA CONSEILLERE NUMERIQUE

Embauchée en 10/2023, la Conseillere Numérique a été préalablement 8 mois en mission de Service Civique
au sein de I’EPN de Résoudre donc connaissant bien le fonctionnement de Résoudre ainsi que de nombreuses
démarches en lignes avec de solides compétences en numérique.

C’est ainsi qu’en sus d’animer certains ateliers collectifs bureautique ou accompagner des usagers
individuellement a maitriser certains logiciels ou leur navigation sur Internet, elle a pu recevoir 1064 usagers
en RDV individuels.

Avec 69 % d’usagers agés de 35 a 69 ans (et 19 % de plus de 60 ans), 43 % sans emploi et 32 % en emploi.
51 % de RDV de 30 a 60 mn (et 34 % de moins de 30 mn !), 62 % de démarches en ligne (!)

Ses accompagnements concernant aussi bien des courriers/mails, des cartes grises, des récupérations de mot
de passe que des demandes de cartes de déchetterie, des demandes de CSS, de dossiers ANEF, de billets
d’avion/train.

Des modifications apportés sur la plateforme de saisie mi-novembre 2024 permettront d’avoir des statistiques
mieux détaillées en 2025... et pour I’instant les données statistiques présentés ci-dessus concerne la période
du 1/1/2024 au 15/11/2024.

A noter que la salariée fut en formation de Conseilléere Numérique 3 jours/semaine entre le 16/9/2024 au
15/01/2025, ce qui explique moins de disponibilités pour accompagner les usagers durant cette période.

PERSPECTIVES 2025

e Poursuivre les accompagnements individuels des usagers aussi bien pour leurs démarches, I'utilisation
d’internet, de logiciels, tout en essayant de les rendre autonomes ... avec la mise en place de double
commandes (Ecran, clavier, souris) afin qu’ils puissent réaliser seuls leurs démarches.

e Poursuivre la mise en place d’ateliers collectifs (avec les logiciels libres).

e Développer un projet de relais numériques dans le quartier de la Rabiere pour aider leurs voisins.




III. LE POLE SOCIAL/FRANCE SERVICES ET LA MEDIATION POSTALE

A) LE POLE SOCIAL/FRANCE SERVICES

Il s’agit d’'un accompagnement global tous publics (dont publics « fléchés » France Services) avec des
spécificités telles les interventions au sein de 1’agence postale de Joué-Les-Tours...

L’association Résoudre via les démarches et les courriers rédigés est une interface indispensable avec les
organismes sociaux ou les administrations. Et surtout depuis sa labélisation comme gestionnaire France
Services (Convention Préfecture d’Indre-et-Loire, Ville de Joué-1¢s-Tours, Résoudre) en janvier 2020 avec 11
partenaires® en Indre-et-Loire (les Ministéres de I’Intérieur/ANTS et de la Justice/Point Justice, la CPAM, la
CAF, la CARSAT, la MSA, la DDFIP, Péle Emploi/France Travail , La Poste, France Rénov et Cheque
Energie).

C’est un atout pour les usagers a la fois pour une prise en compte de leur(s) demande(s) (analyse,
reformulation) souvent multiples (une question en entrainant une autre sur un autre point particulier) et pour
une amélioration de leurs conditions de vie (situation financicre avec recours aux droits et a certaines aides).

Les demandes d’usagers liées aux dossiers « MDPH » (Maison Départementale des Personnes Handicapées,
pour les dossiers Reconnaissance Qualité Travailleur Handicapé, Allocation Adulte Handicapé, Allocation
Education Enfant Handicapé, Carte Mobilité Inclusion) sont orientées depuis 4/2022 vers les services de la
Maison Départementale de la Solidarit¢ (MDS) ou la MDPH. Celles concernant le
surendettement, orientées aussi vers 1’association CRESUS de Tours.

Accueillis tous les jours (sauf le mercredi matin) de 9ha 12 hetde 13 ha 17 h, via un Espace accueil (banque
d’accueil, salle d’attente et un bureau d’accueil pour les démarches simples) soit téléphoniquement, soit
physiquement accueil téléphonique, les usagers se voient planifier un RDV ou sont regus sur RDV dans I'un
des 3 bureaux du Poéle Social/France Services, ou encore orientés vers le Pole Numérique / EPN pour des
démarches dématérialisée spécifiquement numérique ou hors champ du Pole Social (billet d’avion, tablette ou
mobile a paramétrer).

Les usagers peuvent aussi €tre orientés vers une structure partenaire (CRIA, Mission Locale, Pole Emploi,
MDS ...).

L’accueil social est assuré par 3 salariées, une référente technique des Poles Social/Numérique et 2 chargées
d’accueil et d’informations sociales (2,35 ETP) et 1 jeune en mission de Service Civique (0,7 ETP).

Pour les démarches dématérialisées au sein du Pole Numérique (salle EPN), un.e Conseiller/ére Numérique et
un animateur multimédia (2 ETP dont une partie du temps dédié a cet effet) et un.e jeune en mission de Service
Civique (0,7 ETP).

Résoudre, comme indiqué en introduction, ce sont :

4355 passages enregistrés dans la base de données Access Résoudre, dont 2570 pour le Pole Social/France
Services (+ 28,2 % par rapport a 2023)... a comparer avec les 2716 passages saisis sur la plateforme France
Services. Ce qui signifie bien qu’une partie des 1785 enregistrements Access du Péle Numérique sont a
rattacher a France Services, notamment ceux saisis par 1I’Animatrice Multimédia (ceux de la Conseillére
Numérique étant saisis sur une autre plateforme).

3 CPAM, CAF, DDFIP,MSA et ANTS : Caisse Primaire d’Assurance Maladie, Caisse d’Allocations Familiales ? Caisse d’Assurance Retraite et de la
Santé Au Travail, Mutualité Sociale Agricole, Direction Départementale des Finances Publiques (les impdts) et Agence Nationale des Titres
Sécurisés devenue France Titres)
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Lors du COmité de PILotage France Services Evolution mensuelle nombre de passages Résoudre

du 21/5/2025, a été présentée la répartition des oL e 19073 e
accompagnements (données plateforme FS) .. = : - ' B
selon les 7 partenaires « majoritaires » dans
I’ordre croissant : CPAM (19,6%), CAF (18,4
%), Ministére Intérieur/France Titres (18,3 c
%), DDFIP (14,9%), CARSAT (14 %),
France Travail (5,2 %) et MSA (2,9 %).

Si I’on se réfere aux Passages du Pole Social,
nous avons en priorité ceux concernant I’Etat N R A

i e

1L 325

Civil/demandes de Nationalité/regroupements

familiaux/Visas a 24, 8 % (donc hors France Services), la CARSAT (compris la retraite complémentaire) pour
10,3 %, la CPAM a 9,5 %, la CAF a 8,84 %, les Impots (DDFIP) a 7,53 % et I’Emploi (compris France
Travail) a 3,94 %.

Ces quelques divergences de statistiques (en % ; en nombre, c’est relativement cohérent entre les données
Access et plateforme FS) reflétent aussi les difficultés a faire correspondre un libellé de saisie sur la plateforme
France Services et celui de la base de données Access de Résoudre, méme si cette derniére est en constante
évolution grace a 1’aide précieuse d’un bénévole.

Cela refléte aussi ce qui a été présenté a ce COPIL, a savoir que les passages France Services représentaient
62,4 % des passages de Résoudre donc 37,6 % hors France Services, ce qui historiquement correspondaient
aux missions de Résoudre avant les labélisations France Services (ou Maison de Services Au Public entre 2016
et 2019).

Vous trouverez en annexes des extraits du COPIL FS du 21/5/2025.

B. LA MEDIATION POSTALE

Nous effectuons toujours des permanences de médiation au sein de 1’agence postale de Joué-les-Tours, les
lundis et jeudis apres-midi, ainsi qu’une journée entic¢re lors du versement des prestations « sociales » en début
de mois.

En 2024, ce furent 102 permanences et 253,75 h de présence pour 1678 médiations, avec une baisse de 37,4
% par rapport a 2023, compte tenu d’une baisse de la fréquentation (moins de courriers compte tenu d’internet
et de la correspondance par messagerie €lectronique, autonomie numérique pour consulter son compte
bancaire et effectuer des opérations de c¢/soi), et d’une meilleure autonomie des usagers/client.e.s via les
« automates » (remise de cheque, machines a affranchir avec pesée du courrier,...) comme ’indique les
¢léments ci-dessous.

L’action vise toujours néanmoins a accompagner les usagers/clients ayant des difficultés de compréhension
du frangais ou cognitives pour 1’utilisation de ces « automates », soit 49,9 % des demandes (baisse de 33,4 %
points par rapport a 2023), ainsi qu’a les orienter vers les services courriers/colis (soit 21,6 % des demandes,
avec baisse de 60,6 % par rapport a 2023), ou les aider a remplir des imprimés (19,8 % soit une un doublement
des demandes 2023), et 7 % d’orientation vers les services bancaires de la poste (soit une baisse de 53,9 %
par rapport a 2023).




PERSPECTIVES 2025

e Poursuivre les accompagnements individuels des usagers aussi bien pour leurs démarches, tout en essayant
de les rendre autonomes ... avec la mise en place de double commandes (Ecran, clavier, souris) afin qu’ils
puissent réaliser seuls certaines démarches.

e Poursuivre la réalisation de fiches de procédure internes a Résoudre selon les accompagnements.

CONCLUSION

Résoudre intervient depuis pres de 30 ans aussi bien auprés de la population de proximité (quartier de la Rabiére), que
des usagers d’autres quartiers de Joué-lés-Tours et de I’agglomération tourangelle, se rendant a Résoudre car habitués
aux services proposés, a la disponibilité des salarié.e.s, a une écoute, une bienveillance a leur encontre, afin de
solutionner les problémes qu’ils rencontrent. ..

Au-dela d’une reconnaissance sur le quartier de la Rabi¢re, Résoudre participe a la « lutte » contre la fracture sociale,
contre ’illectronisme, en accompagnant les plus fragiles vers I’emploi, une formation, un mieux-étre social. Et ce depuis
fin 1995....

En 2024, Résoudre a souhaité mettre en place au 4™ trimestre 2024 un Comité des Usagers pour mesurer le taux de
satisfaction et envisager des améliorations de fonctionnement... sans que cela suscite suffisamment d’intérét, malgré la
poursuite d’invitations a nous rencontrer début 2025.  Ce qui nécessitera une adaptation en ce sens.

Résoudre tient particuliérement a remercier :

la disponibilité du nouveau Président de Résoudre depuis janvier 2024, Jean-Luc Brayé, comme de la trésoricre, Sylvie
Cappelle (depuis 6 ans !), ainsi que les membres du Conseil d’ Administration.

I’équipe de salarié.e.s et de Services Civiques des 3 Poles, sans lesquel.le.s les usagers seraient bien démunis.

les financeurs des actions de Résoudre : I’Etat (35,5 % des financements dont France Services, Conseiller Numérique,
la DDETS 37 pour le FLE, les Contrats Ville,...), le Conseil Départemental 37 pour son soutien précieux dans le cadre
du FSE Axe 3 (31,6 %), la Ville de Joué-les-Tours (14,7 % fonctionnement, contrats ville, compléments CAP Asso,
mise a disposition des locaux depuis 1995 !), la Région Centre Val-de-Loire (9,1 %, les 3 CAP ASSO) et Tours
Métropole (3,6 % contrats Ville).

les partenaires de la Rabiére, particulierement la Régie de Quartier, ’APSER ou le Centre Social Rabicre toujours
disponibles pour nous proposer des salles pour nos actions, une AG, du matériel....

Et 2025 22??
Un nouveau président depuis mi-janvier 2024 et de nouveaux bénévoles... pour :

- développer de nouvelles actions si financements (des relais numériques dans le quartier de la Rabiére),

- des réflexions (et actions) sur le fonctionnement associatif, la satisfaction des usagers,

- rendre les usagers plus autonomes (double commandes informatiques pour réaliser des démarches
dématérialisées,...).
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ANNEXE 1

RESOUDRE LE TERRITOIRE ET QUELQUES DATES CLES

LE TERRITOIRE

L’Indre et Loire est un département de 616 330 habitants
(23,7 % de la population régionale Centre-Val-de-Loire de
2,6 M d’habitants soit 0,9 % de la population francaise
avec 68,4 M hbts) avec comme agglomération phare Tours
Meétropole 302 825 habitants (49,1 % du 37) et Joué-leés-
Tours 2¢me ville du département avec 38 183 habitants
(soit 12,6 % Tours Métropole). Le quartier Rabiére avec

8 828 habitants représente 23,1 % de la population
jocondienne

Le département 37
comporte 28 France
Services et Résoudre fut
une des 1¢res structures
associatives
gestionnaire d’un
France Service porté et
labelisé par la ville de

Joué-lés-Tours au

ler janvier 2020.
Avec un conventionne-
ment 2020/2022.

Nombre d'Adhérents

QUELQUES DATES CLES

1995/2003, de la création de
P’association aux lers
développements de Résoudre :

11301136

En 11/1995, I’association RESOUDRE est
créée par Jean-Pierre BERNARD, Robert
ROUSSEAU et Patrick PROUST avec des
permanences au sein des Centres Sociaux.
En 1996, un 1¥ local au 11 rue de Verdun,

En 1999, un déménagement au 7 rue de 201020112012 2013 20142015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Verdun (70 m?) pour surcroit d’activités.
En 2000, création d’un atelier informatique (bureautique et internet) et du site Internet (honneurs de la presse).




En 2001, une équipe de 4 salariés et un « Atelier Internet Jeunes Adultes » pour aider de jeunes adultes « défavorisés »
a se réinsérer professionnellement.
En 2002, une permanence de surendettement en mairie (par 2 bénévoles).

2004/2010, la poursuite du développement :

En 2004, croissance rapide de Résoudre, fin de certains emplois aidés et les 1¢res difficultés financiéres.

En 2005, Résoudre doit trouver de nouveaux financements (dont contrats aidés) avec des fondations, des subvention-
nements et des activités de formation informatique tout en recentrant ses activités sur 1’insertion sociale et profession-
nelle, la lutte contre I’illettrisme et la maitrise de la langue frangaise. Renouvellement total de 1’équipe de salariés.

En 2006, avec une augmentation des adhérents (700) méme si les locaux exigus, et un projet Francais Langue
Etrangére (FLE) avec une formatrice FLE a temps partiel.

En 2007, année difficile avec fin des C.A.E (Contrats d’Acces a ’Emploi), déménagement au 4 rue Lavoisier
(165m?) et perte d’adhérents, méme avec une augmentation du nombre de bénévoles (dont pour la gouvernance).

En 2008, avec des locaux vastes et lumineux, Résoudre obtient un 2éme poste d’ Adulte Relais (Etat) et 2éme
Cap'Asso (Région), est reconnu comme organisme de formation, pour le lancement de la 1°" formation FLE.

En 2009, année de stabilité pour les salarié¢s et bénévoles, avec augmentation des activités liée a la situation sociale.
En 2010, année marquée avec de nouveaux responsables bénévoles (Président, Vice-Présidente et Trésorier), un
meilleur suivi financier (avec le logiciel CIEL, des formations en comptabilité pour le trésorier et 2 salariés, et le
contrdle par un Commissaire Aux Comptes) et une équipe de salariés pour consolider les activités existantes (efforts
importants de formations salarié¢s via I’OPCA) et 666 adhérents,

2011/2017, le rythme de « croisiére » :

En 2011, 696 adhérents et une année d’investissements importants (vidéoprojecteur, 11 PC, 2 portables, 11 bureaux,
12 sieges, 24 chaises et 1 table de réunion).

En 2012, 797 adhérents et investissements pour une plateforme multimédia de 8 PC portables.

En 2013, 909 adhérents, formations savoir de base pour les C.A.E de la mairie et Atelier Emploi au Centre Social de la
Vallée Violette. Les mobilier et matériel informatique sont) amortis, mais la trésorerie délicate.

En 2014, 922 adhérents, formations T.R.E (Techniques de Recherche d’Emploi) pour les C.A.E de la mairie et
bénéficiaires du RSA, formation savoir de base pour les C.A.E de la mairie.

En 2015, 847 adhérents, lancement des sessions de Labo Emploi pour les bénéficiaires du RSA et arrét des formations
T.R.E et savoir de base pour les C.A.E de la mairie, Résoudre se fait subventionner par les Fonds Européens (FSE Axe
3 et NEET/IEJ) et se lance dans des travaux d’aménagement 2015/2016 (prét de 65 K€ sur 5 ans).

En 2016, 1191 adhérents, labélisation Maison de Services Au Public (MSAP) , lancement d’un projet sur de 2 ans du
Tiers Lieu « La Grange Numérique » avec la Ligue de I’Enseignement 37 (Fonds Européen FEDER).

En 2017, 601 adhérents regus, un conventionnement Espace Public Numérique (EPN) pour 2017/2019... et un résultat
déficitaire de 67,7 K€ (AG du 5/6/2018) pour un budget de 615, 8 KE.

2018/2023, un recentrage sur les fondamentaux :

En 2018, 563 adhérents, un recentrage (3/2018) des activités de RESOUDRE, face a des projets « hors champ » .... Et
un déficit exorbitant associé a un plan de redressement colossal...

En 2019, 639 adhérents, poursuite du recentrage avec des effets non-maitrisés de conventions antérieures (FEDER,
EPN,..) grevant les bilans financiers...

En 2020, 800 adhérents, un excédent de 23 921 €.

En 2021, 1 048 adhérents, un excédent de 27 680 €, tout en ayant remboursé 90 K€ (!) du plan de redressement.

En 2022, 1 130 adhérents, un excédent de 6 031 € (moins important di fait décalage de subventions CAP Asso).

En 2023 1136 adhérents et un excédent de 9 896 €

En 2024 1486 adhérents et un excédent de 560 €




ANNEXE II QUELQUES PHOTOS DE RESOUDRE
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ANNEXE III

PROGRAMME PEDAGOGIQUE / BILANS FORMATIONS F.L.E

Formation de

gais pour I’ ie sociale et p

Dates de session : du 16 septembre au 13 décembre 2024

Volume horaire : 206 heures

Objectifs de la formation : Améliorer le niveau de communication écrite et orale (vers le niveau A2 du CECRL), mieux connaftre la France et
la culture frangaise, confronter les représentations des participants 4 la réalité, favoriser linsertion sociale et professionnelie

Formatrice : Corinne Ardois A fare  PE Mon passi & et cupeafner
. . | . . Mardi 5 novembre 2024 | 9h-11h30 : Intervention du CIDFF
Programme Frangais Langue Efrangére (FLE) - thématiques abordées et activités proposées : Jeu sur les droifs des femmes en France
Nos objectifs linguistiques ont &té les suivants 1303015030 Se repérer dans le sysneme scolaire frangais
acquéri les compétences linguistiques et culturelles du niveau A2 (CECRL) reportage sur Sami Nouri, Couturier af
' acquérir ou renforcer la confiance en communication orale (gagner en spontanéité dans les échanges du quotidien) -Omtwerlesvsbm e frangais : se situer 1:{&:‘ e muwnlzmde Faile niveau. ), situer ses enfants
« préparer l'examen du DELF A2 (décembre 2024) - CE — reformuler pour rendre comple de Iarticle lu

A faifa - PE racontar votre paroours scolire

Jeudi 7 novembre 2024 | 9n-11n30 : Comment parler ¢'un métier
- Lexique de mardi (bofte 3 mois)

Semaine 1(16. Se présenter et présenter une I Faire connai [ Parler de soi “FEphes ohe pcars e (°0)
20/09/2024) Parler de ses goilts, de ses lolsirs, de ses habitudes o b e e e e v memusier
Révisions A1 - Téches, compélences, qualités el conditions de travail

- Jeu des métiers  faire deviner un méfier en expliquant ce que fait 12 personne, queles sont ses compétences et qualilés
et dans quelles condifions I personne exerce son métier

Lundi 16 septembre 2024 | 9n30-11h30 Accueil / Présentation de la formation

- Se présenter : activité orale (balle) 13h30-15h30 : Je parle de mon métier
- Sapproprier le livret de suivi de formation * informations pratiques, exigences, engagement, formuler les régles du graupe, Décrivez volre métier ou e méfier que vous aimeriez faire. Quelles compétences et qualités faut il ? Pourquoi Favez-vous
calencner. 308 Vités proposées pendant a formatin. choisi ou Faimez-vous ?

- Remplir Ia fiche en

Vendredi 8 novembre | 9h-11h30 : Projet Education aux Médias
1313015130 Se présenter et présenter quelqu'un

- Activité o'écoute mutuelie sur les préno 13030-15030 : Dire ses intentions
" Lecture 3 vore haute (dbum HongF e -Dix ans foutjuste”) Découverte dexpressions utiles ° test de personnaité
- Activités “Je me présente’ (CEPEIPO) ~Systémalisation el appropriaton 3 loral
- Activités €criles (verbes élrefavoir, s'appeler et autres -er au présent de lindicatif + adjectifs de nationalité) -PE : écrire & un.e ami.¢ pour i expliquer ¢¢ que vous faites actueliement et quelles sont vos intentions
Afaire: Temmineria FE
Afaire . 2 =)

Semaine 8 (12-15111/24) | Education aux médias : terrain, production, bouclage

Mardi 12 novembre 2024 | 9h-11h30 et 13h30-15h30 : Séance 4

Jeudi 12dé 2024 | 9h-11h30 : Donner des conseils
Diclée &

~Envoyer un SMS aFrance Travail pour reporter un rdv
- CE donner des conseils (impér:
- Activités de systématisation orale de Fimpératif

13nw 15030 : Bilan de la formation

éiite finale — mesure de 1a progression individuelle (cf. production écrite nitale)
“Hn collect, projets, questionnaire de satisfaction

‘Vendredi 13 décembre Cléture du projet d’éducation aux médias avec les équipes de la Médiathéque et de FEPJT
Visionnage des reportages, retours et échanges autour de ces expériences
Repas interculturel partagé

Atelier théatre (8 heures) : L'atelier thédire s'est déroulé
sur 4 semaines (4 x 2h). Il a été animé par Karim Arbia {dit Tatu), comédien et metteur en

. scéne bien connu des structures associatives du quartier de la Rabiére. Karim commence
Bilan FLE par proposer des jeux gestuels, jeux de mémoire et d'écoute, jeux de collaboration, etc. pour
«créer la cohésion du groupe. |l enchaine ensuite sur des improvisations et jeux de roles
Dates : du 22 janvier au 24 mai 2024 adaptés aux différents profils en présence. L'ambiance joyeuse dédramatise les enjeux : les

Volume horaire : 263 heures ) apprenants rient beaucoup et acquiérent fair de rien une plus grande confiance en soi a
‘Objectifs de la formation : Ameliorer le niveau de communication écrite et orale (vers le l'oral (gestuelle, regard, clarté, fluidita).

niveau A2 du CECRL), mieux connaitre la France et la culture francaise, confronter les
représentations des participants 4 la réalité, favoriser l'insertion sociale et professionnelle
Formatrice : Corinne Ardois

Projection du film “S*il m*était conté, la Rabigre™ : Le 19 avril, les
deux réalisateurs sont venus présenter leur film documentaire sur le quariier de la Rabiére &
nos apprenants. Nous accueilions pour l'occasion un animateur de la médiathéque de Joué-
lés-Tours avec un stagiaire. Aprés |a projection, il y a eu des échanges intéressants sur
I'évolution du quartier, mais aussi sur la maniére de fravailler des réalisateurs et le parcours

Public accueilli : 2 personnes (5 femmes, 3 hommes)
Les personnes nouvellement accue illies dans mon groupe urn e'Ie recrutées sur entretien et
test lors des réunions d g & entrele 4 etle

12 janvier 2024 diintégration de Régi Cavaleiro, l'un des deux réalisateurs.

‘Orientation i o . : u, " " ..

Seuls une personns nous a &té orientée par la Mission locale de Touraine, via le CRIA 37. Visite de Pexposition de marionnettes “ga manque de femmes " TESTIETNETE « Le 15
Toutes les autres sont venues sur mars, grande expédition & Saint Cyr sur Loire pour aller

Lieux d'habitation voir une exposition de marionnettes dans le cadre du '
Joué-lés-Tours, quartier Rabiére : 3 festival Bruissements d'Elles (les arts au féminin). La

Chambray-lés-Tours : 1 marionnettiste de La Compagnie du Pefit Bois, Cécil,

Reugny : 1 nous a guidés parmi les

Tours-Nord : 2

s marionnettes de sa collection.
Saint-Pierre-Des-Corps - 1

Ce sont des moments ion orale libre et d'é spon Elle nous a parlé en termes

QpPv:4 supports déclencheurs choisis par les animateurs bénévoles (vidé simples des tradifions de la
Niveau de départ en frangais : niveau infra-A1 & A1 acquis oral et/ albums...). marionnette dans le monde -
Niveau scolaire : niveau collége (3), niveau lycée (2), niveau bac (2), Les mots des apprenants - entier et de |a place des femmes dans cet art. Nos apprenants
Origine et age d s “G. m's besucoup sidé. Glest trés bien pour miewx parfer, miewx comprendre. Cel étaient fascinés Il Certains ont méme eu envie de revenir avec

rigine et 4ge des apprenants : “Jai bien simé. On parie de choses différentes. Les sujefs sont intéressants.” 2 1
Afghanistan, Bulgarie, Irak, Tchad, Tchétehénie (2), Syre, Yémen leur famille pendant le week-end |
Moins de 25 ans : 1 (mineurs Sgée de 17 ans) Atelier numérique (12 heures) : [T ITERT 2RI L Planning Familial ntervention de
25-30ans: 3 Nos apprenants suivent un alelier numérique de deux heures une deux heures dans leurs locaux, ce qui permet de découvrir un lieu-
31-35ans heures au fotal CES ateliers sont animes par un animateur multim ressource. C'est aussi Foccasion, comme pour chague sortie hors
36-40 ans Résoudre, aide d'une personne en Service Civique ou bénévole. L

du quartier, de travailler la mobilité (utilisation de Fappli Filbleu). Le
Planning Familial &tant irés demandé, nous ne pouvons désormais
proposer qu'une seule séance sur le temps d'une session.

séances vise a rendre les personnes aulonomes dans leurs démal
ligne ainsi qu'a améliorer leur communication par mails et sms. Leg

Déroulement et contenu de la formation : ahnm% les points §uivams envwﬂr et recevoir des mails, 1air_t=: de ; i
Les cours ont eu lieu a 100 % en présentiel du lundi au vendredi, saul se repérer et se déplacer (appli Fil Bleu, Google Maps, ...), utiiser Les mots des 2 it < st it important 17 & 2

N . b " N personnel France Travail, metire en page un document a laide d'uj
(:::hﬂ:;:]h}ﬂ et:: 14h & 16h, les mardi, jeudi et vendredi de 9h a texte, Ia sécurité en ligne et autres aspects pratiques lutte contre illectronisme et fracture nu IIE Enfin, par mon
{sol eures 30 par semaine). intermédiaire, quatre apprenants ont pu bénéficier d'un urdlnaleur

41-45 ans

Les mots des apprenants :

Atelier de conversation (2 heures le lundi matin) : SEEF Moi,_je n'en a7 pas besoin. Mis je frouve cell trée bien ef irés important V. reconditionné 3 5 € auprés de ' ! e P  c8

Ces ateliers sont ammes ar des bénévoles de Fassocialion. qui va, pour l'une, faciliter le travail de ses trois adolescents a la malsun ef,

Ces temps P aw de mobilser le Module ci t6 (4,5 h ) pour les 3 autres, les aider dans la poursuite de leur parcours d'insertion.
lodule citoyenneté (4,5 heures) :

linguistiques et d'élargir leurs connaissances culturelles, la plupart der Cette séquence vise a élargir Ia culture citoyenne de nos apprenar

I'occasion d'interagir en francais en dehors des cours. certaines représentations ou certains a priori.

Les poinis abordés sont les suivants -
- Les symboles de la France et de la République
- Les valeurs de la République, les droits et devoirs qui en découlent
- Le fonctiennement des institutions de la République
- Un panorama de I'Histoire de France (quelques dates, lieux, personnages et

événements)
- Serepérer dans le temps de I'histoire francaise avec le jeu Timeline

Ce module est complété par les thématiques citoyennes et du vivre ensemble que nous
abordons dans nos cours de langue et culture francaises (la famille, I'égalité femmes-
hommes au sein de la famille et sur le marché de l'emploi, l'organisation politique,
adminisirative et géographigue de la France, I'écocitoyenneté, ), mais aussi par les coups
de projecteur ponctuels sur l'actualité ou encore Fintervention du Planning Familial.

Notre panthéon :

Le 4 mars 2024, entre la cérémonie de panthécnisation de Missak Manouchian et la journée
internationale des droits des femmes, nous avons organisé une séquence spéciale
réunissant nos deux groupes pour une journée de travail et de découverie en commun.

- Extraits du film d'Olivier Dahan “Simone, le voyage du siécle™

Présentation de Simone Veil, de son parcours, de ses combals

Le Panthéon, c'est quoi ?

- Qui feriez-vous entrer au Panthéon ?

- Recherches et rédaction d'une ‘courte biographie (en bindmes inter-groupes)
DA nmbrtion nemln dn chamn RinAme 5 Fanenmble d ocane




ANNEXE IV

FORMATIONS E.P.N (FLE, AMC, AMIC, « BASICS » REPAIR Café)

£

‘..__ Résoudre

France

Atelier Smartphone IPhone/Android

services

fondroid

ANDROID

laithaca pour libérer de la mémaire sur votra smarlphone -

Suporimer les apolcations mutles

EMacar rapuisrement vos masseges

Fenra un vTai inidans vos phofos &t vodos

Trar vos fichiers kchames

Ajouter une cara micro-S0

Effacerles données en cache

Limiter I ROmore d'e-meds SIDCKEs Sur votre tEephans

YRV R Y

)

®ios

Optimiser la batterie

Netloyez le cache des applications et les

fichiers inutiles.
= Gérezves phatos.
= Dési et ré VDS {

pour vider leur cache.

= Effacez le cache du navigateur.
= Supprimez vos anciens messages.
= Gérezla médiatheque de l'Phane.

Remettre en état son PC

Le diagnostic

Association Résoudre

4, rue Lavolsier

37300 Joué-ks-Tours

Tél.: 0247 739143

Email : contact@resoudre?. fr

Table des matiéres

@1 Infroduction pour bien installer Windows 10

® 2 Comment installer Windaws 10 avec clé US8

® 21 Créer ln clé LS8 dinstalation de Windol
® 2.2 Démamer le P sur |3 ot USE dinstalla
® 2 3 Démamage ce Tinstallation de Windows)
@24 Sur quelle pariition installer Windows 1
® 25 Paramétrages & linstalation de Winda
® 2.6 Créer/Se connecter & un campte Micro;
® 2.7 La fin de Pmstallation de Windows 10
® 2 BInstaler Windows 10 en vidéo

® 2.9 Conseds apréa Installation de Window

®3Liens

Installation d'une imprimante

Dés que Ia fenétre « 1 » apparai, il faut connecter l'imprimante en fanctionnement sur la prise USE du PC
2. Limprimante est détecté, Minstallation s poursuit.
3. L'installation est terminé il suffit de cligeer sur « Terminer »
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ANNEXE V

EXTRAITS RAPPORT RESOUDRE FRANCE SERVICES 2024

=n
REPUBLIQUE
FRANCAISE

RAPPORT .
D’ACTIVITE

2024

France
services

P

RESOUDRE France services JOUE LES TOURS

A.

LES DEMARCHES REALISEES EN UN SEUL RDV = 92,7

I1l. QUALITE DE SERVICE

DES CAS

B2,7 % dot demandeurseisas ont pu Tinakser
beirs ddmarches, an un soul ROV individual.
Pour 2023 | taux dlai o 55 % Cothe diflérence

Tauwx de finalisation des démanches en un ROV

£ par la

Toulafods 29 %

demandes d'usagers.

nircassitant un 26 ROV pour un complément de
Juslificali's ou d'informations.

Alngl 2,9 % (3,16 % an 2023 )4 'emre sux devrant
revenr on France sarices powr un sacond
rendez-waus [ANTE an panne, c&marches an
phsiours ROV type CAREAT, =ic...).

[camne DB % en 20ZZ]
Tinaliserant leur dossier @n autoromia. Donc on
nole une lbgéne augmentation de réalsation des
démarches an autonomie (77 démarches an
auvlanamis en 2024 conire 12 an 2023).

des ¢

= Entigrement réalizées en un seul accompagnement
= Parficllement : l'usager daoit revenir en France Services
Farfiellemant : 'usager peut finaliser la démarche en autonomie

A noter que |2 nombre d'accompagrements Franca Sarvices est oo 2718 an 2024 (2074 an 2023) soit une augmentation de 20.9 % ;
tlant due & une meileure sakie des ROV (awec saske o 3 démanches difitrentes pour un méme RDV) et surtout du nombee de

A pomparer aved les dannées de nobre base de donndes ACCESE avec 2670 pascagec en 334 pour le File Social (2004 an 03]
soil une augmaentation de 28,2 %. Avec 12227 passages an 2023 pour be Phke Murdrigue conbre 1785 an 2024 soft + 46,1 %

Hous awons airsi enregisrd 4266 paccagec an 2024 sur nobe base die donndes (3236 passages on J033) soil + 35 % d'augmentation
ol France Sarvices reprisents 624 % dos passages & Rdsoudn |

126%

0E%—

« Par Iiéphone ou par amal

Capandant cartains ROV sond infédeuns &
45 mn, ki dunde dominania des ROV atant
plubd de 20080 moo2 24,2 % (337 % an
2023}

Suikis par las ROV de 407D mn ave: 264
% T2 % en 2023, & baissn du celfe
wabdgorie  prouvant  une  mailaune
appropriation des démarches & effecter et
ganc un traitemant plus rapide da calas-ci
par los salarit.o s

La proporfion des ROV da 1020 mn
rapritsants 21,7 % (16,7 % an 2023),

La durka da ROV da GM0 mn reshe
axcaphionnele ave: désarmais 21 % @7
% an 2023

Enfin les ROV supéricurs & B0 mn représantent 55 % (2,8 % en 2023 ), moignant de |a monids an charge o cefains dossiers fios
complaxes (comme la refrabe avec e recensemant ot fanalyse des bulleting da salaims, cu ralevd de caméne, avec reconsSlulion].

A roler que 5ila dunbe o riadle » du ROV est infireune & 45 mo, cola pormet de gérar des demandes spantanées sans ROV, ou
deflectuer o doubls su acminisiratf des ROV sur plhbeformes Francs SenvicesCoraailar Mumdrigue ol base die donndy

Accompagnements
et
partenaires nationaux

Groupa La

Point Jusfice
2.26%

Francg
Travait~"
S28%

Visile spontands

= 5-10 min ® 10-20 min = 20-40 min

Modalités d'accés
auy démarches

2023

Les ROV sonk programmes e majoriis pou
i ol quekges fois sur 1 h 30 ; notamment

des dossians di demandas oo ralraile.
« Sur ROV

Durée des accompagnements

CPAM
19.59%

La majarité dos usngers (86,8 %) sont accuails
sur ROV [74.3 % an 2023) powr éviter Patizme al
des shuafions conflichuelies lom di flux landus.
Minsl que de mamére sponlande pour

démarhes rapdes (12,6 % conlra 25,1 %

4080 min » Plus de 80 minutes \"‘sc b

Evolution mansusllz nombre de démarches 202472023
m

PN A A

f ¢ f &f

V. ACTIONS D’ANIMATION ET COMMUNICATION

En dehors des « outils de comm = de signalélique France Services fransmis aprés |abélisation en au fil des années pour accentuer la
visibilité Résoudre France Services a réalisé peu d’animati et d'aclions de sinon

- Renforl de la signaléligue (voir pholos p 1, 3 el 4 comprizes celles des bureaws, PC salle EPN)
- Mise a jour réguliére d'informations sur le site intemet de Résoudre, Ia page Facebook ou via la plateforme France Services.

Qu sinon viz des
nouveaux Publics.

par comme les Afeliers Digitaux Résoudre 2022 / 2023 permettant d'avoir de

Pour votre ROV CARSAT demanie de
Retraite Personnsile, venes avec :

D Ciacle Framce Comreect ou dasmier pagier
O3 Taléphone partable svec scchs bolte mail
O Cammieaie f+ calle du congen)

VIi. PERSPECTIVES 2025 PR

scole, merci de wenir avec : |

Pour 2025, ce seront [\ Tatichong poctable aves acois 2 & boite

} iparasen
Pour votre ROV déclaration de venbe de famile ou sczeis) de nsmssnce s "o 2%
de véhicule, merci de venir avec - r

- La créafion de fiches mémos documents ou informations &
apporter pour les usagers selon la demande transmis en amont
avant le ROV ou communiques par teléphone lors d'un appel au
standard.

- La poursuite de création de fiches de procédures intemnes afin
que les salariée s réalisent les démarches d'une maniére
homogéne selon la demande.

- Une meilleure sit Eti routiére
usagers véhiculés ou utilisant le ramway de se rendre plus
facilement & Résoudre.

- Le renouvellement de la convention FS 2023 / 2025...

- La mise en place d'un questionnaire simple de satisfaction des
usagers pour gl les améliorati & (a confrario
d'une borne de sati: « Civiliz » i exploitée entre
9/2021 et 4/2022 car frop compliquée d'utilisation pour le public regu).

o]
1t de saneé des enfarts I

katian dassurance wolsire

O Code ANTS ou compie France Connect  sent s divarce ou acts de mariage st
O Tiléphane portable avec accés & a boite  Séicur

il {ation de Radiatios i chargement

) Code personnel de cassian

o idertité.

aux
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