
S I T U A T I O N

À vérifier
Le mail est dans le dossier ‘courrier indésirable’ ?
L’adresse de l’expéditeur semble-t-elle fiable ? 

Avez-vous réellement commandé un colis ? 
Y a-t-il des fautes d’orthographe ? 

On vous demande de payer un montant ou de
cliquer sur un lien ? 

→ Si une des réponses est “oui”, le mieux est de ne
rien faire de ce mail. Dans le doute, vous pouvez

appeler votre banque, la poste... si vous avez peur
de rater un paiement.



« Chez moi, le Wi-Fi passe mal
ou pas du tout. »



S I T U A T I O N

Le mieux
Connectez-vous au site officiel de la banque,

jamais depuis un lien reçu par e-mail, et cherchez
la rubrique « Clôturer mon compte ».

Contactez directement le service clientèle en
utilisant le numéro de téléphone officiel. Durant cet
appel, on vous demandera peut-être votre date de
naissance ou votre adresse, mais jamais vos codes

secrets.



Vous devez clôturer un compte
bancaire à distance. Comment
faire et quels sont les pièges à

éviter ?



S I T U A T I O N

Sur le site de la SNCB vous pouvez encoder les
informations sur votre voyage et acheter le billet

directement grâce à un paiement sécurisé. 

Vous recevez ensuite votre billet par mail : vous
pouvez l’imprimer ou le garder sur l’application.

N’oubliez pas de cocher la case + de 65 ans si elle
vous concerne.

Enfin, lorsque vous êtes perdu sur un site Internet :
cherchez la FAQ (Foire aux questions) ou l’icône en

forme de loupe et entrez des mots-clés pour
trouver des réponses.



Vous devez réserver un billet de
train. Avez-vous un guichet près
de chez vous ? Achetez-vous le

billet en ligne ? Via l’application ?



S I T U A T I O N

Sur les lignes où s’affichent les différents articles,
vous sélectionnez l’article en trop et appuyez sur

l’icône corbeille ou le signe moins.
 

Généralement, lorsque vous désélectionnez un
article, un membre du personnel viendra vous aider

/ vérifier que tout va bien.



Vous arrivez au supermarché, seules
les caisses automatiques sont

ouvertes. Y allez-vous quand même ? 

Si oui, vous scannez vos articles, mais
vous scannez accidentellement deux

fois le même article. Que faire ?



S I T U A T I O N

Si vous voulez une alternative à votre journal
communal ou que le centre d’information est fermé : 

Consultez le site Internet de la commune, 
dans l’onglet agenda. Il est parfois possible de

s’inscrire à une newsletter pour recevoir
régulièrement l’agenda communal par mail ou par

la poste.
 Ou via la page Facebook de la commune : dans

l’onglet événements qui reprendra les dates, heures
et autres informations des événements à venir.



Vous voulez vous renseigner sur
les événements culturels ou les
activités proposées dans votre

ville pendant l’été.
Par où commencez-vous ?



S I T U A T I O N

Si rien ne remplace une belle carte postale,
s’échanger du texte et des photos peut se faire par
mail. Si vous voulez faire des appels vidéo, et que

les échanges soient plus instantanés, il est possible
d’utiliser WhatsApp ou Messenger. 

Ces applications permettent d’appeler ou
d’envoyer des messages sans frais

supplémentaires (contrairement aux SMS et appels
téléphoniques). Pour plus de lisibilité : toutes ces

applications (WhatsApp, Messenger, Signal…) sont
aussi disponibles sur ordinateur.

Pour ce qui est de la langue, vous pouvez utiliser
des systèmes de traduction en ligne : DeepL ou

Reverso.



Vous avez rencontré une amie
en vacances et vous souhaitez

rester en contact avec elle,
même si elle vit au Portugal.

Quels outils utiliser ?



S I T U A T I O N

Vous pouvez utiliser des applications d’appel vidéo
sur ordinateur (Zoom, Jitsi, Skype) ou GSM

(Messenger, WhatsApp). 
Vous pouvez aussi envoyer des messages vocaux,

des photos… Ou tourner une vidéo seul(e) ou à
plusieurs pour lui envoyer !



Lors d’un isolement sanitaire (ex.
pandémie), vous ne pouvez pas

rendre visite à un proche
hospitalisé. Comment garder le

lien malgré la distance ?



S I T U A T I O N

Dans certains commerces / supermarchés, il est
possible de retirer des espèces à la caisse. Vous
pourriez noter votre code PIN chez vous dans un
endroit sûr et le prendre avec vous une fois de

temps en temps pour retirer des espèces et être
tranquille le reste du temps.

 Vous pouvez aussi activer le sans contact (via
votre espace client ou votre application bancaire)
qui permet de ne pas devoir insérer son code en

dessous d’une dépense de 50€.



Vous avez peur d’oublier votre
code de carte bancaire lorsque

vous faites vos courses et la
commune a supprimé le

distributeur d’espèces près de
chez vous. Que pouvez-vous

faire ?



S I T U A T I O N

Il existe des services de cartes postales en ligne :
vous téléchargez la photo sur le site et encodez
l’adresse de destination : attention à ce que le

paiement soit sécurisé (le mieux est de toujours
aller sur le même site, auquel vous faites

confiance).
WhatsApp, Messenger, email... : tous permettent

l’envoi de photos depuis un smartphone, un
ordinateur ou un iPad.

Le mieux pour l’envoi de fichiers lourds (vidéos, de
nombreuses photos...) est de le faire lorsque votre

gsm est connecté au Wi-Fi, ainsi vous épuisez
moins votre forfait de données mobiles (4G - 5G).



Vous souhaitez envoyer une
photo à votre petite-fille qui vit
à l’étranger, comment faites-

vous ? 
Et si la poste est en grève ?



S I T U A T I O N

Vérifiez que vous êtes sur le bon site (pas de
caractère douteux, le logo officiel, souvent pour les
sites d’administration le site se termine par ‘.be’…)

Repérez les champs obligatoires (souvent indiqués
par : *) et remplissez-les.

Jamais la commune ne vous demandera de code
secret (sauf votre mot de passe pour vous

connecter à votre espace citoyen).

Une fois que vous avez rempli le formulaire, vérifiez
que vous avez reçu une confirmation par mail et

sauvegardez-la (en la téléchargeant ou en
l’imprimant).



Vous voulez vous inscrire à un
atelier proposé par la commune,

mais tout se fait via un
formulaire en ligne. Vous hésitez

à le remplir seul(e). À quoi
devez-vous faire attention ?



S I T U A T I O N

Entrez « création d’album photo numérique » sur
Internet. Allez sur différents sites (les premiers ne
sont pas toujours les meilleurs) et voyez celui qui
vous convient le mieux (est-ce que vous voulez

uniquement une version numérique ? est-ce que
vous voulez l’envoyer par la poste ?...)

Commencez par trier les photos que vous aimez
dans un dossier sur votre ordinateur, puis

téléchargez ce dossier sur le site.

Pour imprimer chez vous, vous pouvez aussi utiliser
un service comme Canva ou un logiciel de mise en
page en ligne. Avant d’imprimer un document, c’est

toujours mieux de le convertir en PDF.



Vous voulez organiser vos
souvenirs de vacances dans un

album numérique, mais vous
n’avez jamais utilisé un outil de

création d’album. Comment
vous y prendre ?
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Regardez quel compte Instagram (quel profil) a publié
l’article.

 Est-ce que le contenu vient d’un autre compte ? Lequel ? 
Quels types de publication trouve-t-on sur le compte ? N’y a-

t-il que trois publications (la quantité n’est pas gage de
qualité, mais un compte avec seulement 3 publications pose

question). 

Est-ce que le contenu semble publicitaire ou sponsorisé par
des marques ? (auquel cas il faut rester prudent(e), il en va
de même pour les comptes Facebook et les sites Internet).

Le mieux est de construire une relation de confiance avec
certains médias dont vous connaissez la rigueur et les

méthodes de travail. Évitez de partager du contenu avant
vérification (croisez avec d’autres sources).



Une amie vous a envoyé un
article sur Instagram. Il vous
semble suspect. Comment

vérifier si l’information est fiable ?



S I T U A T I O N

Utilisez une phrase ou une suite de chiffres facile à
mémoriser.

Idéalement ne pas utiliser un code trop évident (votre
date de naissance ou code postal). Gardez votre liste de
mots de passe dans un carnet bien rangé ou donnez la

liste à un(e) proche de confiance.

Votre ordinateur vous propose désormais de retenir vos
mots de passe pour différents comptes (SNCB, compte

de la commune, Facebook…)

En cas d’oubli, cliquez sur ‘mot de passe oublié’ au
moment de la connexion, vous recevrez un code par

mail. Les codes les plus importants restent ceux de votre
adresse mail, de votre carte bancaire et de votre

téléphone. Les autres sont plus simples à récupérer en
cas d’oubli.



Vous devez créer un mot de
passe pour un nouveau service,

mais vous en avez déjà
beaucoup à retenir.



S I T U A T I O N

Vous entrez ‘ChatGPT’ dans un moteur de recherche.
Vous pouvez l’utiliser gratuitement. 

Pour vous familiariser, posez des questions dont vous
connaissez la réponse. La recette du gâteau au yaourt

par exemple. Restez critique : tout ce que dit une
intelligence artificielle n'est pas toujours juste. Croisez les
informations avant de vous y fier (surtout si vous posez

des questions relatives à la santé, à vos droits…). 

N’oubliez pas que ChatGPT se base sur ce qui existe sur
Internet : il peut donc reproduire des stéréotypes, son
caractère virtuel ne le rend pas objectif pour autant.

Évitez de partager des données personnelles.



Vous avez entendu parler de
ChatGPT, un outil d'intelligence

artificielle, et vous vous
demandez comment il

fonctionne et s’il peut vous aider
dans vos tâches quotidiennes.

Que faites-vous ?
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Le mieux est d’activer les ‘notifications’ :

Allez dans les réglages (de votre gsm, iPad...)
représentés par une icône en forme d’engrenage 
→ allez dans applications
→ cliquez sur WhatsApp
→ cochez activer les notifications



Vous voulez recevoir les
notifications WhatsApp pour

savoir directement lorsque votre
petit-fils vous envoie un

message. Comment faire ?
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Vous pouvez utiliser un outil de traitement de texte
(Word par exemple, qui fonctionne sans Internet). 
Attention à bien sauvegarder régulièrement votre
document (vous pouvez l’enregistrer dans ‘bureau’

pour le retrouver plus facilement).

Avant d’imprimer un document, idéalement le
convertir en PDF (allez dans ‘imprimer’ → ‘imprimer
vers PDF’ et il s’enregistre automatiquement en tant

que tel).

Pour modifier un document PDF, il faut le reconvertir
en Word.



Votre écriture est moins lisible
qu’avant, mais vous aimeriez

vraiment écrire une lettre à une
ancienne amie des scouts qui
fête ses 80 ans. Pourriez-vous

utiliser un ordinateur ?
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Suivez les indications sur votre écran. 
Si à un moment donné vous êtes perdu(e), cliquez

sur l’icône « ? / besoin d’aide ». 

Si ce n’est pas plus clair, rendez-vous sur le site
Internet : https://www.itsme-id.com/fr-BE/help

(vérifiez que c’est le bon site pour éviter les sites
frauduleux !) et allez dans « besoin d’aide ». 

 Rappel : les organismes de confiance ne
demandent jamais de codes ou des informations

sensibles par téléphone, e-mail ou SMS.

https://www.itsme-id.com/fr-BE/help


Pour accéder à un site du
gouvernement, vous devez vous

identifier avec ‘itsme’. L’avez-
vous déjà utilisée ? Dans quel

cadre ? Avez-vous eu des
difficultés ? 



S I T U A T I O N

Vous pouvez essayer d’appeler la banque via le
numéro trouvé sur le site officiel ou l’application

pour exposer le problème.

La plupart du temps, les applications ont une
version ordinateur que vous pouvez installer,

comme sur un smartphone, ce qui est parfois plus
facile à manipuler. Vous pouvez aussi faire les

opérations depuis votre compte client sur le site
officiel de votre banque.



Votre banque vous dit que vous
devez faire une démarche via
l’application mais vous sentez

que vos doigts n’ont pas la
dextérité nécessaire pour faire

les opérations demandées. Cela
vous stresse. Que faites-vous ?



S I T U A T I O N

Sur la grande majorité des sites Internet, en haut à
gauche ou en haut à droite, il y a une petite icône 

en forme de globe, un drapeau, ou un nom de
langue. 

En cliquant dessus il est généralement possible de
sélectionner une autre langue. 

Il en va de même pour les applications (il faut alors
parfois aller dans réglages symbolisés par un

engrenage).



Vous planifiez un week-end en
Flandre, vous allez sur le site de De

Lijn pour voir les horaires de bus qui
partent de la gare de Gand. Tout
s’affiche en néerlandais. Vous ne

parlez pas néerlandais. Comment
trouver l’information dont vous avez

besoin ?



S I T U A T I O N

Si vous avez accès à Internet, que ce soit sur un
iPad, un ordinateur ou un gsm, il vous suffit d’ouvrir
« YouTube » et d’entrer le titre que vous souhaitez

écouter. 

Le contenu est gratuit. Vous n’avez pas besoin de
compte pour consulter les musiques, les vidéos... en
revanche, avec un compte, vous pouvez créer des

playlists et avoir des morceaux favoris.



Vous ne trouvez plus votre
album d’Aznavour mais vous
avez quand même une folle

envie d’écouter « La Bohème ».
Vous avez accès à Internet, que

faites-vous ?
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