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En 2019, pour sa 16°™ année de fonctionnement, ’ALTM s'est vue devenir le premier organisme de médiation sociale certifié AFAQ Médiation
Sociale en France !

La performance de ’ALTM s’exprime a travers son professionnalisme, son organisation et sa capacité a s’adapter a I’évolution des besoins
des habitants et des partenaires. L'obtention de cette certification marque une nouvelle reconnaissance du travail quotidien accompli par
I’ensemble des salariés de I’agence. Elle garantira dans la durée la satisfaction des bénéficiaires des actions et des partenaires associés.

Le développement de ’ALTM n’a pas faibli au cours de cette année comme le démontre la confiance sans cesse renouvelée des opérateurs
publics et privés dans un dispositif démontrant utilité sociale et valeur ajoutée !

A la lecture de ce document, vous constaterez la diversité des domaines d’intervention de PALTM et la capacité de ses professionnels a
promouvoir des actions prénant le dialogue, le respect mutuel et favorisant le vivre ensemble.

Ces quelques pages vous permettront de « toucher du doigt » la disponibilité et I’adaptabilité de I’équipe mobile « Espaces Publics », la
technicité et 'engagement de I’équipe « Etablissement », la rigueur et la persévérance de I’équipe mobile « Habitat », la bienveillance et
la patience de I’équipe « Médiation a I’Ecole » et enfin I'implication et le dynamisme de I’équipe « Territoires » auprés des habitants des
territoires Lyonnais, de la Métropole de Lyon et Stéphanois.

Bonne lecture!

Xavier ROCHEFORT, Directeur de I'ALTM

L'ALTM au cceur des relations sociales



Méthodologie

Le projet de service de PALTM 20172019 est un
document de référence pour tous les salariés formalisant
identité, I'organisation et les objectifs de médiation
sociale sur les secteurs d’intervention de [I'Association.

Ce rapport d’activité 2019 vous présente I’évaluation de ce dit
projet, a travers la mesure des missions des médiateurs sociaux et
la présentation des activités majeures des médiateurs sociaux. Les
chiffres présentés sontissus delabase de donnéesinterne de’ALTM.

2019 marque la derniére année de suivi de ce projet de service. Pour
autant, la médiation sociale continue de vivre a travers les activités
menées quotidiennement.

Bientdt, de nouvelles orientations stratégiques guideront Ia
médiation sociale a ’ALTM !

Définition de la médiation sociale :

« Un processus de création et de réparation du lien social et de
réglements des conflits de la vie quotidienne, dans lequel un tiers
impartial et indépendant, tente, a travers I'organisation d’échanges
entre les personnes ou les institutions de les aider a améliorer une
relation ou de régler un conflit qui les oppose ».

Séminaire européen de Créteil, 2000
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Légende

Toutes les actions dont nous faisons le compte-rendu dans ce
rapport sont attribuables a I'une de nos équipes. Ci-dessous, vous
trouverez un récapitulatif des vignettes correspondant a chacune
d'elles. Elles nous permettent d'indiquer tout au long du rapport
I'équipe ayant réalisé I'action mentionnée.

Equipe mobile Espaces Publics
Equipe mobile Habitat

Equipe Médiation a I'école

Equipe Etablissements

Equipe Territoires (Lyon 8 et Lyon 9)

Equipe Saint-Etienne

600060

Equipe Siége



Intervewtions par secteur pour ['année 2019

Secteur
d'intervention

Vaulx-en-Velin

Communes de I'agglomération
lyonnaise avec interventions
ponctuelles de I'équipe Habitat
Lyon3

Saint-Fons

Bron

Villeurbanne

Saint-Etienne

Lyon 7

Vénissieux

Lyon 9

Lyon 8

Nombre
d'interventions

266

445 Lom

623 p—

1121

1466

1656 [

3657 I

4343 I

4 423

5343 [

6 810 |
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Origine des iuterventious en 2019
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Activités en 2019
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30000 —
0 1 1 . |
98 794 110 225 250 5340 2084 3586 2500 4919 5131 7650 5287 13 076 14 693127 322
Faciliter la Lever les Favoriser Mettre en Prévenir et Participer Informer, Assurer une
concertation  incompréhen-  les projets  relation avec gérer les auneveille sensibiliseret/  présence
entre les sions entre les collectifs un partenaire  situations sociale et ou former active de
habitants etles personnes et conflictuelles  technique du proximité
institutions  les institutions territoire

Légende graphiques P06 et 07

- Nombre d'interventions

- Nombre de bénéficiaires

interventions au total
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Répartition des béunéficinires par dge en 2019

60000 —
50000
40000
30000
20000
10000

2331 2947 2818 3860 3430 5355 8481 8791 55223 54576 8162 6938

<12ans 12a15ans 16 a 25 ans 26 a35ans 36 a 60 ans > 60 ans

- Nombre de bénéficiaires femmes
- Nombre de bénéficiaires hommes
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Equipe mobile Habitat

L'équipe mobile Habitat est intervenue
pour réaliser un diagnostic de tranquillité
et d'usage des espaces communs sur la
Résidence Lacassagne (Lyon Métropole
Habitat - LMH). Aprés une phase d'entretiens
en porte-a-porte en 2018 / 2019, les habitants
ont été réunis pour un atelier de cartographie
de la cour - destiné a faire émerger leurs
propositions d'aménagement - ainsi qu'un
atelier charte du voisinage. Ces moments
ont permis d'identifier des solutions relatives
aux problématiques repérées (hygiene,
insécurité...).

Les projets phares en 2019

Equipe Médiation a I'école

Fin 2019 a été initiée une action « Cafés
mobiles » en partenariat avec le Centre
Social de Gerland. Le concept ? Proposer
aux habitants du secteur Gerland un temps
convivial autour d'un café offert, afin de faire
la promotion des activités du Centre Social et
de I'ALTM. Pour réaliser ce projet, une équipe
mobile composée d'unbindme de médiateurs
sociaux et de la responsable du Péle Familles
du Centre circulait sur le secteur. 29 familles
ont ainsi été mobilisées pour s'inscrire au
Centre Social. Nous espérons poursuivre
cette initiative dans la durée.

L'équipe Médiation a I'école a eu le plaisir
de former 62 éléves de colléges et écoles
primaires a la médiation par les pairs entre
2017 et 2019. Ce dispositif, piloté par le réseau
France Médiation, consiste a former des
éleves volontaires a la communication non-
violente et a la gestion de conflits durant
10 heures. Les éléves pratiquent ensuite la
médiation enaidantleurs camaradesaréguler
leurs conflits, accompagnés par le médiateur.
Une activité qui les aide a développer
leurs compétences psychosociales et leur
intelligence émotionnelle.

Equipe Etablissements Equipe Saint-Etienne Equipe Territoires

Forts de leur reconnaissance, les médiateurs
sociaux ont rapidement vu leurs missions
évoluer a la Poste. Sollicités pour des besoins
tres divers, ils ont pu orienter les clients non
seulement au sein des services de la Poste,
mais aussi vers des structures extérieures en
fonction des demandes exprimées (emploi,
jeunesse, social...). Ce travail a porté ces
fruits car en 2019, pas moins de 232 mises en
relation ont pu étre faites.

Suite a une problématique de stationnement
sur le quartier Cotonne-Montferré, les
tensions et incivilités étaient récurrentes
entre les habitants du quartier, le syndic Jean
Giono et les étudiants de I’école Croix-Rouge
depuis plusieurs années. En 2019, I'ALTM et
la Maison des projets du quartier ont donc
mobilisé toutes les parties prenantes pour
une table ronde qui a permis I'expression
de tous et in fine, de trouver un terrain
d'entente.

Les médiateurs sociaux et les éducateurs
de la Prévention Spécialisée sont intervenus
conjointement sur le secteur Lyon 9. L’ALTM
a ainsi pu partager son expertise de terrain
et sa connaissance des difficultés des jeunes
et de leurs familles. Ce partenariat entre ces
deux structures complémentaires a permis
de renouer des liens familiaux et de réinsérer
certains jeunes.

L'ALTM au cceur des relations sociales



La recounaissance de (a médiation sociale,

corollaire de la mobilisation des habitants




9 181

interventions aupres
des bailleurs sociaux

50,6%|49.4%
hommes | femmes

pavwmi les bénéficiaires
Une parité presque
parfaite !

Q UELQUES
CHIFFRES
c L € S

162 919

béwéficinires en 2019

151

interventions de médiation
sociale daws le cadre de a
gestion de conflits en
temps réel

425

jeunes mobilisés / sewsibilisés
a des actions de territoire
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ENJEU 1: FATRE DAVANTAGE CONNATTRE

—t
PARTICIPER Forums des associations de Saint
Fons, Lyon g (Valmy), Bron, Lyon

AXE 1: Auprés des habitauts

Objectifs et wmise en ceuvre

@ 1 rencontre a domicile a la demande
du chargé de secteur de Grand Lyon /\
Habitat (GLH) pour Paccueil d’une

nouvelle habitante sur le secteur de
Cité Jardin - 60, rue Georges Gouy,
Lyon 7

les modalités
d’accueil des publics et

des nouveaux

arrivants

1 mission de diagnostic de
tranquillité dansunerésidencelivréedepuis
1an, pour s’assurer du bien vivre ensemble aupres des locataires
nouvellement arrivés - LMH - Saint-Cyr-au-Mont-d'Or

0 215 présentations de missions en porte a porte sur la
résidence André Cazeneuve pour 'implantation de I’équipe -
GLH-Lyon 8

G Participation a P’accueil des nouveaux arrivants sur la
thématique « gestion des conflits en temps différé » en Mairie
de Lyon 8 - 20 habitants se sont présentés au stand tenu par les
médiateurs sociaux

nL'ALTM au cceur des relations sociales

7 (Jean Macé), Vaulx-en-Velin,
« Ton métier c’est ton but »

aux forums des
associations et

événements dans les (Lyon 9)

etablissements Forum Avenir Jeune (insertion

professionnelle) - 50 jeunes mobilisés
et 60 jeunes présents

ATELIER SENSIBILISATION

6 Atelier SAJ - Santé Addictions Jeunes - aupres des
parents d’éléves des colleges Jean Mermoz et Alice Guy
(respectivement 20 et 40 parents d'éléves rencontrés) et
lors de ’événement « Etats en féte » (40 bénéficiaires) -
Lyon 8

EVENEMENTS DE QUARTIER

@ Marchés de Noél des écoles Wallon (Vaulx-en-Velin)
et René Cassin (Meyzieu)

@ Kermesse d'école suivie d'une féte de quartier
(Cotonne-Montferré): gestion dessituations conflictuelles,
orientation et information

@ Café des parents a [I’école Saint-Saéns de
Montreynaud : présentation de I'ALTM et création de
liens



€T RECONNATITRE LA MEDIATION SOCIALE

Création d’un atelier de gestion de conflits pour sensibiliser
les locataires de larésidence les Embelles a Meyzieu - 4 participants
-GLH

Animation d'un stand de présentation de

la médiation sociale (utilisation du jeu de la
médiation) dans le cadre de l'inauguration
delarequalification des espaces extérieurs

sur la résidence Eugéne André Cazeneuve des actions de
-Lyon 8 communication et
animations sur la
médiation
a Participation a [linauguration du Sl

local de ’Amicale de Francis de Pressensé
avec présentation de missions aupres des 20
locataires présents - Lyon 8

Présence active de proximité aux abords de I’école Marie
Bordas afin de présenter les missions de I'ALTM auprés des parents
et du personnel de I’établissement et communiquer sur la mise en
place d'ateliers de médiation par les pairs (fin année 2019 et début
2020)-Lyon 8

Organisation de 4 cafés mobiles avec le Centre Social de
Gerland pour promouvoir les actions de ’ALTM et celles du centre
- 34 personnes rencontrées - Lyon 7

outils et canaux de
communication Le Progrés

Interviews portant sur :
DEVELOPPER @ La place de la Biennale a Lyon et a
Gerland - Chaine tv régionale

de nouveaux L'intérét de la médiation sociale

aux abords de la piscine de Lyon 8 -

@Les missions de I'ALTM et le
partenariat avec le centre social Arlequin
- Journal de Terrenoire

Création de supports de communication :

Interview filmée d'un médiateur social de I'équipe
mobile Espaces Publics dans le cadre de la réalisation d'une
vidéo portant sur ce métier - Diffusion sur LinkedIn

@ Création de supports visuels destinés a promouvoir la
médiation sociale et I'ALTM (recrutement, interventions
éléves et réunions diverses)

Création d'un «mémo chantierjeunes » pour sensibiliser
les jeunes aux techniques de médiation sociale

Elaboration de nouvelles plaquettes (gestion de
conflits, chantiers, bureaux de poste, Saint-Etienne)

Rédaction de fiches séances pour le projet Médiation
par les pairs

Participation a I’actualisation de la rubrique Médiation
sociale du Guide ONISEP

L'ALTM au cceur des relations socialesn



AXE 2 : Aupres des partenaires publics et privés

Interventions aupres des partenaires

Type d'organisme

Organismes étatiques

Organismes économiques

Organismes d'insertion professionnelle
Organismes éducatifs et de prévention
Organismes sportifs et de loisirs
Organismes culturels

Organismes sociaux / médicosociaux /
socioculturels

Organismes de transport

Locaux ALTM*

Collectivités

Bailleurs

Organismes juridiques, judiciaires et

administratifs

Nombre d'interventions

2
25
75

349
357
525

529
1069
1075
7520
9229

9398

*Locaux ALTM : interventions dans le cadre des rencontres habitants notamment pour la gestion de conflits en temps différé

(entretiens et tables rondes)

nL'ALTM au cceur des relations sociales



Intervewntions aupres des bailleurs sociaux

Structure

SCIC Habitat

Sollar

IRA 3F

Lyon Métropole Habitat (LMH)
Alliade Habitat

SACVL

Grand Lyon Habitat (GLH)

Nombre d'interventions

1
96
231
831

1222

2 057

4743

L'ALTM au cceur des relations socialesn



Objectifs et wise en ceuvre

m Professionnels accueillis dans le cadre d'immersions avec les médiateurs sociaux :
@ une médiatrice culturelle, une artiste, une chargée des relations publiques de la Biennale

> Lyon
la découverte de deLyo

R ® ble de I Ent Lyon (ré lidai | SDF) et
dimmersions de 1 responsable de I’'antenne Entourage Lyon (réseau solidaire pour les personnes )e

T deux stagiaires

@ plusieurs comédiens de la Compagnie La Grenade

@ 2 professionnelles de ’Amicale Laique de Beaubrun

12 accompagnements terrains de la Prévention Spécialisée a Lyon 9 afin d’assurer une complémentarité partenariale

auprés du public jeune rencontré
ORGANISER

des réunions
d’information, échanges de

pratiques, acculturation N a
a la médiation

6 2 services civiques d’Unis Cité - Les Connectés

6 2 animateurs des CJS (Coopératives Jeunesses de Services)

sociale

nL'ALTM au ceeur des relations sociales



Les partenaires des réuniouns et rencoutres
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*24 rencontres équipe X
Saint-Etienne

¢ 11 rencontres équipe

18 rencontres équipe

* 41rencontres équipe

mobile Espaces publics X X X X X X X
°91rencontres équipe

mobile Habitat X X X X X X X X

¢ 4 rencontres de I'équipe Médiation a I'école auprés des partenaires de la ville de Meyzieu : centre social, Programme de Réussite

Educative (PRE), Direction de I'éducation et Sauvegarde 69
L'ALTM au cceur des relations socialesn




ENJEU 2 : MOBILTSER LES HABITANTS DANS

Origiue des interventious auprés des moins de 25 ans

Accident Mise en danger
Atteinte

Demande

6 561

1
Dysfonctionnement 22

. . 3 067
Intervention spontanee 10 657

2
Manifestation publique _F9628 1

| | | | J

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000

Légende graphiques P18 et 19

- Nombre d'interventions - 25 ans

nL'ALTM au ceeur des relations sociales - Nombre de bénéficiaires - 25 ans



LA CONSTRUCTION DE LIENS SOCTAUX DURABLES

Répartition des activités aupres des moins de 25 ans

Assurer une présence active de proximité 11019
Faciliter la concertation entre les habitants et les institutions
Favoriser les projets collectifs

Informer, sensibiliser et/ou former

Lever les incompréhensions entre les personnes et les institutions

Mettre en relation avec un partenaire

Participer a une veille sociale et technique du territoire 1772

234
557I | | | | J

‘N 0 2000 4000 6000 8000 10000 12000

jeunes entre 12 et 25 ans mis en relation dont :
* 186 agés de 12/15 ans
* 290 agés de 16/25 ans

L'ALTM au cceur des relations socialesn

Prévenir et gérer les situations conflictuelles

jeunes entre 12 et 25 ans rappelés a la régle dont :
* 1063 agés de 12/15 ans
* 503 agés de 16/25 ans




Objectifs et wmise en ceuvre

// DEVELOPPER \

de nouvelles
approches
d’aller vers

Participation :
au T'change pour

promouvoir les  dispositifs

d’insertion professionnelle auprés de jeunes dits

« invisibles » - 25 jeunes rencontrés lors de ces actions

d’aller-vers

G au Forum Avenir Jeunes pour promouvoir des
dispositifs d’insertion professionnelle, notamment
la Mission locale (ML), la Coopérative Jeunesse de
Services (CJS), les jobs d'été de la Ville de Lyon pour
présenter le dispositif ALTM - 20 jeunes présents

1 rencontre au centre social de Terrenoire aupres
de 20 jeunes pour présentation du dispositif ALTM

nL'ALTM au ceeur des relations sociales

AEA

des ateliers a
destination des publics
jeunes avec les

structures du
territoire

Intervention d'un médiateur
social pour présenter les missions

de PALTM auprés de 12 éléves et d’une enseignante de ’'EDEIP

(Ecole Des Enfants Intellectuellement Précoces) - Lyon 7

Animationd'unatelier portantsurlacommunication,
la cohésion de groupe et la présentation des missions de
I'ALTM au College Longchambon

Présentation du projet médiation par les pairs aupres de
6 classes afin d'inciter les éléves a candidater pour bénéficier
d’une formation d’éléves médiateurs (séances réalisées en
2020) - Ecole Marie Bordas, Lyon 8



Mobilisation des jeunes de la Métropole de Lyon sur différentes actions :

Inscription aux activités sportives et vacancieres proposées au
Centre Social de Gerland pour 'année 2019/2020 - 20 collégiens - Lyon 7

Inscription aux activités culturelles et sportives du territoire de
Gerland - une dizaine d’adolescent-e-s - Lyon 7

Bénévolat lors du Carnaval - 5 jeunes (entre 15 et 18 ans) . Le jour J,
les médiateurs sociaux ont assuré des missions de médiation sociale telles
que la prévention et la gestion de conflits en temps réel et la gestion de
flux - Lyon 9

6 Présence et animation des stands lors de la féte proposée par
I'Association des locataires Albert Laurent (AAL) sur la résidence - 10
jeunes entre 16 et 20 ans - Lyon 8

Collaboration sur le projet de la CJS de Saint-Fons - 8 jeunes de 16-25
ans mobilisés dont 1 inscrit

0 Accompagnement de 2 chantiers GLH a Vaulx-en-Velin. Action en
partenariat avec le Centre Social Le Grand Vire, concernant au total 8
jeunes agésde15a19ans:

e Temps d’échange-formation, co-construction des questionnaires,
sensibilisation aller-vers et posture professionnelle aupres des habitants
e Accompagnement terrain de 2 jeunes pendant 6 demi-journées

G Aide audéveloppement d'un projet al’initiative de jeunes concernant
la démolition de la résidence du Chateau - 10 jeunes de 8 a 20 ans - Lyon 9

7/ MOBILISER \

les jeunes pour qu’ils jeunes
s’investissent sur leur
territoire ¢ Tournage du filma Montreynaud

@ Mobilisations des jeunes de Saint-
Etienne sur différentes actions :

e Job d’été tous quartiers - 30

- 15 jeunes

e Inscription sur les activités des
centres sociaux, événements des quartiers - 90
jeunes tous quartiers

¢ Veille au bon déroulement du Chantier Sembat
(Sud-Est) - 30 jeunes

e Participation a des temps de concertation liés
au projet socio-culturel du territoire (quartiers
Sud-Est) - 30 jeunes

Actions de sensibilisation sur différents usages
des espaces publics : occupations, nuisances,
consommation de stupéfiants etc. - 100 jeunes
concernés sur ’ensemble des quartiers

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ



AXE 2: Le développement d'actious intergénératiounelles

Objectif et mise en ceuvre

/ rsronen O
@ au café-parents organisé au collége Barbusse par les enseignants - 5 parents présents

et 2 enseignants présents - Vaulx-en-Velin

un dialogue avec et

entre les publics de
toutes les
générations

@ a 5 cafés de la rencontre organisés par la Sauvegarde 42 (Prévention Spécialisée) a
Montreynaud - 40 personnes sensibilisées - Saint-Etienne

a une action de tri des déchets avec les « marcheuses » de Tarentaize a I’école Soleysel -
environ 50 enfants sensibilisés par les « marcheuses » et les médiateurs sociaux - Saint-Etienne

a a I'action veilleurs-veillés : déambulation sur la Duchére et présentation de la médiation sociale lors d’une
action de I’espace Séniors - 30 personnes concernées - Centre Social Plateau, Lyon 9

nL'ALTM au cceur des relations sociales



AXE 3 : La co-coustruction d'actions de participation citoyenne

Objectifs et wmise en ceuvre

@ Participation d’'une médiatrice sociale et du manager d’équipe a un temps de rencontre
7 MOBILISER \ habitants-partenaires sur le secteur place Mazagran. Une entreprise ayant été mandatée
pour réaliser un diagnostic acoustique sur la place suite a des nuisances sonores, I'ALTM

les habitants afin était mobilisée pour faire un retour aux habitants concernant cette étude - une vingtaine
qu'’ils s’investissent au de personnes présentes - Lyon 7
sein d’instances
collectives [ de @ 6 réunions de concertation sur les projets urbains et sociaux des territoires
quartier Montreynaud / Tarentaize-Beaubrun [ Sud-Est - Saint-Etienne

6 9 habitants mobilisés pour participer aux Conseils Citoyens - Lyon 8
G 30 personnes mobilisées pour participer aux réunions publiques de Moulin a Vent - Lyon 8

G Environ 150 habitants mobilisés pour les réunions suivantes : Conseil Citoyen Mermoz, secteur Duchére,
Langlet Santy et Moulin a Vent - Lyon 8 et 9

6 Invitation et information auprés des parents de I’Ecole Marie Bordas dans le cadre de la mobilisation pour la
participation au Conseil Citoyen de Moulin a Vent. Mission menée conjointement avec la MJC des 4 Vents et les
membres du Conseil Citoyen - 15 parents sensibilisés dont 4 ayant participé au Conseil Citoyen par la suite - Lyon 8

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ



Mise en ceuvre d’un atelier
« cartographie » et d’un atelier « charte
de vivre ensemble » lors d’une réunion
collective suite a un diagnostic -

des actions |
Participation d’environ 20 locataires - LMH

animations citoyennes
- Résidence Lacassagne, Lyon 3 de médiation sociale

m Animation d’un temps d’échange

« charte de voisinage » lors d’une réunion
collective - Participation d’environ 10 locataires -
LMH - Résidence Berthelot, Lyon 7

7/ PROPOSER \

des ateliers
pédagogiques axés sur
les techniques de

Passation de questionnaires sur la thématique « vivre
ensemble » ayant abouti a la création d’une charte de vivre
ensemble en format bande dessinée - GLH - Résidence les
Embelles - Meyzieu

médiation
sociale

2 accompagnements sur le terrain
avec Les Connectés - Services Civiques
d’Unis-Cité afin de les former aux
techniques d’aller-vers

0 Mobilisation des locataires pour participer a une réunion
collective animée par I’ ALTM le 03/12/19 autour de la thématique
du vivre ensemble - 35 locataires mobilisés et 17 présents - IRA 3F -
Villeurbanne

G Passation d’un questionnaire aupres de 30 locataires afin de
les mobiliser a la mise en place d’une action collective permettant
de lutter contre les occupations abusives de jeunes - Sollar -
Résidence Les Dominos - Lyon 9

nL'ALTM au cceur des relations sociales
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« L'ALTM est un
partenaire de terrain
nécessaire et indispensable
avec un regard different mais

complémentaire. »
Madame CREME, Maison
de quartier du soleil

Q

&
o 3
S

-t |

« Je remercie les
médiateurs sociaux.

Si je n'avais pas été un
peu bousculé par eux et ma
meére, je n’aurais rien changé
a ma situation. Sous vos conseils,
j’ai pris un rendez-vous avec ma
référente mission locale pour
faire une formation. »

Chaoukou, 21 ans,
Lyon7

« Les médiateurs
sociaux c'est de la
bombe ! Vous aidez les
personnes en difficulté. Vous
aidez a trouver des solutions
pour les jeunes et vous faites
un suiviy ce qui est tres
important. »
Ryan, 21 ans, Lyon 8

« Association trés
présente dans le
quartier et accessible.
Les médiateurs sociaux,
nous ont beaucoup soutenues
et aidées a porter le projet
MEX et a créer notre
nouvelle association sur le
quartier. »

Jennifer, habitante
de Saint-Etienne

« Les médiateurs
sociaux sont tres
bien. Leurs visites,

mémes courtes, me font
du bien. Je les remercie de
m'avoir mis en relation avec la
médiatrice santé de I'ADES. »
Monsieur P,
habitant Lyon 8

L'ALTM au cceur des relations sociales




La médiation sociale, outil d'une politique territoriale

et réponse & des besoins ponctuels




QueLQueEs

60% N\ cvir7xcs 4 10,6%

des commergants interrogés C L €S des commergants interrogés

considérent que les médiateurs estiment que les médiateurs sociaux
sociaux ont permis de répondre ont apporté des éléments
a leur demande/résoudre complémentaires/nouveaux

leur problématique durant 28 sur la communication en

le chantier liew avec le chawtier
tables voudes réalisées en 2019
contre 9 en 2018,
soit 211% d'augmentation

2792 4

diaguostics réalisés pour
le compte des bailleurs
sociaux

points partenaires

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ



Enjeu 1: Consolider et développer a médiation sociale

AXE 1: La complémentarité d’action par la formalisation des partenaires

Objectifs et mise en ceuvre

P N Nombre de
Equipe . .

. jeunes suivis
..II.....l.....;............l
Espaces Publics S 8
Saint-Etienne . 55
TerritoiresLyon 8 . 15
Territoires Lyon 9 E 20

nL'ALTM au cceur des relations sociales

/  ETABLIR \

un processus de suivi
des actions de
médiation sociale

/i FORMALISER i\

des conventions de
partenariat

. Nombre de personnes

. isolées | agées suivies Conventions pour I'année 2019 :
;ooo--.ooo..-ooo.-.o oEtatRhéneetLoire

. 40 ¢ Collectivités (Ville de Villeurbanne, Ville de Lyon, Ville

E 14 de Vaulx-en-Velin, Ville de Meyzieu et Métropole de Lyon)
o ¢ Bailleurs sociaux (GLH, LMH, SACVL, IRA 3 F)

E 60 * Etablissements scolaires (Collége Henri Barbusse -

: 50 Vaulx-en-Velin, Collége Longchambon - Lyon 8, College

Les Serviziéres - Meyzieu)
e France Médiation (Médiation a I'école)
¢ Transporteur (KEOLIS LYON)




comme outil d’une politique de gestion d’un territoire

Participations aux actions des territoires et des résidences :

LYON

@ Projet « Les 80 ans de ma
meére » (projet culturel et
artistique visant les seniors
isolés) : mobilisation,
transmission de la
connaissance du territoire a la
Compagnie la Grenade, en lien
avec GLH Cité Jardin - Lyon 7

Participation :

@ au festival des Arts et des Savoirs avec GLH et ATD
Quart-Monde (et mobilisation des habitants) - Lyon 7

a au festival d’Art et D’air, Carnaval et Féte de la
Sauvegarde - Lyon 9

@ a une féte de quartier sur le secteur de Langlet-Santy

€ sAINT-ETIENNE

e Féte de quartier en lien avec le Centre Social Le Colibri :
réunions de préparations et participation

¢ Fétes de quartiers des différents territoires
d’intervention : mobilisation des habitants, mise en ceuvre
des missions de médiation sociale lors des événements,
notamment la gestion des situations conflictuelles

¢ Inauguration de I’espace Aretha Franklin a
Montreynaud : mobilisation des habitants en amont,
participation et orientation des participants le jour de
’événement

¢ Féte des 100 ans d’une habitante du collectif « Vivre
ensemble a Montreynaud » : présentation de ’ALTM et
création de lien

* Projet socio-culturel Sud-Est de la Ville de Saint-Etienne :
participation des médiateurs sociaux et mobilisation des
publics pour participation a ces temps de travail

L'ALTM au cceur des relations socia!esn



Participation aux instances en lien avec la stratégie territoriale et de la prévention de la délinquance

Instances

® Conseil Local de Sécurité et
de Prévention de la Délinquance
(CLSPD)

e Groupe Bailleurs**

e Groupe Information
Communication**

e Groupe technique de la
coordination 16/25 **

® Groupe de pairs de la
coordination 12/25 ou 16/25**

® Commission conflits de voisinage

e Commission développement
durable Duchere

® Conseil Local Santé Mentale

(CLsm)

® Commission communication
Mairie du 9™

® Groupe territorial Chateau et
Sauvegarde

® Groupe relogement Sauvegarde

Secteurs concernés*
L3 L7 L8 L9 L4 SE

HOEENE
L Ixix] |
DOOOEE
OoooEe
DOODEE

] I xfx] ]

HEEEEE
x|
HEEEOEE
HERCEE

I x] ]

nL'ALTIVI au cceur des relations sociales

Instances

® Groupe de travail Cadre de Vie,
Médiation santé, Avis d’habitants et
Meéres isolées

e Réunions sur le projet
relocalisation Centre Social de
Langlet-Santy

e Réunion publique / déambulation
réhabilitation Mermoz Sud

e Groupe de travail démarche
numeérique

¢ Coordination jobs d’été

® Groupe de travail santé

® Groupe de Traitement des
Situations Individuelles (GTSI)

o Copil ALTM

Secteurs concernés*
L3 L7 L8 L9 Lg SE

EEEEEN
g L]

ESEY
(xIx] | ] | |

| [xxfx] ||

| x ] x x ] ] x|

*Secteurs concernés: L3 /L7 /L8 /L9/ L4 : arrondissements de Lyon.

SE : Saint-Etienne.

**|nstances prévues dans le cadre des Zones de Sécurité Prioritaires



Zoow sur ['activité mise en relation

A Lyown A Saint-Etienne

ses en relation

3,

mises en relation

\ 118% d'augmentation de 2019 2 2018

Répartition du nombre de mises en relation Répartition du nombre de mises en relation
par partenaire : par partenaire :

Bailleurs sociaux
Maison de la Métropole et des Solidarités

Samu social

Organismes d'insertion professionnelle

Structures d'accés aux droits

Centres sociaux / MJC

- Ville de Saint-Etienne (dont les mairies de quartier)

- Organismes socio-culturels
- Organismes d'insertion professionnelle

Maison de la Veille Sociale . . P
Prévention spécialisée

L'ALTM au cceur des relations socialesn

Structures d'accueil / prise en charge des étrangers

Prévention spécialisée




AXE 2 : La médiation sociale, moteur des projets de résidence

Objectifs et mise en ceuvre

67 fiches de liaison
diagnostic dont 4 pour 7 DIAGNOSTIQUERY
des nouveaux bailleurs

sociaux (1 Sollar et 3

' les besoins de
Batigere) médiation sociale sur les

i . résidences
Thématiques:

e trouble de voisinage
tels que des nuisances
sonores

e conflit ayant besoin d'étre objectivé par le
ressenti du voisinage

e sentiment d'insécurité di a des occupations
abusives des parties communes

e incivilités diverses et répétitives remontées
aux bailleurs : jets de déchets, dégradations des
parties communes, vols, présence de nuisibles due
a la mauvaise hygiene etc. Ce dernier point reléve
également de sensibilisations.

e trouble a la tranquillité (occupations de jeunes,
problématique santé mentale chez locataire etc.)
e aménagement / rénovation des résidences

nL'ALTM au cceur des relations sociales

a Réhabilitation Cité Tony Garnier
informations diverses et mises en relation avec la
Maison du Projet - GLH Lyon 8
Réhabilitation Résidence Francis de
Pressensé : informations diverses et mobilisation
a une réunion publique en Mairie - Alliade Habitat

7 VALORISER "\

la médiation sociale
dans le cadre de projets
de réhabilitation

-Lyon 8
6 Réhabilitation Résidence I’Aventuriére
rencontre des habitants et passation de questionnaires
dans le cadre d'un projet de réhabilitation des caves et garages - LMH
- Neuville-sur-Sadne
Réhabilitation secteur Sauvegarde mobilisation  pour
participation a I’atelier expérimental de GLH pour libérer la parole sur
la thématique relogement au Centre Social Sauvegarde - Lyon 9
@ Réhabilitation ascenseurs Cité Jardin : passages en porte
a porte auprés de tous les locataires afin d’informer sur les
travaux et diagnostiquer les besoins des personnes fragiles ou en
difficulté pendant la réhabilitation - GLH - Lyon 7
Information et sensibilisation sur la sécurisation des caves de 6
allées - GLH - Cité Jardin, Lyon 7
? Requalification des espaces extérieurs Eugéne André Cazeneuve:
informations diverses et mobilisation a la féte de cl6ture des travaux
ou tenue d’un stand sur la médiation sociale - GLH - Lyon 8
Démolition résidence du Chateau : mise en relation aupres
d’Apertise pour objectiver les besoins des locataires - LMH - Lyon 9
Démolition a Langlet-Santy : information et mobilisation a une
réunion publique - IRA 3F et Alliade Habitat - Lyon 8



GPrésentation
DEVELOPPER de missions pour
reconstituer un

des projets de groupe de locataires

médiation citoyenne et et mobiliser
impliquer les des personnes
habitants référentes - Environ

200 personnes vues -

LMH - Résidence du

Chateau, Lyon 9

6 Mobilisation de 10 jeunes pour le projet
« immortaliser la résidence avant sa destruction »
Mise en relation des habitants avec leur bailleur et
les services de police pour réduire les occupations.
Action réalisée en bindbme composé d'un médiateur
social et d'un membre de la Prévention Spécialisée
- 30 locataires rencontrés - LMH - Résidence du
Chateau, Lyon 9

m Mobilisation des habitants a I'inauguration de
la résidence Beauvisage pour choisir son nom : 100
locataires mobilisés - GLH - Lyon 8

m Mobilisation des habitants et co-animation
d’une réunion bailleur / locataires : présentation du
diagnostic et de la « charte de voisinage » en bande
dessinée - 23 locataires mobilisés et une dizaine de
locataires présents - GLH - Résidence les Embelles -
Meyzieu

6 Résidence Albert Laurent - SACVL - Lyon 8 :

¢ 152 locataires mobilisés pour participer aux

différentes fétes (féte de Printemps, multi

sports etc.) proposées par I’Association de

locataires - une centaine de participants en
moyenne sur chaque événement

e 50 habitants mobilisés pour aider a

I'organisation de fétes sur la résidence ou

adhérer a I’'association de locataires
¢ 5 locataires référents identifiés et mobilisés

6 Encouragement des 7 locataires référents de la Résidence
du Chateau a se rencontrer et a échanger sur les problématiques
rencontrées par les habitants - Lyon 9

@ Identification d’une locataire ressource dans le suivi de
situation de sa voisine au 54, rue de I’Effort, Lyon 7

m Co-animation d'un groupe de travail avec
une locataire référente en vue d’identifier des
thématiques / projets prioritaires a travailler
la création de

. avec les locataires en 2020 - IRA 3F -
groupesideizavail Résidence Nicolas Garnier, Villeurbanne
thématiques

animés par les
habitants

L'ALTM au coeur des relations sociales ﬂ



Zoow sur ["activité gestion de conflits

Chiffres pour I'année 2019 : I
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48 avis de passage déposés
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Enjeu 2: S'adapter aux besoins des parteuaires et des territoires

AXE 1: Explorer de nouveaux besoius

Objectifs et mise en ceuvre

FAIRE @ Développement de la médiation a I'école
dans un collége et une école de rattachement
CONNAITRE - College Les Servizieres et Ecole René Cassin

- Meyzieu
la médiation sociale

comme outil alternatif @ Développement de Iaction de

médiation sociale pour les piscines de Lyon :
Lyon 8, Lyon 9 et Lyon 7

Propositions de diagnostic
transmises a des Collectivités : DIAGNOSTIQUER \\

e 2 3 Saint-Genis Laval en
novembre 2019

G Développement de I'activité médiation sociale
au sein des bureaux de poste de Saint-Fons

de nouveaux
besoins @ Continuité de I’action de médiation sociale sur I'espace

e 13 Saint-Priest en octobre public - Mission estivale - Villeurbanne

201 . . PR s sz
K G Démarrage du projet médiation par les pairs a I'école

s . Bordas en septembre 2019 et continuité en 2020 - Lyon 8
¢ 12 Givors en décembre 2019 :

diagnostic démarré en février 2020 . C4ies e Ll s \
8 0 Actions de médiation sociale a la Médiatheéque Ducheére

-Lyong

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ



Zoow sur les activités de médiation sociale

Répartition des interventions de présence active de proximité daws les bureaux de poste

- Orientation clientele (32%)
- Assistance clientéle (19%)

- Assistance personnel (17%)
- Gestion file d'attente (16%)
B nformation clientéle (12%)
- Point partenaire (4%)

5'113 889 Bénéficiaires sur I'année 2019

nL'ALTM au ceeur des relations sociales



daus [es bureaux de poste

Répartition des interventions daws les bureaux de poste hors présence active de proximité

Prévenir et gérer les situations conflictuelles
- Nombre de bénéficiaires

- Nombre d'actions

Participer a une veille sociale et technique du territoire

Mettre en relation avec un partenaire

1 1 1 1 J
0 500 1000 1500 2000 2500

Répartition du nombre d'interventions par bureau de poste

- Vénissieux Minguettes (24%) |:| Lyon 9éme Valmy (7%)
- Vénissieux Centre (23%) - Lyon 9éme Vaise (3%)
- Bron Centre (14%) - Lyon 7éme Guillotiere (1%)
- Lyon 9éme Plateau (14%) - Lyon 7éme Jean Jaurés (1%)

- Saint-Fons Arsenal (12%) - Bron Terraillon (1%)

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ




Dalkia
Villeurbanue La Doua

!‘\

9 passages -20hos

137 bénéficiaires

€au du Graud Lyon

Grappiniére (Vaulx-en-Velin)

€au du Graud Lyon
Rue du Mail (Lyon 4)

Zoow sur les différents chantiers

Dalkia
Villeurbawnue Est

€au du Graud Lyon
Charbonniéres-les-bains

(L)
“v/
- -
Y

8 passages - 20h00

€au du Graud Lyon

Vaulx-eun-Velin Cerisiers

(L)
‘! ¥ \‘
19 passages - 42h55 14 passages - 34hos5

233 bénéficiaires 207 bénéficiaires 103 bénéficiaires
Enedis

Herbouville (Lyon 4)

Enedis
Godart Célu (Lyond)

€au du Graud Lyon
Tassin-la-Demi-Lune

(L)
"‘V/
- ~
g

15 passages - 29ho5
() [ )

272 bénéficiaires

179 bénéficiaires

L'ALTM au cceur des relations sociales

23 passages - 42h20

11 passages - 26h40

125 bénéficiaires

8 passages - 16h50 2 passages - 4hos

121 bénéficiaires 15 bénéficiaires



ayant bénéficié d'actions de médiation sociale

Société Publique Locale Enedis Métropole Métropole Enedis
Part-Dieu (Lyon 3) Vieux Lyon République CLyontet2) l Victor Hugo (Lyon 2) Victor Hugo (Lyow 2)

(S (S (S
-‘V-
‘!‘\‘ ‘!.\‘ ‘!.\‘
10 passages - 60 heures 17 passages - 39h30 46 passages - 94h35 50 passages - 102h45 22 passages - 46h25

7 232 bénéficiaires 396 bénéficiaires 466 bénéficiaires 609 bénéficiaires 278 bénéficiaires

Enedis Métropole Métropole Saentys

Austerlitz (Lyons) W Charbonniéres-les-Bains ll Terreaux (Lyon1et2) Part-Dieu (Lyon 3)

(L) [
" , ‘\ " , ‘\
12 passages - 27h10 13 passages - 28h10 35 passages - 72h30 5 passages (x3) - 32h30

134 bénéficiaires 160 bénéficiaires 430 bénéficiaires 3 949 bénéficiaires

L'ALTM au cceur des relations sociales




Zoow sur la médiation

Lla Médiation a ['école c'est :

Une équipe composée de 2 médiateurs a I'école et d'une manager d'équipe

5 établissements d'intervention :

2
1
W

s
i
"

4

écoles
primaires

i °
i

"
s "

Ecole A. Fournier - Lyon 8
e Collége H. Barbusse - Vaulx-en-Velin

Ecole L. Pergaud - Lyon 8
e Collége H. Longchambon - Lyon 8

Ecole H. Wallon - Vaulx-en-Velin
e College Les Serviziéres - Meyzieu*

i
o "

Ecole R. Cassin - Meyzieu*

-,
%

fl
\mu”‘"ﬂ
R

\\\\‘

s
Wz
"

Emotions et communication

Sensibilisation au harcélement a I’école

)
N
N
N
N
Y
1

X
X

types d'ateliers de e Favoriser la cohésion de groupe et le vivre ensemble

Sensibilisation aux jeux de violence
e Message clair

*Etablissements d'intervention depuis la rentrée de septembre 2019. Les chiffres annuels
nl_'ALTM au coeur des relations sociales ne sont donc pas communiqués ci-contre. lls le seront dans le prochain rapport.

. \
les pairs M.m\\
i’

il
o "



Quelques chiffres sur les actions de médiation & ('école

Types d'actions réalisées

Ateliers sensibilisation

Communication / Information
Rappels au réglement

Présence active de proximité

Gestion de conflit

Nombre de bénéficiaires

178 interventions
53 interventions
409 interventions

208 interventions dont :
4 tables rondes au Collége H. Barbusse
et 213 ’Ecole H. Wallon

94 gestions de conflits en temps réel

760 bénéficiaires dont :
e Ecole:392

* College : 264

e Parents: 104

123 interventions
45 interventions
412 interventions

176 interventions dont :
9 tables rondes au Collége H.

Longchambon, 11 a ’Ecole A. Fournier, 15 a

I’Ecole L. Pergaud

100 gestions de conflits en temps réel

554 bénéficiaires dont:
e Ecoles: 267
e College : 245
e Parents: 42

L'ALTM au cceur des relations socialesn



Zoowm sur les activités de médiation sociale

Au total, sur I'année 2019, on dénombre :

interventions bénéficiaires

Répartition des interventions & Saint-Etienne

Prévenir et gérer les situations conflictuelles PP
& - Nombre de bénéficiaires
Faciliter la concertation entre les habitants et les institutions e
- Nombre d'actions
Lever les incompréhensions entre les personnes et les institutions
Favoriser les projets collectifs

Mettre en relation avec un partenaire

Informer, sensibiliser et/ou former

Participer a une veille sociale et technique du territoire

nL'ALTM au cceur des relations sociales

0 500 1000 1500 2000 2500



a Saint-Etienne

Quelques chiffres sur les actions réalisées :

971 397 371 77

L] L] L]
L] L] L]
° © M b by
points partenaires °  présentations de missions °  mobilisations / sensibilisations  rappelsalarégle
L] L] L]
L] L] L]

Accompagnement d’'une démarche

uelques chantiers D :
Quelq de participation citoyenne

¢ Réaménagement du boulevard Raoul Duval dans * Projet MEX (Marches Exploratoires des Femmes)
le quartier Cotonne-Montferré : participation aux

réunions, visites de site et enquéte de satisfaction de ¢ 1rencontre avec les « marcheuses » a I’Hotel de
la requalification des espaces aupreés des habitants Ville pour faire un retour sur les préconisations des

diagnostics en marchant
¢ Réaménagement de la Place Raspail dans le
quartier Tarentaize : participation aux réunions de ¢ 32 actions dans le cadre du projet MEX:

concertation sur les travaux a prévoir
Cotonne Montreynaud

11 actions [ 5 femmes 7 actions [ 2 femmes

Tarentaize
14 actions [ 11 femmes

L'ALTM au cceur des relations socialesn




Zoow sur les activités de médiation sociale

dawns [es médiathéques

Au total, sur I'année 2019, on dénombre :

interventions a la Maison du
Livre, de I'lmage et du Son de
Villeurbanne sur janvier et février
2019 (terme de la convention de
partenariat)

Interventions a la Médiatheque
du Plateau durant les vacances
scolaires - Lyon 9

Répartition des interveutions a [a Médiathéque du Plateau a [a Duchere

- Nombre de bénéficiaires

- Nombre d'actions

Prévenir et gérer les situations conflictuelles
Favoriser les projets collectifs

Mettre en relation avec un partenaire
Informer, sensibiliser et/ou former

Participer a une veille sociale et technique du territoire

Assurer une présence active de proximité

nL'ALTM au ceeur des relations sociales

1 1 1 1 1 J
0 50 100 150 200 250 300 350



Mamadou et Elodie avec un partenaire, sur le territoire Lyon 8 Abdoul, médiateur a la poste, avec un bénéficiaire

L'ALTM au coeur des relations socia!esﬂ



AXE 2 : Développer les échanges de pratiques autour de thématiques communes

Objectifs et wmise en ceuvre

¢ Festival d’Art et d’Air :

1 séance de 2 heures aupres de 12
bénévoles // DEVELOPPER \

¢ Avenir Santé :

1 séance de 2 heures aupres de 14 des axes d’échanges

jeunes en service civique de pratiques

* Ecole L. Pergaud:
2 séances de 2 heures auprés de 12
agents

¢ Association Place au Terreau :
4 accompagnements terrain pour former aux techniques
de médiation sociale - Durée 3h - 2 animateurs

¢ Piscine Mermoz:

Echange de pratiques sur les techniques de communication
avec 3 agents de la Ville de Lyon

nL'ALTM au cceur des relations sociales

2 conventions avec des Lycées
/ VALORISER \. professionnels (Don BoscoaLlyons et
Jacquard a Oullins)

la médiation sociale
aupres d’établissements
scolaires

¢ Formation aupres des éléves : 4
interventions (10 heures)

e Participation au Jury CAP Agent de
Prévention et de Médiation : 2 sessions
(10 heures)

¢ Immersions dans les équipes de médiation sociale : 30
éleves (120 heures)

¢ Animation d’un atelier de présentation des missions du
métier au forum des métiers du Lycée Don Bosco : 20 éleves
rencontrés

¢ Intervention a I'Université Jean Moulin a Lyon aupres
d'éléeves en Master 1 « Mondes émergents, mondes en
développement » : 2 interventions (4 heures)



«Je suis satisfaite des
services des médiateurs
. Quand vous étes lail y a
moins de problémes dans
la file d’attente. »
Cliente de la poste

« Le fait d’étre
venu voir la
médiatrice m’a aidé

a avoir du soutien.
J’ai eu quelqu’un pour
m’écouter, m’aider sans
me juger. Elle m’a aidé

a me sentir mieux au

« La médiatrice
permet aux éleves
d'avoir une adulte
différente a aller voir hors
de la classe. Les conflits
sont réglés et, du coup, ne
génent plus le travail en

classe. » |
Enseignante de L | § - Y . c‘ollege. »
CM1-CM2 ) - Eleve de 3°™m

~ o= | -
——

« Je n’aurais pas
cru que la médiation
table ronde puisse
fonctionner, mais cela
nous a permis de mieux nous
exprimer et de comprendre la
situation de chacun. Je ne
m’y attendais pas ! »
Monsieur E.

L'ALTM au cceur des relations sociales




La structuration d'un dispositif

dawns une finalité commune d'utilité sociale




1&’

World Café
pour ['ALTM et ses
partenaires

59%

d’évolution professionuelle
chez les médiateurs sociaux,
suite aux évaluations
annuelles

Q UELQUES
CHIFFRES
L € S

de

C

53,6%

baisse

entre

2018

du

turwover
et 2019

100%

d'évolutiown professionuelle
chez les managers ewn poste,
suite aux évaluations
annuelles

30

accompaguements terrain
réalisés par le référent
accompaguateur métier

L'ALTM au cceur des relations socialesn



Enjeu 1: une organisation

AXE 1: Confirmer et accompaguer la wouvelle stratégie managériale
Objectifs et mise en ceuvre

les pratiques
managériales communes
et les mettre en

S’APPUYER

sur le projet de
service comme support
de P’action de

oeuvre

médiation

¢ 28 réunions de service

¢ 28 réunions de coordination
Plan d’action des équipes de médiation sociale :
* 10 groupes managers portant sur les thématiques
¢ 10 temps de travail avec la responsable de service, les suivantes : communication, suivi disciplinaire, Gestion
managers et la référente utilité sociale Prévisionnelle de I'Emploi et des Compétences, tutorat,
utilité sociale, évaluation / projet de service

¢ Bilans semestriels quantitatifs et qualitatifs sur I’activité
des équipes de médiation sociale ¢ 4 Comités de Direction (CODIR)

nL'ALTM au cceur des relations sociales




en mouvement

e Formation interne:

e Formation externe: PPadaptation de la

2800,5 heures formation
professionnelle

Organisation d’une journée
de cohésion avec
I'ensemble des salariés,
animée par un partenaire
externe

/e \

3194 heures de
formation des temps de travail
inter-équipes

AXE 2 : Homogénéiser les pratiques et outils

Objectif et mise en ceuvre
procédures et modes opératoires)

/) REPERTORIER \
e Homogénéisation des pratiques entre les

les outils existants et équipes de médiation
les adapter

Formalisation et tracabilité de I'activité
(a travers la mise en place de processus,

147 documents codifiés qualité dont 60

pour Pactivité de médiation sociale
L'ALTM au cceur des relations socialesn



Enjeu 2: ... promouvant la professionnalisation de ses salariés

AXE 1: Accroitre les compétences métier en liew avec le réféventiel de certification national

Actions réalisées dans le cadre
7/ PERFECTIONNER \ du suivi des salariés et de leur
professionnalisation :
Pévaluation continue Pour les managers d'équipe :

des médiateurs sociaux « Accompagnement au poste,
. et managers : -
¢ 3 accompagnements terrain te{ﬂpf dg travazll et supervision
pour évaluer [Iactivité de - : . B; an.a mgar;ine:' ]
médiation sociale Padéquation du o Evaluation de fin d'année

référentiel de ’ALTM au
référentiel de

Objectifs et mise en ceuvre

1 audit interne aupreés des différents services :

* 5 rencontres avec les membres de la direction et/ou
managers d’équipe de médiation
sociale

1 audit externe auprés des S | i )
epr s . rtl on :
différents services : certincatio Pour les médiateurs sociaux

e 11 salariés audités par * ;l.leer‘VISIPn tetram
"auditeur de PAFNOR * Bilan a mi-annee
e Evaluation de fin d'année

42 indicateurs évalués conformes
8 indicateurs évalués performants

Un aboutissement : I'ALTM est devenu en février 2019
premier organisme de France certifié en médiation
sociale !

nL'ALTM au cceur des relations sociales




et Putilité sociale de ses actions

154 immersions de médiateurs
sociaux dans d’autres équipes de
médiation sociale pour faciliter

médiation sociale

AXE 2: Favoriser une dynamique d’évaluation de Putilité sociale

Objectif et mise en ceuvre

e Suivis réguliers des plans d’actions semestriels

des équipes de médiation sociale pour réajuster
si besoin les activités de médiation sociale
¢ Réflexion engagée sur des outils de

suivis de la satisfaction et de I’évaluation de

I’activité de médiation sociale d’évaluation sur la base
¢ Mise en place d’un questionnaire sur N GEERICIEEEE

Putilité de la médiation sociale en fin de
médiation chantier

¢ Rencontres partenaires organisées pour
travailler sur la définition, le role et I'impact de la
médiation sociale

/ suren \

la mobilité des
I’échange de pratiques et la cohésion QUELELEETEERERIIIE[E
champs de la

une démarche

service et assurer
un suivi

37 médiateurs sociaux accompagnés sur
/\ e

les médiateurs
sociaux

2 thématiques de formation interne

aupres des médiateurs sociaux

interventions de médiation sociale
de qualité et médiateur social dans son
environnement

103 TEARMRATONS SXIRINRS [RIRNSRLS,
SrMaAnANT AU PUIC et des partenaires donk

. recues par les équipes
recues au siége P -
§ & @ de médiation sociale
réclamations sollicitations ~ externes
internes (premiére demande)

de taux de satisfaction des réclamations
aprés traitement

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ



« Le recrutement
m'intéresse
particulierement : ¢a me
permet de mieux connaitre
les médiateurs a leur arrivée et
de bien les accompagner. »

Said, référent
accompagnateur
métier

« Le contact avec
les habitants me plait
et m'enrichit, tant au
niveau de ma personnalité
qu'au niveau professionnel.
Je pense que les habitants
m'apportent autant que je
peux leur apporter. »
Lydia, médiatrice
sociale

« Ce que j'aime
a mon poste,
c'est la démarche
d'amélioration  continue,
pour répondre toujours mieux
aux besoins et exigences des
bénéficiaires. »
Tiphani, référente
Qualité

« En tant
que manager, je
coordonne I’action des
médiateurs sociaux, valorise
leurs compétences, pour
produire un travail de qualité
a destination des publics.
C'est tres enrichissant ! »
Maxence, manager
d'équipe

L'ALTM au ceeur des relations sociales




Sil’obtention d’une certification vient valoriser un travail de longue haleine, elle est surtout annonciatrice d’'une exigence : rester au sommet !

C’est pourquoi, le projet de service 2017/2019 étant arrivé a échéance, il a été décidé d’engager, avec '’ensemble des parties prenantes, une
vaste réflexion sur le projet politique de I’association. Il nous engagera, pour les années 2021 a 2025, dans des orientations stratégiques
renouvelées et en lien avec les évolutions de notre société.

2020, année de transition, permettra de conforter nos actions et de réfléchir ENSEMBLE a la place de la médiation sociale au cceur des
territoires d’intervention des médiateurs sociaux !

Nos remerciements ;

¢ Aux partenaires publics et privés de la premiére et derniére heure qui permettent le développement professionnel de la médiation sociale
et de PALTM,

¢ Aux administrateurs et membres du Bureau pour leur implication bénévole,

¢ Auréseau France Médiation pour le soutien apporté a ’ALTM et a ses adhérents dans leur démarche de professionnalisation,

¢ Aux médiatrices et médiateurs sociaux, a leurs managers qui mettent en ceuvre avec fierté des activités au plus proche des habitants,

e Aux membres de I’équipe du siége, Responsables, Référent Accompagnateur Métier, Référente Qualité, Référente Utilité Sociale, Chargée
de Communication, Assistante Administrative, sans qui les personnels de terrain ne pourraient exprimer leur savoir-faire quotidien.

L'ALTM au cceur des relations socialesﬂ
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