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Le PIMMS, champion de l'agilite
et de la resilience.

La capacite a adapter son
modele, a rebondir face aux
imprevus et @ repondre aux
enjeux de la soci¢te n'est pas
la panacee des startup. A
bien des ¢gards, le PIMMS fait
figure de modele en la
mati¢re. En effet, la réforme
des emplois aidés a
grandement perturbé nos
modalites de recrutement,
de professionnalisation et
notre ¢quilibre financier.
En simultané, nous avons
conduit la fiscalisation
nécessaire de nos activites
et affronte de dificiles
chantiers complables.

Pour autant, celte année encore,
le PIMMS Lyon Mg¢tropole a
repousse¢ ses standards de
frequentation et enregistre une
augmentation de 2@%o.

La barre symbolique des
200000 personnesaccueillies
est désormais franchie. Celle
des services rendus approche
allegrement les 4@@ @0 !

La résolution de ces injonctions
contradicloires est @ mettre au
creditde I'equipe d'encadrement
qui a assure la resilience de
l'association et bien au-dela

EDITODUPRESIDENT

Philippe Imbert

President du PIMMS Lyon Metropole

des chiffres, transmet le sens
de l'accompagnement humain
qui fait la qualite, l'originalite
et la valeur de laction des
mediateurs et mediatrices des
PIMMS. Je liens, ici,
particulierement la succession
reussie au poste de Directrice
Generale. Travailler avec Helene

a saluer

Entre « illectronisme »,
difficultés d'acces et

incomprehensions ponctuelles,
le PIMMS est le receptacle
de celte evolution socictale.

Lopez-Nardin a ¢te un plaisir
pendant 5 ans, recruter Julietie
le Lay est une chance dont
nous béneficions.

Ce rapport d'activite presente la
grande diversite des missions
et des modalites dactions du
PIMMS. Ce record dafluence
fraduit  notre sociale
grandissante, confirmée par la
labellisation MSAP, mais aussi
par le dynamisme foujours
renouvele de nos parlenaires
prives qui onl pleinement
conscience de la pertinence de
la mediation sociale et inventent

utilite

chaque annee de nouvelles
fagons de la meltre en ceuvre.
Cel indicateur est ¢galement le
reflet de la diﬁﬁculté croissante
des usagers pour acceder aux
services. Le numerique exclut
une partie significative de la
population. Entre «illectronisme
»,  dificultes  dacces et
incomprehensions
ponctluelles, le PIMMS
est le receptacle de celle
evolution socic¢tale. Nous
preparons des solutions
d’inclusion numerique
ambitieuses, preles a étre
déployees en 2@19.

Tous nos partenaires
seront mobilises pour y
travailler ensemble, a la
source de leurs activitles, pour
trouver l'equilibre attendu de
chaque mission el developper
de necessaires reponses
aupres du plus grand nombre
de personnes.

Encore une anng¢e qui promet
d'¢tre passionnante !

/_..._‘E._.z~

Philippe Imbert



r1ZCONCEPT

Le concept PIMMS est né en
1995, @ Lyon 8eme en quartier
prioritaire de la politique de la
ville (@QPV).

Une initiative des grands operateurs
de services publics : EDE ENEDIS,
SNCE KEOLIS, LA POSTE, ENGIE,
VEOLIA.

Des lorigine, les collectiviles
lerritoriales et I'Etat ont soutenu
ce concept.

Son modele economique repose
sur un partenariat public/prive.

Le PIMMS Lyon M¢tropole poursuit
un double objectif :

. faciliter I'acces aux services
publics

. constituer un fremplin
professionnel pour ses salaries.

Le modele de services PIMMS a
su s'imposer dans les quartiers
prioritaires de la polilique de la
ville, avec un mode d’intervention
fondé sur la mediation sociale
et une proximite avec les
populations.

LE PIMMS LYON METROPOLE

UN PIMMS, C’EST
QuUOlI ?

Un lieu d'accueil OUVERT A TOUS
& GRATUIT, destineg a faciliter
I‘'utilisation de I'ensemble des
services au public.

Il constitue un lieu « RESSOURCES »,

MUTUALISE Ioffre de serices
d'operateurs publics el prives en
L’ADAPTANT aux besoins locaux.

Un ESPACE NEUTRE permettant
I'expression de toutes les demandes
et assurant une presence nouvelle et
originale des services publics dans
les lerritoires.

Il ORIENTE vers les bons
interlocuteurs, INFORME, EXPLIQUE,
ACCOMPAGNE sur toutes les
demarches.

Il PREVIENT ¢t REGLE LES CONFLITS
lies a la vie quotidienne.

I offre un ACCES NUMERIQUE
et facilite I'utilisation des services
publics dematerialises.

Il travaille avec les ACTEURS DU
TERRITOIRE et participe a son
developpement.

Le PIMMS LYON METROPOLE a obltenu
le label Maison de Services Au Public
(MSAP) en 2@17, une reconnaissance
pour lui et une garantie pour tous quant
a son niveau de services déployés et sa
qualite.
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ASSEMBLEE
GENERALE

PHILIPPE IMBERT
PRESIDENT

MICHEL DUJARDIN

VICE-PRESIDENT

GREGORY LOBERT

TRESORIER

TIMOTHEE DAVID

SECRETAIRE

ELODIE MLJIEUX
VALERIE TURKAN
CECILE VARALDI

ADMINISTRATRICES

CONSEIL
D'ADMINISTRATION

COLLEGE 1 COLLEGE 2

ETAT

LES ENTREPRISES COLLECTIVITES LOCALES
FONDATRICGES & TERRITORIALES

COLLEGE 3 COLLEGE 4

LES ENTREPRISES ASSOCIATIONS
SOUHAITANT ADHERER PERSONNALITES
SUR VALIDATION DU CA QUALIFIEES

LES REPRESENTANTS DE CHAQUE
COLLEGE SONT ELUS POUR UNE DUREE

\"7

EQUIPE

BUREAU DIRECTIONNELLE

|
JULIETTE LE LAY

DIRECTRICE GENERALE
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MEDIATION LYON MERMOZ

ETATS-UNIS

SOCIALE
INES BURGER JOSIANE AMIEMBA
SAFAA MELLOUK IMANE ELRHAZI
BARBARA PEYRE-PHILIP NADIA KADDOUR
LYNNE SAM ATH CLAUDETTE PACE
FREDDY ZIMBI
SAID AHMED
ROMAIN CHEVALARD
MARION LANFRAY CHARLOTTE GOASGUEN SAFIA BELOUAHRI
THERESE LAVASTRE LUKASZ GRUBSKI
VITA LE CLAINCHE MOKHTAR KOUBITI GUERDA MERCEY
SAID AHMED SAID YASSINE

DENISE SESTINI BOTTURA STEPHANE LEROND

TAKLIT OUATAH
JOELLE SEIGNOL
ADELINE TERNANT

MYRIAM VANHOENACKERE

VAULX-EN-VELIN RILLIEUX-LA-PAPE

FARAH MAJERI RIM BECHA
NEDA NAMDARI ZANDI ESTELLE ELARY
OUMOU TALLA OUAFA RUIJAA

STEPHANIE SEDLAK

GESTION

GESTION SITES & TERRAIN

INTERNE RESPONSABLES ENCADRANTS COORDINATRICE & REFERENTS

JULIE FRECHET SOFIANE GUELBI NATHALIE BIANCO

RESPONSABLE ADMINISTRATIVE LYON ETATS-UNIS & MERMOZ COORDINATRICE EQUIPE TERRAIN
RH & FINANCES

DAVID GOMES
JULIA ZUMSTEIN LYON VAISE & RILLIEUX-LA-PAPE SALAH HAMMOUMRAQUI
ASSISTANTE DE GESTION KAMEL BOUMAZA MUSTAPHA SAQl
NACERA DIDA BRON & VAULX-EN-VELIN GBS

CHARGEE DE COMMUNICATION
ALTERNANCE HAYET MEROUANI
VILLEURBANNE

MOHAMED HACHIM
EQUIPE TERRAIN






9 MAILLAGE TERRITORIAL

PIMMS RILLIEUX-LA-PAPE
24 392

27

0
20 644 —
107

66 %

83 118

'y

PIMMS VILLEURBANNE

16 234
18

PIMMS LYON ETATS-UNIS |
&
%

86 %

Vénissieux

SIEGE

PIMMS LYON MERMOZ
PIMMS LYON METROPOLE 8 5%

207 429 86 %
88 %

. . . Mediation Terrain deployee sur
)
L]

tfoute la metropole

- Médiation sur nos 7 points Pourcentage d'usagers en QPV
daccueil - TOTAL

PIMMS DE BRON

23 201
115

96 %

Nombre total daccueils usagers
Moyenne par jour




LES MISSIONS

DNl OFFRE DE SERVICES
Q NOS DOMAINES D'INTERVENTION

NOMBRE
TOTAL DE

MOTIFS D'ACCUEIL
384 756

ACCES AUX GESTION
DROITS BUDGETAIRE

58 842
MOTIFS D'ACCUEIL MOTIFS D'ACCUEIL

23% 15%
DE L'ACTIVITE TOTALE DE L'ACTIVITE TOTALE

ACCOMPAGNEMENT
NUMERIQUE

121 433
MOTIFS D'ACCUEIL

SECURITE PRECARITE
INCIVILITES ENERGETIQUE

57575 18 216
MOTIFS D'ACCUEIL MOTIFS D'ACCUEIL

15% 5%
DE L'ACTIVITE TOTALE DE L'ACTIVITE TOTALE

N

SERVICE
PUBLIC

58132
MOTIFS D'ACCUEIL

19%
DE L'ACTIVITE TOTALE

59
0

AIDE A LA
MOBILITE

12253

MOTIFS D'ACCUEIL
3%

DE L'ACTIVITE TOTALE

LEGENDE ‘ Domaines d'intervention

T Nombre de motifs daccueil

Pourcentage de I'activite totale



ACCES AUX
DROITS

AIDES SOCIALES

APA,CAF, CENTRES DE LOISIRS, CENTRES
SOCIAUX,CCAS,MDM...

AIDES SOCIALES

CMPP, ADES, MUTUELLES
MALAKOFF MEDERIC,CPAM...

29262 8% 20253 5%
MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE

Redaction de courriers

Aide au remplissage de formulaires

EMPLOI

CCIMISSION LOCALE,INSPECTION DU TRAVAIL,
PARTENAIRES LOCAUX, POLE EMPLOI...

15681 4%
MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE

Information et orientation vers les structures compeétentes

SPECIFICITE MSAP

Délivrance d'une information de premier niveau, gén¢rale ou personnalisée.
Explication des démarches en ligne pour repondre aux demandes.
Aide 4 Ia creation des comptes de messagerie, aux demandes de prestations (dossier de
CMU, AME, CAF, Pdle Emploi), a Ia realisation de teléprocedures, a I'impression dattestations...

LOGEMENT JURIDIQUE

CCAS,MDM,GRAND LYON PALAIS DE JUSTICE, TGI, CIMADE...

9491 2%
MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE

Information et orientation vers
les Maisons de Justice el du
Droit...

11155 3%
MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE

Rédaction de courriers aux
bailleurs (contestation, recours,
echeancier loyers..) ;

Demande ¢n ligne DALO ;
Attestation d’hebergement ;
Information sur les bailleurs
existants et orientation vers les
structures d'accueil, foyers...

Domaine d'activite de services

Parlenaires sur ces missions

RETRAITE

CAISSES DE RETRAITE, CARSAT

4119 1%
MOTIFS D'ACCUEIL

DE L'ACTIVITE TOTALE

Déclaration de
courriers ;

Demande
paiement ;
information et orientation.

ressources,

dattestations de

SPECIFICITE MSAP

Déliviance d'une information
generale ou personnalis¢e de
premier niveau ;

Aide 4 la compréhension des
informations et modalites de
contacts ;

Création dun comple de
messagerie et dun espace
personnel.




GESTION

BUDGETAIRE
FINANCE SURRENDETTEMENT
GROUPE LA POSTE,CENTRE DES IMPOTS, EAU DU GRAND LYON, EDF,
ETABLISSEMENTS BANCAIRES, CRESUS, MDM, CCAS
CREDIT MUNICIPAL DE LYON
45017 12% 13 825 4%

MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE MOTIFS D'ACCUEIL DE L'ACTIVITE TOTALE
Rédaction de courriers (contestation Information et orientation vers les
agios, opposition, echeancier structures competentes et les organismes
recouvrement, exoneration..) ; daide 4 la gestion budgelaire ;
Verification de declaration d'impdts ; Neégociation d'echéanciers de
Accompagnement sur les automates en remboursement.
bureau de posle... Aide au recours aux fonds daction

sociale.

‘ SERVICE ‘
PUBLIC
REGROUPEMENT FAMILIAL DOSSIERS NATURALISATION AUITRES SERVICES PUBLICS
OFIl ETAUTRES DEMARCHES MAIRIES, ETABLISSEMENTS SCOLAIRES...
i PREFECTURE DU RHONE ]/
16677 % 4399 %
DE L'ACTIVITE TOTALE

Aide au remplissage de dossiers, Inscriptions scolaires (cantine,

orientation. Information,  conseil, prise bourse);
de rendez-vous pour vérifier Aide aux demandes dactes
la complétude des dossiers, Civils en ligne, remplissage de
convocation en prefecture ; dossiers...
Prises de rendez-vous lilre de
sejour, carte grise, permis de
conduire, passeport via le site
ANTS.




PREVENTION DU DANGER

SNCF

Information et intervention en
prévention des actes de mise en danger :
traversée de voie, respect des consignes
securitaires...

49

PRECARITE

ENERGETIQUE

INTERVENTION A DOMICILE
ANIMATION DATELIERS

ENEDIS, ENGIE, EDF,EAU DUGRAND LYON

Prévention de coupures deau et

d'¢lectricite.
Sensibilisation a la mailrise des éco
gestes.

144

AIDE A LA
MOBILITE

VENTE DE PRODUITS

SNCF, KEOLIS

Vente de produits partenaires ;
information sur tarifs sociaux
et les diﬁérents abonnements
Accompagnement numerique
[recherche itineraire, reservation,
impression billets..) ;

Aide au remplissage de formulaires
(Houra, lllico, Pass Scolaire, familles
nombreuses..) ;

Recharge dabonnemenits.

GESTION DES CONFLITS
ET DES INCIVILITES

LAPOSTE, SNCF

Geslion des conflits intervenant entre
usagers dans un lieu public ;

Geslion des incivilités dans les lieux
publics (degradation du maleriel,
occupadation des espaces inappropries..).

MEDIATION TELEPHONIQUE

ENGIE,EDF,EAU DUGRAND LYON

Echéancier, explication de factures,
mensualisation...) ;

Sensibilisation au cheque ¢nergie et
aux ¢co gestes (individuel ou collectif) ;
Ouverture / fermeture de contrat ;
Explicalion de courriers ;

Suivi de consommation ;

Creation de compte client

Orienkation vers les services sociaux
pour béngficier des aides du FSL (Fonds
Social Logement).

ACCOMPAGNEMENT DE PARCOURS

SNCF, KEOLIS

Mise en place de parcours decouverte
de la ville.







i{) TEMOIGNAGES

NOS USAGERS
227 QUESTIONNAIRES ADMINISTRES TOUT
AU LONG DE L'ANNEE 2017
QUI SONT-ILS ? QUELS SONT LEURS BESOINS ?

TAUX DE SATISFACTION
GLOBALE
96% 44%

SONT SATISFAITS DE . .

DES MEDIATEURS

0
78/[] des sondes viennent des quartiers poli-

liques de la ville et vivent aux alentours d'un

LES MOTIFS D'’ACCUEIL PIMMS.
DEPLACEMENT A PIED OU BUS
AVOIR DES RENSEIGNEMENTS La proximite fcvorise le nombre de deplacements
et le fait que cette population prefere étre ac-

compagnée de fagon physique : la barriere de
ETREACCOMPAGNE.E DANS SES la langue rend difficile l'accomplissement de leurs
DEMARCHES ADMINISTRATIVES demarches a distance.

ETREACCOMPAGNE.E POUR FAIRE PLUSIEURS FOIS PAR SEMAINE OU MOIS
SESDEMARCHES SUR INTERNET Lorsqu’'une demarche administrative le nécessite
et requiert plusieurs ¢tapes.

OBTENIR UN RENDEZ-VOUS AVEC

UN PARTENAIRE DE LA MSAP LES DEMARCHES

1/3 sont venus pour une demarche
d’impression ou photocopie de documents

LES DOMAINES DE SERVICES DU
PIMMS AUX USAGERS ACQUISITION D'EQUIPEMENTS

EMPLOI- FORMATION - INSERTION NUMERIQUE

Réponses fréquentes des usagers :

PAS DACCES A INTERNET

NE SAVENT PAS S'EN SERVIR

TROP COMPLIQUE

NE COMPRENNENT PAS BIEN LA LANGUE FRAN-
CAISE

SANTE

RETRAITE

SOCIAL & SOLIDARITE DAS DIMPRIMANTE

55% se servent d'internet sur leur smart-
phone

POURQUOI ? Fonctionnalit¢ «traducteur linguistique
automaltique» sur le smartphone

FAMILLE - ENFANCE - JEUNESSE

LOGEMENT

TUUS souhaitent apprendre

Qu'ils soient jeunes, agés ou qu'ils souffrent de Ia
barriere de la langue, TOUS, ont exprime leur desir
d'apprendre et pourquoi pas d'avoir acces a des ote-q

TRANSPORT & MOBILITE

PAPIERS & CITOYENNETE

liers dapprentissage numerique au sein du PIMMS.



NOS PARTENAIRES LOCAUX

Idee ===

La permanence Emploi ani-
mee par IDEO au sein du
quartier des Elkals-Unis a
trouve avec le PIMMS un par-
lenaire de choix.

Celte action, soutenue depuis
des anne¢es par la politique de
la Ville (CGET et Ville de Lyon), a
pu prendre sa pleine dimension
dans celte ceoperation etroite
avec l'equipe du PIMMS Elats-
Unis.

Nos oﬁres de services sont com-
plementaires et la connaissance
de I'equipe du PIMMS de ce que
peut realiser la Conseillere d’IDEO,
en termes d’informations/Orienta-

culture

’ POUrtous

Culture pour tous a pour bul de
lutter contre I'exclusion el les dis-
criminations en fccilironr la parti-
cipation a une vie culturelle choi-
sie et la prise de parole sur cette
derniere.

Un guichet a ¢té cree
PIMMS Lyon 8eme en No-
vembre 2017 pour permetire aux
personnes, non accompagnées

au

lions/Analyse de la demande est
la vraie valeur gjoutee, pour une
intervention aupres de la popula-
lion du quartier.

Le tres bon repérage du PIMMS
par le public permet a un fiux re-
gulier de venir, sans rendez-vous,
a la permanence Emploi, deux
fois par semaine (mardi et jeudi
matin). En 2018, ce sont 286 per-
sonnes qui ont ¢t¢ accueillies par
I'equipe du PIMMS et regues par
IDEO.

Les demandes du public relevent
resolument de I'emploi et de la
formation (98% des demandes)
la cible de la permanence est
bien atleinte, mais leur expres-

par des structures sociales, pour
X ou y raisons, restant en situa-
tion de difficultés économiques
ou sociales, davoir acces a des
informations sur la vie culturelle
et sportive, et a la billetterie soli-
daire.

Il a lieu tous les jeudis apres-midi,
de 14h & 17h.

Depuis le ler septembre 2018, 544
reservations ont ét¢ faites, et plein

sion se fraduit aussi par une de-
mande de conseil pour repondre
en fiash, & une offre demploi, & la
mise & jour d'un CV ou bien pour
la redaction d'une lettre de moti-
vation.

Dans la mesure ou ces demandes
ne peuvent pas toutes étre traitees
dans un laps de lemps conve-
nable, ces demandes sont syste-
matiquement reorientees vers les
antennes de Ila Maison Lyon Pour
I'Emploi (MLPE) apres explicita-
tion de l'offre de serwvices de ces
dernieres.

Antoine BOHY
Directeur General

d‘autres sont a venir, d'ici la fin de
saison.

Le partenariat evolue, et Culture
pour lous espere pouvoir rester
au PIMMS, et peul-¢tre s‘adosser
a d'autres PIMMS du territoire (Me-
fropole, Rhéne).

wilma WATCHER
Assistante Polyvailente



ORLOGES

Lassociation Orloges accom-
pagne des personnes en souf-
france psychique dans leur pro-
jet de logement. Le dispositif bail
glissant propose a ces personnes
de devenir, apres un an et demi
a deux ans de sous location et
daccompagnement, locataire en
fitre d'un logement autonome.

Le PIMMS pourra élre un
lieu ressource pour ces per-
sonnes dans leur future vie au-

VILLE DE

4LYON

Les PIMMS, on croit savoir ce qu'ils
font, et puis & loccasion d'un
groupe de travail (en l'occurrence
sur l'inclusion numerique), qui se
déplace dans les structures, sur le
8eme puis sur le 9eme, @ chaque
fois c'est la méme chose, les par-
lenaires redecouvrent l'investis-
sement des equipes el l'actualite
des realiles sociales concreles

fonome: pour ¢tre accompagnes
dans leurs demarches adminis-
tratives, pour avoir acces a inter-
net ou G des photocopieurs, elc.

Nous avons celte année travaille
avec le PIMMS dfin qu'il soit re-
pere par les personnes que Nous
accompagnons. Nous avons ain-
si pu béngficier de trois interven-
lions en nos locaux des equipes
du PIMMS : une intervention au-
tour des impdts et prelevements a
la source, deux inlerventions au-

quelles accueillent tous les jours,
l'altention portee par la structure
a laccompagnement profession-
nel des mediateurs, bref lampleur
de la Gche, avec ce commentaire
que jai entendu il y a peu et que

je partage : dans des conditions

pas faciles, ils font quand méme
un sacre job !

tour de l'outil numerique. Ces ren-
contres ont apporte des connais-
sances concreles aux usagers
mais leur ont aussi permis de ren-
contrer des intervenants et de per-
sonnifier le PIMMS. Courant 2@19,
nous avons prevu daller visiter
le PIMMS avec les usagers qui le
souhailent.

Jérémy RICHARDEAU

Nathalie PLANAS
Cheffe de Projet Jeunesse

Direction du developpement
territorial







CONTRATS
EMPLOI
COMPETENCES

LES SALARIES

REPARTITION DES

MEDIATRICES/TEURS SOCIAUX

Les mediateurs sociaux sont recrutes au
PIMMS sur contrats aides (convention
contrat
professionnolisotion) sur deux types de

adulte-relais, PEC et

poste

MEDIATRICES
MEDIATEURS

O o

CONTRATSDE  CONTRAT
CUNTRATS PROFESSION-  EMPLOI
ADULTES-RELAIS  NALISATION  D'AVENIR

CONDITION D'ELIGIBILITE
STATUT EN RECHERCHE D'EMPLOI

DUREE DE CHOMAGE AVANT

LEUR ENTREE AU PIMMS

6 A11MOIS g9

13

+24 MOIS

0

de

=1

NIVEAU D'ETUDES A L'ENTREE AU PIMMS

QUI SOMMES-NOUS ?

Sortie en cours de ier cycle de
I'enseignement secondaire.
Abandon niveau CAP

CAP ou BEP. Sortie de 2eme cy-
cle genéral ou technologique

BAC gén¢ral, lechnologique,
BP, BT ou ¢quivalent.
Abandon avant diplome

BAC+2, DUT, BTS, écoles de for-
mation sanitaires ou sociales...

BAC +3, BAC+4 Master 1 ou
equivalent

BAC+5 : Master, Doctorat, di-
plome des grandes ecoles...

CDI

5550

50-54

549

40-44

35-39

0-3%

25-29

0

5 0 5 10
SALARIES SALARIEES

AGES
60+

50-54

45-49

40-44

35-39

30-34

25-29

RECRUTEMENT DURANT L'ANNEE 2018

DIRECTRICE
GENERALE

ASSISTANTE DE

CHAQUE SITE ACCUEILLE HABITUELLEMENT 2 VOLONTAIRES EN SERVICES CIVIQUES : 1 POUR LE PRE-ACCUEIL ET 1 POUR L'ANIMATION DE L'ESPACE NUMERIQUE.

ORGANISATION

Y &

MEDIATI(]N

MEDIATRICES/TEURS
GESTION

VOLONTAIRES
SERVICESCIVIQUES

MEDIATION ANIMATION
SUR SITE NUMERIQUE
VOLONTAIRES
SERVICESCIVIQUES

MEDIATRICES/TEURS
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le PIMMS, dans son rdle de
tremplin  professionnel, recrute,
forme et accompagne des
demandeurs demploi ¢loignes
du travail ou en reconversion
professionnelle pour leur donner
un cadre professionnel et les
professionnaliser au mélier de
meédiateur par des formations
adaplees.

62 formations professionnelles
contlinues ont ainsi ¢te suivies en
218, pour 3 581 heures.

9 medialeurs ont oblenu le
Titre Professionnel Agent de
Médiation Information Service,
avec |AFPA.

{’@3 ACCOMPAGNEMENT DE NOS SALARIES

PROFESSIONNALISATION & IMMERSION DU METIER

ABDELKARIM TOUNEKTI

Mediateur sur silte
depuis Decembre 2016

La formation TP AMIS ma permis
de valider les compeétences
que jai acquises depuis mon
arrivée au PIMMS. Suitle & cetle
cerlification, jai elargi mes
connaissances au niveau du
social, jestime aujourd’hui avoir
tfrouvé ma vocation future
travailler dans ce milieu.

Jespere monter encore
en compglences par un
accompagnement du PIMMS qui
m'est favorable pour la suite de
mon projel.

& —

Cest aussi dans ce cadre
daccompagnement a la
professionnalisation  que le
PIMMS accueille des stagiaires
tout au long de lannée afin de
découvrir le me¢tier de mediateur
et le monde de Iemploi ou encore
valider une formation.

En 2018, 52 stagiaires ont éfe
accueillis [contre 63 en 2@17)
pour 6 866 heures.

ACCOMPAGNEMENT AU PROJET PROFESSIONNEL

— & b — ——e—

Le PIMMSs'engage daccompagner
ses salaries dans leur projet
professionnel en vue de les aider
au retour a I'emploi durable : temps
dedie pour travailler sur les outils
professionnels, se rendre aux
rendez-vous avec les conseillers
emplois, passer des entretiens de
recrutlement, ou encore, realiser

des immersions professionnelles
pour decouvrir un metier, une
structure et ainsi valider un projet.

Sur 2018, 1 149 heures ont
ete  consacrees au  projet
professionnel des mediateurs.

GUERDA MERCEY
Mediatrice sur site
depuis Juillel 2217

Je suis arrivee au PIMMS en Juillet
2@17. Suitle @ une formation de
CESF (Conseillere en Economie
Sociale et Familiale) non validee,
je me suis inscrite au CNED.
N‘ayant pas validé un module
la 1ere anne¢e, jai dU repasser
lexamen celte annee. Concilier
travail, revisions et devoirs
n'etaient vraiment pas evident.
Apres avoir tant attendu pour
oblenir ce dipldme, jai enfin
fini par le valider au mois de
seplembre (2@18). Rester au
PIMMS durant mes c¢tudes elait
tres formateur et sera un gros
plus a ajouter sur mon CV.

PARTENARIAT ESPACE EMPLOI

Depuis seplembre 2018, Ile
PIMMS a monte un partenariat
avec I'Espace Emploi afin
d'accompagner les mediateurs
sur leur tremplin professionnel,
les aider & preparer lapres
PIMMS et lever les freins éventuels
auxquelsils sontindividuellement
confrontes.

Cel accompagnement est gratuit
lant pour le PIMMS que pour le
mediateur, caril est pris en charge
a 12@% par les caisses de
retraite, et se deroule durant les
heures de travail des mediateurs.




EVOLUTION INTERNE

JOSIANE AMIEMBA
Mediatrice sur site
depuis Oclobre 2018

Jelais @ la recherche d'une entreprise pour faire
un BTS Neégociation & Digitalisation de la Relation
Clientele, mais je nai eu aucune reponse positive
suile @ mes candidatures. Jai donc postule au PIMMS
et jai ¢t Serice Civique en Pre-accueil pendant
plusieurs mois. A la fin de cette période, jai postulé
pour devenir Mediatrice Sociale. Jaccompagne les
personnes dans leurs demarches administratives et
japprends beaucoup. Le PIMMS, Iui, maccompagne
sur mon projet professionnel.

Je souhaite toujours reprendre mes ¢tudes et faire ce
BTS en alternance 4 la rentrée de Septembre 2@19.

— hb—

ORIANE DE TURGY
Conseillere Referente a
I'ESPACE EMPLOI

Etre accompagné par I'Espace Emploi
est une occasion de fravailler sur soi.
Lobjeclif est de se recentrer sur soi,
de comprendre qui je suis, didentifier
ses besoins, ses envies, Mais aussi
ses mangques el ses atouts dfin de
determiner un projet professionnel. Dans
une deuxieme phase de mise en action,
il sagit Ia de comprendre et dappliquer
les clefs de reussite pour atteindre son
objeclif professionnel.

[.] Le PIMMS propose, aux mediateurs,
de prendre ce lemps durant leurs
heures de travail. Je frouve que cest
une veritable opportunité a saisir. Les
mediateurs ont ainsi lopportunité d'avoir
un projet etabli, des contacts identifiés,
des pistes deja lancees, voir mgme une
proposition dembauche au moment de
leur fin de contrat avec le PIMMS.
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Le PIMMS a eu plusieurs cas d'evolutions internes :

Apres une experience en fant que volontaire Service
Civigue en pre-accueil, 2 personnes ont ¢le recrutees
sur le poste de Mediateur/trice sociale sur site.

Leurs candidatures montrent l'interet et la motivation
a integrer la structure apres leurs 8 mois de Service
Civique. Leur experience en pre-accueil et leur
connaissance de lenvironnement de travail et des
missions du mediateur sont un vrai plus pour integrer
le PIMMS.

Apres un contrat adulte-relai de 5 ans, un meédiateur
sur site est devenu « Médiateur Reférent Qualite »
pendant un an, en contrat de professionnalisation
afin daccompagner le PIMMS dans I'amelioration de
la qualite des accueils sur les sites.

En moyenne, un salarie
recrute en 2018 a
bengficie de 199h de
formation.
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QUE DEVIENNENT-ILS ?

OLANGUE BOUNDA BONDA

Mediateur sur silte
de Mars 2@14 a oclobre 2018

CREATION D'UNE STARTUP

Mon experience dans la structure a ete tres
enrichissante. Jai pu ¢tendre mon reseau, jai decouvert
une association qui colle bien avec mes principes,
jai particulierement apprécie la polyvalence des
missions sur site et en ferrain qui mont ete confiées.
Aujourd’hui, je suis un professionnel de
laccompagnement social el createur d'une startup
dans les nouvelles technologies.

ALOUSSEYNI TALLA

Mediateur sur silte
de Juin 2018 a Seplembre 2@18

CONSEILLER EMPLOI AU POLE EMPLOI
EN ALTERNANCE

En ayant occupé deux postes difféerents, service
civique el mediateur, je me suis decouvert un interet
particulier pour laide et I'ecoute des personnes en
difficultés mais également le contact humain, les
relations sociales, I'echange. [..]

Aujourd’hui, je suis au Péle emploi en alternance pour
preparer la formation “Ceordinateur de lintervention
sociale et professionnelle”.

WAHIBA FELLAG

Medialrice sur site
de juiller 2017 a juiller 2018

AGENT ADMINISTRATIF CHEZ HERMES EN CDI

Le PIMMS a ¢fe une grande expérience humaine. [..]
Jai appris énormément de choses sur moi-méme qui
m'ont permis davancer dans ce tremplin. A vrai dire, le
PIMMS me manqgue ¢normement et le contact exterieur
avec les habitants fut une tres belle experience.

En arrivant au PIMMS, mon projet professionnel ¢tait
d'¢tre Agent dministralif, pour évoluer ensuite dans
ce domaine. Jai valide mon projet professionnel en
tant quAgent administratif, aupres de PENELOPE, en
prestation chez HERMES, en CDI.

NACERA HADDOU

MOULOUD CHAMEK

Mediateur de Terrain
d’Avril 2016 a Avril 2018

AGENT DU SERVICE COMMERCIAL TRAIN
A SNCF EN CDI

Mon passage au PIMMS ¢tait tres enrichissant. Cela
ma permis d'¢tre autonome et polyvalent grace
4 des formations. Grdce aux encouragements et
a laide de la direction, jai eu la chance davoir un
accompagnement adapté pour reussir I'entretien pour
la SNCF el jai eu du temps pour preparer mes lests
de recrutement. Pour moi, cest 'une des meilleures
experiences professionnelles dans ma vie.

Je suis ASCT (Agent du Serice Commercial Train) a
la gare Saint-Lazare depuis Février 2@19. Le PIMMS a
changé ma vie et je remercie Ia direction.

Medialrice sur site
d’Avril 2014 a Avril 2018

EN RECHERCHE D'EMPLOI

Mon passage au PIMMS ma permis dacquerir des
compe¢lences administratives ainsi qu'une large
palette de connaissances en droit public, droit des
etrangers ou encore & lacces aux soins, 4 travers les
différentes formations que jai pu effectuer au sein du
PIMMS ou aupres des partenaires.

Jai obtenu mon Titre Professionnel AMIS (Agent
de Mediation Information Service] en Mars 2017,
la validation de ce litre a ¢f¢ en quelque sorte une

maniere de quantifier et de cerlifier mes competences
acquises. Ces 4 anneées au PIMMS ont ¢te une belle
experience humaine dans laquelle jai beaucoup
appris sur moi-meme.

Je suis aujourd’hui & la recherche d’'un emploi dans
l'administralif. Le PIMMS a ét¢ ma premi¢re grosse
experience, jai pu y definir plus précisement ce que
je veux faire a l'avenir.
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Sur 13 fins de contrat

i personne
Q cree son entreprise

3 personnes
ont ¢volue vers une formation

qualifiante dont 2 personnes
en alternance au Pole Emploi

3 personnes
ont retrouve un emploi

dont 1 & la SNCF




NOS PROJETS

& NOS PROJETS DE DEVELOPPEMENT
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PANDA

POINT D'ACCOMPAGNEMENT NUMERIQUE
POUR LES DEMARCHES ADMINISTRATIVES

le PIMMS Lyon Mg¢tropole a choisi de
deployer, @ la suile de son homologue
parisien, Ioffre PANDA (Point dAccés
Numerique auxDemarches Administratives)
sur l'ensemble du ferritoire metropolitain.
Les grands enjeux actuels auxquels ainsi
il enfend repondre sont :

- la diminution de « l'e-exclusion »
des publics isoles socialement et ¢loignés
des usages du numeérique,

- laccompagnement de la transition
a la digitalisation/dematerialisation des
services publics el prives,

- lautonomisation des citloyens
dans leurs demarches administratives,

- linclusion  numerique comme
levier pour developper la participation
citoyenne des habitants de la Metropole
et faciliter leurs échanges avec les
institutions et partenaires.

le PANDA se decline sous forme
d'un programme complet dinclusion
numerique el daccompagnement aux

demarches, congu en cardination avec
les prescripteurs qQui connaissent les
particularitles de leurs publics. Sedentaire
lespaces numeriques dans les points
d'accueil PIMMS) ou mobile, le PANDA peut
se deplacer @ domicile chez I'nabitant
(mallette PANDA) ou dans des tliers lieux
dactlivite (foyers, institutions, lieux publics,
residences autonomie, CLIC, elc..).

Il peut étre financierement pris en charge
par l'organisation prescriptrice pour ses
bén¢ficiaires ou faire l'objet d'un service
payant a la charge de I'habitant, ajustable
selon ses revenus. Celle derniere option
repose sur lengagement volontaire de la
personne et favorise son implication dans
lapprentissage.

Fonde sur la necessaire caordination
des acteurs (partenaires, prescripteurs et
béngficiaires), le PANDA permelttra, a terme,
de toucher ceux qui ne franchissent pas
les portes des structures metropolitaines.



Quelle ¢tait I'origine

du lancement de celte
experimentation lancee
par la DITP en fin d‘annee
2018 ?

Lexperimentation pour « reinventer
le service public de proximite » a
¢lte lancee dans le cadre de la mise
en azuvre de la circulaire du 24
juillet 2@18 relative a l'organisation
lerritoriale des services publics, en
reponse au souhait formule par le
Premier Ministre de « repondre au
fort besoin de proximite exprime
par les frangais, aux enjeux de
simplification des démarches et
daccompagnement  personnalis¢  »
dans un conlexlte de risque de
fracture numeérique et de poursuite
du mouvementde dematerialisation.
Lenjeu de repondre 4 ces
problematiques de proximile et de
qualité du service rendu aux usagers
a ¢t une nouvelle fois confirme
par le debut du mouvement Gilets
jaunes le 17 novembre 2018, semaine
du lancement de l'experimentation,
et s’inscrit pleinement dans la
reflexion sur I'« Organisation de
I'Etal et des services publics » du
Grand Debat National.

Commel)r avez-vous
conslitue I'equipe
intervenante ?

Ce projet est co-pilol¢ par Ia
Direction interministerielle de Ia
transformation publique (DITP) et
Commissariat gené¢ral a lI'egalite
des territoires ([CGET), en lien avec le
projet de nouvelle feuille de route
des MSAP. L'equipe a ¢fe conslituée
de manigre A& pouvoir assurer
une presence reguliere et un
ancrage local sur les rois territoires
dexperimentation (Lyon 8, Béthune
et le Perche) afin de comprendre
au mieux les besoins des usagers
locaux et definir une solution de
service public de proximité propre a
chaque ferritoire.

En quelques mots,
pourriez-vous decrire les
allentes que vous aviez au
lancement ?

Le projel a ¢te lance le 15 novembre

DITP

DIRECTION INTERMINISTERIELLE DE LA
TRANSFORMATION PUBLIQUE

2@18 en presence de tous les services
de [IEtat, opeérateurs, organismes,
collectivites et associations presents
dans le quartier.

Lobjectif  etait de  mobiliser
Iensemble des services accueillant
du public autour dun projet
ambitieux visant & concevoir

les modalites de mise en azuvre
d'une promesse de resolution des
demandes des usagers avec le
moins de conlacts possibles et
en sappuyant sur les structures
existantes, deja bien ancrees dans
les territoires.

Connaissiez-vous les
PIMMS avant cette
experimentation ? Si oui,
de quelle fagon ?

Nous avions conscience du niveau
de qualite de serice apporte
par les PIMMS aux usagers, mais
celte experimentation nous a
permis de mieux connditlre la
paleltle de serices el les modalites
d'accompagnement propose¢es.
Par ailleurs, la presence de PIMMS
a Lyon 8 et Bethune a ¢te un des
criteres delerminants dans le choix
des lerritoires experimentaux.

Quels ont ¢te vos
principales sources
d’etonnement lorsque
VOUS avez mene
I'experimentation ?

Les premiers mois de conceplion
de l'experimentation ont permis de
dresser un diagnostic des services
publics de proximite dans les trois
lerrifoires. A Lyon, nos principales
sources d‘etonnement se sont
portees sur les constats suivants :

- un sentiment de
delaissement des services publics
en QPV malgre le fait que les
serices restent accessibles a pied
Oou en transport en commun en
moins de 3@ minules.

- Lampleur des flux aux
accueils des services publics, qui
implique une necessaire eﬁﬁcience
des organisations pour pouvoir
prendre en charge lensemble des
usagers se deplagant.

- Un niveau de lension et

d'incivilites dans les accueils des
services publics compliquant parfois
le metier des agents d'accueil.

- Une part importanie
d'habitants etrangers présentant
des difficultes avec la maitrise
du frcngois sajoutant d la seule
complexite des demarches
administratives.

Quelle vision avez-vous de
la place du PIMMS dans le
quartier des Etats-Unis ?

En plus d'étre rattache au plus
ancien PIMMS de France, le PIMMS
du quartier Efats-Unis bénéficie
d'un ancrage local historique
et est trgs bien identifié par les
habitants du quartier. Par le niveau
daccompagnement qu’il apporte
aux usagers, le PIMMS conslitue,
4 datle, le modele le plus avance
dans la promesse de resolution
des demandes usagers que Nous
souhailons experimenter.

Quelles sont les suites
envisagees a cetle
premiere phase ?

Apres la phase de conceplion de
l'experimentation (fevrier-avril 2@19),
nous envisageons un lancement de
I'experimentation en mai, des que
les agents Services Publics + auront
benéficie de Ia formation initiale.
En paraligle, nous souhaitlons mettre
en place un suivi et une evaluation
reguliers de lexperimentation
des son lancement et sur loute
sa duree. Le suivi et l'evaluation
de lexperimentation sur les 3
lerritoires doivent permeltre de
verifier l'adéquation des solutions
proposees en condilions reelles
sur chaque lerritoire et didentifier
les conditions d'une potenticlle
generalisation.

Karine ANTONAKIS

Chef de projet

Direction Interministerielle de Ia
Transformation Publique







& NOS PROJETS D’ACCOMPAGNEMENT
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EVRP

EVALUATION DES RISQUES

Dans son obligation dassurer la securitle et de
proteger la sant¢ de ses salari¢s, le PIMMS lance
la mise & jour de son document d’Evaluation des
Risques Professionnel (EVRP).

Ce document consiste & identifier les risques
inhérents @ chaque environnement de travail
(site daccueil, espace public, chez I'habitant),
classer les risques el proposer des actions de
prevention adaptees.

Ce projet sera pilol¢ par les delegues du
personnel et la responsable RH el travaille avec
un panel representatif des salariés (encadrants et
mediateurs).

SNCF

PASSERELLE EMPLOI

Dans son objeclif de passerelle emploi, la SNCF
souhaile developper le mecenal de competences
aupres de ses associatlions partenaires.

Une premiere journée sera organisée le 4 avril
prochain el permeltra aux RH de la SNCF a la
fois de decouvrir le PIMMS Lyon M¢tropole, ainsi
que le domaine de la médiation, mais aqussi
d'accompagner nos salariés, volontaires, dans leur
projel professionnel.

Des entretiens de recrutement seront simulés
afin de les aider @ développer un projet, mettre
en avant leurs compélences et leur parcours
professionnel, face & des professionnels des
ressources humaines.

GPEC

GESTION PREVISIONNELLE DES
EMPLOIS ET DES COMPETENCES

A laide d'une consultante externe, le PIMMS a
lance en oclobre 2@18 une Gestion Previsionnelle
des Emplois el des Compelences (GPEC), dans le
but danticiper et planifier les ressources humaines,
mais aussi de creer des parcours au PIMMS,

Celtle démarche se déroule en plusieurs ¢tapes :
- analyse des ressources actuelles et des besoins ;
- diagnostic et constat des écarts ;

- c¢tablissement d'un plan dactions pour le
recrutement, la formation, la mobilite et la
reconversion, elc.
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