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Projet mené sous la responsabilité de Jacques Mechoud, Directeur du Programme France de Handicap International.
Présentation du Centre 
Ouvert en 1996 dans le cadre du programme France de Handicap International, le centre de ressources informatiques ICOM accueille quotidiennement un public très diversifié tant:
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 par les pathologies rencontrées (IMC - paralysies motrice - polyhandicapés, amputés, troubles psychiatriques,etc.).
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 par l'âge (de 3 à 80 ans).
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 ou par la venue de personnes valides (chercheurs d'emploi, frères, sœurs, parents, amis de personnes handicapées).
Une quarantaine de personnes handicapées sont accueillies chaque semaine.
Plusieurs axes de travail ont été développés afin de répondre aux besoins exprimés par les personnes handicapées et les professionnels en lien avec les personnes accueillies, et permettre aux personnes de réaliser des projets susceptibles de faciliter leur intégration :

Adaptations/conseils : un des objectifs de base du centre ICOM est de permettre l'accès des personnes handicapées aux nouvelles technologies afin qu'elles puissent de manière autonome se former, communiquer et pour certaines accéder à l'emploi. Pour une personne lourdement handicapée l'accès à l'outil informatique passe par une adaptation, une aide technique adaptée à ses besoins, notamment pour le pilotage de l'ordinateur.
En permanence les aides techniques sont évaluées sur la plate forme multimédia afin d'assurer un conseil de qualité aux visiteurs et usagers.
Trois jours par semaine, un ergothérapeute conseil reçoit les particuliers handicapés, leurs familles et des professionnels du handicap pour les conseillers sur les adaptations informatiques qui facilitent le pilotage de l'ordinateur.

Développement technique : la réalisation d'aides techniques et leur diffusion gratuite ou à prix coûtant au public contribuent à rendre accessible l'informatique aux personnes handicapées défavorisées financièrement ainsi qu'aux structures qui manquent de moyens. Ces développements sont encadrés par Handicap International en collaboration avec des écoles d'ingénieurs de la région Rhône Alpes/PACA.

Formation initiale : Compenser le graphisme défaillant de l'enfant handicapé moteur par l'usage de l'ordinateur et le former aux logiciels de traitement de texte, ce qui favorisera son maintien dans le système scolaire traditionnel. Une quinzaine d'enfants bénéficient de cette formation par semaine.

Plate-forme multimédia : 14 postes informatiques en réseau et tous connectés à Internet sont à la disposition du public. Ce lieu permet la découverte du multimédia, des outils de la bureautique, de la PAO et du réseau Internet dans un cadre adapté et convivial.

Les accompagnement se font de façon individuelle ou peuvent aussi permettre à des groupes, en lien avec le personnel encadrant de venir mener des projets autour de l’utilisation de l’ordinateur au Centre Icom’.

Formation des professionnels : Afin de démultiplier l'expérience du centre Icom' et permettre l'éclosion d'activités informatiques au sein des établissements spécialisés ou de lieux publics, le centre Icom' organise des sessions de formation sur la mise en œuvre des aides techniques spéciales de pilotage de l'ordinateur ainsi que sur les contenus adaptés, le rôle du médiateur,etc.

Ces sessions s'adressent aux ergothérapeutes, éducateurs, orthophonistes ou autres professionnels susceptibles d'intervenir dans le domaine informatique avec des publics handicapés.

Rôle de l’étudiant dans la structure 

Salariée du Programme France depuis le mois de septembre 2001 en tant que chef de projet TIC, mon poste a évolué. Responsable dans un premier temps, dans une équipe de 14 personnes, du pôle TIC, j’ai animé notamment un projet pilote « Apprendre le Net à l’hôpital », mené dans trois établissements hospitaliers et de rééducation de la région lyonnaise. Projet de formation à distance menée en synchrone, il a permis à plus de 130 personnes de bénéficier d’un accompagnement personnalisé dans la découverte d’Internet.

Depuis la fin de la phase opérationnelle de ce projet, et la réduction importante de la taille de l’équipe ma fonction a évolué vers un poste plus transversal. Il comprend à la fois une dimension opérationnelle forte (animation et formation), ainsi qu’une implication dans les réseaux de partenariats et la réflexion sur le renforcement de la dimension nationale. 

Abstract 
Ce projet s’intéresse à la mise en oeuvre d’une démarche de gestion et de partage des connaissances qui permettra de faciliter la démarche de Centre de Ressource national du Centre de Ressources Icom’. A partir d’une première analyse de l’environnement dans laquelle la structure évolue, des missions qui lui sont confiées et des demandes qui lui sont adressées, les interventions possibles seront définies.
1. Présentation du projet

1.1 Fait déclencheur du projet

Depuis 1996, le Centre de ressources informatiques Icom’ mène un travail visant à faciliter l’appropriation  des TIC par les  personnes en situation de handicap. L’activité du Centre Icom’ porte à la fois sur l’aspect de compensation des TIC (par exemple, restauration des possibilités de communication) mais aussi s’intéresse à la façon dont elles peuvent faciliter la scolarisation, la formation, l’activité professionnelle et plus généralement l’intégration sociale des personnes handicapés.

Début 2004, alors que les discussions étaient en cours depuis plusieurs mois, le Centre Icom’ a été labellisé « Centre de ressources national », avec comme mission de favoriser et de faciliter l’accueil de personnes handicapées dans les espaces publics multimédias.

Le Centre Icom’ aujourd’hui mène donc deux types d’activités complémentaires et indissociables : un accueil de public, varié tant par les situations rencontrées que dans les activités proposées, et une activités de centre de ressources avec appui à des projets extérieurs, formation de professionnels, veille, etc.

Aujourd’hui l’équipe du Centre Icom’ est une équipe réduite confrontée à la nécessité de mener de front un ensemble de missions, articulées autour de ces deux champs d’activité principaux.

Il est donc primordial de faciliter la capitalisation du travail accompli au Centre Icom’ afin de permettre une diffusion la plus large possible de cette expérience.
Le projet consiste à mettre en place cette capitalisation ainsi que  la diffusion des savoirs et savoir faire.

Le premier axe d’intervention est le  travail sur la mise en place de cette capitalisation ainsi que la diffusion des savoirs et savoir faire. 


Ce travail sera mené à la fois grâce à une identification des connaissances, savoir faire et savoir être critiques, à la réflexion sur les possibilités de formalisation, ainsi qu’à la mise en place d’outils facilitateurs pour en assurer la diffusion vers des publics aux attentes différentes. 

Le deuxième axe est un travail sur la façon dont la communauté de personnes fédérée autour de la liste « handicap et tic » peut être animée afin d’enrichir les échanges et de permettre un approfondissement des connaissances et des pratiques échangés, avec le souci d’impliquer de façon plus consistante les personnes handicapées. Cette liste compte environ 220 personnes inscrites au mois de mai 2004.
1.2 Objectifs

Dans le contexte décrit ci-dessus, ce projet a comme objectifs principaux :

1. De faciliter la formalisation des connaissances, savoirs faire et savoir être liés à la médiation aux NTIC avec des personnes en situation de handicap.

2. De favoriser la diffusion de ces connaissances, savoirs faire et savoir être

3. De renforcer la dimension nationale de Centre de ressources du centre Icom’. 

4. D’enrichir les échanges de la communauté « handicap et tic » fédérée autour de la liste du même nom.

Afin d’atteindre ces objectifs, une démarche de gestion des connaissances sera mise en place qui visera à : 

► identifier les connaissances et savoir-faire critiques. 

► repérer les modalités de partages actuelles et les faire évoluer. 

► améliorer la perception des demandes des « clients » du Centre de

ressources.

► envisager les différentes formes de formalisation « transmissibles » 

possibles. 

► expérimenter de nouvelles formes de transmission. 

► favoriser le développement d’une communauté de pratiques.

1.3 Freins et atouts

Il importe de spécifier quelques éléments conjoncturels et structurels qui fournissent des éléments clés sur l’environnement dans lequel ce projet se met en place. Ces éléments ne peuvent déterminer « a priori » les résultats qui seront obtenus mais représentent des éléments de contraintes et de facilitation à prendre en compte. 
Freins au développement du projet
Freins environnementaux

Le champ d’intervention du Centre Icom’ est un espace « frontière » ; selon les acteurs, ce champ d’intervention porte sur la « prise en charge  du handicap» ou sur « l’utilisation de l’informatique ». 

Perçu par certains comme actif dans le domaine de l’accès public aux TIC et par d’autres comme actif dans celui de la prise en charge du handicap, le Centre Icom’ est une structure atypique, qui se revendique en tant que telle, mais ce qui peut engendrer des incompréhensions fortes sur sa mission et sa vocation.  

L’approche globale de la façon dont les technologies de l’information doivent être pensées, mobilisées, financées pour permettre leur utilisation au service de l’intégration des personnes handicapées reflète l’approche culturelle française du handicap. Celle-ci s’exprime davantage dans un esprit d’assistance ou  d’aide que dans une réflexion sur la pleine participation de tous, quelque soit les déficiences dont les personnes peuvent être porteuses. Plutôt que d’aborder les problèmes liés au handicap, comme des « révélateurs», positifs ou négatifs,  de l’organisation sociale, de la prise en compte des plus démunis, du poids de la dépendance aux systèmes de prise en charge ou d’aide, ceux-ci sont considérés comme étant l’affaire de «spécialistes». 

De la même façon en ce qui concerne la mobilisation des TIC celles-ci sont majoritairement envisagés sous l’angle des aides techniques (ce qu’elles peuvent effectivement être) que sous celui de ce que révèlent leurs usages et comment leur mise en œuvre doit prendre en compte des besoins spécifiques afin d’en garantir un accès le plus vaste possible. 
Freins organisationnels

De la fin de l’année 2003 au mois de septembre 2004, huit des 13 salariés du Centre Icom’ ont quitté la structure.
Ces départs, provoqués par des difficultés de financement considérables ont entraîné un certain nombre de conséquences :
· absorption d’un certain nombre de tâches par l’équipe restante

· arrêt de certaines activités

· perte de certaines compétences

· perte des savoirs faire détenus par les personnes parties

· perte de connaissances 

· perte de mémoire sur l’histoire de la structure

Ces départs, en terme organisationnels n’ont pas été pris en compte de façon globale avant l’hiver 2004. 

Au lancement du projet la configuration organisationnelle de l’équipe est encore en cours de définition et fait l’objet d’un travail spécifique d’accompagnement.

L’organisation est dans une situation de financement précaire qui influe sur sa capacité à de projeter dans des projets d’avenir. 

Freins humains

La culture du Centre Icom’ et plus largement du Programme France est davantage une culture verbale. Organisation peu centralisée et peu administrative, les notions de formalisation, de reporting sont peu prégnantes et l’écrit peut-être perçu comme une « réification » contraignante et non prioritaire.
L’incarnation forte des savoir-faire et la réduction du nombre de personnes travaillant dans la structure rend l’organisation très dépendante de quelques personnes qui portent aujourd’hui l’expérience passée et les projets à venir. 

Compte tenu de la surcharge de travail liée à la réduction de l’équipe, la priorité est accordée à ce qui est conçu comme le cœur de l’activité, soit l’accueil en présence de public, au détriment de la mission de Centre Ressources.
Atouts pour le développement du projet 

Atouts environnementaux

Le champ d’intervention du Centre Icom’ est clairement défini dans le cadre de la mission du Programme France de Handicap International : 

« Le handicap, la personne handicapée et son entourage de proximité constituent le cœur de cible des projets accompagnés ou développés par le Programme France.

Pour favoriser l'autonomie et l'intégration des personnes handicapées nous voulons nous appuyer sur les ressources des structures existantes spécialisées ou non sans refaire ce que font d'autres associations.
Nous voulons que les activités développées ou accompagnées par le Programme France puissent trouver leur viabilité et leur pérennité en dehors de lui et qu'elles contribuent ainsi à l'innovation sociale.

Pour atteindre ces objectifs, les modes d'action du Programme se développent via trois canaux :
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 Un laboratoire d'innovation sociale
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 Une pépinière de projets
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 Un relais d'influence “ 
Ainsi le Centre Icom’ se voit reconnu de façon explicite un rôle d’innovateur, d’expérimentateur, et de diffusion, avec la vocation de trouver dans des structures partenaires les relais nécessaires à la pérennisation des projets.

Cette non pérennisation des projets au sein du centre Icom’ est un des éléments clés dans la mise en œuvre de la gestion de démarche et de partage des connaissances, car elle induit la nécessité de rendre explicites et intelligibles les projets menés en son sein.

Atouts organisationnels

Une organisation souple, adaptable, autonome au sein d’un ensemble associatif non bureaucratique, orienté objectifs. Les impératifs posés sont d’abord ceux d’efficience et de services rendus aux « clients », avec des critères d’évaluation d’ordre qualitatif plus que quantitatif. 
Une démarche de réorganisation en cours – avec intervention extérieure d’un coach portant sur « cohésion/vision commune/organisation opérationnelle sur un modèle collaboratif ». 

Atouts humains

Une équipe aux compétences évolutives et complémentaires, au croisement de différents champs de compétences et d’expériences : psychologie, ergothérapie, animation, sociologie, pédagogie, permettent d’envisager les différentes facettes de la mobilisation des TIC au service de l’intégration  des personnes handicapées. 
Une équipe de permanents accompagnée par des équipes de bénévoles et stagiaires aux apports variés : psychologie, gestion de projet dans le jeu informatique, informatique, administration. 

2. Expression et analyse des besoins

Dans le cadre de ce projet les besoins se situent à plusieurs niveaux :

· Celui des « clients » du Centre Icom’, quel qu’ils soient, qui attendent qu’il remplisse sa mission de Centre de ressources.

· Celui des salariés du Centre Icom’ qui doivent être en mesure de  remplir leur mission de Centre ressources au regard des demandes qui leur sont adressées et au regard des mission dont ils ont été investis.

Dans le cadre de ce travail le travail autour de l’expression des besoins s’est fait autour des clients « extérieurs » du Centre Icom’. En effet, ce projet porte sur les réponses qui peuvent être apportées en « externe » et non en « interne ». Dans la présente situation l’interne est considéré comme l’activité menée « en présence » avec des personnes handicapées.
Il est important de garder à l’esprit que dans le cadre même de la mission attribuée au Centre de ressources, existe une mission de sensibilisation qui constitue un des axes d’intervention auprès des clients extérieurs. Le bon déroulé de cette mission devrait permettre de faire émerger de nouveaux besoins et de nouvelles demandes. En effet, la méconnaissance des enjeux  autour de l’utilisation des TIC par les personnes handicapées est encore considérable. 
Et le projet a, entre autres finalités, l’ambition de contribuer à mettre en place des mécanismes propres à faciliter l’action de sensibilisation. Qui ne peut donc être simplement considérée comme une « phase initiale ».

2.1 Méthodologie de recueil
Afin de favoriser l’expression des besoins par les « clients » actuels du Centre Icom’ un travail interne de recensement et d’analyse des demandes adressées a été effectué à partir de mails reçus par les salariés de la structure, à partir des visites effectuées au Centre, à partir de ce que perçoivent les salariés des demandes qui leur sont adressées. En externe, le travail de compréhension de la demande a été mené à partir d’interrogations adressées au public « cible » visé : responsable de formation d’animateurs multimédia, tête de réseau, centre ressources régional, animateurs d’espaces public multimédia ont été interrogés en parallèle de salariés du siège de l’association Handicap International.

Les professionnels du handicap ont été « sondés » par ailleurs, notamment sur la liste « handicap tic ».

Recueillir quoi ?

A travers ces différents types de recueils l’objectif a été multiple : identifier les centres d’intérêts et demandes actuels, identifier la représentation qu’ont les différents interlocuteurs de ce que peut et doit être un Centre de Ressources sur l’utilisation des TIC par les personnes en situation de handicap, identifier les modes de réponses actuels, repérer ce qu’apparaissent comme étant les connaissances et savoir faire propres au Centre Icom’. 

2.2 Présentation des différents « répondants »

	
	Questionnaire sur les ressources du site Internet du Centre Icom' - via le site Internet
	Questionnaire sur les usages de la liste " handicap-tic" " - via le web 
	Questionnaire sur la pratique actuelle de Centre ressources - interne
	Questionnaire "clients extérieurs " sur les attentes envers un centre ressources

	Nombre de répondants


	51
	34
	6
	10


2.3 Présentation des résultats

Les résultats vont être présentés selon le public cible interrogé. 
3.3.1 Interrogations des internautes venant consulter le site du Centre Icom’

Afin que les réponses puissent être comprises dans leur formulation initiale, les questions sont rappelées. Le questionnaire en ligne est disponible sur cette page http://www.handicap-icom.asso.fr/questionnairesiteIcom.html
L’ensemble des résultats est présenté en annexe sous forme de graphiques 

L’objectif de cette interrogation n’était pas de faire un état des lieux exhaustif de l’usage du site Internet du Centre  Icom’ mais d’essayer de capter de façon rapide, et sans prétendre à une représentativité méthodologique, quelques retours. La dimension observée est d’abord celle des usages des « ressources formalisées » effectivement en ligne,  puis de tester l’intérêt pour des ressources liées aux différents champs de compétences du Centre Icom’.
Le dernier volet était de tester les réponses à des modalités de partage et d’échanges différentes.
Une majorité des répondants est constituée de primo visiteurs.
Pas d’éléments tangibles ne permettent de dire si cela est dû à des visites fréquentes de nouveaux visiteurs sur le site, ou si les primo visiteurs se sont sentis davantage interpellés par la proposition de questionnaire.

Mais cette prépondérance doit être gardée à l’esprit dans les réponses suivantes. Avec les possibilités de pondération qu’elle offre. 
L’ensemble des résultats étant disponibles en annexe, seuls les points clés vont être présentés.
► Les visiteurs du site Icom’ ne viennent pas « par hasard » mais estiment savoir ce qu’ils peuvent y trouver. Ou en tous les cas ce qu’ils viennent y chercher. 

► Dans leur ordre d’importance, le site est reconnu comme :

« Utile »
« Pratique »
« Agréable à utiliser »
« Simple à parcourir » et « Clair » 

« Riche en information »
« Actualisé régulièrement »
► Les rubriques les plus consultées sont « adaptations » et « formations »

► Les ressources téléchargeables ne l’ont pas été de façon conséquente. Seul le Clavicom (clavier virtuel à l’écran) semble faire l’objet de téléchargement régulier.

► Une majorité prépondérante de répondants souhaite disposer de ressources pratiques supplémentaires.
► Celles-ci sont par nombre de citations :

« Des ressources sur les adaptations au poste informatiques » et « des ressources bibliographiques » et « Des liens sur des ressources extèrieures »
« Des outils de projets d'animation autour des TIC »

« Des contenus d'ateliers d'initiation »

Ces réponses étant très proches en nombre de citation.

► Une majorité de répondants souhaiterait disposer de davantage de possibilités d’échanges sur le site.
► Celles-ci sont par nombre de citations :

« Forum » et « FAQ »

« Possibilité de pouvoir publier des articles » et « mails des personnes ressources pour poser des questions »

► Une majorité de visiteurs se définit avec au moins deux qualifications possibles.

► Celles-ci sont par nombre de citations :

« Personne concernée par  l’usage des TIC par les personnes handicapées »

« Professionnel (le) du handicap »

« Professionnel (le) des TIC»

« Personne handicapée»

« Parent de personne handicapée »

« Entreprise »

3.3.2 Interrogations des personnes inscrites à la liste « handicap-tic »

Début mai 2004, 222 personnes étaient inscrites à la liste.
Afin que les réponses puissent être comprises dans leur formulation initiale, les questions sont rappelées. Le questionnaire en ligne est disponible sur cette page http://www.handicap-icom.asso.fr/questionnairesiteIcom.html
L’ensemble des résultats est présenté en annexe sous forme de graphiques.
L’objectif de ce recueil  n’était pas de mener un état des lieux exhaustif de l’usage de la liste « handicap-tic » initiée par le Centre Icom’ mais de repérer certaines tendances de façon rapide sur les usages faits de cette liste.

L’accent a été mis sur les apports de cette liste et le lien qu’elle représente pour les personnes membres du groupe, et sur ce qu’elles y trouvent. 
L’ensemble des résultats étant disponibles en annexe, seuls les points clés vont être présentés.

► Dans l’ordre d’importance, la liste représente 
« Une source d’informations »
« L’accès à des ressources que je ne sais pas où trouver »

« Un lieu d’échanges »  et « La possibilité de repérer des personnes qui ont une expertise particulière »

► 76 % des répondants disent lire l’ensemble des messages échangés. 
► 94% des répondants considèrent le volume des échanges gérable

► Le contenu des échanges de la liste est qualifiée, par ordre d’importance, de :

« Intéressant »

« Niveau technique accessible »

« Eventail des sujets d’échanges satisfaisant » 
« Suivi satisfaisant dans les fils de discussion » 

« Pertinent par rapport à mes préoccupations »

► 65% des répondants sont déjà intervenus dans les échanges
► 47% des répondants ne trouvent pas la liste suffisamment animée
► Pour améliorer l’apport de la liste sont retenus, par ordre de priorité :

« Simplification de l’accès aux ressources communes »
« Facilitation de l’émergence de projets communs » et « Simplification de l’accès aux archives et aux ressources »
« Meilleure identification des intervenants »

« Facilitation de débats contradictoires »

► Les sujets identifiés comme les plus intéressants d’après leur nombre de citations sont très proches (ou égaux) pour cinq d’entre eux :

Les périphériques d’accès à l’informatique

Les systèmes d’aide à la communication

Les projets autour de la mise en œuvre des TIC

Les contenus/supports logiciels adaptés

L’expression des besoins par des personnes handicapées

► Le sujet identifié comme le moins intéressant est celui des « salons et colloques »

► Une majorité de visiteurs se définit avec au moins deux qualifications possibles.

► Celles-ci sont par nombre de citations :

« Personne concernée par  l’usage des TIC par les personnes handicapées »

« Professionnel (le) du handicap »

« Professionnel (le) des TIC»

« Personne handicapée»

« Entreprise »

« Parent de personne handicapée »

3.3.2 Interrogations des clients extérieurs au Centre Icom

Les questionnaires utilisés sont présentés en annexe.
Les résultats complets également.

Ces interrogations ont été pensées afin de clarifier la représentation d’interlocuteurs réguliers de ce qu’est et pourrait être un centre de ressources pour l’utilisation des TIC par les personnes en situation de handicap

Les résultats très «ouverts » témoignent de la diversité des demandes et des attentes auxquelles devrait répondre le Centre Icom’. 

Ils sont également un bon indicateur des enjeux identifiés autour de ce type d’usage.

Il convient de noter que dans les agents extèrieurs ont été regroupés des salariés de la structure « mère » du Centre Icom’ (orientés missions à l’international) et des interlocuteurs agissant sur le territoire national.

Compte tenu de la dispersion des résultats entre les différents items proposés et l’ouverture des réponses, les points les plus marquants sont :
► un déficit de connaissances des ressources du Centre Icom’ par les salariés de Handicap International avec des demandes relativement généralistes.
► une représentation des activités correspondant, pour les salariés de Handicap International, aux grands axes d’intervention de l’association en faveur des personnes handicapées (aides techniques, formation, insertion)

► Pour l’ensemble des personnes interrogé les publics cibles sont nombreux puisque cela va d’entreprises à des formateurs dans des institutions spécialisées, en passant par des bibliothécaires, des animateurs multimedia, des élus ou les personnes handicapées et leur famille. 

► Les éléments de facilitation de la mission de Centre de ressources sont :
une meilleure information sur les activités et le champ de compétences

une mise à disposition de ressources davantage formalisées

la capacité d’intervenir en appui à des projets mobilisant les TIC au service des personnes handicapées

► Les champs de compétences identifiés sont multiples et dépendent en grande partie du point de vue des répondants : les acteurs de l’accès public aux TIC insistent sur la dimension de prise en compte de publics avec des besoins spécifiques, en appuyant la dimension de « mise en réseau » que peut jouer Icom’.

Les salariés de HI valorisent l’appui que peut apporter Icom’ aux champs de compétences initiaux de l’association (insertion sociale, formation).

3.3.2 Interrogations des salariés du  Centre Icom

Les questionnaires utilisés sont présentés en annexe.
Les résultats complets également.

Cette interrogation a été mise en place afin de pallier un manque de temps commun pour : 

· des entretiens individuels sur le mode de fonctionnement actuel

· un échange sur les représentations des uns et des autres de ce qu’est et pourrait être un centre ressources.
Cette interrogation sera suivie d’une restitution commune avec des échanges.

Quelques points notoires :
► La multiplicité et diversité des interlocuteurs au quotidien. Les interlocuteurs du Centre Icom’ sont à la fois des professionnels du handicap, des personnes en lien avec les personnes handicapées, mais aussi des acteurs du monde associatif, des animateurs d’espaces publics multimédia, etc.
► Mise à part pour les demandes sur les adaptations du poste informatiques, concentrées sur une personne, les demandes concernent, pour beaucoup, l’ensemble des salariés.
► Les réponses se font par mail et oralement. Une préférence semblant l’emporter pour les réponses orales.

► Les réponses sont traitées à un niveau individuel, aucune mutualisation formelle de celles-ci n’existant.

► Les compétences, connaissances, disponibles en interne ne sont pas forcément connues dans leur formalisation et localisation et ne semblent pas toujours exploitées.
► La représentation de ce qu’est et peut-être un centre de ressources tel qu’Icom, n’est pas forcément homogène ni dans les champs de compétences de celui-ci, ni dans ses publics cibles, ni dans ses modes d’action.

La restitution de l’ensemble des résultats devrait permettre d’affiner et d’élaborer la vocation d’un centre ressources de ce type.
L’analyse des engagements du Centre Icom » vis-à-vis de ses différents partenaires fera l’objet d’une analyse détaillée dans la suite de ce travail. 

3. Lancement d’actions de veille

Afin de prendre en compte l’environnement dans lequel intervient le Centre Icom’ et de faciliter la démarche de formalisation des connaissances, compétences, savoir faire, un certain nombre d’actions de veille ont été lancées.

3.1 Veille sur les centres ressources

Pour le moment les structures pertinentes identifiées pour effectuer un travail de veille sur l’accès public aux TIC s sont :

· le centre de ressources du Pays de Brest (http://www.a-brest.net/index.php )
Cette structure, dans le cadre de la mission «citoyenneté locale » s’intéresse particulièrement à l’accès des publics « éloignés ».

· le centre de ressources en ligne « generation cyb » (http://www.generationcyb.net/ )
Ce portail à destination des animateurs et chargés de mission TIC des points cyb et plus généralement des EPM intéressés repose sur la mise à disposition de ressources mutualisés.
· le centre de ressources Ardesi (http://www.ardesi.asso.fr/ )
Ce portail de la région Midi-Pyrennées consacre une partie de son contenu à la mise à disposition de ressources pour les animateurs d’epm.

· le centre de ressources Médias Cités ( http://www.medias-cite.org/ )
Ce portail de la région Aquitaine se veut le lien avec les epm de la région.

Un certain nombre d’intervenants dans ces structures seront rencontrés lors du « Forum pour les usages coopératifs » qui se tiendra à Brest du 7 au 10 juillet.
3.2 Veille sur des structures similaires en France et à l’étranger

Un certain nombre de structures ont été identifiées, principalement en ligne :

- la plate-forme Nouvelles technologies de Garches

- Le Réseau Nouvelles Technologies de l’APF (Association des Paralysés de France) www.apf-asso.com/scripts/RNT.asp
- La mission Nouvelles Technologies de l’UNAPEI http://www.unapei.org/html/ServiceNT.html
- Le centre Defitech à Morges http://www.defitech.ch/home.cfm
- Le réseau « Abilitynet » au Royaume Uni http://www.abilitynet.org.uk
3.3 Veille sur les outils techniques

Cette veille a été commencée lors de journées organisées à l’enssib et à l’ens, à lyon. L’une sur les outils du KM, l’autre sur les blogs, wikis et rss.
4. Calendrier du projet et phasages du projet
4.1 Le calendrier des actions entreprises dans le cadre de ce projet 

Il est disponible en annexe.
4.2 Les phases du projet

1. Analyse du besoin (interne et externe) :

Demandes/besoins des clients extérieurs du Centre Icom’ de l’environnement « Accès public à Internet »

Demande/besoins des membres de la structure mère 

Demande/besoins des personnes visitant le site Icom’

Demande/besoins des personnes inscrites à la liste de diffusion « handicap-tic »

Engagements contractuels

2. Sensibilisation des différents acteurs (internes)
3. Elaboration du budget prévisionnel 


4.. Veille 
Sur les Centres Ressources existants : environnement « Internet pour tous » et « handicap et tic »

5. Identification des connaissances/savoirs-faire critiques et de leur mode de partage actuel
Analyse des ressources existantes
Analyse des modes de partage

Analyse des pratiques de formalisation

6. Définition des fonctionnalités nécessaires 
Fonctionnalités de partage
Fonctionnalités de mutualisation

Fonctionnalités de communication
7. Choix des solutions techniques et organisationnelles
8. Mise en place des modalités d’expérimentation 
Implémentation des solutions techniques éventuelles 
Formation des agents

Sensibilisation à la démarche 


9. Animation du projet 


10. Analyse des résultats de l’expérimentation

5. Budget prévisionnel
Il avait été précisé dans le cadre de la lettre de mission que ce projet ne bénéficierait pas d’un budget per se.

En effet, compte tenu de la taille critique de la structure concernée et de ses faibles possibilités de financement, un des enjeux du projet est d’identifier quelles ressources peuvent être mobilisées afin d’optimiser et de faciliter l’usage d’outils existants, sans envisager, dans un premier temps de nouvelles acquisitions.

En revanche un certain nombre de ressources sont mobilisables pour garantir le bon déroulé du projet.

· Ressources humaines – valorisation du temps en journée/femme -homme
Budget calculé en temps homme sur une base de 220 €/jour
Afin d’évaluer le coût de revient réel de ce projet deux types de temps vont être dissociés, le temps consacré au projet sur le temps de travail et le temps consacré hors temps de travail (ce temps est « sous estimé » afin de prendre en compte la marge de temps liée aux « apprentissages » et ne garder que le temps réellement opérationnel).
	Poste
	Ressources
	Durée - Quantité
	Coûts
	
	Coûts

	  
	  
	Etudiant
	
	Chef de projet
	

	Ingénierie de projet : recueil, diagnostic, suivi, évaluation
	Chef de projet

Webmestre 
	4 jours
	0
	2 jours

1 jour
	440 €

150 €

	Sensibilisation des différents acteurs
	Chef de projet
	2 jours
	0
	1 jour
	220 €

	Veille sur les centres ressources
	Chef de projet
	3 jours
	0
	1 jour
	220 €

	Analyse des ressources existantes
	Chef de projet
	2 jours
	0
	
	

	Analyse des modes de partage
	Chef de projet
	1 jour
	0
	
	

	Analyse des pratiques de formalisation
	Chef de projet
	1 jour
	0
	
	

	Définition des fonctionnalités nécessaires 
	Chef de projet
	1 jour
	0
	
	

	Choix des solutions techniques et organisationnelles
	Chef de projet
	3 jours
	0
	1 jour
	220 €

	Mise en place des modalités d’expérimentation 

- Implémentation des solutions techniques 

- Formation des agents

- Sensibilisation à la démarche 
	Chef de projet

Administrateur réseau
	3 jours

1 jour
	0


	2 jours

1 jour
	220 €

440 €

220 €

	Animation du projet
	Chef de projet
	2 jours
	0
	1 jour
	220 €

	
	
	
	
	
	

	
	TOTAL
	22 jours/ homme -femme
	0 €
	10 jours/ home - femme
	2350  €

	  
	  
	
	
	
	


-
Mise à disposition de ressources matérielles
	Frais de téléphone, administratif, reproduction, bureau, etc.
	
	100 €


	Hébergement communauté virtuelle
	
	Hébergement gratuit

	
	Total
	100 €


6. Glossaire – en cours d’élaboration
Animateur

Connaissances

Compétences

Savoir-faire

Savoir être
Information

Expérience
Accompagnement

Appropriation

Handicap

Espaces publics multimédia
Handicap International

Coordination techniques

Mission

Ergothérapeute

Chargé d’accueil

Vocation

Client

7. Annexes

7.1 Questionnaires liste « handicap_tic »
1. Pour vous cette liste d’échanges c’est d’abord :

Une source d’informations ? oui –non

Un lieu d’échanges ? oui – non

L’accès à des ressources que je ne sais pas où trouver ?  oui – non

La possibilité de repérer des personnes qui ont une expertise particulière ? oui –non

Je ne sais pas trop ? oui –non 

Autre : 

2. Vous lisez en moyenne

Tous les messages ? 

Un message sur deux ? 

Les messages quand j’ai le temps ? 

Peu de messages ? 

3. Le nombre de messages échangé représente t-il un volume gérable ? oui – non 

4. De façon générale, comment qualifierez vous le contenu des échanges de la liste ?

Intéressant ? oui – non 

Pertinent par rapport à mes préoccupations ? oui – non

Niveau  technique accessible ? oui – non 

Suivi satisfaisant dans les fils de discussion ? oui – non

Eventail des sujets d’échanges satisfaisant ? oui – non 

5. Etes vous déjà intervenu dans les échanges ? oui – non 

6. Trouvez-vous le ton des échanges approprié ? oui –non 

7. Les échanges sont-ils, dans l’ensemble, courtois ? oui –non

8. Les personnes semblent disposer à partager leurs savoirs ? oui –non 

9. Les échanges sont-ils suffisamment  animés ? oui – non 

10. Comment cette liste pourrait vous apporter « plus » ?

En facilitant des débats contradictoires ? oui – non 

En facilitant l’émergence de projets communs ? oui –non 

En simplifiant l’accès à des ressources communes ? oui –non

En simplifiant l’accès aux archives et ressources échangées ? oui – non

En permettant aux intervenants de mieux s’ identifier ? 

Autre : 

11. Dans les échanges et informations quels sont les sujets qui vous intéressent le plus ?

Les périphériques d’accès à l’informatique ? oui – non

Les systèmes d’aide à la communication ? oui –non

Les projets autour de la mise en œuvre des TIC ? oui- non 

Les contenus/supports logiciels adaptés ? oui –non 

Les outils pédagoqiques ? oui- non

Les salons, colloques ? oui- non

Les politiques publiques ? oui – non

Les appels à projet ? oui –non 

L’expression des besoins par des personnes handicapées ? oui –non 

12. Comment vous définiriez vous ?

Personne concernée par  l’usage des TIC par les personnes handicapées ? oui – non 

Personne handicapée ? oui – non

Professionnel(le) du handicap ? oui – non

Professionnel(le) des TIC ? oui – non 

Parent de personne handicapée ? oui – non 

Entreprise ? oui – non

Autre : 

7.2 Questionnaire internautes « site Icom »

1. Est-ce votre première visite sur le site web ? oui – non

2. En général, vous venez sur le site : première visite/ moins d’une fois par an/ au moins une fois par an/de deux à quatre fois par an/tous les deux mois/une fois par mois/plusieurs fois par mois.

3. Savez vous ce que vous êtes venus consulter ? oui – non

4. Dans l’ensemble vous qualifiez ce site de :

Utile : oui/non

Pratique : oui/non

simple à parcourir : oui/non

Agréable à utiliser : oui/non

Clair : oui/non

Riche en information : oui/non

Actualisé régulièrement : oui/non

5. Quelle est la rubrique que vous consultez le plus :

Adaptations

Formations

Centre Icom’

Programme France

Ne sait pas 

6. Avez-vous déjà téléchargé :

Le clavicom : oui       - non 

Des fiches « mémos » sur les périphériques adaptés  oui – non

Les analyses de logiciels ludo -éducatifs oui – non

Des articles de presse sur le Centre Icom’ oui –  non

Des extrait vidéos  oui – non

7. Souhaiteriez vous plus de ressources pratiques? oui – non

Des contenus d’ateliers d’initiation ? oui –non 

Des outils de projet d’animation autour des TIC ? oui –non

Des ressources sur les adaptations au poste informatiques ? oui –non

Des ressources bibliographiques ? oui – non

Des liens sur des ressources extèrieures ? oui – non 

8. Souhaitez-vous plus de possibilités d’échanges sur le site ? oui – non

Forums ? oui – non

FAQ (Foire aux questions) ? oui – non

Possibilité de pouvoir publier des articles ? oui – non ?

Mails des personnes « ressources » pour poser des questions ? oui – non ? 

9. Comment vous définiriez vous ?

Personne concernée par  l’usage des TIC par les personnes handicapées ? oui – non 

Personne handicapée ? oui – non

Professionnel(le) du handicap ? oui – non

Professionnel(le) des TIC ? oui – non 

Parent de personne handicapée ? oui – non 

Entreprise ? oui – non

Autre : 

7.3 Questionnaire « agents extérieurs »

1. Quel type de demandes adressez vous aujourd’hui au centre Icom’ ? 
· aucune ?

· des demandes de ressources sur les Technologies de l’Information de la Communication pour les personnes handicapées ?

· des demandes de visites ?

· des demandes sur l’activité générale du Centre Icom’ ? 

· des demandes sur l’adaptation du poste informatique ? 

· des informations sur les formations pour des personnes handicapées ? 

· Des informations sur l’utilisation de l’ordinateur dans le cadre de l’intégration scolaire ? 

· Des informations sur les formations dispensés à Icom ? 

· Des informations sur des ressources diverses : bibliographiques, logicielles, etc ? 

· Des informations n’ayant pas grand chose à voir avec les TIC ? oui –non

· autres :

2. Pour vous un Centre de ressources tel qu’Icom’ (pour les personnes non accueillies directement)
- c’est quoi ?

- pour qui ?

3. Selon vous, en quoi aujourd’hui Icom’ est effectivement un centre de Ressources dans ses projets  ?

4. Comment cette mission de Centre de ressources pourrait-elle, pour vous, être plus efficiente ? (outils, communications, etc)

5. Quelles sont, pour vous, les thèmes / sujets / connaissances / informations / ressources/ savoirs/ savoir faire que peut partager le Centre Icom’ ?

6. Comment ce partage vous semble-t-il le plus efficace ? Merci de préciser « pourquoi » ?

7.4 Questionnaire « agents extérieurs » salariés Handicap International

1. Quel type de demandes adressez vous aujourd’hui au centre Icom’ ? 
· aucune ?

· des demandes de ressources sur les Technologies de l’Information de la Communication pour les personnes handicapées ?

· des demandes de visites ?

· des demandes sur l’activité générale du Centre Icom’ ? 

· des demandes sur l’adaptation du poste informatique ? 

· des informations sur les formations pour des personnes handicapées ? 

· Des informations sur l’utilisation de l’ordinateur dans le cadre de l’intégration scolaire ? 

· Des informations sur les formations dispensés à Icom ? 

· Des informations sur des ressources diverses : bibliographiques, logicielles, etc ? 

· Des informations n’ayant pas grand chose à voir avec les TIC ? oui –non

· autres :

2. Pour vous un Centre de ressources tel qu’Icom’ (pour les personnes non accueillies directement)
- c’est quoi ?

- pour qui ?

3. Qu’est ce qui fait qu’aujourd’hui, pour vous, Icom’ est un centre de Ressources ?

4. Qu’est ce qui pourrait faciliter,  pour vous, qu’Icom’ mène sa mission de Centre de ressources ?

5. Quelles sont, pour vous, les thèmes / sujets / connaissances / informations / ressources/ savoirs/ savoir faire que peut partager le Centre Icom’ ?

6. Comment ce partage vous semble-t-il le plus efficace ? Merci de préciser « pourquoi » ?

7.5 Questionnaire salariés Icom’

1. Qui adresse aujourd’hui des demandes au centre Icom’ ? De façon directe, par téléphone ou mail.

Vous pouvez répondre au regard des réponses et des échanges que vous avez au quotidien.

- Des « professionnels du handicap » : oui    - non  

si oui lesquels ?

- Des professionnels en lien avec des personnes handicapées ? oui    -non  

si oui, lesquels ?

- Des personnes handicapées ? oui    - non  

- Des familles de personnes handicapées ? oui - non 

- Des entreprises privées ? oui    - non  

- Des collectivités locales ? oui    - non  

- Des associations ?  oui    -  non  

· en Françe : oui    -  non  

· à l’étranger : oui    -  non  

- Des étudiants ? oui – non 

- Des animateurs d’espaces publics multimédia ? oui – non 

- Des universitaires, écoles d’ingénieurs, etc. ? oui  – non 

autres, précisez : 

2. Les demandes que vous traitez sont relatives à :

L’activité générale du Centre Icom’ ? oui –non

L’adaptation du poste informatique ? oui –non

Des informations sur les formations pour des personnes handicapées ? oui –non

Des informations sur l’utilisation de l’ordinateur dans le cadre de l’intégration scolaire ? oui –non

Des informations sur les formations dispensés à Icom ? oui –non

Des informations sur des ressources divers : bibliographiques, logicielles, etc ? oui –non

Des informations sur des « lieux ressources » autour de handicap et tic ? oui –non

Des informations n’ayant pas grand chose à voir avec les TIC ? oui –non

Autres, précisez :

3. Comment répondez-vous, de façon générale, à ces demandes ?

Par mail ?

Oralement ?

Les deux ?

- Comment se détermine le type de réponse ?

- Que préférez vous, et pourquoi ?  

4. Quand vous répondez par mail à une demande que faite vous du mail de réponse ?

je sais pas/rien : 

Je le classe dans mes dossiers mail : 

Je le pose sur le serveur dans un dossier partagé : 

5. Quand vous répondez par téléphone à une demande, de façon générale, que gardez vous comme trace de l’ échange ?

Rien : 

Les coordonnées de la personne avec qui eu l’échange à eu lieu : 

Des notes sur l’échange : 

Autres : 

6. Quand vous recevez une demande à laquelle vous ne savez pas répondre, que faites vous ?

7. Pour trouver des informations précises relatives aux activités actuelles et passées d’Icom ou à son champ d’intervention (par exemple : formation pro, adapt, accessiblité web) où allez –vous ?

· sur le serveur : 

· voir mes collègues : 

· dans des docs écrits : 

· sur des sites Internet ressources : 

· autres, précisez :

8. Pour vous un Centre de ressources (pour les personnes non accueillies directement)
- c’est quoi ?

- pour qui ?

9. Qu’est ce qui fait qu’aujourd’hui Icom’ est un centre de Ressources ?

10. Qu’est ce qui pourrait faciliter  pour Icom’ le fait de mener sa mission de Centre de ressources ?

11. Quelles sont pour vous les thèmes / sujets / connaissances / informations / ressources/ savoirs/ savoir faire que peut partager le Centre Icom’ ?

12. Comment ce partage vous semble-t-il le plus efficace ? Merci de préciser « pourquoi » ?
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