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Pulsations Immersion Motivation Moteur Soutien

« Nous avons mis un usager au centre pour montrer que cest l'aide que nous apportons aux usagers qui nous
fait grandir. Nous avons pris la photo au niveau de l'espace numérique pour concilier humain et ordinateur. »

Hayel Merouani

VOS AMBITIONS, NOS PULSATIONS !

« Cerre nouvelle edition du Pimms & Vous se place sous le signe de I'im-
pulsion que nous avons, ensemble, envie de donner a cette rentree 218
au Pimms Lyon Metropole !

Vos experiences professionnelles et personnelles nourrissent chaque jour
volre travail et eveille en nous le desir de toujours se dépasser, se renou-
veler. Au quotidien, vous &les au contact des usagers, nos bengficiaires,
et devenez les lemoins des ¢évolutions sociales et gconomiques qui nous
traversent.

Souvent clivantes a I'ere du tout numerique, votre professionnalisme dans
les actes de mediation inspire la confiance et fait la diﬁérence.

Pour tout celq, je tenais G vous dire Merci. Grce a vous, le Pimms est un

integrateur de talents ! »

%Agz%

Directrice Generale
du PIMMS Lyon Mg¢tropole
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LA VOIX DES USAGERS

QUESTIONNAIRE
DE SATISFACTION

Aprés une semaine dinterventions de Nacera Dida
Chargee de Communication, sur nos 7 points daccueil,
Cest avec enthousiasme qu'elle vous fait part des retours
de I'echantillon d’'usagers sondes.

Celte premiere phase de questionnaire 12@%. PIMMS
a pour ambition dapprofondir la connaissance de nos
usagers et de mieux connaitre leur parcours, leur situa-
lion, la fréquznce, la connaissance du PIMMS, ce qu’ils
aimeraient y voir et surtout, ce qu’ils pensent de vous,
mediateurs et mediatrices, chaque jour présentle)s pour
satisfaire leurs demandes.

Le nombre d'usagers sondeés nest pas identique pour
tous les sites : différence dafluence.

MieuXx les connailre
c’est faciliter le quotidien
de chacun.



Qui sont-ils ?
Pourquoi viennentk-ils ?

DO

063 335-

Habitants du quartier

(o) . .
16 /O des sondés viennent des quartiers politiques de
la ville et vivent aux alentours d'un PIMMS.

-de 25 ans
25 - 30 ans ® Deplacement G pieds
ou bus
31-40 ans La proximité favorise le nombre de déplacements et le fait que
cefte population prefere ¢tre accompagneée de fagon physique :
4] -50 ans la barriére de la langue leur rend parfois difficile deffectuer ses

demarches a distance.

51-064ans

® Plusieurs fois par semaine ou mois

+de 05 ans lorsqu'une  demarche  administrative le  neécessite et
requiert plusieurs ¢tapes.

Les demarches

1/3 sont venus pour une démarche
d'impression ou photocopie de documents

Acces Qumzri_ql_-m 55% se servent dinternet sur
a domicile |eur smartphone

® © © traduction linguistique automatique avec leur paramétrage

Pas d'acces a internet

Ne savent pas s'en servir TPU_S _sourqurenr gpprendre _‘
Qu’ils soient jeunes, ages ou quiils souﬂ‘renr de la barriere

TrOp CompliQUé de la langue, TOUS, ont exprime leur desir dapprendre et
Ne comprennent pas pourquoi pas davoir acces a des ateliers dapprentissage
bien la Ia nquz frc ngclsz numerique au sein du PIMMS,

Pas dimprimante



Lzs GVIS de nos usagers

29 usagers sondeés sur tous les PIMMS et rassembles A travers ces résultats ont repondu @ ces criteres pro-
poses en choisissant s'ils etaient tres satisfaits, plutdt, pas trop ou pas du tout. La grande majorite a repondu
a fous les criteres par «ltres satisfait». En voici le resume !

Degres Nb Evaluation de
satisfaction usagers I'info recue...

CLAIRE
28 ADAPTEE
27 UTILE
26 SUFFISANTE

Evaluation de
NOS Services...

27 En entrant dans nos PIMMS
28 Prise en charge
292 Temps datlente
28 Accessibilite des mediateurs
Prise en compte adaptee du probleme
9 Respect de la confidentialite
2% Environnement apaisant
28 Compelence du mediateur

Evaluation de
la conduite...

27 Humaine

26 Compelente

27 Respeclueuse de ma personne
et de mon intimite

26 Complete, prenant en comple la globalite de
ma situation
A lI'ecoute & attentive



Comment ont-il
entendu parler de nous ?

Par eux-memes

Cela concerne les personnes qui vivent @ proximi-
t¢ d'un PIMMS depuis leur enfance (depuis plus
de 2@ ans voir 4@ ans pour la tranche d'dge de

plus de 5@ ans).
Lentourage
Les structures locales

Cela concerne les personnes qui ont ¢te reorien-
tlees par une structure locale. Cette derniere a ex-
plique a I'usager que le PIMMS pourrait traiter sa
demande.

Quzlquzs
conseils

Faites de la pedagogie
Présentez-vous, identifiez le PIMMS et sa

place dans l'écosysteme

« Je me presente, je suis (Prenom) Me-
dialrice/eur du PIMMS qui est une as-
sociation @ vocation sociale venant
en aide 4 tous lypes de personnes
qui a besoin, comme vous, d'un ac-
compagnement dans sa demarche
administrative. Nous sommes un ap-
pui pour les usagers et un lien avec

les structures publiques ou privees. »

Les D

strucltures

locales
qui ont reoriente Nos
usagers sondes

Assistanie sociale
Prefecture

Mairie

Securite sociale
L'Ecole IFRA

Que savent-ils de nous ?

De fausses idees

Au fil des longs échanges avec ces 29 usagers
sondées, beaucoup ne connaissent pas notre
statut associatif.

lls pensent que nous sommes une annexe de
la Mairie ou de la Prefecture, payee par I'Etat et
donc avec un statut de fonctionnaire. Le manque
de distinction et la non connaissance de notre
association a but non lucratif peut expliquer leurs
exigences.

llIs ne comprennent pas non plus la raison des
roulements de salariés [ils retiennent les visages
et remarquent le depart des mediateurs). lls ne
savent pas que nous avons un double engage-
ment avec le tremplin professionnel.



m « Rien @ dire. Moi je suis contente de

venir ici et les voir. lls maident beau-
coup. Je ne peux pas faire mes pa-
piers parce que je suis loute seule et
a chaque fois je leur demande et ils ne me disent jamais

non.»

« Il ne manque rien. Vous ¢les respectueux et aidez les
gens. Avec PIMMS il n'y a pas de souci. Ceest grace a vous.
Conlinuez comme ¢a. »

« Agrandir I'espace car en période d'affluence les chaises
sont insuffisantes. Les personnes agées attendent deboult,
c'est fatigant. Avoir un espace plus large.

Mais vous, ne changez rien, vous éles bien, vous nous aidez
tres bien. »

« Agrandir la structure. Elle devient trop petite par rapport
4 la demande. »

« Ils sont forts par rapport aux différents cas a traiter. Iis le
comprennent tres vite et expliquent les demarches. »

« Remettre les horaires & I'intérieur car on ne regarde pas
systematiquement la porte d’entrée, on y va, on entre. La
fermeture le mercredi matin n‘est pas adaptée car les gens
ont plus de disponibilites peut-étre le Mercredi avec le mar-
ché sur la place. Ce qui implique que c'est parfois bondé le
Mercredi. Avoir une ouverlture, permanence ouverte ce jour
Ia. Ajoutler plus de chaises @ I'attente car l'espace dattente
esl trop petit par rapport a la demande. »

« Avoir des aleliers pédagogique numeérique pour ap-
prendre. »

« lIs font un travail trés utile | Des gens qui sont 14, qui nous
aident, qui sont contents de nous aider. Je viens ici parce
que j'aime bien venir, je préfére, je ne saurais pas vous dire

pourquoi mais ils parlent simplement et sont gentils. »

« Ce serail mieux si les depliants sont plus accessibles. »

« Confidentialité oui en période calme mais questionne-
ment en période d'afluence. Ce serait sans doute mieux
d'avoir des bureaux fermés pour le confort de I'échange,
pour que la personne se sente plus 4 I'aise et pour le me-

diateur ¢galement. »

« Avoir la possibilite que le mediateur puisse connaitre et
remplir certaines démarches liéges aux personnes sourdes.
Remarque : Je ne fais jamais mes démarches de fagon au-
fonome mais j'utilise néanmoins I'acces au service nume-

rique.»

« VU que jai des soucis de compréhension frangaise,
elles comprennent directement ma demande et m'aident du
début & la fin. Javais déménagé mais méme plus loin je
reviens foujours ici. Vu que je ne comprends pas la langue
frangaise mais souhaite apprendre et comprendre, je fais
parfois des photos des affiches pour faire la traduction en-
suite chez moi.»

« Un espace confidentiel pour les situations plus délicates.
Une félé ca ferait plus propre comme ¢a vous relirez toutes
les affiches. »

« Cest dommage qu'il n'y ait qu'une im-
primnante. Elle est essentielle, souvent
saturee. »

« Besoin d'un réel accompagnement pour les déemarches
avec |la CARSAT. »

« Le manque de confidentialité me géne beaucoup, ¢a
me blogue. Avoir un bureau pour avoir un éte a tete, pour

mieux sexprimer et liberer la parole.»
« Avoir un distributeur d'eau a l'accueil. »
« Adapter les horaires a la vie locale.

Ex : il y a le marche le matin et ce serait idéal davoir la pos-
sibilite de faire ses paperasses et son marché.»



« Détecter et Différencier les problématiques et adapler
I'accueil en fonction.

Il faut rendre oplimale I'utilisation de tous les espaces.
Avec les personnes dgeées essayez de privilegier les instruc-
lions & I'ecrit pour qu'ils repartent avec.

Le respect de la personne va de paire avec le respect de la
confidentialite.

Communiquer sur les choses que vous faites ou ne faites
plus.»

« Indiquer sur les espaces numeriques de bien refermer
les fenélres el comples personnelles avant de quitter I'es-

pace. »

« lls sonlt gentils les gens du PIMMS, ils rendent service.
Pour la confidentialite, avoir une séparation avec des vitres

c’'est mieux. »

« Il y a beaucoup d’'infos, beaucoup d'afﬂchcs, on n'ar-
rive pas & identifier ce que I'on veut. Les personnes dgées
restent longtemps devant un site avant de comprendre que
Clest ferme. »

« Dans le bus il y a des gens qui demandent ou est le
PIMMS de **** Les personnes demandent aussi aux chauf-

fQUfS. Pourquoi ne pas communiquer dans les fransports ?»

« Je suis vieille et malade donc je ne sors pas beaucoup.
Mais j'aime apprendre et il n'y a pas d'dge pour ap-
prendre.»

« Le mediateur ¢tail vraiment bien. || a saisi et compris
directement ce que je voulais dire. Ca fc:ir longtemps qu'il est
14 en plus. C'est rassurant. Merci.»

« C'est dommage que vous ne fassiez pas de cours de
numerique et connaissance de manipulation d'ordinateur et
clavier. Le plus souvent je viens pour que I'on maide a écrire
des courriers [barriere visuelle, gros probleme de vue). Si on
pouvail m‘aider @ remplir aussi des dossiers papiers car j'ai
beaucoup de difficultés. »

« Je me sens en confiance avec les mediateurs, ce n'est
pas dificile de m'exprimer. »
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LE RESEAU NATIONAL

Ce qui se passe ailleurs
Les PIMMS de France

Nouveau logo >
nouveau sife web e\ N\

SLﬂViQ Gensana, Dircelrice du PI- I IMMS

MMS de Nimes, a fait appel & une agence POINT INFORMATION MEDIATION MULTI SERVICES

pour concevoir toute son identité visuelle mais aussi N I M E S

editoriale avec leur nouveau site web qui vehicule

leurs valeurs. En Mai 2@18 a donc ¢te mis en lumiere

le logo et les outils de communication deéclings.

vt PIMMS i vivrs Brroal =FURE Gem—paimsmestConn esslathn Srdak Tareast

L'emploi

rédoction ce oy

Signification du logo
Les ponts repre’senrenr le M de Me-

diakion mais aussi les ponts qui caracterisent si

RS nraric e cux arbiobicns
11
aczarpsgrerrert wers lemalsei

bien la ville a laquelle elle est rattacheée :Aviqnon

Lo bienweitiree, ol leios @
5

N ala)

el ses ponts qui sont au nombre de 3 comme le

logo. Mais Nimes regorge d'¢léments symbolisant
son logo. Comme le Pont du Gard ou encore

UArene romaine et autres architectures ro-
maines en voule.

Les deux points dans le logo, I'un au début sous
le pont et lautre & la fin & l'extérieur du pont repre-
senfent aussi bien les usagers que les mediateurs
accompagnes par le PIMMS pour aboultir @ leur at-
fenles initiales .

Pont dAvignon ; Arene romaine



PARIS

Lc Conccpr pand@ Point d’Accompagnement Numérique
Le numerique pour fous pour les Démarches Administratives

Laurent RENOU, Directeur du PIMMS

de Paris, a créé et déposé un concept novateur
qui répond & I'évolution des services publics et &
celle des attentes des usagers. Cest ainsi que le
PIMMS de Paris a infegré pand@, un espace dedie
au numerique au sein de son point daccueil a Pa-
ris Sud-Est, Paris Nord et depuis AoUt 2@18 a Paris
Nord-Est.

Des ordinateurs sont disponibles en libre service et
chacun bengficie d'un accompagnement dans la
realisation de ses demarches.

Le concept a fait parlé de lui dans la presse et au-
pres dautres PIMMS. Cest donc avec la méme am-

bition du numerique pour tous, que le PIMMS de

Lorient a suivi le pas en intégrant un espace pand@ Le Pimms : un acces pour tous au “umenque
sur son point Lonent B J

daccueil.

(source: page twitter du PIMMS de Paris)

Mairie Mobile
Le bus magique a Paris

« Depuis le mois davril 2016, 1a Mairie de
Paris, le Centre dAction Sociale de la Ville de Paris
et le PIMMS de Paris participent a la Mairie Mobile,
pour se rapprocher des habitants et faciliter la réali-
sation des demarches administratives. »

(source: www.pimmsdeparis.org)

\




PIMMS

POINT INFORMATION MEDIATION MULT] SERVICES

VIVRE LA VILLE - BREST

Des Médiateurs tout en couleur

A partir du 3 Juillet, les médiateurs de Vivre la Ville porteront des tenues de
couleurs différentes selon leurs misssions.

Du bleu Du verl

Pour: Pour :
Océanopolis - Médiation sur les Toutes les animations avec Keo-
aires de stationnement lis, Eau du Ponant,

ENEDIS, Brest Métropole).
Keolis - Médiation dans les

transports en commun Keolis- Billetterie
Brest’aim - Médiation sur les ENEDIS - Médiation Chantier
marinas

ENEDIS - Médiation Linky
Ailes - Médiation auprés des
migrants

source: page twitter du PIMMS de Brest
11



Pour en savoir plus
sur les PIMMS de France

Les 3

reflexes

Suivez-les sur witter, facebak,
instagram ou via les pages
de 'UNPIMMS

Consullez leur site web

Trouver la liste et le lien de
lous les PIMMS sur le site web
de I'Union des PIMMS




La certification du metier de
Medialteur Social
vue par I'Union Nationale

C@ilette Morrone

4N Animatrice Réseau

a I'Union des PIMMS (UNPIMMS)

Quand as-tu demarre le projet
de certification ?

«Il a déebute en 2@16 avec un groupe de tra-
vail regroupant 4 résequx :

France Mediation (qui est une union dadherents), Face, La
Federation des Associations de Mediation Sociales el Cultu-
relles d’lle de France et I'Union des PIMMS.

lls ont travaille la norme avec le CGET qui a subventionne
ces 4 reseaux pour collaborer avec IAFNOR sur une norme

experimentale. La norme elle-méme ¢tait donc a creer. »

Pourquoi creer cette certifica-
tion ?

« Pour arreter les confusions avec Animateur,
Educateur [..) et pour veritablement reconnaitre le metier de

Mediateur Social . »

Quel est le role de I'UNPIMMS
au niveau national 2

« Cette démarche est construile autour de
4 ateliers ayant une thématique différente qui permet de
travailler sur la norme et le reférentiel. Mon réle est de motiver
les Direcleurs des PIMMS & inveslir ces aleliers pour debuter
leur démarche de certification.

France Mediation prend Ia mati¢re grise de chaque groupe
afin de créer une boite & outils. Il fallait que le PIMMS, au
méme filre que les autlres reseaux, apporte ses outils, son

processus, sa methologie sur chacune des thematiques des

16

ateliers pour alimenter la documentation utile & la demande
qui sera faite aupres de IAFNOR.

Le réle de I'UNPIMMS est d'¢tre |e pilole de celle demarche et
de faire en sorte guelle soit continue. LUNPIMMS est garant
de la démarche auprés de chacun de ses PIMMS afin qu'ils
aient un minimum d'activités, doffres et de services communs.
Lorsque I'UNPIMMS jera sa demande aupres de IAFNOR, il
déposera I'ensemble des dossiers des PIMMS el celui de
I'UNPIMMS. »

Combien de PIMMS ont deja de-
bule ces aleliers ?

«lly a, ace jour, 12 PIMMS qui ont participé & la
iere vague daleliers (en 2@17 / 2@18). La seconde vague a
debute en Mai et une adheésion pour tous les PIMMS d'ici
Mars 2019.

La 1ere vague concernait :

Haul de France, lle-de-France, Bretagne, Paccard, Avignon
et Bordeaux. »



Les D

choses a savoir
sur la norme
Mediation Sociale

® © 6 06 o o
Norme XP X6@-60@

c'est le " matricule “ de la norme

" On demontre que les emplois aides,
¢a sert @ 'economie. Un euro
depense par I'Etat dans la mediation
sociale peut rapporter 13 fois plus. ”

" en 2011, un besoin de 1 Q@
mediateurs dans la region
Hauts-de-France

En 2@17, environ 8@@ emplois ont ¢te
crees dans la region. ”

" Le besoin est
estime a 4@ mediateurs environ ”

' Le metlier de mediateur social est
desormais structure par une norme et
des formations reconnues et validees

par différents ministeres.

source : Syndicat Professionnel des Médiateurs
(www.syme.eu/articles/21796-mediateur-social-un-metier-createur-de-valeur-et-une-profession-d-avenir
17



PAROLE DE PARTENAIRES

18

Nos 7

parfenaires
fondateurs

vous donnent
leur actu’

en lien avec
VOS missions

PLM* (PIMMS Lyon Métropole)

EDF

Timothée DAVID, Secrétaire du PLM*

« Pour un meilleur suivi des familles en dificul-
t¢, nous avons fait evoluer notre outil @Alise
dappels sortants afin de vous aider au mieux
a quider les familles en situation dimpaye
dans les demarches a entreprendre.

Le ler semesire a par ailleurs ¢te consacre
laccompagnement dans la mise en cuvre du
disposilif « cheque énergie » afin dexpli-
quer les modalites d'ulilisation aux foyers en
precarite energetique.

Notre objectif est d'gtre present sur le terrain
pour étre au plus pres des demandes des fa-
milles. »

Eau du Grand Lyon
Philippe IMBERT, Président du PLM*

« Le saviez-vous ?

Le Fonds de Solidarité Eau nest pas utilisé en
fotalite chaque anne¢e !

Le budgel allou¢ par EAU du Grand Lyon a double
a la demande de la Metropole, mais les usagers
sollicitent de moins en moins nos aides sociales

car ils ne risquent pas de limitation dalimentation.

Votre rle a nos coles est essentiel,

Pour informer les usagers qui pourraient bénéfi-
cier du FSE” ¢t Ies orienter vers les MDMS*. Que
ce soit @ domicile ou dans nos bureaux, chaque

mediation est une opportunite, saisissez 1a | »

* MDMS : Maison de la Métropole de la Solidarité
* FSE : Fonds de Solidarité Eau

Enedis
Cécile VARALDI, Administratrice du PLM*

« Notre partenariat est le plus important du territoire
Melropolitain avec une structure associative de ce
type. Le PIMMS a su évoluer au fil du temps pour
répondre 4 un réel besoin de notre entreprise de
missions de service public, au bengfice d'une po-
pulation fragilis¢e. Laclivite de mediation relative
4 laccompagnement des personnes susceplibles
d'etre privees dalimentation en electricite, permet
d'eviter autant que possible d'en arriver a cette si-
fuation.

L'experimentation réussie en 2017, de dépla-
cements de mediateurs avant intervention pour im-
paye, est venue complg¢ter et enrichir les appels
sortants et se poursuil donc en 2@18 sur Lyon et
Villeurbanne. Nous complons e¢galement sur votre
mediation sur sites pour aborder l'intergt d'utiliser
lespace client LiNnKY lorsque cela est adaplte.

Merci & vous loules et tous ! »




Groupe La Poste

Michel DUJARDIN, Vice Président du PLM*

« Un audit, realis¢ en 2@17 aupres des bu-
reaux de Poslte, a débouche sur une for-
malion specialisee en gestion des inci-
vilites pour vous, médiateurs du PIMMS, qui
venez en appui de nos charges de clientele
(nouvelle appellation pour les guichetiers), les
jours de forte frequentation (versement des al-
locations).

Le ler semesire 2@18 a permis la mise en azuvre
concrele des ¢lements de celte formation, il
sagit a present de bien cadrer sur le terrain
vos missions et le rdle des postliers et des me-

diateurs au cours des interventions. »

ENGIE

Valérie TURKAN, Administratrice du PLM*

« Depuis le ler janvier 2018, cest sous la
marque Gaz Tarif Reglementé que nous
cherchons @ satisfaire les usagers disposant
d'un contrat de gaz naturel au farif reglemente
grace 4 des ¢quipes dedi¢es et des moyens
autonomes.

Un nouveau portail solidarite est dispo-
nible & tout moment ainsi qu'une ligne I¢le-
phonique.

Entrelenir des relations durables et de proxi-
mite avec les acleurs sociaux est une priorite
pour les equipes solidarite de Gaz Tarif Re-
glemente, au cazur de notre politique de lutte

contre la precarite energetique. »

SNCF Mobilites

Grégory LOBERT, Trésorerier du PLM*

« Depuis 2@14, vous, les mediateurs du PIMMS
Lyon M¢tropole, sillonnez les gares et les trains
de I'¢loile lyonnaise. Vous accompagnez nos
clients dans leur mobilite, vous permeltez &
nos agents dexercer leur metier dans de meil-

leures conditions.

Parce que la qualil¢ de votre action a
permis de vous faire reconnailre comme un
veritable partenaire de notre politique de
services aux clients, nous irons plus loin en-
semble sur celte fin dannée. Ainsi, dés le 1er
Oclobre, 4 titre expérimental, vous serez @

bord de nos trains sur I'¢loile grenobloise.»

Keolis Lyon
Elodie MIJIEUX, Administratrice du PLM*

« Chaque PIMMS de la metropole est un point
de relais aujourd’hui indispensable aux usa-
gers pour faciliter leur renouvellement dabon-
nement et la vente de tickets TCL.. Vous infor-
mez ¢galement les usagers sur les horaires, les

itineraires et les modalites dabonnements.»

19



MEDIAS DE COMMUNICATION

La
N@Ws:ictier interne

1 fois

par mMois

Quelles infos y
retrouve-t-on ?

Effectifs du PIMMS :

o Les departs & arrivees de mediateurs
o Les appels & candidature
o Acces a vos droits (avantages)

Parcours de formation :

o Parcours de pro’

o Formations

o Rappels de procedures
o Niveau superieur

o Formations

AQgenda ia vie au piMms)

Les infos el thematiques sadapteront & l'actualite.
Le but est de vous informer au « quotidien ».

Le PIMMS deja de belles années devant lui qui
ne le vieillissent pas, au contraire, Il evolue constam-
ment | Toujours en questionnement sur ce qu'il peut
faire et comment il peut le faire du mieux qu’il peut.
Clest dans celte démarche quest née en Juillet Ia
NEWSLETTER Ressources Humaines, une News-
letter réalisée par Julie Frechel, volre Respon-
sable Ressources Humaines (formations, recru-

lement...) et Finances.

Clest elle qui est chargée des recrutements, qui vous
suit tout au long de votre parcours de formations, du
debut a Ia fin. Cest aussi grdce & son travail de pros-
pection quelle trouve les nouveaux visages du PIMMS.

Nolre conseil ...

Vous pouvez imprimer et afficher sur vos sites
pendant fout le mois la newsletler que Julie
vous enverra. Lorsqu’une nouvelle arrivera, ar-
chivez vos newslelters passées dans une po-
chelte pour permettre & chacun de s'y referer
quand chacun le souhaite, anciens comme
nouveaux arrivants pour faciliter l'integration
des informations.



e PIMMS en immages

A travers nos medias sociaux ...
communication externe



JOURNEE
NATIONALE

DES PIMMS

. Mounir Mahjoubi & @mounir - 20 juin
&'; « Etre utile aux citoyens, les accompagner face aux complexités du numérique

Vous avez &té les premiers & vous engager. » Merci au réseau des #PIMIS !
@missionSoNum @laiMedium

Asmsianf@

 Olivier Grunberg
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PIMMS

ON NE VEUT PAS FAIRE DE
NOS USAGERS DES ABONNES:

Magazine PIMMS & Vous

PIMMS

VO MUTRIN i



MEDIATION
SOCIALE
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Instaure por lo 3BT el anime

Faire de la communication, un
oulil de la démarche qualité |

par nos meédialeurs paur les usagers

1 DBIFRTIF ouider un groupe d'usagers dons un

d'une gare paur lui

permetine
3 MAEBNTIER grace a I’

LOBALISER les s
FTRI WMFIAMS sur le réseou

Collaboration - expérimeniation
Bilan des 5 mols

Mettre en commun et partager notre
travail de recherche sur les aides
existantes en local, sur les théma- e i inacpis

tigues : Culture, Transport, Ecologie, & destination du quartier

, Alde sociale et divers.
de Jacques Monod  te cenire Sociol de cusser

Faire le point sur I'expérimentation Cassaciation Manod Salidarte

; ; i ENGIE EOF EALI DU GRAND LYON
gPér:UEIL?Iir::?,IS avec de nouvelles pistes . A VILLEURBANNE NG AND LYD

Réfléchir & de futures collaborations,
autour, notamment,

d'ateliers pédagogigues «gestion bud-
gétairen

EN PARTENARIAT AVEC

e

Uy oo Certification mefier

s n i“'] j‘i‘l’i me(iluiiun Information Service M é D I A T I 0 Bl

Lo

# organiser & améliorer
nos outils de fravail

SOCIALE
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‘aclu Interne



VIE INTERNE

Les nouveaux

visages de la Direction

Juliette Le Lay

Nouvelle Direcltrice Generale
du PIMMS Lyon M¢tropole

Peux-tu nous dire grosso
modo d'ou tu viens ?

« D'origines polonaise el italienne, je suis née a Nantes
mais n‘ai jamais eu de port datlache ayant demenage plus

d'une dizaine de fois en France ou a I'¢tranger. »

Quel est ton parcours
professionnel ?

«J'ai débuté ma carriére professionnelle a

Paris au sein d'un Cabinet dAudit et d’Expertise Comptable.
Apres quelques anneées dexercice, jai choisi de devenir Pro-
fesseur de Frangais en banlieue parisienne pour repondre
a mon desir d'utilite sociale. Depuis maintenant plus de dix
ans, jexerce des fonctions de direction dans le monde as-
socialif, ce qui me permet de concilier mes valeurs person-

nelles et mes compétences professionnelles. »

Quelles sonl tes valeurs de
vie 2 Et un peche mignon
que tu as ?

« Equite, Simplicite, Humilite.

Mon péché mignon est sans aucun doute la gourmandise ! »

26

Qu'est-ce qui Fanime dans une
structure professionnelle ?

Que veux-tu impulser dans
une structure associative ?

«J'aime la dynamique d’équipe, fondamentale dans toute
structure. Je suis attentive au respect de I'equite de trailement
et jai & coeur de faire grandir et grandir avec les autres.

Mes envies sont d'impulser de nouveaux projets, de susciter
la creativite de chacun dans son domaine de compelence
tout en la mettant toujours au service du collectif et de l'inté-

ret genéral. »

Pourquoi avoir choisi le PIMMS ?

« J'ai choisi le PIMMS autant qu’il m’a choisi..

Les missions correspondent @ mes aspirations profondes :
faciliter l'acces aux droits des personnes, les rendre actrices
de leur vie, grace a l'accueil et laccompagnement quotidien
des agents mediateurs des Pimms. Comme dirait Michael
Jackson : “ Heal the word, make it a better place, for you
and for me and the entire human race " »



C'est quoi pour toi une bonne
Directrice ?

« C'est 4 la fois une personne qui donne un cap ¢! partage
une vision avec lensemble des acteurs d’'un ecosysteme, en
loute bienveillance. Elle sait valoriser l'investissement de ses

equipes, encourager les initiatives et reconnaitre ses erreurs.»

Puisqu’on est sur un numeéro
dans lequel on parle d'ambition...
Quelles ambitions projettes -tu
pour le PIMMS ?

« Le PIMMS est un acteur localement reconnu pour la qua-
lite de ses services aupres des habitants.

Jaimerais renforcer le tremplin professionnel pour les me-
diateurs vers des postes perennes et constituer un réseau
demploi a I'echelle du territoire. Ceci implique de poursuivre
la démarche de professionnalisation entamée par le Pimms,
de soutenir I'¢laboration d'un programme de formations qui
reponde & la fois au mieux aux attentes des médiateurs et
aux missions des Pimms.

Jai le sentiment quen augmentant la cordina-
lion des actions de tous les partenaires d'un territoire
(publics, associalifs et entreprises), nous pourrons davantage
repondre aux besoins des habitants sans s'¢puiser chacun

de notre cole. »

El pour finir cette interview, un
petit mol pour nos

salaries qui sont en train de te
lire ?

« El si nous ¢tions tous des hommes el femmes qui
@zuvrons simplement pour lapparition du bonheur dans

notre quolidien ? »

Quelle citation t'inspire au
quolidien ?

Une citation

dAlbert Camus
dans lHomme Révolté

DECOUVRIERLARUITATIION
AURDOSHDERCE TITIERPIAGE
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1a logigque du révolte

EST DE VOULOIR SERVIR

LA JUSTICE

POUR NE PRE RJOUTER
A LINJUSTICE
DE LA CONDITION

EU DE PRRIER

face a la douleur des hommes

oour le bonheur



Julia Zumsliein

Nouvelle Assistante de Gestion
du PIMMS Lyon Metropole

CC -
Bonjour !

Comme vous le savez sans doute de¢jd, joccupe le poste
dAssistante de Gestion du PIMMS Lyon M¢tropole.

Jai en effet signé un CDI début Aodt et serai donc votre
interlocutrice principale pour les questions liges a vos
contrats, paies, absences, attestations ou autres proble-

matiques administratives.

Apres des etudes variees el pleines de rebondisse-
ments (Traduction, Licence information et communica-
tion) entremelées de petlits boulots, jai « atterri » dans
le milieu associatif comme Administratrice de l'associa-
tion culturelle Arts en Scene. Durant 8 ans, je me suis
enormeément formee sur le lerrain et ai trouvé ma voie :
I'administration | Jai poursuivi pendant un an cette ex-
perience au sein de l'Alec Lyon Métropole et JHespul
dans le cadre d'un poste mutualis¢ pour ces associa-
tions, azuvrant pour la transition ¢nergétique.

Celte derniere expérience ma permis dajouter la ges-

lion des Ressources Humaines a mon CV.

J'aime travailler en milieu associarif pour les valeurs
humaines qui y sont véhiculées. Jaime [bizarrement 1)
I'administration, la gestion des contrats, de la comptabi-
lite, des dossiers divers et varies car c'est pour moi une

fagon d'étre au service d'un projet et de ses acleurs.

Jespere pouvoir repondre a vos questions el besoins,
afin que l'on puisse, ensemble, se meltre au service du

projet associatif du PIMMS Lyon Métropole.

N'hesitez pas

a me contacter !
Au plaisir de vous
rencontrer !

D)
Julia
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La Poste Incivilites

Meryem

Quelles sont vos
MmMissions en bureau
de poste ?

Accueillir, informer, orienter,
accompagner les usagers
dans leur demarche :

Orienter vers ie senice approprié
Tlot (= guichet) ou bureau
selon le besoin (financier ou courrier)

Gerer ie fiux
Gerer & prevenir les confiits

chseiq N@T sur la vie locale si necessaire

In_formcr sur les différents services
et les tarifs de La Posle

Aider ia clientele en dificulte,
4 la rédaction de formulaires et courriers

Conseiller ies produits et services adéquats
orienter vers le PIMMS si besoin)

Accompaqnzr a l'utilisation de :

. l'automate : colis, courrier, leltre recommandee ...
. la photocopieuse, distributeur automatique de
billet

. depdt de cheques

. formulaires en bureau de poste

. libelle du courrier

. Weslern Union



Les mediateurs ayant repon-
du au questionnaire effectuent
celte mission depuis...

4 mois
5 mois
+ 1 an
4 ans

En quoi celte présc,nce
parait-elle aujourd hui
indispensable ?

« Il s’aqit 1a d’aider un public sensible qui ne connait
pas bien la langue frangaise et encore moins les nom-
breuses démarches administratives et financiéres. Nous leur
sommes donc lres utiles afin de renforcer les equipes de La
Posle mais aussi car notre melier «social» nous amene a
avoir une posture et un discours particulier & tenir face a ce

type de public. »

« La présence du mediateur permet @ chaque
client de recevoir des son arrivée une attention in-
dividuelle ; il est é¢coute et dirigé vers le serice correspon-
dant & sa demande. Par exemple, concernant le domaine
bancaire, une part importante des demarches peut commen-
cer 4 étre preparéee en amont avant l'arrivée devant le charge
de clientgle désenclavant ainsi de nombreuses attentes, ma-

lentendus, voire confiits. »

« Elle est indispensable car on est beaucoup sollicite par les
usagers et on «soulage>» les chargés de clientele en
désengorgeant le flux. On réalise une mission (remplir
les documents) que les charges ne peuvent pas faire.»

« Difﬁcullé d’‘autonomie, manque dinformation sur le
systeme frangais, opportunité de faire connaitre le PIMMS,
compléler les missions des employés La Poste. »

« Celte présence est rassurante. Elle permet le plus
souvent de desamorcer des situations un peu tendues entre

usagers et agents de la Poste. »

Lentente avec les
employes?

« Lenlente est excelliente, ils
connaissent nos missions et
sont pour la plupart tres
sympathiques »

« Aucun probleme parti-
culier, il suffit juste de leur
expliquer notre mission. »

« BIEN »

« Assez bien car nous
sommes un complement a
leur travail, nous sommes
consideres comme du ren-
fort dans leurs taches. »

« Honngtemenlt, tout
depend. Chacun a son
caractere, certains sont

tres avenants et souriants,
dautres plus renfermes. »

« De fagon generale clest

une bonne
entente. »



Comment Ies usagers

recoivent-ils votre
presence ?

« lls se sentent rassures, beaucoup connaissent le
PIMMS. Nous devons juste faire attention car parfois les
usagers nous demandent de faire des choses qui ne font
pas partie de notre mission en bureau de poste, comme par

exemple ecrire un courrier @ la CAF. »

« En regle générale les clients sont satisfaits d'étre
accueillis et dirigés vers les services appropries.

Pas forcément de refours directs mais la présence de I'agent
medialeur est bien percue en general. Méme si souvent
I'usager pense que nous faisons partie integrante de la
Poste au premier abord. »

Comment les employgés
recoivent cette presence ?

« lis collaborent avec nous et si un employe ne
connail pas notre mission il y a toujours un autre em-

ploye qui lui explique. »

« Notre présence est bien regue, en général ils
savent pourquoi on est Ia et nous remercient & la fin de
la mission. Dans la plupart des postes, la collaboration
se passe bien, ils sont pour I'ensemble disponibles et tres

a I'écoule, a la moindre demande ils y repondent. »
« Tous sont tres contents. »

« IIs nous accueillent (en geéneéral) avec plaisir car
(comme dit & la précedente question), nous renforgons
leurs equipes dans leurs taches quotidiennes, nous
pouvons calmer les usagers, gérer le fiux de personnes,
les aider dans le remplissage de leurs formulaires - voir
leur apprendre & remplir/uliliser les machines afin de les

rendre un peu plus autfonomes, etc...»

CJ

« Toul depend encore une fois car oui dans len-

semble ils sont salisfaits et contents.
En genéral, ils se sentent soulagés et collaborent.»

« lls prennent plus ou moins bien notre presence.
En ce qui me concerne, on ne peut pas dire qu'ils com-

muniguent aupres des usagers. »

« La présence du mediateur est généralement
fort appreéci¢e. La difficulté de collaboration est plus
due au foir que sur le plaleau du bureau de Posle l'en-
semble des charges de clientele présents est en échange
avec les clients. Pour obfenir des informations aupres
deux le mediateur doit palienter le temps de la fin de
l'opération avec le client ou interrompre leur échange et
cela rend la sollicitation daide dé¢licate. »



« Certains sont Irés reconnaissants el nous remer-
cient grandement d'avoir simplement écrit @ leur place
(formulaires, courriers, enveloppes, etc.) ou montré comment
uliliser les machines (automates, retraits/depots, cheques).
D'autres qui connaissent le PIMMS seulement pour la pro-
cedure de naturalisation se demandent ce qu'on fait ici par
pur ¢tonnement, voir nous demandent aussi des infos sur
celte procedure (nous les dirigeons avec les carles dans le
bureau & proximité¢ de leur domicile). Et d’autres, ne nous
calculent pas du tout. »

Comment percevez-vous

celte mission ?

« C'est une mission prenante, ou I'on ne s’en-
nuie pas ! Mais elle est frustrante car le travail des pos-
tiers est simple et & force on le connailt par cazur mais on
nest pas assermenté surtout quand il y a du monde et
quon ne peutl rien foire (cote courrier - colis).

Notre presence est un besoin qui amgliore la qualite du
service, nous creons du lien social par le biais du re-
lationnel, occasion durant laquelle on peut ¢tablir des
relations fortes et durant laquelle on se sent ulile. Ga
permel de créer une veille sociale, par le biais du rensei-
gnement, de I'¢coute et de l'orientation, nous avons un

contrdle constant sur Ilensemble du bureau. »
« Plutot bien »

« Je trouve que c’est tres bien mais un peu fa-
tiguank. »

« C’est une mission que j'apprécie, ¢ca permet
de creer un lien avec les clients qui pour la plupart sont
des habilués que l'on croise tout les mois. Et ¢a permet
d’avoir une petite coupure avec la SNCF et le phoning. »

« Les clients apprecient notre présence, ils
nous le disent tres souvent. Je cile ” je trouve
¢a vraiment bien que vous soyez 14... Merci pour votre

aide sur les automates...” »

« Tres bien »

« Toul deépend, beaucoup sonlt habitués
aux postiers et préferent passer par eux et ne
veulent pas de notre aide ! D'autres nous sollicitent
tres facilement car ils sont habitués & notre présence.
Mais en regle génc¢rale ¢a se passe bien et notre pré-

sence peut ¢tre ressentie comme indispensable. »

« Nous bougeons assez régulierement en bu-
reau car le “aller vers” y est beaucoup pratiqué avec le
nombre d'usagers entrant en bureau par jour, contrai-
rement aux autres missions et Nous nous sentons assez
utiles notamment lors des jours de prestations ou le flux
est enorme. Cependant, malgré une bonne entente avec
les agents de La Posle, nous sentons malgré tout une
certaine mefiance de quelques uns, nolamment, on ne
nous donne pas de badge afin d'accéder aux parties
communes des agents (oileltes, cafet,’ ect..] et sommes
obligés de demander & chaque fois I'acces et/ou le

badge aux agents. »

« Celte mission permel reellement d'aller au
contact avec le client, de I'aider dans sa demande
et de gérer des situalions qui peuvent vite devenir confiic-

tuelles. »

« Celte mission est utile. »



Mission avec
Action Logement

Temoignage de
Anne Salvi
Chargée de mission Acces au Logement Social

A quels objectifs el enjeux
celle mission repond-elie ?
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« Dans le cadre du Plan Partenarial de Ges-
lion de la Demande de Logement Social et
d'Information des Demandeurs (PPGID) de la
Métropole de Lyon le PIMMS pourra intégrer, en tant
quacteur de proximite, le Service dAccueil et d'Informa-
tion des Demandeurs de logements sociaux en cours

de structuration.

Il sagil, au sein de ce serice, daccueillir, informer, et
orienter les demandeurs de logements sociaux.

Les partenaires du SAID sont : les bailleurs sociaux, les
communes volontaires, I'ADIL, Aclion Logement, I'Etal,
la Metropole de Lyon, les associations volontaires et
d'insertion par le logement intervenant au litre dactions

ou de mesures daccompagnement.

La spécialisation du PIMMS sur les questions daccom-
pagnement au numerique et les équipements mis a
disposition seront une réelle plue-value en termes d'ac-

cessibilite.

En effet, les demandeurs de logement social pourront
ainsi acceder plus facilement aux services en ligne
(enregistrement de leur demande, utilisation du portail
dinformation www.logementsocialé9.fr, prise de ren-
dez-vous, conseil, visualisation de la carte des loge-
ments sociaux, elc..) et étre aides dans leurs demarches

si necessaire. »



|

Quelles competences seront
developpees pour les mediateurs
via cette mission ?

« Le PIMMS mobilisera, a ce litre, ses équipes pour suivre les modules de
formations proposés par la Métropole de Lyon, afin dapporter une réponse
de premier niveau aux demandeurs de logement social, d'utiliser les outils mis a dispo-
sition et plus globalement pour collaborer avec I'ensemble des partenaires du reseau
métropolitain daccueil et diinformation.

En qualit¢ de “Maisons de services au public”, les mediafeurs du PIMMS sont deja
sollicités sur les questions de logement social ; ces formations et le travail en réseau
avec les autres partenaires du SAID* devraient permettre dapporter aux mediateurs des
¢lements de langage communs sur ces questions. »



Mission
Prefecture

g\g Les 5 Les Etapes

demarches _
en ligne | &N 'ligne

www.rhone.gouv.fr

Temoignage des medialeurs sur site

?)

>

prise de rendez-vous Choisir la rubrique
orientation, information sur les « prise de rendez-vous »
pieces a fournir pour : Selectionner la catégorie concernée

Remplir Ie formulaire

Altendre de recevoir la confirma-
tion dans l'adresse mail
ImMprimer la convocation
Joindre la liste des pieces a
fournir si besoin.

titre de sejour

titre de voyage

titre de circulation
carle grise

permis de conduire

Les 2 oulils
que vous ulilisez

Via le portail numerique multi-services
vous accompagnez les usagers a laide

La mission pour quoi ?

des oulils de la Préfecture.

site web de la prefecture du « Cette collaboration avec Ia préfecture a
Rhéne pour bul d‘amener les usagers a une aide 4 I'uti-
www.rhone.gouv.fr lisation des oulils et des services numeriques et @

un accompagnement dans leurs démarches admi-

nistratives. »
ANTS (Agence Nationale des Titres

Securises)
www.ants.gouv.fr
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Q La comm’ vous recommande ceci

Un mediateur
numerique
implique cree une
page twitter
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Pelifes
definitions

par nos médiateurs de Lyon Elats-Unis

Les usagers & les outils

L ANTS

« est un serice pour tout ce qui est de-

mande de papiers d'identit¢ (titre de se-
« Au niveau de I'autonomie des usagers elle jour, permis de conduire, permis bateau,
est difficile & acquérir. Cela s'explique par la dificulte passeports, visa...) »

des demandes sur le sile internet qui sont plus ou moins

compliquées. France Connect

Il est aussi parfois difficile de répondre aux demandes : : :
« est un service qui permet de pouvoir ac-

ceder aux services publics (impdts,comple
AMELI, La Poste) numeriquement a I'aide

lorsque nNous n‘avons, nous-mémes, pas les formations.
Le profil des usagers sest diversifié au fil des mis-

sions qui nous sont confiées. »

d‘'un seul identlifiant afin de ne plus avoir
besoin de mémoriser de multiples identi-
fiants et mots de passe. »
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Nouvelle mis
ENGIE

si;\@:n

création de la marque - Gaz Tarif Réglementé en 2018

Interlocutrice

Mission

Proposer un entretien individuel
sur la thematique de la comprehension
du tarif reglemente et de la maitrise de

la demande en énergie.

( lelephone ou porte a porte )

Durant
I'entretien

Une information sur le tarif régle-

menté et la compréhension de facture

Une sensibilisation @ la maitrise
de la demande en énergie grace
au bilan du guide dentretien MDE en

ligne

Une sensibilisation aux services
numeriques Gaz Tarif Réglemente

(l'espace client, la facture en ligne...)

38

Dates d'action
Debut Fin

1@ Sept 31 Dec
2018 2018

Cible

Personnes agees :

7@°/o des clients ENGIE
ont plus de 5@ ans

17°/o ont plus de 75 ans
peu digitalises

non refractaires au digital

2 Comites de suivi pour
evaluer...

La qualile des moyens

mis & disposition par la Direction Gaz Tarif Re-
glemente

La realisation et la qualité des accompagne-
ments du PIMMS.



Quelques
conseils de ENGIE

Rajouter des colonnes a Ia fin du fichier pour
ajouter des commentaires si cela peul vous aider

dans votre suivi de I'action

Ne pas hésiter a lester des créneaux

dappels différents.

Les oulils

a remeltire

1 thermomeltre
1 sablier de douche
1 jeu de 7 familles

\ 14 - L4
@ 1 ¢venlail ¢co-gestes
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PROJET PRO

’ﬁ lIV 36 médiateurs :

14 adulles - relais

o

16 emplois d'avenir
‘l contrats uniques d'insertion

2 droits communs

Dec 36 médiateurs :
14 adultes - relais
q emplois d'avenir
18 contrats uniques d’insertion
' -
Representation

des salarielels

@ de sorties positives

20 recrutements

20 sorties

2 salaries
sorlis vers une formation qualifiante

13 salaries
sorlis vers un emploi de droit commun

professionnelle

.
-
‘e
------

Volontaires

71 services civiques
chargés du pre-accueil des
habitants.

Stagiaires
b3 ¢tudiants

ont ¢l¢ accompagnés pour enri-
chir leur parcours professionnel.
Au total 8 OR0 neures ont ¢t

Chiffres clés
2017

Professionnalisation
des medialeurs

2 580 neures de formation

2 A03 neures accordées au projet
professionnel

20 - 29 ans

30-39 ans
40 - 49 ans

+de 50 ans

salarié(e)s

. Autres types d'insertion

Alternants

2 ¢tudiantes en ecole
Assistante de Direction

Chargée de Communication

a la Direction du PIMMS,

consacrees a leur encadrement.
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Nos ambitions,
notre projection
pro 2019

Le parcours de formations au PIMMS est réadapté chaque ann¢e en
fonctlion des missions et des besoins.

Notre souhait est donc de proposer & terme différentes certif” suivant les
niveaux d'¢tudes des mediateurs (certif BAC, BAC+2..).

La GPEC (Gestion Previsionnelle des Emplois et des Competences) fera
partie des moyens développes par le PIMMS pour favoriser I'évolution
professionnelle de chacun.

Clest une demarche qui permet de gerer les compelences des media-
teurs, de les optimiser et les transposer @ d'autres metiers.

Cela leur permel de developper leur employabilite et d'identifier leurs
compelences individuelles.

Notre ambilion est de vous donner tous les outils necessaires pour vous
epanouir et aller vers des emplois qui vous ressemblent !

Prenez conscience de toutes les possibilites
el de volre potentiel !

)

Julie Frechel
Responsoble Ressources Humaines & Finances I
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TP AMIS, a quoi ¢a sert ?

Temoignage de
Julie Fréchel
Responsable Ressources Humaines & Finances

Contexte

li vient d'un constat. Les média-

teurs, lors des bilans, narrivaient
pas a clairement definir leurs missions.

Ce litre professionnel leur permet davoir un «
label » et un titre professionnel qui prouve les
competences developpées au sein du PIMMS.
Ce, afin de valoriser leur parcours el prendre
conscience que les compelences developpees
au PIMMS sont transposables dans dautres
meliers au-deld de celui au PIMMS.

Les avanrqqzs
pour le mediateur

&

Reconnaissance de leurs
compglences acquises

Ouverrure vers dautres meliers

Une meilieure confiance en soi
et en ses capacites

Certiﬁer un parcours de formation
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Le TP AMIS B
c'est quoi ?

]
0

—\

C'esr un Titre Professionnel

« Agent Mediation Information Services »
de niveau infra BAC qui est proposé au
PIMMS, @ ce jour.

Ce litre correspond aux missions de Mé-
diation Sociale au PIMMS el permet de
cerlifier les compétences acquises.

Les criteres
d’¢ligibilité
ler Critere

1 an d'experience au PIMMS
Avoir suivi 'ensemble du parcours
de formation au PIMMS

2¢me Crilere

Participer a la presentation du tlitre
pro’ anime par IAFPA et le PIMMS

3eme Crilere

Entrelien de positionnement avec un forma-
teur de IAFPA qui verifie que le candidat a les
prérequis pour passer le litre.



Repartition

des formations « 1

Le titre se repartit en :

3CCP (Cerlificat de Compétence
Professionnel)

1CCP = 3 jours

de formation avec IAFPA en collectlif
3X3 = 9 jours de formations

Reparties sur 3 mois

Comment cette formation

s'insere-t-elle avec
les missions paralleles
du salarie ?

Les heures de formation font parties des heures de travail

du mediateur.

Ces formations demandent un travail personnel et de I'in-
vestissement. lls doivent se prendre un temps de fravail
entre chaque ¢tape. Le PIMMS permet de libérer du lemps
pour que le mediateur travaille sur son dossier personnel.
La formation s‘adaple ainsi au planning du mediateur mais

¢galement @ ses besoins.

Deroulement
des formations

Ces jours de formation
préeparent le mediateur a l'examen final :

A\ider a 1a rédaction du dossier

1 4
Elaborer ct mise

en situation le

frouver quelle

mediateur  souhaile
développer afin de linterpreter lors de son
examen.

Cela implique de prendre le temps d'écrire

el realiser un scenario valide.

prépcrer le mediateur a presenter son pro-
jet & l'oral

Pour loutes
questions
relatives a ce
titre, n'hesitez
pas 4 revenir
aupres de
Julie, qui mene
ce projet avec
IAFPA.
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Seplt
2018 Journee PIMMS & VOUS

Evénement convivial et de cohésion

)
N
[

Ocl le ier du @8 aqu 12

2018 ays»  Semaine Portes Ouverles
§;-° des 7 PIMMS MSAP

Ouverture au grand public et autres

professionnels de nos PIMMS

00000000000000000000000000000000000000000000000

2018 *Super demain

RILLIEUX-LA-PAPE

2018 *Super demain

RILLIEUX-LA-PAPE

Jan
2019 Ceremonie des voeux

Evenement corporate,

intéractif et ouvert

*
Evenement familiol et ludique organisé par Fréquence Ecoles pour découvrir les médias et le numérique.

L'édition 2017 de Super Demain a eu lieu aux Subsistances & Lyon.
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Mag’
PIMMS & VOUS

Concours
de Pull

Le kitsch c'est chic !

Rzmzrcizmznrs

Un grand @ vous ltous, qui avez participe de

pres ou de loin @ la construction de ce magazine.

Merci a Juliette, notre Direclrice de s'¢tre devoilee dans cette
inferview afin de la connaitre un peu plus. Méme si vous avez
egalement pu la decouvrir lors de ses interventions sur site et
durant la journée PIMMS & VOUS.

Merci & Julia, notre Assistante de Gestion, fraichement arri-
vee et qui nous a devoilé son parcours et sa passion pour
son metier et le milieu associatif.

Merci aux Mediateurs TERRAIN qui ont repondu anonyme-
ment au questionnaire sur leur mission La Poste Incivilites.

Merci a Sofiane, notre Responsable de sites et @ son equipe
de Lyon Elats-Unis (Sérife, Alousseyni, Ines et Lynne) pour
avoir nourri la page des missions prefecture.

Merci a Julie, notre Responsable Ressources-Humaines et
Finances qui a apporteé l'information indispensable sur votre
tremplin professionnel.

Merci a nos partenaires historiques qui ont pris le lemps de
vous partager des informations pour vous motiver, remercier,
encourager ou informer sur les sujets a venir pour faciliter
volre travail.

Merci a valérie Turkan de nous avoir presente la nouvelle
mission ENGIE.

Merci @ Anne Salvi dAction Logement pour avoir repondu a
nos questlions.

Merci a Colette Morrone pour linterview sur la certification
nationale.

Et "Merci a Nacéra pour ce travail riche et passionnant
de synthese, dexploitation et de traduction en langage
communicant.”

Rendez-vous pour la troisieme edition |

El n'hésilez pas a nous faire vos refours @ : communication.lyon@pimms.org
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n°2

Septembre 2018
Vos ambitions, nos pulsations !

Le magazine a destination des médiateurs

(e Magazine est bi-annuel

Janvier
Septembre

PIMMS LYON METROPOLE
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