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* Mise en ceuvre de I'axe 3 du schéma régional MJPM: « la lutte contre la fracture numérique et la
promotion de l'autonomie des personnes protégées »

Préciser les questions de dématérialisation et de RGPD qui se posent aux mandataires dans
I'accompagnement des majeurs protégés, repérer les difficultés rencontrées aupres des organismes
dématérialisant leurs démarches administratives et cerner les pratiques des mandataires en matiére de

()
I/

RGPD
Questionnaire en ligne aupres des : Diffusion de I'’enquéte:
- Services MJPM du 15 avril au 23 mai 2022

- Mandataires individuels
- Préposé d’établissement(s)

(e

113 ré 1 . . g s
3 répondants sur 168 92 réponses retenues (taux de réponse effectif a +

mandataires
destinataires du de 85%):

. . - 15 mandataires individuels
questionnaire - 11 préposés d’établissement(s)
21 mandataires ont peu prep

. . . - 66 services MIPM
rempli le questionnaire
(<15%)



Plan de la présentation
Présentation MJPM

Vos missions et activités

MJPM et dématérialisation des démarches administratives
Ressources numériques sur votre territoire

Besoins et accompagnement numérique des majeurs protégés
MJPM et RGPD

Pour finir



Présentation MJPM



Présentation MJPM:
profil des répondants,
département de
provenance

Mandataire
individuel

Préposé 4 1 3 3 11
d’établissement(s)

* Tableau 1: Nombre de répondants a I'enquéte selon le
département

Service 9 18 13 26 66

Total par 23 22 14 4 29 92

département
Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 5



Présentation MJPM:

organismes gestionnaires * Tableau 2: Organismes gestionnaires de provenance des
de provenance des services MJPM (66 répondants)
services MJPM

Organismes gestionnaires mmm-m

Confluence sociale

UDAF 3 16 5 7
ATADEM

CJC

ATMP 8

Adapei-Aria de Vendée (SAMP, DAMPP) 12
AREAMS (SSPAF) 7
Ensemble 9 18 13 26

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 6



Par rapport a |'offre existante

e Tableau 3: L'offre de MJPM en Pays de la Loire

Départements Mandataires individuels Préposés d’établissement | Services tutélaires
Services Nb délégués
(personnes physiques)

45 4 115
Maine-et-Loire 27 3 104
Mayenne 4 4 2 52

24 8 2 68
Vendée 12 7 4 82
Pays de la Loire 112 45 15 421

Source: Schéma régional MJPM et DPF des Pays de la Loire 2020-2025 (p. 42)
e Tableau 4: Ecart par rapport a |'offre existante

MJPM répondants a | Nb de répondants Offre régionale Pays de la|Ecart Offre régionale-Nb
eno uete Lonre répondants

15 -97 (86%)
e - e
d’établissement(s)

Mandataires de Service 66 421* -355 (84%)

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Vos missions et activités



Nombre de majeurs protégés accompagnés par les MJPM au 01/01/2022

* Tableau 5: Nombre de majeurs protégés accompagnés au 01/01/2022: n=15327

MIPM Nb de majeurs accompagnés au 01/01/2022

Mandataire individuel 547
Préposé d'établissement(s) 575
Service 14205
Ensemble 15327

* Tableau 6: Nombre de majeurs protégés accompagnés au 01/01/2022 par type de répondants
et par département

MJPM Loire-Atlantique Maine-et-Loire Mayenne  Sarthe Vendée Ensemble
Mandataire

individuel 354 139 0 54 0 547
Préposé

d'établissement (s) 136 0 74 303 62 575
Service 524 7517 2050 0 4114 14205
Ensemble 1014 7656 2124 357 4176 15327

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 ?



Profil des majeurs protégés accompagnés

Majeurs protégés en difficultés sociales (exclusion sociale, faible revenu, personne isolée...) -
Majeurs protégés résidant en EHPAD - 24
Majeurs protégés résidant a son domicile sans accompagnement par un ESMS -
Majeurs protégés en situation de handicap accompagnés par un ESMS et résidant a son -
domicile
Majeurs protégés en situation de handicap accompagnés par un ESMS - 28
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
¥ Aucun majeur protégé La plupart des majeurs protégés 1 Tous les majeurs protégés M Trés peu de majeurs protégés H NSP

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 10



MJPM et dématérialisation des déemarches
administratives

Organismes et démarches dématérialisés

Interlocuteur et réle dans les organismes/administrations

Difficultés rencontrées dans la réalisation en ligne des démarches administratives
Effets de la déematérialisation sur le travail des MJPM

Leviers et actions pour faire face a la dematérialisation

11



Quels sont les principaux organismes aupres desquels vous accompagnez les majeurs
protégés dans leurs démarches administratives dématérialisées ?

Organismes de sécurité sociale: Ameli/CPAM, MSA, régimes spéciaux
DGFIP/Impéts

CAF

Organismes de retraite: CARSAT, MSA...

Opérateurs de téléphonie (Orange, SFR, Free, Bouygues...)
Mutuelle

ANTS (permis de conduire, carte d'identité, passeport...)
MDPH/MDA

Fournisseurs d'énergie (EDF, ENGIE...)

Banque personnelle de la personne protégée

Assurance

Bailleurs sociaux, foyers jeunes travailleurs, acteurs du logement...
P6le Emploi

Service-public.fr

Mairie

Banque de France

Police/Gendarmerie

Préfecture

CCAS

Doctolib/Mon espace santé

Etablissements de formation

Autre (
0 10 20 30 40 50 60 70 80

B Mandataire individuel ~ m Préposé d'établissement(s) = Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Pour quels besoins spécifiques d’accompagnhement ?

Suivi des droits, des démarches: actualisation Pole Emploi, déclaration de revenus
Ouverture de droit

Déclaration d'un changement de situation

Transmettre des documents

Contacter un interlocuteur

Ouverture de compte

Rupture de droit

Autre

Cloture de dossier (exemple: a la suite de décés, mainlevée ou transfert dans un autre département ou
région)

o

10 20 30

N
o
[
o
[e)]
o
~
o
[0]
o

B Mandataire individuel  ® Préposé d'établissement(s)  ® Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 13
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Quels sont les organismes/administrations pour lesquels vous avez un interlocuteur
identifié (gestionnaire de dossiers, manager, référent numérique...) ?

B Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) ™ Service
Banque personnelle de la personne protégée NI 10
MDPH/MDA o 2
CAF Mm@ 3 2 2
Mutuelle mzem 4 |
Assurance N2l 3 I EEISE—"5
CCAS m2mm 2 s s
Organismes de sécurité sociale: Ameli/CPAM, MSA, régimes... B2l 3 I 2

Bailleurs sociaux, foyers jeunes travailleurs, acteurs du logement...

Aucun interlocuteur mE1
Po6le Emploi
Banque de France
DGFIP/Impdts
Police/Gendarmerie W2m 1 ST
Organismes de retraite: CARSAT, MSA... N3 2 3w
Mairie 01 mEsE——
Fournisseurs d'énergie (EDF, ENGIE...) a1 m2m
Autre 012w
Opérateurs de téléphonie (Orange, SFR, Free, Bouygues...) mE 150

ANTS (permis de conduire, carte d'identité, passeport...) R 1
Service-public.fr mom— 1
Etablissements de formation 0m
Préfecture om
Doctolib/Mon espace santé 0

0 10 20 30 40 50

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Si vous avez un ou des interlocuteurs, en quoi consiste leur réle ou leur poste
(gestionnaire de dossiers, manager, référent numérique...) ?

/ *Type d’interlocuteurs \

35 répondants citent le gestionnaire ou référent de dossiers comme
I'interlocuteur privilégié:
« Généralement, les interlocuteurs sont les gestionnaires du
dossier », Mandataire individuel, Loire-Atlantique et si référent,
« référent du service dans la plupart des cas », Service, Maine-et-
Loire « Gestionnaire de dossiers et parfois manager », Mandataire
individuel, Loire-Atlantique.

Conseiller P6le Emploi, Conseiller bancaire, de gestionnaires ou

référent de dossiers qui ont I'expertise sur les dossiers des majeurs
protégés

Principale caractéristique
« Expertise des majeurs protégés ou
référent géographique », Service, Loire-
Atlantique

« Certains interlocuteurs sont spécialisés
pour gérer les dossiers de personnes sous
mesure de protection », Mandataire
individuel, Maine-et-Loire

« Gestionnaire de dossiers avec spécialité
des majeurs protégés », Préposé
d’établissement(s), Loire-Atlantique

« L'interlocuteur est spécialisé dans la
gestion avec les organismes en charge des
personnes protégées » Préposé
d’établissement(s) de la Sarthe

15




* *En quoi consiste leur réle ou leur poste?

« Conseils + réponses a des questions plus spécifiques sur les
situations », Service, 85
« Faciliter la démarche. Avoir un retour rapide et des
orientations/conseils », Service, 85 Conseil

Information/renseignement
Ouverture, instruction, suivi
de dossiers->
Acces et non-rupture de
droits

« Accéder a des informations que l'on ne trouve pas sur le
dossier internet et résoudre un probleme lorsqu’il y a
notamment une rupture de droit », Service, 49
« Suivi des dossiers, informations », Mandataire individuel,44
Facilitateur de démarches, référent de dossiers, interlocuteur
privilégié

Une qualité reconnue aux interlocuteurs identifiés: leur réactivité
« Réactivité, réponse rapide et adaptée car bonne connaissance du domaine de la protection juridique
des majeurs », Préposé d’établissement(s), Vendée
Mais un besoin: [avoir] « un numéro unique pour les échanges et accélérer les dossiers urgents ainsi
qu’une adresse mail » Service, (49)



*Dans quels organismes ?

Gestionnaire de dossiers, Responsable

Conseiller bancaire, interlocuteur privilégié et spécialisé
dans les mesures de protection.

Référents bancaires p6le mandataire judiciaire/Référents
majeurs protégés dans les services majeurs protégés de
certaines banques : Crédit Agricole/Crédit Mutuel/Caisse
d’Epargne/Crédit Coopératif

Adresse mail et numéro de téléphone d'un interlocuteur
CAF Partenaire

Référent du dossier sur la notification

Référent du dossier

des salariés non identifiés comme interlocuteur privilégié
pour les services mandataires

Un contact

Un contact

Interlocuteur institutionnel ou lié au réseau du MJPM

Travailleurs sociaux CESF (Conseillers en économie sociale
familiale), interlocuteurs liés au réseau constitué par le
MJPM

Travailleurs sociaux CESF

Elus chargés des affaires sociales dans les petites mairies en
milieu rural

des Ne recgoivent les majeurs protégés qu'en
présence du mandataire

Traiter et répondre aux questions courantes de gestion de Traitement plus rapide
comptes (ouverture, fermeture, frais de banque, demandes

commande de carte bancaire, rejet de prélevement etc...)

Mettre a jour les données bancaires

Répondre aux questions spécifiques, apporter des solutions

rapides

Réactivité interlocuteur (CAF 53)

Evaluation de I'autonomie de la personne protégé
Gestion du dossier du majeur

Mouvements du personnel

Déclaration des revenus

Aux services frais médicaux pour le suivi des

remboursements de soins, choix de forfaits mutuelle

Ne regoivent les majeurs protégés qu'en
présence du mandataire

Ne regoivent les majeurs protégés qu'en
présence du mandataire

17

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Auriez-vous besoin d’un interlocuteur pour certains organismes en
particulier ? Si oui, lesquels et pour quels besoins ?

CAF s 7 [ 32

CPAM/Améli MO 5 27
Organismes de retraite: CARSAT,MSA, CICAS

6 [ 25 ]

Fournisseurs de téléphonie

IMPOT, DGFIP, Trésorerie
ANTS
Pole Emploi/Cap emploi

Mutuelle

[
I
Fournisseurs d'énergie | 14 ]
7
T
Q
ol
1a

Préfecture

MDPH/MDA mEmZmmQ—— 3 ]
Tous les organismes précédemmentcités 5 ]
Banque NIRRT
Assurances 3]
Mairie o[22
Tous les services publics @21
Police/Gendarmerie @21
Doctolib @11
EHPAD BEBO
Bailleurs sociaux Q11
Via Trajectoire Q1
ADPA/Aide sociale hébergement @1
NSP a1
FICOBA 010

0 5 10 15 20 25 30 35 40

B Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) O Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Nature des besoins pour lesquels il faudrait un interlocuteur dédié, unique ou privilégié

Organismes Etre en lien avec I'interlocuteur Ouverture, Suivi des droits et des démarches Rupture des droits
CAF Pouvoir les joindre directement et obtenir des réponses |Pour expliquer les cas particuliers car « les cases ne correspondent Etude des droits en cas de rupture
aux questions et un traitement plus rapide pas »; Situations urgentes, demande d’aide financiére; Prestations . . .
- . Avoir un interlocuteur permettrait de
. . . g ) familiales et sociales ) )
Existence ligne Partenaire mais difficile de les avoir, débloquer les dossiers (ressources
Echanger sur les dossiers Répondre aux questions spécifiques sur certaines situations bloquées)
Actualisation des droits : APL, RSA, AAH; Dossiers complexes, Eviter les ruptures de droits qui
Ouverture des droits et suivi des dossiers; Demande d’informations, |viennent de questions non comprises
cloture de droit, dossiers bloqués
CPAM Avoir une ligne partenaire pour éviter de tres longues Invalidité, arrét maladie lié a un accident de travail ou longue maladie, [Pensions d’invalidité,

attentes

CSS, retraite

Suivi des dossiers pour les majeurs qui ne peuvent détenir un compte
en ligne; Assurer une continuité dans le suivi des droits; Dossier d’aide
a la complémentaire santé

Apporter des réponses sur certains paiements, droits et obtenir des
documents plus facilement et plus rapidement

Rétablir les droits interrompus (souvent
indument du fait de procédures
internes ineptes); Ouverture et rupture
de droits

Organismes de retraite :
MSA, CARSAT, CICAS

Avoir un n° dédié et un mail spécifique

Pour gérer les dossiers plus facilement; Dossiers de retraite; Probleme
d’ouverture de droits CSS ou invalidité

Péle Emploi/ Cap Emploi

Déclaration mensuelle, inscription en ligne

Impéts Paiement des amendes, Ouverture mesure et aide déclaration
Opérateurs de Avoir un interlocuteur dans les agences locales pour le Blocage de ligne, prévention des grosses factures, prise
téléphonie lien avec les majeurs ou leurs accompagnants; Avoir un  |[d’abonnement; Pour souscription sans carte bancaire

interlocuteur car les démarches par téléphone sont tres
longues; Eviter le démarchage téléphonique

Fournisseurs d’énergie

Avoir un interlocuteur car les démarches par téléphone
sont trés longues; Eviter le démarchage

Préfecture Pas d’interlocuteur car tout est dématérialisé or besoin  |Démarches liées aux papiers du véhicule
d’interlocuteur . .. . . .
Titre de séjours, renouvellement carte grise, gestion de dossier
complexe (perte des papiers, véhicule absent...)
ANTS Débloquer des démarches administratives
MDPH/MDA Suivi des demandes, questions 19

source: enquete IVIJPIVI Dematerialisation et RGPD- Exploitation CREAI-Juin 2022



Selon vous, quel devrait étre le réle du référent numérique dans une
administration ou un organisme, s’il en existe un ?

conseil dans la réalisation des

Conseciller: apporter aide et
demarches en ligne

dans les déemarches a faire avec

Former: les majeurs protégés
l'outil informatique

Informer, renseigner:
simplifier le partage des documents
et informations; informer sur les
demarches; renseigner les majeurs
protegés

Role du référent
numeérique

Etre l'interface entre le

MJPM et les organismes:
Assurer un lien avec 'organisme;

meéediation entre mandataires et
administrations; Réepondre +
rapidement aux demandes des
MIPM

)

Faciliter les démarches: suivi
des demandes, avancee des
dossiers, acces et echange plus
rapide sur les situations
particulieres

Soutenir, accompagner les
majeurs protégés: Promouvoir
l'acces au numeéeérique pour tous,
soutenir et accompagner dans la
réalisation des demarches

Guider, accueillir: guider dans
l'utilisation d'internet pour la
réalisation des démarches

Gestionnaire de dossiers:
Interlocuteur privilégié; MAJ dossiers,
intervention rapide sur les dossiers

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Pour la réalisation des démarches administratives en ligne, rencontrez-vous des
difficultés ?

Mandataire individuel Préposé d'établissement (s) Service

" Oui beaucoup " Ouiunpeu I Non pas du tout

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Si oui, pouvez-vous préciser ces difficultés ?

Manque d'explications sur les
démarches (des "cases a cocher” sans
plus de détails)

Des démarches a effectuer
nécessairement en présence des majeurs
protégés

Trop de temps passé a effectuer les
démarches - > charge de travail, manque
de temps pour accompagner les majeurs
sur d'autres choses

L'acces en ligne: besoin d'un acceés pro,
accés multiples a gérer (ID, MP, code a
avoir pour chg majeur sur chq site)

Exclusion numeérique, illectronisme,
probléme d’autonomie des majeurs
protégés

Dématérialisation comme frein a
I'autonomie des majeurs protégeés

Difficultés liées au type de mesure de
protection (curatelle, main levée)

Meéconnaissance par les organismes, du
meétier de mandataire et des mesures de
protection

B

Problemes techniques: bug
informatique, sites internet
blogques

Difficultés liées a
I'ergonomie des sites; la
complexité des sites

Complexité des demarches
administratives; lourdeur,
lenteur administrative

Difficultés rencontrées dans la
réalisation des démarches
administratives en ligne

Paiement en ligne (les majeurs protégés
ont souvent des cartes de retrait et non de
paiement)

A

Mails et réponses automatiques,
géneériques, souvent inadaptées aux
situations particulieres; absence de
réponses aux mails

Joindre un interlocuteur/ solliciter de
I'aide, absence de dialogue avec un
interlocuteur dans les organismes

Non prise en compte des démarches
déja effectuées: probleme de tracabilite,
sauvegarde de démarches déja entamees

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 22




Si oui, aupreés de quels organismes/administrations rencontrez-vous le plus de

difficultés ?

Opérateurs de téléphonie (Orange, SFR, Free, Bouygues...)
ANTS (permis de conduire, carte d'identité, passeport...) N 2 e
Organismes de sécurité sociale: Ameli/CPAM, MSA, régimes spéciaux
Fournisseurs d'énergie (EDF, ENGIE...)

CAF

Organismes de retraite: CARSAT, MSA...

Préfecture

P6le Emploi

Mutuelle

Service-public.fr

Banque personnelle de la personne protégée

MDPH/MDA

Autre

Assurance

Police/Gendarmerie

Mairie

DGFIP/Impbts

Doctolib/Mon espace santé

Banque de France

Etablissements de formation Q- 1
CCAS aB—1

Bailleurs sociaux, foyers jeunes travailleurs, acteurs du logement... G— 1

o

10 20 30 40

B Mandataire individuel = Préposé d'établissement(s) M Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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De maniere spécifique, quelles sont les démarches en ligne pour lesquelles
vous rencontrez le plus de difficultés ?

Rupture de droit  [NSIN 3 s
Transmettre un document _ 6 —
Suivi des droits, des démarches: actualisation P6le Emploi, déclaration de revenus -
Déclaration d'un changement de situation _ 3 _
Ouverture de droit - 2 _
autre [EEECHIN T
30

Cloture de dossier (exemple: a la suite de décées, mainlevée ou transfert dans un autre
département ou région)

Ouverture de compte - 2 -
0

10 20 30 40 50 60

B Mandataire individuel Préposé d'établissement(s)  ® Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Synthese a mi-parcours
Principaux organismes dematErialisés auprés desquels les majeurs pro‘tégés sont mmpognés: l
Organismes de s€curit sociale, DGFIP/Impﬁls, CAF, Organismes de retraite (CARSAT, MSA), Opéra:teur:s
de ‘téléphom'e, Mutuelle, ANTS, MDPH/MDA, Fournisseurs d'énergie, Banque personnelle de la personne
prot€g€e
Pour quels besoins specifiques d'accompagnement ? Suivi des droits, Ouverture de droits, D€claration de

changement de situation, Transmettre des documents, Contacter un interlocuteur, Ouverture de compte,
Rupture de droit

Organismes avec uninterlocuteur identifié : Banque
personnele de la personne protégée ; MDPH/MDA ; CAF;
Mutuelle ; Assurance ; CCAS; Organisme de sécurité sociale ;
Bailleurs sociaux ; Péle Emploi

Organismes en particulier ou il faudrait uninterlocuteur
identifié : CAF; Organismes de sécurité sociale et de retraite
; Opérateurs de téléphonie; Foumisseurs dénergie et deau;
DGFIP/impdts ; ANTS ; Péle Emploi,; Mutuelle ; Préfecture ;
MDPH/MDA

Organisme s aupres desquels vous rencontrez le plus de
difficultés: Opérateurs de téléphonie, ANTS, Organismes de
sécurité sociale, Foumnisseurs d'énergie, CAF, Organismes de
retraite (CARSAT, MSA), Préfecture, Pole Emploi

Pour quelles démarches ? Contacter un interlocuteur, Rupture
de droit, Transmettre un doc, Déclaration d'un changement de
situation, Ouverture de droit




Le type de mesure a-t-il un impact concernant les difficultés rencontrées ?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Mandataire individuel Préposé d'établissement (s) Service

M Oui H Non 26

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Si oui, pour quel(s) type(s) de mesure rencontrez-vous le plus de difficultés avec la
dématérialisation des démarches administratives ?

m Curatelle renforcée
= Sauvegarde de justice
m Curatelle simple
Tutelle
Mesure d'accompagnement judiciaire

= Autre

20%

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 ?



Pourquoi ?

Meconnaissance des meslres de
protection par les arganismes
Incapacite 4 les ifferencier, confusion
(es meslres

— Probleme d'interlocuteur

, \
La mesure de protection n'a aucun - Difcléshées a ceranes spécfictés dans l mesure
1 impact sur les difiultes
rencontrees (n=58) b Dificults ices ausorganismes
 Presence requise du majeur protége LetYPEdE mesure a-tun Impact - g Y — .
lors e [a reafsation de la démarche concenant les difficultes - Diffcles speifques aux majeus
o protéges: autonomie, absence
 Lesorganismes festregnent laccesa ‘/ st it | fencontees dequipement lerme, lectonse
certaines informations |\ , P” , ) _
Impact sur les difficutes |  Manque detemps et de moyens pour

Autorsation, accord ou sgnature d encontres 11 laccompagnenent

Majeur souvent requis

\‘.

' Incomprehension de la mestre

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



L'étape de la mesure (ouverture, suivi, fin de la mesure) a-t-elle un impact
concernant les difficultés rencontrées ?

Service

Préposé d'établissement(s)

Mandataire individuel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Oui, il y a un impact H Non, lI'impact est le méme quelle que soit I'étape

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 29



Si oui (il y a un impact), lors de quelle étape rencontrez-vous le plus de difficultés
avec la déematérialisation des démarches administratives ?

* Parmi les 42% de répondants ayant répondu : « oui, il y a un impact », un peu plus d’1/3 estiment que
les étapes suivantes sont les plus difficiles : Fin de mesure (décés), Transfert de la mesure vers la famille,
Suivi de la mesure, Ouverture de mesure

Etape de la mesure Rang5et6
Fin de mesure (déces) 14
Transfert de la mesure vers la famille 14

Suivi de la mesure 14
Ouverture de mesure 14

Fin de mesure (mainlevée, dessaisissement) 10
Transfert de la mesure vers un autre professionnel |8

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 30



Etes-vous confrontés a des difficultés d’accompagnement des majeurs protégés
depuis la généralisation de la dématérialisation dans les
administrations/organismes ?

B Oui beaucoup
m Oui un peu

m Non

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 31



Si oui, pouvez-vous nous citer quelques exemples de difficultés rencontrées ?

po& 27, Charge a
% m aque e\gaVal

on
fO( mat\o d%rcpe‘e ™M

rnet pO“L

OperaEL des,nformE riects,.
tem )S rmpo tant c‘emMCWDS d
UrnlsseurS energle
aCCe der Pas J’
Ju‘o@eém.e &' aulonomie C
es
CRAN mac@s S en /Ig Ne

CAF Organlsmes de retraite Qaise aves

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Constatez-vous une augmentation de votre charge de travail liée a |la
dématérialisation des démarches administratives ?

1

13

32

46

33

Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) Service

B Oui énormément W Oui beaucoup Oui un peu Non pas du tout

33
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La dématérialisation des démarches administratives a-t-elle des
conséquences sur votre activité de mandataire ?

Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) Service

7 Oui énormément I Oui beaucoup ' Ouiunpeu ' Non pas du tout

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Si oui, pouvez-vous nous en dire plus sur ces conséquences (exemples : achat d'un nouveau logiciel, recrutement d'un.e. assistant.e.,

temps d'accompagnement plus important pour effectuer les démarches, les expliquer aux majeurs protégés...) ?

Y
I
A

Dématérialisation excluant les
majeurs: faire a la place de plutot .
et P P — important pour effectuer les
que faire avec dans la mesure du )
. demarches
possible )

Temps d'accompagnement plus

Consequences de |a
dematerialisation sur 'activite des

~,
S

Surcout financier et humain de la

M de t 2ch e
anque de temps pour échanger St A e e

avec différents partenaires mandataires N Y,
SN
7~ N [ )
, 1 ~ Accroissement du temps
Réduction du temps { L P
, _ ) ' administratif, de la charge de
d'accompagnement social des .
. Hoé - travalil |
L majeurs protégés ) _

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 35



Avez-vous repéré des leviers et actions pour répondre a vos difficultés face
a la dématérialisation des démarches administratives ?

Service

Préposé d'établissement(s)

Mandataire individuel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Oui ENon

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 36



Si oui, lesquels ? Comment les avez-vous mis en place ?

Leviers vis-a-vis des organismes

Leviers mis en place ou a mettre en place dans leur
fonctionnement interne

« Avoir le choix de pouvoir continuer des démarches
physiques », Service, Loire-Atlantique

« Insister aupres des organismes pour que les majeurs
protégés obtiennent les formulaires souhaités et ainsi qu'ils
puissent commencer a les compléter avant de nous les
remettre », Service, Maine-et-Loire

« Utilisation de France Connect », Service, Vendée

« Le site des imp0ots est tres bien fait avec I'ensemble des
documents consultables et téléchargeable en ligne et de
facon simple. Une messagerie treés efficace et lorsque le site
n'est pas suffisant pour résoudre des difficultés, on peut
leur envoyer un mail de facon traditionnelle et d'une facon
générale on a un interlocuteur dans les 24 heures. Bravo
aux Impots ! », Mandataire individuel, Loire-Atlantique

« Devis réalisé aupres de notre gestionnaire du logiciel. Les
finances de ['établissement ne permettent pas de prendre
en charge toutes nos demandes », Préposé
d’établissement(s), Sarthe

« Notre logiciel métier a permis de créer en automatique
un mail usager qui permet quand ce lien est activé avec
certaines administrations de recevoir en automatique les
documents. », Service, Maine-et-Loire

« Avoir un téléphone portable par mandataire, pas encore
mis en place dans notre service », Service, Mayenne

« Adaptation des logiciels métiers (création des adresses
mails par usagers, coffre-fort pour sécuriser les mots de
passe...) », Service, Mayenne

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022




Organismes et
déemarches déematérialisés

Besoins/démarches: Suivi
des droits, Ouverture de
droit, Declaration d'un
changement de situation,
transmettre des docs.,
contacter un
interiocuteur, ..

Que retenir de la section: MJPM et
Dématérialisation ?

Interlocuteur et role
dans les organismes

Or‘aanismeq avec interlocuteur
identifie: banque, MDPH/MDA, CAF,
Mutuelle, Assurance, CCAS, CPAM,
Bailleurs sociaux, Pole Emploi

Rale interlocuteur identifie:
gestionnaire du dossier, expertise
majeur‘s Pr'ohégés; Conseil, Info,
Ouverture, suivi de dossiers,
reactivite

Organismes sans interlocuteur: CAF,
Or‘:ﬂ de sécurité sociale, de retraite,
Opérateurs de tél, Eau/Energie;
DaFIP, ANTs, Pole EmPioi.___

Pour quels besoins? Ouverture, suivi,

rupture des droits; étre en lien

Roéle du referent numerique:
Faciliter démarches,
accompagher, inter-face MJPM et

or‘aanismeg_"

Difficultés rencontrées
dans la réalisation en ligne
des démarches
administratives

85% de MJPM rencontrent
des difficultés avec la
dématérialisation

Auprég des o[:'ér'a-l'eurg de tel,
ANTS, Org de sécurite sociale,
Eau/Energie, CAF, org de
retraite, Préfecture, Pole

Em P]oi

Pour les démarches: Contacter un
interlocuteur, rupture de droit,
transmettre un doc, suivi des
droits, ...

FPour les mesures Curatelle
renforcee méme si impact est
le méme que\le que soit I’é-l'ape

de la mesure

Eftets de la
dématérialisation sur le
travail des
MJPM/Leviers el actions

91% de MJUPM constatent une
augmentation de leur charge de
travail

La dematérialisation a des
conséquences 1mpcr+an+e; sur
leur activité selon 93% de MJPM

Conséquences: surcolt humain et
Financier, charge de travail,
réduction du temps
d'ac.compagnemeni‘ social au
détriment de l'administratif

Leviers externes:
interlocuteurs dans les
organismes, France Connect,
démarches physiques
Leviers internes: 1oﬂic.iel
métier, matériel de travail



Ressources numériques sur votre territoire

Conseillers numériques France Services
Médiateur départemental

Hub territorial

Connaissance de la ressource
Recours a la ressource
Soutien de la ressource

Canal de connaissance de la ressource
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Connaissez-vous cette ressource : les conseillers numeériques France Services ?

Service

Préposé d'établissement

Mandataire individuel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E Oui = Non

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 40



Avez-vous déja eu recours aux conseillers numériques France Services ?

Service

Préposé d'établissement (s)

Mandataire individuel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Oui mNon

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 41



Si oui, pour quels besoins avez-vous sollicité ces acteurs ?

Faciliter les relations avec les administrations

Favoriser, soutenir le majeur protégé dans I'utilisation de I'outil numérique

Réduire la fracture numérique

Favoriser, soutenir I'autonomie d'un majeur protégé dans la réalisation de ses démarches
administratives

Autre

I

o

0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2 1,4 1,6 1,8

N

2 Mandataire individuel = Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 42
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Si non, pourquoi ?

37
- 29 -
Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) Service
B Autre J'aurais besoin d'informations sur ces espaces et personnes ressources I Je ne connaissais pas ces espaces et personnes ressources

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Autres motifs de non-recours aux conseillers

numeériques

Quelques illustrations

Absence de la ressource sur le territoire

Un service de plus: les conseillers numériques
ne peuvent aider, intervenir dans les missions
des MJPM

Quid de la formation des conseillers numériques

Ne concerne pas les mandataires/Les majeurs
protégés doivent les contacter eux-mémes

Pas eu I'opportunité ou le temps de les solliciter

« Il n'y en a pas sur mon secteur : ni Cholet ni SEVREMOINE », Service, 49
« Pas suffisamment développé, difficulté de déplacement des majeurs,
absence d'outils numérique chez les majeurs », Service, 85

« Encore de nouveaux services a solliciter. Multiplication des conseillers ou
référents et autres et cela ne fonctionne pas vraiment. Pas le temps car
croule sous le travail », Service, 49

« Les conseillers numériques France Services sont-ils formés a accueillir les
personnes bénéficiant d'une mesure de protection ? Il faut noter que
réguliéerement les personnes protégées s’'opposent a des refus ou difficultés
lorsqu’elles réalisent des démarches en autonomie dés lors qu'elles
indiguent bénéficier d'une mesure de protection », Service, 53

« Il faut que ¢a soit la personne elle-méme qui les contacte », Service, 53
« Ce sont les majeurs protégés qui vont les rencontrer en cas de besoin »,
Service, 85

« Je n'ai pas eu l'occasion d'orienter les personnes protégées vers ce
dispositif », Préposé d’établissement(s), 72

« Je n'ai pas le temps d'y recourir. », Mandataire individuel, 44 »

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Par quel canal, avez-vous eu connaissance des conseillers numériques ?

o _
Préposé d'établissement(s) .
Mandataire individuel -
0

5 10 15 20 25 30

W Autre ™ Maisons France Services (ex MSAP)

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 45



Le soutien des conseillers numériques a-t-il permis de résoudre vos difficultés
dans la réalisation des démarches administratives en ligne ?

* Sioui, pouvez-vous donner quelques
exemples ?

e 100% Non

* Pour rappel, 4% des mandataires
ont répondu avoir eu recours aux
conseillers numériques

* |Is estiment que le soutien de ces
derniers n’a pas permis de
résoudre leurs difficultés dans |la
réalisation des démarches
administratives en ligne.

* Si non, pourquoi ?
« Les acces pour les démarches passent par une boite

mail au nom du majeur et sur un logiciel interne au

service », Service, 53

« Interlocuteur pas aimable et pas patient », Service, 85

« Situation particuliere », Service, 44

« Le - les conseillers concernés ne connaissaient pas le
dispositif sollicité : =il a fallu reprendre les dossiers

traités. », Mandataire individuel, 44

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 46



Les conseillers numériques France Services

France Services, dispositif de I'Etat, regroupant un réseau de structures labellisées

Missions des conseillers numériques:

Accompagnement individuel a la réalisation de démarches administratives notamment aupres de 9 administrations: DGFIP,
P6le Emploi, CAF, CPAM, CNAV, MSA, La Poste, Ministeres de I'Intérieur et de la Justice

Accompagnement vers I'autonomie numérique: utilisation d’un service numérigue

Proposent des ateliers collectifs

Quelques chiffres clés du dispositif au 27/09/2022: 2937 guichets uniques, 4000 conseillers numériques, 801087

accompagnements réalisés

En quoi peuvent-ils constituer une ressource pour les MJPM?
A travers les accompagnements tels que la réalisation des démarches en ligne, la prise en main de l'outil numérique

Pour retrouver un conseiller numérique preés de chez soi dans le dispositif France Services: clic

Autres lieux de médiation numérique:

En Loire-Atlantique, Le coup de main numérique, en Loire-Atlantique, association qui a pour objet de « lutter contre
Iillectronisme et accompagner a la transition numérique tout citoyen »: https://le-coup-de-main-numerique.orq/

En Maine-et-Loire, Anjou Numérique propose une cartographie des acteurs de 'accompagnement numérique: anjou
numeérique carte



https://www.conseiller-numerique.gouv.fr/
https://le-coup-de-main-numerique.org/
https://www.anjou-numerique.fr/accompagnement-numerique/

Les Les conseillers numériques France Services
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Connaissez-vous cette ressource : médiateur départemental ? (en %)

Mandataire individuel Préposé d'établissement (s) Service

B Oui ®Non

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Avez-vous déja eu recours au médiateur de votre département ?

Service

Préposé d'établissement(s)

Mandataire individuel

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Si oui, pour quels besoins l'avez-vous sollicité ?

Pour rappel, 4 propositions :

Favoriser, soutenir 'autonomie Favoriser, soutenir le - .
) : "y L1 . y Faciliter les relations
d’un majeur protégé dans la Réduire la fracture majeur protégé dans
e , . . PP e avec les Autre
réalisation de ses démarches numérique I"utilisation de 'outil .. :
. ) - administrations
administratives numerique

Tous les 4 répondants ont sollicité le médiateur de leur département pour le
besoin suivant : « Faciliter les relations avec les administrations ».

51
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Si non, pourquoi ?

100%
90%
80%
50
54
70%
’ 63
60%
50%
40% 21
30%
38
20% 32
10%
Mandataire individuel Préposé d'établissement (s) Service
H Autre J'aurais besoin d'informations sur ces espaces et personnes ressources Je ne connaissais pas ces espaces et personnes ressources
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Par quel canal, avez-vous eu connaissance du médiateur départemental ?

- - 7

Préposé d'établissement(s) 2

Mandataire individuel -

4
0 1 2 3 4 5 6 7
B Associations numériques M Maisons France Services (ex MSAP) Autre

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Le soutien du médiateur départemental a-t-il permis de résoudre vos difficultés
dans la réalisation des démarches administratives en ligne ?

Service

Mandataire individuel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Non Oui

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 54



* Si oui, pouvez-vous donner quelques * Si non, pourquoi ?
exemples ?

* « Deblocage d'un dossier surun * « l'affaire est en cours », Mandataire
probleme de versement d'll bloqué individuel. 44

suite au changement de département
d'un majeur. », Service, 49

* « Des pistes et orientations a
prendre », Service, 85

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 55



Le médiateur départemental

Personne qualifiée, indépendante et impartiale qui joue le réle de tiers en cas de litige entre les usagers et 'administration
départementale

Son role: faciliter le dialogue entre 'usager et un service du département en recherchant une solution amiable au différend

Qui peut le solliciter ? Tout usager (personne physique ou morale) des services du département, par courrier, téléphone ou
mail, lorsque tous les recours possibles ont été épuisés aupres des services du département

Pour quels motifs ? Incompréhension, différend, conflit non résolu, réclamation avec 'administration départementale->
absence de réponse, réponse jugée insatisfaisante ou décision contestée

En quoi peut-il constituer une ressource pour les MJPM?

Le médiateur départemental peut étre saisi par les mandataires judiciaires pour les différends relatifs aux droits des majeurs
protégés : contestation de suspension ou de demande de remboursement d’une allocation (AAH, APA, RSA), contestation
d’un taux d’incapacité ou du montant d’'une allocation allouée




Connaissez-vous cette ressource : hub territorial : réseau d'acteurs de la médiation
numeérique (par exemple, pour la région Pays de la Loire, le hub CONUMM) ?

* 100% des répondants ne connaissent pas la ressource « hub
territorial ».

* Par conséquent, aucune réponse n’a été obtenue a la question: Par
quel canal avez-vous eu connaissance de cette ressource ?

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 57



Avez-vous déja eu recours a cette ressource ?
Si non, pourquoi ?

100%
90%
80%

70%

e Aucun répondant n'a eu recours a
cette ressource

50%

40%

* Par conséquent, aucune réponsea

la question: Si oui, pouvez-vous
donner quelques exemples ?

10%

13

0%
Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) Service
I Je ne connaissais pas ces espaces et personnes ressources
M J'aurais besoin d'informations sur ces espaces et personnes ressources

Autre
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Hub territorial, pour un numérique inclusif

» Téte de réseaux de l'inclusion numérique a I'échelon interdépartemental

* S’inscrit dans le programme « Société numérique » de I'agence nationale de |la
cohésion des territoires (ANCT) dans le cadre de la stratégie nationale pour un

numeérique inclusif (2018) |
g:,\JHs&:em bleurs

* 11 hubs territoriaux labellisés depuis 2019->

FERHUB .
“Hfrancil'in

par la Banque des Territoires et ’ANCT
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publics, des entreprises privées pour
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en rbgion Sud Paca
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Le hub territorial- CONUMM Pays de |a Loire

Le Hub Conumm, c’est: un réseau d’acteurs de la médiation numérique

Son objet: Faciliter la structuration, la mutualisation des moyens et la reconnaissance des acteurs de la médiation numérique
en Pays de la Loire; valoriser et accompagner |'offre de médiations numérique

Ses actions:

Recenser et amplifier les initiatives des acteurs de la médiation numérique
Mutualiser les actions et ressources pédagogiques de médiation numérique
Appuyer les acteurs opérationnels en ingénierie financiere

Mettre en place les bases d’un observatoire des métiers de la médiation numérique

En quoi peut-il constituer une ressource pour les MJPM?

Son axe de travail « mutualiser les actions et ressources pédagogiques de médiation numérique » vise entre autres, a
impliquer, a I'élaboration de formations sur la question de la médiation numérique en lien avec leurs métiers: travailleurs
sociaux, aidants numériques ...

Son outil « Cartographie des espaces de médiation numérique » permet, en un clic, de visualiser les ressources mobilisables
dans le périmetre géographique des travailleurs sociaux en région Pays de la Loire. lls pourront orienter vers ces lieux, les
personnes éprouvant des difficultés avec le numérique et en demande d’accompagnement pour la réalisation de démarches
administratives, désireuses de se former a l'outil informatique ou d’accéder a une connexion internet




Le hub territorial- CONUMM Pays de |a Loire

Création en novembre 2019

Le consortium

\ [ NM%?ESQIQ G nJ o u w anjou===—

S PAYS DE LA LD!RE
el [ ligue de
(arJOU I'enseignement

#, At pr | Ldeatier, pepobine

Avec le soutien de la Bangue des Territoires et la Mission Société Numérigue

BAMNGUE des 8 |  MISSION
|:_...- TERRITOIRES == NUMERIGUE

https://conumm.fr/
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Pouvez-vous nous citer, si vous en connaissez, d’autres acteurs, ressources
numériques de votre territoire ?

e 76 mandataires n‘ont connaissance d’aucune ressource numeérique sur leur
territoire

* 10 mandataires connaissent d’autres acteurs, ressources numeéeriques sur leur
territoire :

- Services sociaux de secteurs/centres sociaux avec référents numériques (Service 53 et 49;
Préposé d’établissement(s), 72)

- Médiation/ conseiller numérique dans les communes (Service, 49 et 85)

- Service civique (2 mandataires de service, 49)

- Maison France Services, les MDSF (maisons départementales des solidarités et de |la
famille) [Service, 49 et 85]
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Conseillers numériques
France Services

Conseillers numérique«; France
Services peu connus des
mandataires (37%)

Recours aux conseillers humérigues:
par 4% de MJPM

Pour: Faciliter les relations avec les
administrations, Favoriser, soutenir le
majeur protége dans l'utilisation du
numeérique, dans la realisation de ses
démarches; Reéduire la Fracture

numér‘ique

Non recours (9% de MJPM) par
méconnaissance de la ressource,
mahque d'info; inexistence sur le
territoire, réserves sur leur

Formation et copacité a aider les
majeurs protégés et mandataires

Connaissance via les gu'lc.hei"i
France Services, les medias,
I'entourage prokessionnel et
per‘qonnel, le réseau Par‘+er1ar"|al, la
mairie

Que retenir de la section: Ressources
numeériques sur volre territoire ¢

Médiateur
départemental

Mediateur dépar’remen’ral
tres peu connu des
mandataires (16%)

Recours au médiateur
departemental par 4% de MJPM
Pour: Faciliter les relations avec
les administrations

Le soutien a permis de déblogquer
un dossier administratif par ex

Non recours par 967 de MJPM
por méconnaissance, manque

d'info

Canal de connaissance:
associations numeriques,
Frances Services; er‘|+ouraﬂe

professionnel et personnel,

internet, mairie

Hub territorial

Hub territorial: inconnu

des mandataires
Aucun h’y a eu recours

Autres acteurs, ressources
numeériques sur votre
territoire:

Services sociaux de
secteurs/centres sociaux avec
référents numériques
Mediation/conseiller numérique
dans les communes
Services civiques
France sServices, MDsSF



Besoins et accompagnhement numeérique
des majeurs protégés

Besoins et difficultés des majeurs protégés face a la dématérialisation

Quel accompagnement/soutien des majeurs protégés a la réalisation des démarches
dématérialisées ?
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Quels sont les besoins que vous identifiez pour les majeurs protégés en matiere
de dématérialisation des démarches administratives ?

Possibilité de double acces (acces différenciés pour le mandataire et pour le majeur protégé) pour

chaque organisme pratiquant la dématérialisation 10 > 39
Soutien a I'autonomie dans la réalisation des démarches 11 4 57
Faire valoir le non-aboutissement d'une démarche dématérialisée entamée 10 3 45
Besoins en formation numérique 8 2 46

Autre 2 3 3

0 10 20 30 40 50 60 70

Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Département

44

53

72

85

Si « Autre », précisez

Quelques verbatims d’illustration

« Besoin financier pour avoir un ordinateur/tablette », Service

« Possibilité d’utiliser un méme numéro de téléphone pour tous les majeurs protégés pour recevoir
des informations ou valider des codes », Préposé d’établissement

« La possibilité de ne pas le faire en numérique ! », Mandataire individuel

« La question de la pertinence d’une formation pour les personnes protégées est posée », Mandataire
individuel

« Acces aux outils informatiques + internet », Service

« Trop dgés, n’utilisent pas le numérique », Préposé d’établissement

« Aucun des majeurs dont j’ai la mesure ne gere les démarches administratives », Préposé
d’établissement

« Les personnes que nous accompagnons sont TRES LOIN de tout ce systéme sachant que certains
sont illettrés... La charge de notre travail est déja importante, je ne me vois pas en plus en perdre a

échanger ou étre formée sur les dispositifs numériques... », Service
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Les majeurs protégés que vous accompagnez sont-ils confrontés a I'une ou l'autre de ces
difficultés ?

lllectronisme (difficulté d'utilisation de I'outil numérique, inhabileté) _t 3
Fracture numérique (inégalité d'accés aux technologies numériques) _ 7

H Aucun majeur protégé M La plupart des majeurs protégés 1 Tous les majeurs protégés " Trés peu de majeurs protégés
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Difficultés sociales, pathologie,
avancée en age des majeurs

Complexité des démarches
administratives

Difficultés de coordination entre
majeurs et mandataires

Autre(s) difficulté(s), merci de préciser

4{ Difficultes d'acces a Internet, au numérique }

Difficultés d'utilisation de I'outil
numeérique/ refus d'apprendre a
I'utiliser

Autres difficultés auxquelles sont

confrontés les majeurs protégés

Difficultés liées au manque
d'équipement

Difficultés financieres, matérielles:
colt de I'équipement informatique
et Internet, absence de carte de
paiement

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Oui, des leviers et actions ont été mis en place Non, aucun levier ou action n’a été mis en
place

Faire les démarches avec eux lors des rdv physiques Mangue de temps/ charge de travail

) , importante
Faire des démarches papiers .

: : , Réticence des majeurs protégés
Les orienter vers les maisons France Services ou des

associations numériques ou vers des services payants Pas de leviers mis en place jusqu’ici

(Cartaplac pour la carte grise) , o ,
Fournir des explications aux majeurs

Les outiller pour faire la démarche par eux-mémes (leur protégés

montrer comment faire, faire avec eux) Faire 3 | I
aire a leur place

S’appuyer de l'aide d’accompagnants ou de proches
A = > Pas une demande des majeurs

Faire a leur place

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Les majeurs protégés que vous accompagnez peuvent-ils réaliser en autonomie,
certaines de leurs démarches administratives dématérialisées ?

1%

i

35%

m Ouitous m Ouicertains m Ouitrés peu = Nonaucun
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Si oui, pouvez-vous nous citer des exemples de démarches en ligne réalisées tout ou en
partie, en autonomie par les majeurs protégeés ?

Dans quel organisme ou administration ? Pour quelle (s) démarche (s) en ligne ?

Pble Emploi Actualisation, Déclaration mensuelle

Organisme de sécurité sociale: Améli/CPAM  Consulter des infos sur le site Ameli, Télécharger une attestation, Acces a la
consultation des comptes en ligne

Organismes de retraite: CARSAT, MSA Déclaration de ressources, Editer une attestation de paiement pension

CAF Déclaration de ressources, CESU, Téléchargement, édition d’'une attestation
de paiement, Faire une simulation d’allocation logement, une demande de
cheque vacance

DGFIP/Impots Télécharger son avis d’imposition, déclaration de revenus

ANTS (permis de conduire, carte d’identité, Effectuer une demande de renouvellement ou d’établissement de CNI,

passeport...) passeport, acte de naissance, permis de conduire, carte grise

Bailleurs sociaux Faire une demande de logement social

Doctolib/Mon espace santé Prendre rdv en ligne

Opérateurs de téléphonie Souscrire un abonnement téléphonique, Accéder a des factures en ligne
Banque Consulter ses relevés en ligne
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Avez-vous pu soutenir les majeurs protégés dans cette autonomie, dans ce
« faire par soi-méme » ?

33

53

66

Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) Service

H Oui ™ Non

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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En les assistant, en leur montrant
comment faire, en faisant avec

En s’équipant

Si oui, comment ?

En les conseillant, en les orientant
vers des personnes ou des lieux
ressources

En partageant les codes d’acces
En garantissant une continuité d’acces
ou en leur donnant acces

« En montrant plusieurs fois », Service,
44

« En faisant cette démarche avec eux
en VAD », Service, 85

« En lui laissant une certaine
autonomie d’action », Mandataire
individuel, 44

« Achat d’ordinateur et ouverture de
ligne internet ; mise en place de
SAVS », Mandataire individuel (49)

« En incitant le majeur a se déplacer
directement dans les agences locales,
notamment pour les assurances ou en
les orientant vers les maisons France
services lorsqu'il y a en a proximité »,
Service, 53

« En conseillant lors des VAD ou
orientant vers centre sociaux »,
Service, 49

« Aide par téléphone ou lors des
visites. Adresses de certaines
associations », Mandataire individuel,
44

« Leur donner acces aux identifiants »,
Service, 85

« En leur proposant de partager les
codes d’acceés a distance pour qu’ils
aient acces a leurs informations »,
Mandataire individuel (49)

« En maintenant une continuité suite a
la mise en place de la mesure, les
personnes utilisaient déja ce systeme,
je nai pas modifié leur mot de passe,
ils ont accepté de me les transmettre
et ainsi je peux avoir acces et eux
aussi », Préposé d’établissement(s), 72

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



'absence d’équipement
Le manque de temps (ordinateur, oubli mots de

La charge de travail passe...)
Le manque de La difficulté d’utilisation de

. 'outil numérique
moyens, d’outils (smartphone, ordinateur) par
les MP

Les difficultés liées a I'age:
Personnes agées
dépendantes, sans
éequipement informatique

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Avez-vous sollicité un tiers pour accompagner l'autonomie des majeurs
protégés dans la réalisation de leurs démarches administratives en ligne ?

Conseiller numérique .

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Mandataire individuel =~ ® Préposé d'établissement(s) M Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 "



Que retenir de la section: Besoins el accompagnement
numérique des majeurs protéges 2

Besoins et difficultes des - ‘
. L~ . Quel accompagnement/soutien des majeurs
majeurs protégés face ala L L .
) T protégés a la réalisation des démarches
dématérialisation o
administratives ?

Besoins: Possibilité d'un double

. : Les majeurs protégés peuvent
acceés, Soutien a l'autonomie dans J P 9 P

. . . . réaliser en autonomie, certaines
la réalisation des démarches, Faire

. . , de leurs démarches administratives
valoir le non-aboutissement d'une

dématérialisées selon 5% de
MJPM

déemarche dematérialisée entamee,
Besoins en Formation numerique

Far exe mple. actualisation,

DiFFicultes: Risques d'abus sur declaration mensuelle, de

internet, lllectronisme, Fracture ressources; édition,

numerique. Majeurs proteges, peu télechargement (Pole Emploi, Ameli,

concerneés par l'llettrisme. Mais CARSAT, MshA, DGFIP)..

difFicultés sociales, Financieres et
matérielles; de coordination avec

les mandataires o _
Soutenir 'autonomie: en leur montrant

comment Faire, en les orientant vers
les lieux ressources, en ﬂaranﬂgearﬁ
uhe cohtinuité dacces

Leviers et actions: Faire des

. ' . Freins au soutien a l'autonomie:
démarches papiers, Faire avec eux,

) . . illectronisme, absence d'équipemen’r
Faire a leur p1ace, Fraonce Services

. Ly . inFormatiaue, personnes dgées
Pas de levier: réticence des majeurs 9 P 9

protéges, manque de temps dependantes, manque de moyens,

d'outils au niveau des mandataires



MIJPM et RGPD

Mise en place politique RGPD: quand, comment ?

Le RGPD en pratique: évolutions des habitudes de travail, informations et protection des
données des majeurs protégées

Le RGPD chez les mandataires individuels et dans les SMJPM

Impacts du RGPD sur I'activité des mandataires et respect du RGPD dans la
dématérialisation
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Avez-vous mis en place une politique de RGPD dans le cadre de
I'accompagnement des majeurs protégeés ?

Service

Préposé d'établissement(s)

Mandataire individuel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Oui ®mNon 78

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Si oui, depuis quand |'avez-vous mis en place ?

Depuis plus de 2 ans

2 ans

1 an et 6 mois

1lan

6 mois

0

X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

" Mandataire individuel = Préposé d'établissement(s) ™ Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Si non, quels sont les facteurs qui ont retardé la mise en ceuvre ?

A voir avec la direction, l'institution
En cours de mise en place
Politique déja existante au sein du CH ou de
I’établissement hospitalier (2 préposés du
44 et 85)

Meéconnaissance du sujet
Manque d’information sur le sujet
Ne se sent pas concerné

Le manque de temps
La difficulté de compréhension
Le cadre juridique applicable au logiciel
utilisé
Afflux de nouvelles mesures

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022




Comment s’est réalisée cette mise en conformité au RGPD ?

Evolution du logiciel métier

Formation et sensibilisation au RGPD

Utilisation d'autres outils (par exemple, guide et fiches pratiques CNIL, guide de la
fédération d'associations ...)

Accompagnement par un consultant

0 5 10 15 20 25 30 35 40

B Mandataire individuel  ® Préposé d'établissement(s) ™ Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Si vous avez utilisé d’autres outils, merci de les préciser

e Guide de la CNIL

* Guide des bonnes pratiques en matiere de RGPD de fédération;
par exemple de la FNAT, de la fédération FNMJI

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 82



En matiere de RGPD, quelles ont été les évolutions dans vos habitudes de
travail pour le traitement des données des majeurs protégés ?

Vigilance dans la gestion des données des majeurs protégés
Collecte des données strictement nécessaires
Respect des régles de stockage, d'archivage et durée de conservation des données

Identification des données sensibles et personnelles

Précautions prises pour garantir la sécurité des données selon leur degré de sensibilité (selon la CNIL,
sécurité physique ou informatique, sécurisation des locaux, gestion stricte des habilitations et droits d'acces
informatiques)

Identification des risques liés a la sécurité des données
Démarche continue de mise en conformité au RGPD

Désignation d'un délégué a la protection des données qui s'assure du respect des obligations de RGPD dans
la structure

Désignation d'un responsable de traitement (personne morale)

Autre

B Mandataire individuel = B Préposé d'établissement(s)  m Service

o

10 20 30

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Quelles informations communiquez-vous aux majeurs protégés concernant le
RGPD ?

Informations sur leurs droits et modalités d'exercice de ceux-ci - 4 _
Transparence sur l'utilisation de leurs données - 3 _
Aucune information I 5 -
Autre .

0 10 20 30 40 50 60

M Mandataire individuel Préposé d'établissement(s) = Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 .



Comment garantissez-vous aux majeurs protégés que vous accompagnez, la
protection de leurs données a caractere personnel ?

Obtention du consentement explicite du majeur protégé pour |'utilisation de ces données 30

Suppression des données du majeur protégé a sa demande lI 15
Autre I 4

0 5 10 15 20 25 30

B Mandataire individuel = Préposé d'établissement(s) Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022

35

85

40



En tant que mandataire individuel, avez-vous éprouvé des difficultés a vous
mettre en conformité par rapport au RGPD ?

Oui en partie

Non pas du tout

e _

0 1 2 3 4 5 6

~
o]
o)

H Sarthe M Maine-et-Loire M Loire-Atlantique

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Pour 6 mandataires individuels du 44:
« Méconnaissance »
« Un manque de compréhension du processus »

« C'est encore en cours et rien n'est simple a sécuriser ni méme a expliquer aux majeurs protégeés qui
ne savent pas ce qui est une piece jointe ou un cloud ni méme un logiciel métier... »

« Je comprends l'esprit général des précautions a prendre mais le guide a compléter est un peu
abstrait »

« Moyens financiers ; temps alloué »

« Compréhension générale. Gros dispositif qui parait disproportionné par rapport au travail d'un
mandataire individuel avec peu de mesures »

Mandataire du 72: « pas eu le temps »

Mandataire du 49: « méconnaissance »

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Questions spécifiques aux services mandataires
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Avez-vous connaissance du guide réalisé par 'UNAF, en mars 2021 sur le RGPD
et partagé par une inter-fédération de la protection juridique des majeurs
(UNAF, FNAT, UNAPEI) ?

Vendée

Mayenne

Maine-et-Loire

Loire-Atlantique

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Oui ®mNon

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Si oui, I'avez-vous utilisé ou l'utilisez-vous pour mettre en place le RGPD dans votre
service ?

® Qui = Non

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022 90



Pensez-vous que ce guide puisse étre transposable a d’autres services
mandataires ?

8%

= Non = OQOui

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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* Guide transposable mais pas d’avis sur la question ou faute d’appropriation de la
démarche et d’intégration au service :

- « Nous ne pouvons pas apporter une réponse a ces questions. Nous n‘avons pas pu encore
nous approprier la démarche (quide UNAF ou autres) et I'intégrer a notre service », Service,
53

* Guide transposable dans sa forme mais sur le fond, nécessitera une adaptation aux
spécificités du service :

- « la forme oui mais peut-étre pas le fond. Chaque organisme a sa spécificité tant par le
public accueilli, que par les missions d'accompagnement... », Service, 49.

* Guide transposable parce qu’:
- « il traite des spécificités des MJPM » (Service, 49)

- et qu’« il est clair et peut étre utilisé par tous » (Service, 49).

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Avez-vous utilisé un autre guide, référentiel, outil sur le RGPD ?

B Oui ® Non/Ne sais pas/Néant/RAS

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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L'application du RGPD a-t-elle des impacts sur |'exercice de vos mesures de
protection aupres des majeurs protégés ?

Non pas du tout

Oui un peu

Oui beaucoup

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Mandataire individuel =~ m Préposé d'établissement(s) M Service 94
Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Si oui, quels impacts ?

Transmission, échanges d'informations avec d'autres partenaires (établissement ou service
médico-social d'accueil du majeur protégé si situation de handicap, association d'aidants
familiaux...)

Réalisation des démarches administratives dématérialisées

Relations avec les majeurs protégés

Autre

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Mandataire individuel =~ ® Préposé d'établissement(s) ™ Service

95
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Dans le respect du RGPD, des administrations/organismes sociaux vous permettent-ils un acces
différencié (un compte d’acces pro pour le mandataire et un compte personnel pour le majeur
protégé) afin d’éviter I'utilisation des accés personnels du majeur protégé, pour la réalisation
des démarches en ligne ?

Non aucune administration

Oui certaines administrations

Oui toutes les administrations

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Préposé d'établissement(s) B Mandataire individuel = Service

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Si oui, parmi ces organismes/administrations, lesquels favorisent ce double acceés

CAF

Banque personnelle de la personne protégée

Organismes de sécurité sociale: Ameli/CPAM, MSA, régimes spéciaux
DGFIP/Impbts

MDPH/MDA

Organismes de retraite: CARSAT, MSA...

Autre

Opérateurs de téléphonie (Orange, SFR, Free, Bouygues...)
Mutuelle

Assurance

Pole Emploi

Doctolib/Mon espace santé

Banque de France

ANTS (permis de conduire, carte d'identité, passeport...)

Bailleurs sociaux, foyers jeunes travailleurs, acteurs du logement...

dématérialisé ?

o o
o —o
o
o

o

5 10 15 20 25 30 35

B Mandataire individuel = ® Préposé d'établissement(s) M Service
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Si non, quel serait, selon vous, l'intérét de ce double acces pour 'accompagnement
des majeurs protéges ?

* Double acces avantageux pour les majeurs protégés et les mandataires

« ghagunlaurait ses acces et si le majeur modifie le mot de passe, cela ne bloguerait pas 'ensemble du dossier », Mandataire
individuel, 49

« Permettre aux majeurs de creer leur mot de passe qui leur convient et pareil pour les mandataires pour éviter les oublis
notamment. Permettre de bloquer certaines options pour les majeurs (ne pas pouvoir éditer un RIB ou faire des virements via
I'application bancaire par exemple). » (Service, 49).

* Favoriser 'autonomie des majeurs protegés; implication des majeurs dans les démarches
administratives et dans la vie de la mesure

« Favoriser I'autonomie, aider et contrdler les démarches effectuées par le majeur protégé », Mandataire individuel,
44

« Leur permettre de se sentir impliqués dans la vie de la mesure, garantir une transparence dans la gestion », Service,
53

* Majeurs protégeés, citoyens lambda avec des droits

« Leur permettre d’étre en possession de leur vie administrative et budgétaire, les responsabiliser, les considerer
comme des citoyens lambda. », Service, 49

 Eviter les ruptures de droits

« Eviter la rupture des droits, la véracité des données transmises. Apporter de la cohérence », Service, 85
Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Mise en place politique

RGPD: quand, comment ?

Mise en place politique RGPD
par 73% de MJPM

Quand? Depuis au moins 2 ans
pour la plupart des MJPM
Facteurs retardant mise en
oeuvre: méconnaissance du
sujet, temps, en cours de mise
en place ou politigue deja
existante

Comment 2 Evolution du
iogic.ie! meétier, Formation et
sehsibilisation au RGPD,
Accompaﬂnemen-f par un
consultant

Utilisation d'autres outils:
Guide CNIL, Guide Fede
(ENAT, ENMJI)

Que retenir de la section: MJPM et

LLe RGPD en pratique

Evolutions dans les habitudes de
travail: Vigilance dans la gestion
des donnhées, Collecte des données
strictement nécessaires, Réﬂleq
et Pr‘ecau-l-iong diverses..

Informations aux majeurs Proi-éﬂéts
sur le RGPD: Infos sur leurs droits
et modalites d'exercice (4G%),
Transparence sur l'utilisation de
leurs donnees (37%4). Parfois aucune
info n'est donnee aux majeurs
pr‘oﬂ‘agéq

Conditions de garantie de la
protection des données personnelles
des majeurs Pr‘o-}éaé-‘;: Pas de
protocole particulier mis en place
pour 40% de MJPM, Consentement
explicite pour utilisation des donnees
(367, Suppression des données a la
demande (18%)

RGPD ¢

Le RGPD chezles
mandataires individuels et
dansles SM]PM

57% des mandataires individuels
declarent eprouver des
difficultés a se mettre en
conformite par rapport au RGPD

Difficultes liees au colt Financier
de mise en conformite,
incompréhension de la démarche
pour certains et dispositil
con+raiﬂhan+ pour le nombre de
mesures ﬂérés, pour d'autres

9% des mandatoires de service

e conhnaissent pas le ﬂuide RGFD
e mars 202, de 'UNAF et autres
edérations

Pour ceux qui le connaissent et
l'ont utilise, ce ﬁuic{& de 'UNAF est
+r‘an9Po¢;ab1e a dautres services
mandataires. Tres peu de SMJPM
(%) ont utilisé un autre guide ou
referentiel sur le RarPD

Impacts du RGPD,
respect du RGPD dans
la dématérialisation

Impacts application RGPD sur
mesures de protection: Oui, des
impacts pour 50% de MJPM et

Noh aucun impact pour l'autre
moitié

Pes impacts dans la transmission,
échanges dinfos avec dautres
Par+enaire¢5 (44%), la réalisation des
déemarches administratives en lighe (z8%),
les relations avec les majeurs Proi-e'ﬂéq
(i5%)

Respect du RGPD dans la
dématérialisation: Pour 2/3 des
répondah+9, certaines administrations
obfrent un acces difkeérencie pour
réadliser les demarches en Iiane. Par ex,

CAF, Bahque, Org_ de sécurité sociale et
de retraite, DaGFIP,MDPH/MDA

Intérét dun double acces mandataire
et majeur pr‘o’réﬂé: eviter les ruptures
de droits, Favoriser l'autonomie des
majeurs Pr‘o+éﬂé-‘5,



Pour finir



De maniere générale, que pensez-vous de la dématérialisation des démarches
administratives ?

Que pensez-vous de la
dematerialisation?

h.
‘ Avantages ‘ Limites ‘ Avis nuances ‘
Simplifie la durée de traitement des demandes Source de difficultés dans les relations Bien, a améliorer
entre mandataires et majeurs
Gain de temps Evolution positive mais mise en
Inadaptée au public vulnérable difficulté des publics les plus
vulnérables

Coté pratique
Frein a I'autonomie des majeurs protéges

Evolution tres positive Tout le monde n'y a pas acces

Majeurs proteges peu dotes d'outils
L : informatiques ou en incapacite de les
Sécurisation des données o 1 P4
utiliser

Progres necessaire

101
Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Vos pistes d'amélioration, vos suggestions sur la dématérialisation des
démarches administratives ?

Avoir un interlocuteur identifié 22

Faciliter I'acces, simplifier les démarches 17
Avoir un guichet unique, développer voir généraliser I'Apisation via France Connect _ 4

Développer les lieux ressources, services d'aide comme France Services 3

Former les MJPM et les majeurs protégés a la dématérialisation _ 3

Avoir un référent MJPM par administration 3
Maintenir les services publics de proximité pour des contacts humains et nécessaires 2
Permettre la coexistence de démarches papier et en ligne - 2

Se dégager du temps pour effectuer les démarches en ligne 1

Etablir des ponts entre les logiciels métiers et les administrations dématérialisées - 1

0 5 10 15 20 25 102
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Vos pistes d’'amélioration, vos suggestions en matiére de mise en ceuvre du
RGPD pour les mandataires

Formation continue, explication du RGPD aux MJPM

Favoriser, renforcer le double acces

Communiquer, expliquer le RGPD aux majeurs protégés

Simplifier le RGPD

Lien entre logiciel métier et RGPD

Voir avec la direction, a réfléchir

Prévoir du temps en interne pour mettre en place le RGPD

Garantir sécurisation des données, pouvoir gérer I'archivage des données

En attente des éléments GT dans le cadre du schéma régional

S'informer via les fédérations

Demander le consentement des majeurs avant l'utilisation de leurs données personnelles

Aller vers la numérisation des données papier

Se mettre en conformité

Avoir un référent RGPD en interne

Accompagner la mise en place du RGPD

I
A 1
[

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Pouvez-vous nous partager vos bonnes pratiques, idées sur ces questions de
dématérialisation des démarches et de RGPD ?

Bonnes pratiques, idées sur le RGPD (1)

Création d’espaces individuels pour les majeurs Bonnes pratiques, idées sur le RGPD (2)
Sécurisation de leurs données Anonymisation, numérisation des données
Sécurisation des fichiers et des mots de passe papiers
Codification des objets de mails et sécurisation des lieux Utilisation de logiciel métier garantissant des
de stockage acces Securisés au maximum
Accord et consentement des majeurs protégés pour Communication, échanges au sein de groupes
I"utilisation et le traitement de leurs données de travail de professionnels
personnelles Recourir a un expert

Bonnes pratiques sur la dématérialisation
France Connect: systeme d’Apisation ->gain de
temps
Avoir un interlocuteur identifié
Redonner place a 'accompagnement des majeurs
protégés: la dématérialisation prend trop de place
dans le quotidien des MJPM

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022



Y-a-t-il des points qui n‘ont pas été abordés et que vous aimerez nous faire

remonter ?
. Une dématérialisation
Trouver une solution aux . L . . .
e . . Equiper de matériels stigmatisante et excluante
difficultés de paiement en . . . .
. informatiques, les des publics déja vulnérables;
ligne et de renouvellement N . : .
s " mandataires judiciaires maintenir le papier quand
de la carte d’identité .
cela est pertinent
Ne pas déshumaniser les
Harmoniser les pratiques services publics (besoin
professionnelles et former d’interlocuteur) et les
les MJPM relations entre majeurs

protégés et mandataires

Garantir une chaine
d’accompagnement et de
service aux majeurs
protégés

Utilité du questionnaire

Source: Enquéte MJPM Dématérialisation et RGPD- Exploitation CREAI- Juin 2022
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Quelques ressources documentaires sur la dématérialisation

* 2 rapports du/ de la défenseur.e des droits en I'espace de 3 ans:

Dématérialisation et inégalités d’acces aux services publics (2019): rapport
2019

Dématérialisation des services publics: trois ans apres, ou en est-on ?
(2022): rapport 2022

 Dématérialisation des services publics et personnes placées sous mesure
de protection juridique: guestion au Sénat

e Rapport d’'information n°711, du sénateur Raymond Vall, sur la lutte
contre l'illectronisme et pour I'inclusion numérique ( septembre, 2020)

* Etude CESER Pays de la Loire , Agir contre l'illectronisme en Pays de la
Loire, (novembre 2021): etude CESER PDL



https://www.defenseurdesdroits.fr/sites/default/files/atoms/files/rapport-demat-num-21.12.18.pdf
https://www.defenseurdesdroits.fr/sites/default/files/atoms/files/ddd_rapport-dematerialisation-2022_20220307.pdf
https://www.senat.fr/questions/base/2019/qSEQ190409847.html
https://ceser.paysdelaloire.fr/wp-content/uploads/rapport-Agir-contre-lillectronisme-en-Pays-de-la-Loire-web-fichier_definitif_compressed.pdf

Quelques ressources documentaires sur le RGPD

* La rubrigue « Ma conformité au RGPD », sur le site de la CNIL: clic

* Le guide CNIL, de sensibilisation au RGPD, a destination des associations:
guide association CNIL

e Référentiel de la CNIL relatif aux traitement de données a caractere
personnel dans les ESSMS: réferentiel ESSMS

* Guide RGPD UNAF (2021): guide unaf
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https://www.cnil.fr/professionnel
https://www.cnil.fr/sites/default/files/atoms/files/cnil-guide_association.pdf
https://www.cnil.fr/sites/default/files/atoms/files/referentiel_relatif_aux_traitements_de_donnees_personnelles_pour_le_suivi_social_et_medico-social_des_personnes_agees_en_situation_de_handicap_ou_en_difficulte.pdf
https://www.unaf.fr/ressources/comment-mettre-en-place-rgpd-dans-services-pour-mieux-proteger-personnes-accompagnees/

Merci de votre attention

Pour toute question, contactez: r.hounkpatin@creai-pdl.fr
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